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Prefacio

El siguiente trabajo objeto de estudio se realizd en el curso de Trabajo de
Suficiencia Profesional — TSP del Programa Académico de Administracién de Empresas
dictado en la Universidad de Piura, en el cual se describe mi experiencia y valoracion
profesional, frente a un problema que la empresa afront6 y mi contribucion realizada, que
parte de una base tedrica para brindar solucion a dicho problema, con la finalidad de
obtener el Titulo Profesional de Administracion de Empresas.

A su vez, quiero agradecer a los docentes de la Universidad de Piura y en especial a
mi asesor el master José Antonio Arambulo Vega por cada momento dedicado para aclarar
cualquier tipo de duda que me surgiera y por instruirme con excelencia y disposicion para

la realizacion del presente trabajo.






Resumen

Todas las empresas necesitan la aplicacion de los conceptos y practicas de
administracion de empresas, herramienta que proporciona datos claves a los gerentes y
personal en conjunto para la planeacién y el control, asi como también para el manejo de
funciones y realizacion de actividades en equipo. Con la finalidad de proveer informacion
de las herramientas administrativas y la importancia de su actualizacion para lograr metas
grupales de forma eficiente y eficaz.

La empresa a la cual pertenecié el investigador, NOR OIL SAC, es un ejemplo mas
que le permitié formar parte del analisis del disefio organizativo de ella, de manera que se
logré conocer y poner en préactica los conceptos aprendidos en el &rea de administracion de

empresas, para poder luego contribuir de forma positiva.
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Introduccion

En el Peri existe una increible demanda automovilistica que ha venido
expandiéndose con el correr de los Gltimos afios. Con el proceso de desarrollo econémico
que esta viviendo el pais, este mercado se ha visto beneficiado, puesto que mas marcas de
autos, vehiculos pesados y de motos han entrado en el mercado peruano. Esto trae como
consecuencia mas oportunidades para empresas dedicadas a la produccién y
comercializacion de Lubricantes, como Nor Oil SAC, quienes apuestan e invierten mas por
competir por la preferencia de los usuarios peruanos.

El presente trabajo se encuentra estructurado en tres capitulos:

El primer capitulo se encuentra dividido en dos partes, la primera mitad describe los
aspectos generales de la organizacion objeto de estudios, como la descripcién de la
empresa, ubicacion y como se encuentra constituida. La segunda mitad describe la
experiencia profesional enfocando de lo general a lo particular y la problematica que se
afrontd.

El segundo capitulo es la fundamentacion, detalla la teoria y practica en el
desempefio profesional, la metodologia y procedimientos a los que se recurrid para
resolver la situacién profesional objeto del informe. EIl tercer capitulo comprende los
aportes y desarrollo de experiencias, donde se demuestra la capacidad y criterio profesional
aplicando los conocimientos resaltando el impacto de las alternativas de solucion el
trabajo.

Al final del informe se encuentran las recomendaciones y anexos, en el primero se
encuentran puntos que la empresa podria tomar en cuenta para su continuo crecimiento y

los anexos que permiten una mejor comprension de este trabajo.






Capitulo 1

Aspectos generales

1.1.  Descripcion de la empresa

Nor Oil SAC es una mediana empresa, con RUC 20480880154, que se desempefia
en el sector venta al por mayor no especializada, dedicada al almacenamiento, venta,
transporte y servicio postventa de lubricantes y grasas de las marcas Exxon y Mobil en el
norte y nororiente del pais. Asimismo, la empresa incluye los sectores retail e industrial, en
este ultimo sector la empresa estd enfocada hacia flotas, construccion, agroindustria oil &
gas e industrias.

A partir de los afios 2005, funcionaba la empresa Compaiiia Oil del Norte SRL,
dedicada a la distribucion de lubricante Mobil, a través de un contrato de distribucion
renovable cada dos afios con Mobil Oil del Per0 SRL. El area geogréafica asignada
expresamente era la zona de Piura y Tumbes en los segmentos de Retail y Directos,
contando con un sistema de distribucidon, tres camiones de reparto y un equipo de 24
personas, distribuido entre personal de ventas y administrativo, pertenecientes a la planilla
de Cia. Oil. Durante varios afios Mobil Oil del Pert, mantenia relacion contractual con una
red de distribuidores de alrededor de 14 empresas en las diversas zonas del pais, pero a
manera de inquietud mantenia el mensaje con los distribuidores que se puedan fusionar con
la finalidad de construir sinergias y ser empresas mas robustas y solidas.

Este tipo de accion fue aceptada por Cia. Oil, de tal forma que en el afio 2012
acepta realizar una serie de reuniones con la empresa NOR OIL SAC también distribuidor
de lubricantes para la zona de Chiclayo, Trujillo, Chimbote, Cajamarca y Jaén. Luego de
varias reuniones y diversos planteamientos, se llega a un acuerdo: los accionistas de Cia.
Oil ingresan a ser accionistas de la empresa NOR OIL S.A.C con la participacion

correspondiente, para lo cual se forma un nuevo Directorio y se reestructura la gerencia y



toda la estructura organizativa de esta empresa NOR OIL S.A.C, iniciando nuevas
operaciones bajo esta modalidad a inicios del afio 2013.

Todo el personal de ventas, administrativo y operativo es absorbido por NOR OIL
S.A.Cy, por consiguiente, crece el nimero de personal de esta empresa a 83 personas. Por
otra parte, a raiz de este proceso de racionalizacién de distribuidores, se llega a cuatro
distribuidores a nivel nacional, y durante este proceso le otorgan a NOR OIL SAC la
responsabilidad de la zona de San Martin y Yurimaguas, creciendo ain mas su portafolio
de clientes. Estos cambios hacen de NOR OIL S.A.C una empresa mucho méas grande
pasando a un nivel de facturacion de USD 8, MM al orden de USD 17 MM logrando a la

fecha la escala necesaria para competir.

1.1.1. Ubicacién

Actualmente NOR OIL SAC cuenta con nueve oficinas, ubicadas en las
principales ciudades de los departamentos de la zona nororiental del Peru, ubicadas
en Trujillo (oficina central, direccion: Prolongacion Cesar Vallejo Mz. 45 Lote 4,
teléfono: 044-210136).

1.1.2. Actividad

En la empresa NOR OIL SAC, se realizan cuatro tipo de actividades:
almacenamiento, venta, distribucion, y servicio postventa — soporte técnico.

El almacenamiento. Esta area esta conformada por encargado de almacén, el
encargado de calidad y seguridad. El encargado de almacén es el responsable de
coordinar el ingreso de vehiculos de transportes con mercaderia e inspeccionar los
documentos respectivos, luego ingresa al almacén y coordina la descarga,
realizando tambien la respectiva revision de guias y facturas.

Después se realiza el estibamiento y la descarga del producto, a cargo del
encargado de almacén y del encargado de Calidad y Seguridad, quien realiza un
Formato de “Control de ingreso de mercaderia”. Finalmente, es el encargado del
almacén el responsable de actualizar el stock en sistema y subirlo a la Plataforma de
SIGECO.



La venta. Existen dos tipos de venta

1)

2)

Venta retail: proceso conformado por el equipo de vendedores, supervisores
de ventas, asistente de administracion, encargado de reparto y el encargado de
almacen. Los vendedores son aquellos que planifican las visitas que realizaran
diariamente, visitan a los clientes e ingresan los pedidos al sistema.

Es el supervisor de ventas, junto con el asistente de administracion,
quienes se encargan de verificar la documentacion de los clientes, ya sea
facturas y letras. El supervisor ademas se asegura que los pedidos hayan sido
ingresados al sistema, coordina con el &rea de distribucién la reprogramacion
de pedidos en caso haya existido algun rechazo o no entrega del producto al
cliente por algun otro motivo.

Los vendedores extraen del sistema las cuentas por cobrar y los
nameros unicos de letras, también deben gestionar las cobranzas en el campo o
via telefénica o via correo electrénico. El supervisor de ventas realiza un
exhaustivo seguimiento a la cobranza atrasada, letras canceladas, letras
protestadas, amortizaciones, depdsitos en cuenta, revisa los resultados y plantea

acciones inmediatas de solucion, junto con el jefe de ventas.

Venta industria: conformado por los vendedores de industria y supervisores
de venta. Los vendedores programan su visita con frecuencia semanal e
ingresan los pedidos de actividades comerciales o técnicas. El supervisor de
ventas realiza el seguimiento a requerimientos, reporte de cuentas por cobrar,
reportes de visita, facturacién, programacion de entrega. También se encarga
de la programacion de rutas de camiones de reparto y facturacién, asi como la

de elaboracion de reportes de cobranza a cuentas vencidas.

La distribucion. Proceso conformado por el encargado de almacén, equipo

de ventas, ayudante de reparto y el chofer. El encargado de almacén emite las guias

de remision del cliente, recibe las guias, programa el despacho por medio de

correos electronicos y llamadas, verifica las guias correspondientes y junto con el

ayudante del reparto revisa los productos a entregar.

Después, empieza la carga del vehiculo de reparto, se coordina la salida de

éste con mercaderia a entregar con previa revision de documentacion, guias de



remision. A posteriori, se lleva a cabo la salida del transportista, se archiva la
documentacion, existiendo una continua comunicacion con el transportista y se
realiza la descarga de la mercaderia al cliente, quien la recibe, junto con la guia de

remision, y éste firma la guia de remisién y la factura.

Servicio postventa - soporte técnico. Conformado por el ingeniero de
lubricacién y por el jefe de soporte técnico. En primer lugar, se visita a los clientes,
se solicita informacion de los servicios actuales y sus requerimientos adicionales,
de acuerdo a su operacion, elabora cartas de compromiso y verifica documentacion
de procedimientos de lubricacién. Al elaborar las cartas de compromiso, se debe
establecer compromisos de trabajo anual, como propuestas de beneficios, reportes
de beneficios, capacitaciones, etc. Para ello, se agenda una reunion anual para la
revision de los compromisos asumidos con el cliente.

Luego se evallan procesos del cliente de recepcion, manipulacién de
despacho de lubricantes, programa de capacitacién, contaminacion y programa de
analisis de aceite. Después se solicita informacion de los equipos del cliente, datos
como: afio de fabricacion, modelo, capacidad de carter de cada componente,
periodo de cambio, periodo de monitoreo y lubricante recomendado. A posteriori,
segun las necesidades del cliente, se coordina la capacitacion con el area de
mantenimiento sobre los temas y numeros de asistentes. Seguidamente, en cuanto al
programa de analisis de aceite se establece con el &rea de mantenimiento equipos
para monitoreo. Finalmente, se identifica oportunidades de mejora, y se recopila

informacion referente a los trabajos realizados en el cliente.

1.1.3. Misiény vision de la empresa

Nor Oil SAC es una empresa con una alta capacidad logistica para hacer una
distribucién eficiente de productos MOBIL, junto a un soporte tecnoldgico de
vanguardia y personal de primera, totalmente capacitada, que les permite brindar
soluciones integrales a sus clientes. De acuerdo a la informacién que se brinda en

su web institucional (Noroil-sac.com) estas serian su mision, vision y valores:



1.3.1.1. Mision

La mision es “Desarrollar un modelo de negocio enfocado en cubrir
las expectativas de sus representados en beneficio de sus clientes,
empleados, la comunidad y socios”. (NOR OIL SAC, s.f)

1.3.1.2. Vision

La vision es “Trascender a lo largo del tiempo como una empresa
lider en el mercado de lubricantes y grasas en el norte y nororiente del Perq,
adaptandose permanentemente a los cambios basados en una gestion de
aprendizaje continuo e involucrado en los acontecimientos sociales y
economicos de su entorno”. (NOR OIL SAC, s.f)

1.3.1.3. Valores

Los valores “Se basan en mantener y aplicar un sistema de gestion
de calidad apropiado al desarrollo de sus actividades con los lineamientos de
la Norma Internacional ISO 9001-2008 destinado a incrementar la
satisfaccion de los clientes y optimizar los procesos y servicios mediante la
mejora continua”. (NOR OIL SAC, s.f)

La direccion confia en que cada persona de la empresa comprenda la

trascendencia de los compromisos indicados, los asuma e incorpore a su quehacer

diario.

En cuanto a las metas y objetivos, existen: las de corto plazo, las cuales se

revisan cada tres meses; y las de largo plazo, que reciben una revision anual.

Soporte técnico: porcentaje de servicios cumplidos en la programacién

(Propuestas beneficio, reportes beneficio, POP, Hi POP).
Ventas: cumplir con el objetivo e indicadores de venta.
Marketing: porcentaje de cumplimiento del Plan de marketing.

Ventas y Almacén: porcentaje de productos devueltos.

Se mencionara los productos de la empresa y sus caracteristicas. (Datos

suministrados por NOR OIL SAC, 2018).



1)

2)

Por tipo
Lubricantes sintéticos
- Mobil 1 0W40
- Mobil 1 Racing 4T 10W40
- Mobil 5W50
- MobilDelvac 15W40
- MobilDelvac Synthetic Gear Oil 8W140
Caracteristicas: son aceites avanzados de motor totalmente sintético
disefiado para ayudar a brindar una excepcional proteccion contra el desgaste a

fin de brindar una experiencia de manejo suave todo el tiempo.

Aceite de motor y transmision
- MobilDelvac MX 15W40
- MobilDelvac MX ESP 15W40
- MobilDelvac 25W50
- MobilDelvac 1300
- Mobilube HD 80W90
Caracteristicas: aceites de muy alto rendimiento para motores diésel que
proporciona una excelente lubricacion a los motores diésel modernos,
amentando la vida del motor. Su elevado rendimiento ha sido probado en un

amplio rango de industrias, aplicaciones y flotas

Mixtas
Lubricantes para motocicletas
- Mobil Super Moto 4T 20W50
- Mobil Super Moto 4T 25W50
Caracteristicas: aceite premium mineral multigrado para motocicletas

de cuatro tiempos. Proporciona una excelente proteccién anti desgaste.

Por aplicacion
Lubricantes automotrices
- Mobil 5W50
- Mobil 0W40



- Mobill ESP 5W30

Caracteristicas: es el mas avanzado aceite para motores totalmente
sintético que esta disefiado para usarse con las Gltimas tecnologias de motores
de gasolina y diésel.
- Mobill Racing 4T 10W40

Caracteristicas: para motocicletas les permite brindar ventajas que van
maés alla de los aceites convencionales.
- MobilDelvac 15W40
- MobilDelvac MX 15W40
- MobilDelvac MX ESP 15W40
- MobilDelvac Synthetic Gear Oil 8W140
- MobilDelvacSuper 1400 15W40

Caracteristicas: su avanzada formulacién quimica ofrece un insuperable
rendimiento en motores modernos diésel de bajas emisiones, asi como en
motores mas antiguos que operan con combustible de bajo o alto contenido de

azufre.

Lubricantes motocicletas
- MobilSuper Moto 4T 25W50
- MobilSuper Moto 4T 20W50
- Mobill Racing 4T 15W50
Caracteristicas: Este producto ayuda a proporcionar un nivel de
desempefio sin igual en las motocicletas de alto rendimiento de hoy en dia.

1.1.4. Organigrama de la empresa

Nor Oil SAC cuenta con organigrama de tipo general, ya que contiene
informacion representativa de la organizacion hasta determinado nivel jerarquico,
segun su magnitud y caracteristicas. A su vez, presenta un enfoque funcional
debido a que se agrupan en actividades basadas en el uso de habilidades,
conocimientos y recursos semejantes. Presenta una estructura aplanada ya que tiene
una amplitud general extensa y dispersa en pocos niveles jerarquicos, lo cual

permite una conformacion horizontal.
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CONTABILIDAD RRHH
GERENTE
SISTEMAS COMERCIAL

[

| JEFE DE VENTAS B2B JEFE DE VENTAS B2C

JEFE SOP. TECNICO MARKETING

l ADMINISTRACION | FINANZAS

ASISTENTE
SUP.ZONA 2 B2B SUP.ZONA 2 B2C ING. LUBRICACION
LOGISTICA | AUDITORIA | PROMOTORA
ADMINISTRATIVO | CREDITOS | IN HOUSE

DR. DELVAC

Figural. Organigrama de la empresa NOR OIL SAC (2018)
Fuente: Datos tomados de la empresa

Cuenta con un total de 112 colaboradores. A continuacion, se detalla sus

funciones dentro de la empresa.

Tabla1l. Namero de trabajadores de la empresa.

Colaboradores
Administrativos 24
Ventas 35
Servicio técnico 16
Distribucion 26
Marketing 10
Recursos humanos 1
Total 112

Fuente: Datos suministrados por NOR OIL SAC, 2018.

| cerentEcoMERcAL |

|JU!NV!NTASB2BI lJEFENVENTASBICI

FNTEUGBOUA CONVERCIAL ]

I
! 1 | 1
| su 828 zona1 | | sup szazonaz | | sup.saczonas | | supsaczonaz | | sup saczonas|

qos&memuz)l I-—|o;a.azgzqyn_z(3)| Elom.ezszom:(v)lqos&szcmw)] 058 B2C20NA3 (3) |

Figura2.  Organigrama del &rea donde se ubica el gerente comercial.
Fuente: Datos suministrados por NOR OIL SAC, 2018.




1.2.
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Tabla2. Numero de trabajadora en el area donde se ubica el gerente

comercial.
Colaboradores
Gerente comercial 1
Jefe de Ventas 1
Supervisores B2C 3
Supervisores B2B 2
DSR B2C 19
DSR B2B 9
Total 35

Fuente: Datos suministrados por NOR OIL SAC, 2018.

En relacion a los niveles jerarquicos de la empresa, se puede observar lo
siguientes: gerencias, jefes de &rea y supervisores/ coordinadores. Por otro lado,

respecto a la relacion entre departamentos, se distingue lo siguiente:

— Comunicacion del departamento financiero al de marketing: Es horizontal,

previamente comunicado por correo o teléfono.

— Comunicacion del departamento de marketing al financiero: Es Horizontal,

previamente comunicado por correo o teléfono.

— Comunicacion del departamento de informatica al departamento de marketing:

Es horizontal, previamente comunicado por correo o teléfono.

— Comunicacion del departamento de venta al departamento de soporte técnico: Es

horizontal, previamente comunicado por correo o teléfono.

Descripcion general de la experiencia profesional

1.2.1. Actividad profesional desempeiiada

El cargo que se desempefid, pertenece al &rea de Administracién, cuyo
puesto designado fue asistente administrativa, encargada fundamentalmente de
asistir, coordinar tareas gerenciales; elaboracion, redaccion y entrega de informes
segun los requerimientos de la gerencia; presentacion de cumplimiento de metas y

objetivos organizacionales; y apoyo y validacion del perfil de los colaboradores.
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A continuacion, se detallan las funciones que se desempefiaron:

Directivas o gerenciales

Formulacion o revision de directivas, reglamentos, manuales, guias en el ambito

de su competencia y documentos de encargo de la alta direccion.
Participacion activa en el proceso de disefio organizacional.

Disefio, modificacion y redaccion del Manual de organizaciones de funciones y

su respectivo Reglamento.

Apoyo en la seleccion y filtro para la contratacion de personal.

Operativas

Apoyar en los procesos del desarrollo de los programas del area administrativa,

siguiendo los lineamientos establecidos por la organizacion.
Ingresar informacion al sistema SIGECO del area contable.

Tener responsabilidad de depositar el efectivo y cheques de cobranza de los
clientes por ventas al contado y credito.

Enviar de reportes de liquidaciones de ingresos de caja a la sede central.
Realizar inventarios de mercaderia de la empresa

Respetar y poner en préactica las Normas deseguridad y calidad.
Cumplir las normas y procedimientos establecidos por la Empresa.

Cumplir las normas internas del Reglamento de personal.

1.2.2. Propésito del puesto

El proposito del puesto, fue la modificacion y actualizacion de los

documentos de gestion de la empresa, ya que no se contaba con el area de Recursos

Humanos, por ende era necesario disefiar y analizar las funciones de cada puesto

generado a partir de la fusion, llevada a cabo el afio 2013. Los objetivos del puesto

fueron:

Control y supervision: supervisar a los colaboradores, asegurando el
cumplimiento de las reglas y politicas de la empresa. Control de los pedidos

rechazados por los clientes.
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— Evaluacion: de acuerdo a los indicadores de volumen, cobertura, y morosidad se
realizaba una evaluacién del equipo del departamento de ventas.

— Organizacion: revision de las posiciones y funciones del personal de la
organizacion, recomendando un alineamiento de tareas segun necesidades y
perfil de la compafiia, para lo cual se plante6 la elaboracién de un Manual de

funciones actualizado y su Reglamento.

1.2.3. Producto o proceso que es objeto del informe

Debido a la fusion de absorcion que se realizo en el afio 2013, fue positiva
la penetracion en el mercado; y el aumento de clientes generé mayores ingresos VY,
por consiguiente, mejor rentabilidad. Se dejaron de lado los aspectos
administrativos formales; no habia un area encargada de Recursos Humanos; y
mucho menos instrumentos de gestion como MOF y MAPRO.

A continuacion, se describe la problematica evidenciada en dicho momento:

— Existencia de una estructura organizacional informal en un inicio, lo que traia
como consecuencia la identificacion de la empresa con las normas informales
del grupo, que pueden llegar a ser opuestas al logro de propdsitos de la
organizacion. Ello también podria conllevar forzar el ascenso con los otros
miembros del grupo, lo que puede llevar a la conformidad con una mediana
realizacion del todo alta. En inicio se observaban desventajas como el hecho de

fomentar resistencia a cualquier cambio.

— Se efectuaban tareas de RR. HH. en areas que no le corresponden, y eso
demanda més tiempo de concentracion en ello fuera de cumplir sus funciones
como tal al 100%. El no cumplir con el Manual de funciones, conlleva a la
pérdida de productividad organizacional e individual y posibles conflictos entre
areas.

— Las oficinas en las provincias principales no contaban con procesos especificos
definidos, seguian operando normalmente con la diferencia de que tenian que
reportar a la oficina central en Trujillo.

— La apertura de nuevas sedes, ahondaba mas la problemdtica, ya que se contaba
con mayor personal, y mayores canales de comercializacién sin una

organizacion adecuada por falta de un organigrama general.
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1.2.4. Resultados concretos obtenidos

Durante el desempefio de la funcion como asistente administrativa en la
sede central, recayo la responsabilidad de organizar la empresa, muy aparte de las
funciones operativas ya descritas arriba. Por ende, se comenzo con el disefio de la
estructura organizacional y actualizacion de documentos de gestion constituidos
incipientemente de la empresa matriz ubicada en Trujillo.

Se describen los resultados concretos alcanzados durante la funcion respecto

a la problemética evidenciada:

Se realiz6 un diagndstico externo e interno de la empresa.

Se sugirio de manera urgente la creacion del area de Recursos Humanos.
— Se disefio un organigrama general y un organigrama comercial.

— Se disefaron politicas internas de la empresa, las cuales fueron asumidas por el

resto de sedes (Piura, Chiclayo, etc.)
— Se actualiz6 el MOF base de la empresa.

— Se disefi6 un mapa de procesos MAPRO.



Capitulo 2

Fundamentacion

2.1. Teoriay la practica en el desempefio profesional

Los conceptos teoricos que respaldan el informe y que sirvieron para orientar la
solucion a la problematica presentada parten de uno de los procesos de las funciones
administrativas: la organizacion.

Acorde a Machuca (2015), “el proceso administrativo es el conjunto de decisiones
y actividades de trabajo que los gerentes realizan en forma continua al planificar,
organizar, dirigir y controlar” (p. 54). Por su parte, Robbins (2014) define el proceso
administrativo de la organizacion como la generacion de una estructura que permite
adecuar los diferentes elementos para el correcto funcionamiento y desempefio.

Respecto a la problematica del presente informe, se considera la funcion de
organizacion: “determinar qué actividades deben ser realizadas, quién las realizara, como
deben ser agrupadas, quién las reporta y que decisiones deben ser tomadas” (Machuca,
2015, p. 161).

Segun la misma autora, la organizacion consiste en:

La identificacion y clasificacion de las actividades requeridas.

La agrupacion de las actividades necesarias para el cumplimiento de los objetivos.

La asignacion de cada grupo de actividades a un administrador dotado de la autoridad

(delegacion) necesaria para supervisarlo.

La estipulacion de coordinacion horizontal (en un mismo o similar nivel organizacional)
y vertical (entre las oficinas generales, una division y un departamento, por ejemplo) en

la estructura de la organizacion. (p.161)
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La organizacion es de gran importancia dentro del proceso administrativo y para
todas las empresas y ejecutivos. Una buena administracién se distingue por su capacidad
de crear las condiciones y estrategias para integrar y poner a funcionar, de forma arménica,
los recursos humanos y fisicos esenciales para cumplir con las metas de la empresa. “La
organizacion hace posible que un grupo o equipo trabajen juntos, con mas eficiencia de la

que lograrian solos, en el logro de objetivos y metas” (Hurtado, 2015, p. 17).

Por su parte, Cano (2017) indica la existencia de seis principios organizacionales:

» Principio de divisién del trabajo. Consiste en la agrupacién de las distintas
actividades de la empresa para cumplir los objetivos de la misma.

» Principio de capitulo de mando. Se trata del manejo de un adecuado nimero de
subordinados por jefe, el tener un solo jefe minimiza los conflictos y da un sentido de
responsabilidad individual.

» Principio de jerarquia. Supone mantener delimitadas las lineas de autoridad en todos
sus estamentos, desde el superior hasta el inferior. Este ordenamiento de poderes
permite un actuar responsable, respetando los deberes y derechos de cada uno de los
colaboradores de una empresa, y bajo un efectivo proceso de comunicacion.

» Principio de excepcion. Se trata de descentralizar las labores y delegar a los mandos
subordinados la toma de decisiones de aspectos rutinarios, dejando los asuntos de
mayor relevancia a los jefes.

» Principio de centralizacion y descentralizacion. Mientras en la centralizacion la
méxima autoridad retiene el poder, la descentralizacion lo dispersa sobre una
estructura organizacional determinada.

» Principio de control. Obedece al manejo de un Este principio establece la existencia

de un limite de numero de personas que un individuo puede administrar efectivamente

Asimismo, Machuca (2015) sefiala que la estructura organizacional permite definir
las tareas para cada trabajador y hacer a este responsable de los resultados que le
competen. Asi se eliminan los obstaculos, la confusion de tareas y permite una toma de
decisiones acorde con los objetivos de la empresa. La autora considera dos tipos de
estructuras organizacionales: formal e informal. La primera es la oficial, suscrita en un

organigrama y comunicada a todos los trabajadores en los manuales correspondientes.
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En el organigrama se presenta de manera panordmica las areas de una organizacion,
su jerarquia y funciones, delimita las responsabilidades de cada sector administrativo. Al
respecto, Cano (2017) sefiala que su importancia es “invaluable como medio de expresion
de ideas, de divulgaciéon y como herramienta de andlisis en el estudio de organizacion y
métodos. (...) El organigrama constituye el reflejo de la expresion de la responsabilidad y
las relaciones entre quienes integran la organizacion. Estas relaciones pueden ser
jerarquicas, funcionales y de coordinacion. De las diferentes combinaciones de estas
relaciones dependen los tipos de estructura” (p. 60).

Cano (2017) plantea la siguiente clasificacion de organigramas bajo los siguientes
criterios: 1) por su extension: general (unidades principales y relaciones simples) y
analitico (totalidad de unidades y relaciones, detallado); 2) por su contenido: estructural
(relaciones simples, sin detalles, para informar al puablico), funcional (estructura mas
resumen de funciones), personal (afade nombres, nimeros de trabajadores, etc.); y 3) por
su disefio: vertical (eje arriba-abajo de la autoridad y de la responsabilidad, de uso comun),
horizontal (eje izquierda-derecha de la autoridad y de la responsabilidad), mixto (vertical-
horizontal, conveniente para varias unidades de base), y circular o concentrica (autoridad
del centro a la periferia, y la responsabilidad a la inversa, evita las posibles relaciones
psicoldgicas del vertical).

Por su parte, la organizacion informal “surge de modo natural y espontaneo debido
a las relaciones humanas que establecen las personas que desempefian cargos en la
organizacion formal. Se basa en relaciones de amistad (o de antagonismo) y el surgimiento
de grupos que no aparecen en el organigrama ni en ningin otro documento formal”.
(Hurtado, 2015, p. 19).

Otro aspecto teorico relevante es el referido a los documentos de gestion de la
empresa. No se contaba con un Manual de funciones actualizado ni con un Manual de
procedimientos administrativos, operativos, que orienten las politicas o directrices y
faciliten el cumplimiento de las metas u objetivos organizacionales. Al respecto, es
importante recordar lo que Montoya (2011) precisa sobre los documentos de gestidn
empresarial: “son instrumentos técnicos que regulan el modelo de gestion interna de las
empresas e instituciones y que permiten mantener el control de la calidad en todos los
ambitos de la organizacion” (p.58).

Asimismo, declara que entre tales documentos se debe contar con guias

estandarizadas, reglamentos internos, lineamientos de control, manuales de comunicacion
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interna, codigo de ética, lineamientos politicos institucionales, y todo aquello que genere
un mejor clima laboral.

Dentro de estos documentos, esta el Manual de organizacion y funciones (MOF),
en el la empresa plasma la forma de su organizacion, esto es el organigrama y la
descripcién de cada una de las funciones de sus trabajadores, a veces se incluye la
descripcion del perfil del puesto y los indicadores de evaluacién; y también el Manual de
procedimientos (MAPRO), que contiene las actividades a realizarse en torno a las

funciones sefaladas (Rodriguez, 2018).

2.2.  Descripcién de las acciones, metodologias y procedimientos
Los procedimientos y acciones especificas realizadas para dar solucion a la
problematica relevante respetaron la metodologia y aspectos tedricos sobre los

procedimientos administrativos:

2.2.1. Diagnostico externo
Se realiz6 un analisis PESTEL. (Datos suministrados por la empresa objeto
de estudio, 2018).

2.2.1.1. Variables politicas

— EI entorno politico generd efectos en el desarrollo del negocio ante lo
cual se buscé mantener y crecer en diversificacion de sectores foco y
potenciales.

— La gerencia del negocio siempre estuvo enfocada mantener y respetar las

variables fiscales y tributarias con el objetivo de evitar contingencias.

2.2.1.2. Variables econoOmicas

— Alineado a politicas de precios ante incrementos de los mismos con el
objetivo de mantener la rentabilidad.

— Ante los precios del barril de petroleo la matriz principal de Mobil Oil
del Pert reaccionaba con variaciones de precios parciales de productos.

— Inflacién: Perjudica la demanda y el mercado en general, la empresa

acciona planes comerciales.
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— Inestabilidad en el tipo de cambio del délar (las ventas se realizan en
dolares).

— Vender en dolares, cuando éste incrementa es perjudicial, ya que
representa subida de precios de los productos realizando activaciones de
marketing con el objetivo de controlar el efecto sobre las ventas hacia los

clientes o puntos de ventas.

2.2.1.3. Variables socioculturales

Realizan estudio de mercadeo hacia la zona, para saber cuales son
las unidades que utilizan y los respectivos lubricantes que pueden utilizar
para el cambio respectivo.

La compafiia Nor Oil SAC esta ubicada en el norte y nororiente del
Per( con nueve oficinas, teniendo mejor acceso hacia los clientes. Fideliza a
los clientes vendiendo productos de calidad y bajo precio, adicionalmente
realizan campafias en puntos estratégicos de ventas y hay promociones en
algunos productos. Se realizan campafias navidefias, premian con viajes a

los mejores clientes, canastas navidefias, etc.

2.2.1.4. Variables tecnoldgicas

Como variables tecnoldgicas tenemos en la compafiia diversas
herramientas que generan diferencias competitivas como:
e Cuentan con una plataforma y sistema llamada SIGECO que es Util para

los médulos de ventas, administracion, contable y almacén.

e Cuentan con unidades vehiculares propias con GPS incluido.

e Uso de equipos celulares Smartphone para coordinar con clientes y
colaboradores de la empresa los pedidos de productos correspondientes.

e Servicio postventa-servicio técnico. Contamos con videoscopio®,
refractémetros?, bombas de vacio® para extraccion de muestra, kit de

toma de muestras y flitrégrafos.

“Es una herramienta de diagnostico que nos ayuda en la deteccién y localizacion de averias de distinta
indole. Posee una sonda de fibra dptica, que es introducida en el componente a inspeccionar, a través de
una cavidad”. Ingenieria e Importaciones SAC. http://www.tpmingenieria.com/index.php?
option=com_content& view=article&id=5&Itemid=8


http://www.tpmingenieria.com/index.php
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e Cursos y documentos de Exxon-Mobil en su plataforma virtual.

Se procedi6 hacer un analisis de las 5 fuerzas de Porter (Datos
suministrados por Nor Oil SAC, 2018).

‘ Fuerzas ‘
competitivas
de Porter

Figura 3. Fuerzas competitivas de Porter
Fuente: Datos suministrados por Nor Oil SAC, 2018.

1. Amenaza de sustitutos
Nor Oil SAC se posiciona como una empresa lider en el area de
lubricantes, sin embargo, la marca Mobil, si puede ser reemplazada a lo largo
del tiempo por nuevos sustitutos que logren copiar sus caracteristicas o

superarlas.

2. Rivalidad entre competidores existentes
Existe una competencia directa con las marcas: Shell y Castrol,
empresas distribuidoras de aceites. Su publicidad se encuentra en los distintos
medios de comunicacién como los paneles publicitarios, presencia en eventos,

revistas, etc.

“Un refractometro es un aparato destinado a medir el indice de refraccién de un medio material. Se basan
en la medida del llamado angulo critico o angulo limite o en la medida del desplazamiento de una
imagen”.  Equipos y  Laboratorios  Colombia.  https://www.equiposylaboratorio.com/sitio/
contenidos_mo.php?it=3983.

“La bomba de vacio es un equipo disefiado para extraer gases del interior de recipientes, redes de tuberias
o0 en cualquier proceso donde se requiera reducir la presién interior de un sistema, a valores inferiores a la
atmosférica”. Becker.https://becker-iberica.com/que-son-y-como-funcionan-las-bombas-de-vacio/


https://www.equiposylaboratorio.com/sitio/
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Proveedores

Entre sus principales proveedores estan: Mobil Oil del Pert, SCE, GPE
La Sirena, FAHO. Estos son los que abastecen a la empresa en todos los
productos que distribuye, y han sido elegidos como proveedores gracias a los
bajos precios que mantienen, ademas ser los proveedores de la sede principal.
El poder de negociacion de los proveedores es bajo debido a las diversas

ofertas del mercado.

Clientes
La mayoria de los clientes son personas juridicas, pertenecientes al
sector industrial. Dichos clientes son grandes y pequefios. Por ejemplo:

Entre los clientes grandes, destacan:
e De Talara: Grafia y Montero Petrolera S.A, Sapetdevelopment Pert INC.

e De Tumbes: Pacific Rubiales Energy, Olympic Pert INC.

Entre los clientes mas pequefios destacan:

e Unipetro ABC S.A.C y la mayoria de lubricentros de Piura.

Asi como también se tienen clientes en Retail, es decir clientes directos
como: vehiculos particulares, publicos, mototaxis.

Ante ello, Nor Oil SAC influye en la decisién de los clientes,
ofreciendo un producto diferenciado de calidad, con facilidades de entrega, que
satisface las necesidades reales de ellos, asi como también ofrece servicios de
soporte técnico. Se afirma que el poder de negociacién de los consumidores es
alto, ya que es producto de una negociacion de condiciones que le ofrece Nor
Oil SAC.

Nuevos competidores
La amenaza de nuevos competidores es alta, ya que si existen productos
equivalentes a los lubricantes Mobil, que puedan superar las expectativas de
sus consumidores con estrategias de innovacion, tecnologia, publicidad, etc.
e Diagnéstico interno: Se realiz6 un analisis de las estrategias de alguna de las
actividades primarias y de apoyo de la empresa para generar una cadena de

valor.
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Sistema financiero

Nor Oil S.A.C es una empresa preocupada por brindar todas las
facilidades en la obtencion de sus productos, los mismos que llevan un estricto
seguimiento y asistencia, el cual se encuentra ligado al servicio de soporte
técnico, actividad en la cual se desarrolla el seguimiento del producto a partir
de muestras de aceite las cuales bajo un alto y calificado control de calidad se
determina si el lubricante sigue siendo Optimo para el uso de la méaquina
después de las horas trabajadas. Este servicio es Postventa y va dirigido a
empresas grandes.

Otra de sus estrategias es la distribucion del mismo a partir de agentes
de venta (preventas), se entiende que en dicha empresa el cliente puede obtener
el producto en el mismo lugar de venta.

El capital es de procedencia privada méas financiamiento bancario. Los
inversionistas profesionales participan junto con el equipo gerencial de Nor QOil
SAC y contribuyen directamente en los cuerpos de gobierno corporativo y en la
direccion de la misma. El objetivo principal del uso del capital privado es
incrementar significativamente el valor de Nor Oil SAC y con el aporte de
movimientos crediticios que se genera con la ayuda de bancos, tales como:
BBVA Continental y Scotiabank

Sistema comercial

Las estrategias comerciales de la empresa NOR OIL SAC estan
enfocadas en ofrecer a sus clientes distintas modalidades de venta, como
crédito a 15, 30 y 45 dias para adquirir los productos en funcién al récord
crediticio del cliente, para el caso de clientes nuevos se realiza un filtro a través
del area de Finanzas. De esta forma se asegura el flujo de dinero para el
cumplimiento de las obligaciones de la compafiia. Ademas, ofrece a los
clientes la posibilidad de realizar pedidos a través de un colaborador que visita
las empresas de acuerdo a un cronograma, el cual es el encargado de hacer el
trato con los clientes y gestionar su atencién final en las condiciones pactadas.

La politica de la institucion actualmente estd orientada a distribuir los

productos que ofrece al mercado en cada empresa, con la finalidad que los
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clientes no tengan la necesidad de adquirir los productos en tienda y trasladarse
de un sitio a otro. A pesar de ello, existen algunos clientes antiguos que
realizan la compra directamente en tienda.

Otra de las estrategias que la empresa pone en practica es el servicio de
postventa destinado a realizar un seguimiento del comportamiento del producto
en las maquinas, para asi ayudar al cliente a optimizar las fechas de cambio de
lubricantes. Este servicio gratuito es exclusivo para clientes representativos
como: Grafia & Montero, SAPET y PETROPERU.

Con el objetivo de mejorar la distribucion en los distintos lubricentros
de la ciudad de Piura, se realiza una entrega diaria durante toda la semana
laborable. Esto brinda a las filiales distribuidoras para clientes pequefios la
facilidad de abastecer las tiendas de manera rapida y eficaz.

Adicionalmente, la empresa ofrece a sus clientes productos
promocionales y merchandising, con el objetivo de ayudar a la difusién de la

marca distintiva.

8. Sistema laboral

La empresa tiene un compromiso con la sociedad de generar puestos de
trabajo estable, bien remunerado y brindar los beneficios, segin lo estipulado
por la ley laboral regida en el Per(. Actualmente, la institucion tiene 20
trabajadores en la filial Piura que realizan sus funciones con el objetivo de
cumplir con las metas mensuales trazada. Es necesario resaltar que la apertura
de nuevos puestos de trabajo se da en funcion de la expansion de la empresa y
su crecimiento en el mercado.

Ademas, la institucion brinda la oportunidad a los jovenes de realizar
practicas preprofesionales y profesionales remuneradas segin los
requerimientos de la empresa con el compromiso de contribuir al aprendizaje

de los beneficiados.

2.2.2. Analisis FODA
Se presentd un Anélisis FODA a la direccion, donde se resalto lo siguiente:
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Fortalezas

Plataforma propia y de clase mundial para el andlisis de aceites MobilServ.
Solidez y respaldo de la marca Mobil.

Respaldo financiero de la empresa.

Amplia cobertura territorial del distribuidor.

Disponibilidad de stock en todos sus almacenes.

Planta de lubricante en el pais.

Area de Soporte Técnico entrenado y enfocado a cuentas importantes.
Estrategias de precios estables, como por ejemplo B2C.

Adecuado soporte de marketing.

Programa Héroes Mobil (herramienta de motivacion al personal alineado al

objetivo de la marca).
Plan promocional activo por camparia para B2C.

Posicionamiento en sectores claves de la industria a través de seminarios y

eventos.

Oportunidades

Crecimiento del sector automotriz, motos y trimotos.

Ingreso de productos de la marca “Castrol” importado a través de diversos

canales, generando distorsién en el mercado.

Crecimiento del sector agricola, especialmente en la zona del Huallaga, esto

genera un movimiento de maquinaria.
Quiebres de stock de la competencia.

Proyectos que se vienen ejecutando en diferentes zonas, como, por ejemplo:

Lambayeque, Piura y Tumbes.
Deficiente servicio postventa por parte de la competencia en clientes B2B.

Inicio de nuevas perforaciones en Talara por parte de GMP.

Debilidades

Portafolio de productos carentes de especificacion sanitaria.

Politica de crédito poco flexible.
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— Escasa participacion en camparias publicitarias a nivel nacional.

— Precios no competitivos en productos de lubricantes monogrados y sintéticos en
el canal B2C.

— Cambio de lista de precios a moneda en dolares en B2C.
— Precios no competitivos en productos de aplicacion para la industria azucarera.

— La nueva estrategia de precios para el canal B2B resta competitividad en algunos
sectores como son Oil & Gas y Congelados.
— Conocimiento poco solido en temas especificos con respecto a algunos

productos del portafolio B2C/ B2B.

— Proceso lento para el ingreso de productos nuevos al portafolio.

Amenazas

— Inestabilidad en la empresa generada por la caida del precio del petréleo en el
mercado de lubricantes.

— Consolidacién de nuevas marcas con precios bajos, publicidad y promociones en
el canal B2C como son: Honda y Amalie.

— Invasion de productos “Mobil” por parte de mayoristas de Lima con precios
menores a los de la empresa, ubicados en las ciudades de: Chimbote, Huaraz,
Cajamarca, Yurimaguas, Bellavista y Jaén; todos ellos en el canal B2C.

— Alianzas de la competencia con marcas de vehiculos como Scania-Repsol, Kia y
Hyundai-Shell.

— Realizacion de campafias masivas a través de medios nacionales e
internacionales en las marcas Shell, Vistony y Toyota.

— Politicas de crédito flexibles de la competencia con respecto a plazos, hasta 45
dias, y con requisitos minimos; sobre todo en clientes de cobertura.

— -La magnitud del FEN (Fendmeno del Nifio) que puede afectar seriamente la
economia en los negocios de la zona norte del pais.

— El ingreso de nuevas marcas para aplicaciones especificas con precios bajos para
el sector Oil & Gas, Congelados y Agroindustrias (como Klubber, Akrom,

Lapssa y Grasas del Pacifico.
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Este analisis de FODA nos dice que esta empresa estd por buen camino en
su alcance por lograr una mejor adaptacion al ambiente. Como se puede ver en el
cuadro anterior, este andlisis es muy cualitativo y no cuantitativo ya que este FODA
carece de cifras, lo que favorece la generacién de ideas con respecto al negocio de
la empresa que es aumentar las ventas de los productos que ofrecen.

Este analisis FODA de Nor Oil SAC se usa como diagnostico de la situacion
competitiva actual de la empresa con el fin de determinar los objetivos para la
mejora competitiva. Ademas, las oportunidades y amenazas que se citan funcionan
como base para el anélisis interno de la empresa; y los aspectos internos citados en
las fortalezas y debilidades sirven como criterio para determinar la competitividad

de la empresa.

» Se propusieron funciones del area de RR.HH. para poder agregarlo al Manual

de organizacion y funciones existente y su respectivo Reglamento.

2.2.3. Descripcion del puesto
A continuacion, se presenta aspectos relevantes en cuanto al perfil del
puesto que aparece en el MOF NOR OIL SAC (2017).

Informacion general del puesto:

Nombre del Puesto: Encargado de Recursos Humanos.
Oficina / Division / Area: Area de Recursos Humanos.
Puesto del que depende jerarquicamente: Gerencia General

Funciones especificas

a. Reclutar y seleccionar personal competente e idéneo para las  vacantes
disponibles de la empresa. Verificando que el personal contratado cumpla con
el perfil del puesto definido.

b. Dirigir y coordinar la induccion de los nuevos colaboradores segln su puesto
de trabajo.

c. Administrar politicas de sueldos, salarios y remuneraciones en general de los
colaboradores, previamente coordinadas con gerencia general.

d. Asegurar el cumplimiento de las disposiciones legales en materia laboral.
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e. Asesorar a las areas en de gestion para la correcta aplicacion de leyes laborales,
Seguridad Social y politicas de personal de la organizacion.

f. Dar seguimiento a la aplicacion de los reglamentos y normativas de la
organizacion.

g. Desarrollar, monitorear y evaluar el plan de capacitacion anual de la
organizacion.

h. Velar por el desarrollo del personal y promover la gestion del conocimiento.

i.  Velar por el cumplimiento las normas de Seguridad y Salud en el Trabajo a los
colaboradores, reduciendo riesgos los cuales pueden ocasionar dafios a los
colaboradores como accidentes o enfermedades.

j. Monitorear, influir y ejecutar acciones para el mantenimiento de un clima
Organizacional adecuado para el desarrollo las actividades.

k. Atender reclamos de los colaboradores, realizando investigaciones para
determinar su validez e implementar soluciones adecuadas para preservar el
ambiente acogedor.

I. Fiscalizar asistencia del personal, vacaciones programadas, constancias
médicas, permisos entre otros para aplicar medidas disciplinarias conforme a
procedimientos y leyes laborales.

m. Participacién en elaboracion y revision de procedimientos de la empresa

n. Respetay pone en préactica las normas de Seguridad y Calidad.

0. Cumple las normas y procedimientos establecidos por la empresa.

p. Cumple las normas del Reglamento interno de trabajo.

Linea de Autoridad
Depende de gerente general

Ejerce mando — Superior sobre: Ninguno

Requisitos minimos
Formacion
Nivel educativo alcanzado: titulo profesional en psicologia, administracion,

comunicacion, ingenieria industrial y carreras afines.



Experiencia especifica minima
No menor de tres afios de experiencia en funciones de empresas

comerciales.

Conocimientos necesarios

e Conocimiento en leyes laborales, leyes de seguridad social

e Manejo de Sistema de Gestion de Recursos Humanos: Reclutamiento, seleccion,
capacitacion, evaluacion y desempefio.

* Manejo de paquetes utilitarios; Windows y Microsoft Office: Word, Excel,
PowerPoint e Internet.

* Ingles basico

Perfil de competencias
e Compromiso

e Comunicacion

e Integridad

e Ftica

e Trabajo en equipo

e Honrado

e Honesto

e Ordenado

e Facilidad de palabra

Competencias especificas

e Trabajo bajo presion

* Responsable

e Capacidad analitica.

e Vocacion de servicio

e Alta capacidad de analisis y de sintesis.
e Excelente comunicacion oral y escrita

e Sensibilidad interpersonal



» Se disefi6 un mapa de procesos MAPRO

Ver ANEXO 1
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3.1.

Capitulo 3

Aportes y desarrollo de experiencias

Aportes

Dentro de la formacién académica en la Facultad de Administracion de Empresas en la

Universidad de Piura, y las experiencias laborales previas permitieron conjugar los

conocimientos adquiridos de una manera real y practico; lo que sirvié para hacer frente a la

problematica evidenciada en la empresa:

3.2.

Planificacion estratégica: permite el aprendizaje organizacional, orientada hacia la
adaptacion de ésta frente a un ambiente competitivo y voluble. Herramienta que ofrece
los medios para enfrentar los obstaculos en la direccion futura mas conveniente.
Proceso administrativo: conjunto de actividades de trabajo que realiza el gerente de
planificar, organizar, dirigir y controlar. Herramienta que permite apoyar a las
empresas a enfocar sus recursos en la consecucion de resultados misionales y
visionales.

Liderazgo: influencia en terceros a través de una comunicacién clara y exacta para
lograr las metas grupales que se desea.

Comunicaciéon corporativa: herramienta estratégica que maximiza eficiencia y

efectividad en la empresa.

Desarrollo de experiencias

Los resultados superaron las expectativas, ya que no solo se llevé a cabo la creacion

de un puesto de trabajo adicional, sino también la realizacion de un equipo de trabajo mas

contento, con un mejor ambiente laboral. En el afio 2018, se cre6 el area de Recursos

Humanos en la empresa, donde la persona encargada actual es la Sra. Marilyn, quien se
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comunico para consultar sobre los documentos de gestion presentados en el afio 2014. Su
inclusién fue necesaria para lograr la resolucion de conflicto alguno, y a partir de la
aparicion del puesto, se dieron mas capacitaciones del personal y entrenamientos que
ayudan en el crecimiento profesional del personal. La finalidad de mantener satisfechos a
los empleados es mejorar la retencion de éstos y también poder lograr su fidelidad con la
empresa.



Conclusiones

El organigrama tiene alto grado de relevancia dentro de una organizacion, ya que es
una herramienta administrativa que agrupa todas las partes integrantes de ésta y

coordina las actividades de la organizacion.

Es necesario que el personal de la organizacion tenga suficiente conocimiento del
organigrama, ya que les brindaria una idea mas clara de sus responsabilidades a
cumplir, facilita la comunicacion interna de equipo y fomenta la flexibilidad de

actuacion frente a problemas.

Tener actualizado el MOF permite que el personal de la organizacién esté orientado
hacia sus responsabilidades y funciones, facilita la induccién de éste, ayuda a la
coordinacion de actividades y controla el cumplimiento de las actividades dentro de la

organizacion.

Contar con el manual de procesos permite estandarizar los conocimientos para todo el
personal, construye el mejoramiento de los procesos de trabajo y documenta la funcién
de las funciones del personal. Es importante capacitarlo para lograr que éste se cumpla

y lograr los objetivos de la organizacion.






Recomendaciones

Se recomienda, a Nor Oil SAC, para que esté mas preparado al mundo empresarial

cambiante, lo siguiente:

e Actualizar periddicamente el Manual de Organizacién y Funciones, el organigrama,
manual de procesos y otras herramientas administrativas, con el fin de uniformar las
practicas del trabajo, realizar los ajustes necesarios a la organizacion y lograr

sostenibilidad de ésta.

e Ubicar las herramientas administrativas a plena disponibilidad del personal de la
empresa, para que tenga conocimiento de cdmo esta compuesta organizacionalmente,
puedan cumplir los objetivos de la organizacion y cumplir con la estrategia de ésta.

Asi como también se pueda ayudar a identificar posibles cambios de mejora.

e Capacitar a todo el personal sobre la importancia de las herramientas administrativas,
y de esa forma logren cumplir las funciones de forma eficiente y eficaz, y a posteriori

logren un servicio excelente a sus clientes.
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