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RESUMEN

En este manual de organizacion se pretende realizar a que en la empresa “SERVICIO
NATILLAS S.A. de C.V.” en muchas de sus areas no estan definidas las funciones que
se deben de realizar para cumplir el objetivo, lo que provoca que se presente la duplicidad
de funciones y en diferentes casos, no se logre la responsabilidad de cada area en la
ejecucion de tareas, es por eso gue se requiere del manual de organizacion, para evitar
que se repitan funciones en las diferentes areas administrativas actualizacioén de los para

evitar conflictos entre quienes lo consultan.

Se les dara a conocer este manual al personal de la empresa, para que ellos logren
entender exactamente cuales son sus funciones, sepan con quien recurrir por si existe
un problema, ya que si no esta el jefe, puedan acudir con alguien mas al mando mientras

no esté el jefe
El manual es una herramienta, pero no la solucion para todos los problemas

administrativos que se puedan presentar, una de las limitantes en esto para la empresa

es que si no se actualiza permanentemente, pierde vigencia con rapidez.
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INTRODUCCION

En este manual de organizacién de la empresa “Servicio Natillas S.A. de C.V”, se tiene
como objetivo dar a conocer a los miembros de la empresa conocer las
responsabilidades de cada una de las areas que la conforman, este documento es de
informacion y consulta, el manual es un medio para familiarizarse con la estructura
organica y con los diferentes niveles jerarquicos que conforman esta organizacion. Su
consulta permite identificar con claridad las funciones y responsabilidades de cada una
de las areas que la integran y evitar la duplicidad de funciones; conocer las lineas de
comunicacién y de mando; y proporcionar los elementos para alcanzar la excelencia en

el desarrollo de sus funciones.

Este proyecto constituye en un instrumento de apoyo al proceso organizacional de la
empresa, proporcionar informacion sobre la estructura orgénica, atribuciones, objetivos y
funciones que realizan cada uno de los departamentos que la integran. Dentro de las
atribuciones se tiene encomendadas la programacion y organizacion de actividades en

las cuales se presentan, el manual de organizacién y un programa de capacitacion.



DESCRIPCION DE LA EMPRESA

“Servicio Natillas S.A. de C.V” es una empresa ubicada en Av. Siglo XXI Cosio
Ags. Que tiene como objeto social, entre otras actividades. El objeto principal de
la sociedad sera la comercializacion de gasolinas y diésel subministrados por
Pemex-refinacion asi como la comercializacion de aceites y lubricantes. Las
actividades que realizara el residente es pedir la gasolina, pagar a los empleados,
llevar bitacoras de clientes que deben dinero, hacer los cambios de precios en la

gasolina.

Misioén:

Encaminado a dar gracias en todos los servicios. Generar un servicio competente y
de calidad de combustibles, aceites y aditivos dando siempre un paso adelante a
las expectativas y necesidades del cliente, de manera eficaz y eficiente con gran

diferenciacion de la competencia.

Visioén:

Ser una empresa rentable, segura, confiable y competitiva, reconocida por la calidad
y existencia permanente de sus productos; con una arraigada cultura de servicio al

cliente, respetuosa del medio ambiente.

Objetivos:

>

vV V VYV V

Generar el mejor servicio

Ser una empresa ecolégica

Ser responsable y respetuoso

Contar con suficiente material de trabajo

Tener personal perfectamente capacitado
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PROBLEMAS A RESOLVER

Uno de los problemas que existen es que en muchas areas no estan bien definidas las
funciones que se deben de realizar para cumplir el objetivo, esta situacion provoca que
se presente la duplicidad de funciones y en otros casos, no se logre la responsabilidad
de cada area en la ejecucion de tareas, de ahi que se requiere de este proyecto, para

evitar que se repitan funciones en las diferentes areas administrativas.

JUSTIFICACION

Lo principal de realizar un manual de organizacion es que son una herramienta muy
importante para el trabajo de cualquier organizacién ya que la empresa carece de
manuales administrativos y como se sabe esto es de suma importancia ya sea para una
pequefia, mediana, 0 gran empresa. Para esto es necesario tener un organigrama,
manual de organizacién, ya que teniendo empleados se deben de tener estos elementos,
definir los valores de la empresa, la visiébn y mision, esto con el objetivo de saber los
elementos que orientan a la empresa. El manual de organizacion es un documento que
contiene informacién detallada referente a las funciones administrativas que integran en
la institucién, ya sean los niveles jerarquicos, nivel de autoridad y responsabilidad,
coordinacion, contiene organigramas que describen en forma grafica la estructura de
organizacién, su importancia es que los manuales estandarizan y controlan la realizacion

de funciones y cumplimiento dentro de la empresa.

La empresa “SERVICIO NATILLAS S.A. de C.V.” en muchas areas no estan bien
definidas las funciones que se deben de realizar para cumplir el objetivo, esta situacion
provoca que se presente la duplicidad de funciones y en otros casos, no se logre la
responsabilidad de cada area en la ejecucion de tareas, de ahi que se requiere del
manual de organizacion, para evitar que se repitan funciones en las diferentes areas

administrativas actualizacion de los para evitar conflictos entre quienes lo consultan.



Se pretende que gracias al manual de organizacion no tenga mas problemas en el futuro
la empresa “SERVICIO NATILLAS S.A. de C.V.” que incluso si cambian de personal por
algun motivo ya tienen la base del manual de organizacion, se pretenden lograr diferentes
objetivos gracias al manual, incluso gracias a esto se pueden incrementar las ventas ya
que no existiria el riesgo de que dos personas estén haciendo la misma funcién que con
solo una persona se pueda realizar y asi la otra persona pueda realizar otra actividad que

ayude a la empresa ya sea a generar dinero, inventarios, etc.

El manual es una herramienta, pero no la solucibn para todos los problemas
administrativos que se puedan presentar, una de las limitantes en esto para la empresa

es que si no se actualiza permanentemente, pierde vigencia con rapidez.

Esto si se cambia de personal, duefio, o lugar, ya que si te mantienes con el mismo
durante afios existen problemas y no solo si personal deja de trabajar en la empresa, sino
gue también se une personal nuevo, y esto provoca que la empresa crezca y se actualice
el manual, este proyecto se pretende hacer en un lapso de 4 a 5 meses y ver si de esta
manera se logran los objetivos de la empresa, y esto provoque que se mantenga estable.

Las ventajas de este proyecto son:

e Ayudan a institucionalizar y establecer objetivos, politicas, procedimiento,
funciones, normas, etc.

e Evitan discusiones y malos entendidos de las operaciones.

e Aseguran la continuidad y coherencia de los procedimientos a través del tiempo.

¢ Incrementan la coordinacion en la realizacion del trabajo.
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OBJETIVOS

Realizar un proyecto de normas en la gasolinera para generar una vision de conjunto de
la organizacion, para que la idea sea clara de que es lo que debe hacer cada persona
dentro de la empresa. Ya que existe una confusion entre los empleados, de no saber con
quién acudir durante un problema o duda que exista, ademas de hacerlos sentir que son

pieza clave para lograr los objetivos.
Objetivos Especificos:
» Que la empresa “SERVICIO NATILLAS S.A. de C.V.” cuente con un manual de
organizaciéon de como se maneja su funcionamiento y que sea facil de entender
para los empleados y para la gente ajena a la empresa.

» Hacer claramente las responsabilidades y obligaciones de cada area de trabajo.

» Presentar una vision de conjunto en la empresa.

11



MARCO TEORICO

Conforme a lo dispuesto en los articulos 19 de la Ley Organica de la Administracion
Publica Federal, 7 fraccion XXI y 32 fraccion XVLLL del reglamento interior de la
secretaria de relaciones exteriores y 24 del reglamento de la ley del servicio exterior
Mexicano en Estrasburgo ha elaborado en coordinacién con la direccion general de

programacion, organizacion y presupuesto el presente manual de organizacion.

Por ultimo y dado que el presente manual es un documento de consulta frecuente, éste
debera estar permanentemente actualizado, por lo que debera ser revisado como minimo
cada dos afos, o bien, cada vez que exista un cambio en la estructura organica o una

inadecuada distribucion de funciones entre las areas que integran la oficina de enlace.

DE MEXICO, P. L. D. E. (1980). Manual de Organizacion. Fideicomisos de Fomento

Econdmico, Banco de México, Gerencia General de Organizacion.

El manual de organizacion proporciona a las unidades organizacionales los elementos
funcionales de gestidn, describiendo las funciones especificas de cada cargo y las lineas
de autoridad y responsabilidad, en el entendido de que cada uno de estos cargos como
células basicas de la entidad, son elementos fundamentales para el logro de los objetivos
especificos de cada unidad organizacional, y por ende de los objetivos generales que

quiera la empresa.

POR, R., & VIGENCIA, U. M. (2018). Manual de organizacion y funciones.
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DESARROLLO

El siguiente manual nos da la pauta para obtener seguridad laboral y las actualizaciones
trimestrales o segun lo disponga el duefio para beneficio de la logistica laboral: Evitar
duplicidad de actividades, generar técnicas de seguridad, obtener un ambiente laboral

agradable para la empresa.

Antecedentes Histoéricos

“Servicio Natillas S.A. de C.V.” tiene por ventajas ser una de las primeras a nivel nacional
ya que contaba con el nimero de estacion 3329, y esta ubicada por una de las carreteras
0 pistas mas importantes a nivel continente, hablamos de la carretera nimero 45 o mejor
conocida como panamericana. En el afio de 2012 la anterior estacién de servicio fue
rescindida y terminé operaciones debido a un mal manejo del &rea de almacenamiento,
ocurriendo que se compartiera el producto Pemex Premium con Premium diésel, que
para mala fortuna en ese mismo instante llegaria el laboratorio mévil de Pemex; dandose
cuenta del incidente, y por consecuencia rescindirian la estacion de servicio, viniendo
como consecuencia la demanda de la mayoria del personal que laborada dentro de ésta
franquicia. Reabrid sus puertas al publico pero ahora con un nuevo namero de franquicia
el 22 de octubre del afio 2014 después de tres largos afios de un sinfin de tramites. Aun
cuenta con la misma administracién de caracter familiar, y por ende se deduce que es

informal o que carece de una administracion bien definida.

Mision

Encaminado a dar gracias en todos los servicios. Generar un servicio competente y de
calidad de combustibles, aceites y aditivos dando siempre un paso adelante a las
expectativas y necesidades del cliente, de manera eficaz y eficiente con gran

diferenciacion de la competencia.
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Visién

Ser una empresa rentable, segura, confiable y competitiva, reconocida por la calidad y

existencia permanente de sus productos; con una arraigada cultura de servicio al cliente,

respetuosa del medio ambiente.

Objetivos

>

vV V VYV V

Generar el mejor servicio

Ser una empresa ecolégica

Ser responsable y respetuoso

Contar con suficiente material de trabajo

Tener personal perfectamente capacitado

Politicas generales

A\

No se permite fumar dentro de las instalaciones de la empresa

Todo el personal debe conservar una buena imagen fisica: cuidar el aseo personal,
el cabello.

Uso obligatorio del equipo de proteccion.

Dar un buen servicio y trato amable al cliente.

Todo supervisor o encargado debera fomentar en sus empleados el espiritu de
trabajo.

Manejar precios siempre accesibles al consumidor.

Reglamento de seguridad

YV V VYV V

Uso obligatorio del equipo de proteccion.

Contar con diferentes extintores en diferentes areas de la empresa.

Prohibido fumar dentro de las instalaciones de la empresa.

Se debe de contar con péliza de seguro por responsabilidad civil que ampare
situaciones de derrames o fugas de combustibles, incendio, explosion, gastos de

remediacion y dafios a terceros que garantice la reparacion del dafio.
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» Se prohibe el uso de aparatos celulares a una distancia menor de quince metros.
» Se debe realizar semanalmente la medicion de gases y nivel de explosividad,

informando su registro en forma mensual.

Cronograma de actividades

Actividades ENERO FEB MARZO | ABRIL

Pedir informacidn sobre la empresa, conocer la descripcion .
de la empresa, su historia, objetivos, su misién y vision.

Ir estructurando el manual mediante la informacién .
obtenida para que sea facil el entendimiento.
Realizar el manual de organizacién de la empresa L
Aplicar el Manual de organizacion [
Analizar resultados del proceso implementado [ | -
Layout
Superficie de 10a 11 m2 Superficie de 8 a 10 m2

ZOMA DE DESCARGA

Espacio transito seguro

Superficie de 12 de 13 m2

ZONA DE CARGA

EDIFICIO PRINCIPAL

Superficie de 103 12 m2

S )
SALIDA ENTRADA

Espacio transito seguro
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RESULTADO

Antes de realizar el manual de organizacion

¢Consideras que existe una buena
organizacion para desarrollar las funciones
de cada drea?

ESi ®No

¢Sabes con quien acudir cuando existe un
problema en el trabajo?

ESi ®No
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Después de realizar el manual de organizacion

¢Consideras que existe una buena organizacion
para desarrollar las funciones de cada drea?

10%

ESi mNo

¢Sabes con quien acudir cuando existe un
problema en el trabajo?

ESi ENo

17



¢El manual de organizacion te ayudo a
mejorar tu desempeno en el trabajo?

ESi mNo

Francizco Puentes
Gutifrre=

Feefugio G slez Avila Unel de Luna Tomes
Franeisen Rods Tuan AEE:; Lozano
Cervantes
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CONCLUSIONES

Al inicio de mis practicas profesionales en la empresa “Servicio Natillas S.A. de C.V” me
fueron comentado el personal y jefes, que no existia una buena organizacion para realizar
su trabajo, ya que existia mucho la duplicidad de funciones en una misma éarea, es por
ello que me decidi a realizar un manual de organizacion ya que con eso sé que la empresa
iba a mejorar alin mas, ya que siempre tienen muy buenos comentarios de la clientela,
una vez terminado el proyecto, me comentaban el personal que ahora ya saben
exactamente qué hacer, y que no pueden realizar otras actividades que no les
correspondan y gracias a eso no solo ha mejorado mas la empresa si no que ellos
también han logrado subir mas en la empresa, con mas responsabilidades, se dejaron
recomendaciones futuras para la empresa, como un organigrama de la empresa si en
unos afios se deciden a contratar mas personal y asi con este manual pueden guiarse de
la mejor manera y es por eso que me siento muy satisfecho con el resultado obtenido, ya

gue de alguna forma puede ayudar a la empresa y a su gente.
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COMPETENCIAS DESARROLLADAS

Apliqgue un manual de organizacion para ayudar a la empresa a mejorar su organizacion,
ademas de también que durante el mi tiempo en la empresa pude innovar nuevas cosas
para mejorar sus ventas ya sea, promociones, hacer rifas para atraer mas gente, todo
esto es gracias a la comunicacién que existe ahora entre los empleados y el jefe, ya que
ellos también pueden aportar ideas innovadoras para ayudar a la empresa y no solo para

el beneficio del jefe, sino también para ellos.
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ANEXOS

Asunto: Aceptacion para Practicas Profesionales

El motivo de esta carta es informarle de la aceptacién del alumno en la carrera de
Ingenieria en gestién empresarial Victor Alejandro Trujillo Paredes con numero de
control 161050029 para la realizacion de sus practicas profesionales dentro de
nuestra empresa “Servicio Natillas S.A. de C.V.” Dentro de nuestra empresa
cdesarrollara actividades relacionadas con la administracion, ademas de realizar su
proyecto de Manual de organizacion en el horario en el que acudira a nuestra
empresa sera de lunes a viernes de 10:00 am. a 6:00 pm.

Sin mas por el momento reciba un cordial saludo de nuestra parte.

W et O f

Ma. Del Rosario Herrera Puentes

JEFA DE “Servicio Natillas S.A. de C.V.”
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