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RESUMEN EJECUTIVO 

El presente trabajo tuvo como objetivo implementar un Manual de Organización de Funciones 

en la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., con la finalidad de mejorar la Gestión 

Administrativa. 

Para el desarrollo de esta investigación la metodología utilizada fue de enfoque cualitativa 

tipo descriptiva, en donde se obtiene información de las insuficiencias presentadas en la empresa 

para luego analizarlas, la encuesta estuvo dirigida a los jefes de cada área y administradores de 

cada tienda de ventas dando un total de 16 personas. 

Con la implementación del Manual de Organización y Funciones se busca alcanzar los 

objetivos de la investigación y con los resultados obtenidos por la implementación de la misma, 

se podra analizar el antes y despues de la implementación del MOF, obteniendo  resultados 

favorables y esto gracias al compromiso de todos los jefes de las unidades organizativas y 

administradores de las sucursales que formaron parte de la elaboración y diseño del manual de 

manera positiva y participativa.  

Palabras clave: MOF, gestión e implementación. 
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1. CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Experiencia Profesional 

El ingreso a la empresa se dio en el mes de setiembre del 2015, cuando cursaba el tercer ciclo 

de la carrera de administración, decidí postular a esta empresa para poner en práctica mis 

experiencias y conocimientos que iba adquiriendo en la universidad, a Dios gracias pude formar 

parte de esta empresa de telecomunicaciones pasando la entrevista personal con el Gerente 

General y Gerente comercial. 

Ingrese con el cargo de asistente administrativo y fue aprendiendo todas las funciones y tareas 

de todo el personal administrativo abarcando mayor conocimiento y responsabilidades. 

En marzo del 2016, asumí las funciones de un personal administrativo que renuncia a la 

empresa, quien era responsable de las cuentas bancarias, compras, pagos, facturación y entre 

otras funciones. 

A inicios del año 2017 el jefe administrativo renuncia y asumo el cargo teniendo a mi cargo 

tres asistentes administrativos. 

Hasta mayo del 2020 que me encontraba laborando, la empresa contaba con 10 sucursales y 

dos locales administrativos, teniendo a mi cargo a 9 personas entre personal administrativo, 

seguridad, chofer y mantenimiento. 
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Figura 1. Línea de tiempo en la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC. 

 

1.2. Datos generales de la empresa 

Tabla 1 

Datos Generales de la empresa Delima Norte Comunicaciones S.A.C. 

DATOS DETALLE 

Denominación Delima Norte Comunicaciones S.A.C 

Nombre Comercial DNC 

Domicilio Legal Av. Globo Terráqueo Nro. 7473 Urb. Sol de Oro 

Distrito Los Olivos 

Provincia Lima 

Departamento Lima 

Actividad Económica Telecomunicaciones 

Inicio de actividades 09/11/2005 

Teléfonos 01-3775696 

Correo Institucional dnc1@ventasclaro.com.pe 

Fuente: elaboración propia. 

  

Ingreso a la empresa 

Delima Norte 

Comunicaciones SAC, 

con el cargo de asistente 

administrativo

Asciendo al cargo de Jefe 

administrativo

Se propone la 

implementacion de un 

Manual de Organización 

de Funciones y 

Organigrama

Mantengo el cargo de 

asistente adminitrativo 

pero con nuevas 

funciones y mayor 

responsabilidad 

Se inicia el proceso de la 

implementacion de la 

facturación electronica

se empieza a trabajar 

con la implementacion 

del Manual de procesos

2015 2016 2017 2018 2019 2020

mailto:dnc1@ventasclaro.com.pe


“IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL 
DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020” 

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pág. 10 

 

 

1.2.1. Logo de la empresa. 

 

Figura 2. Logo de la empresa. 

 

1.3. Misión 

“Transformar el servicio para otorgar una gran experiencia a nuestros clientes”. 

1.4. Visión 

“Ser un distribuidor de claro líder a nivel nacional”. 

1.5. Valores 

➢ Respeto por mi trabajo, las personas y la organización: Poniendo en práctica el 

reglamento interno de la empresa, respetando las opiniones de los compañeros de 

trabajo manteniendo un buen clima laboral. 

➢ Vocación de servicio y colaboración para el logro de objetivos: Porque es el arte de 

atender de manera natural y especial al cliente, sea interno o externo manteniendo una 

actitud de empatía orientada a satisfacer necesidades brindando una respuesta efectiva, 

oportuna y cordial. 

➢ Integridad en nuestras acciones y decisiones: Porque la empresa se caracteriza por 

reclutar un personal honesto y transparente en sus acciones de su entorno laboral. 
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➢ Comprometidos ágilmente en la operación: Implica actuar en todo momento con el 

propósito de lograr los resultados esperados. 

➢ Nos adaptamos a los cambios y al entorno tecnológico: Se tiene en claro que 

cualquier cambio no es un obstáculo para lograr un propósito, sino que es un reto que 

se puede cumplir si se trabaja en equipo incluyendo la adaptación a la tecnología para 

el crecimiento empresarial.  

1.6. Estructura Organizacional 

A) Organigrama General. 

 

Figura 3. Organigrama General. 
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B) Organigrama de Posición. 

 

Figura 4. Organigrama de posición. 

 

1.7. Actividades de la Empresa 

La Empresa DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC., es un distribuidor autorizado de 

la empresa de telecomunicaciones con el nombre comercial CLARO, siendo su principal función 

distribuir los productos y servicios del operador, con la calidad que representa la marca, para ello 

también es importante que se cumplan los procedimientos de venta de lo contrario podría ser 

sancionado según las políticas de contrato que han sido aceptadas por el distribuidor. 

En la actualidad la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., cuenta con 10 tiendas 

físicas en los diferentes distritos de la ciudad de Lima. 
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Productos: 

➢ Teléfonos celulares de diferentes gamas. 

➢ Chips prepago y postpago. 

➢ Telefonía para el hogar en prepago o postpago. 

➢ Modem para internet inalámbrico prepago o postpago. 

Servicios: 

➢ Cable, teléfono e internet, que se pueden ofrecer como: 

➢ 1 play (1 servicio). 

➢ 2play (2 servicios). 

➢ 3 play (3 servicios). 

➢ Renovaciones (renovar un equipo). 

➢ Portabilidades (portar tu número de otro operador a Claro). 

➢ Recargas para llamadas, internet, olo, hfc. 
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2. CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 

 

2.1. Antecedentes 

Existen diversas investigaciones como nacionales e internacionales relacionadas a la 

implementación de un manual de organización y funciones con el objetivo de mejorar alguna 

área, un servicio, procesos u otros, estas investigaciones nos permitirán de manera general dar un 

marco de referencia para el desarrollo de la investigación. 

 

2.1.1.  Antecedentes Internacionales. 

Villafuerte (2018), en su investigación “Elaboración de un manual de funciones para el 

departamento administrativo de una empresa pública de servicios” de la Universidad Católica del 

Ecuador, tuvo como objetivo desarrollar un manual de funciones para la dirección administrativa 

del Gobierno Autónomo Descentralizado Baños de Agua Santa, como una herramienta 

administrativa eficaz que apoye y facilite la ejecución de tareas y actividades del personal para 

mejorar la calidad en el servicio. La metodología aplicada fue de corte trasversal, según la 

muestra obtenida de 53 personas que laboran en dicha dependencia. Donde concluye que los 

resultados evidencian que si hay necesidad de elaborar el manual de funciones como herramienta 

de gestión administrativa. 

 

Moreno (2019), en su trabajo de práctica empresarial “Diseño de manuales de funciones 

aplicado a la empresa transportadora Gaviria S.A.S. En las diferentes áreas que la conforman” de 

la Universidad Cooperativa de Colombia, tuvo como objetivo diseñar e implementar el manual 

de funciones, con el fin de brindar y facilitar los procesos administrativos, la metodología del 

presente trabajo tienen el enfoque cuantitativo y cualitativo, brindando un tratamiento descriptivo 
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mediante técnicas cuantitativas como la inferencia estadística, multivariantes de la dependencia y 

la interdependencia y como técnica cualitativa los grupos de discusión y entrevistas de 

profundidad, La población donde se aplicarán los procedimientos e instrumentos descritos 

anteriormente, son a 5 integrantes de la empresa Transportadora Gaviria S.A.S., que servirán 

para medir las variables de una forma más objetiva y exacta.  

En los resultados obtenidos mediante las encuestas y entrevistas se evidenció que no contaban 

con un manual de funciones que especificara las actividades de cada funcionario, lo cual le 

ocasionaba problemas al momento de contratar personal y realizar la inducción respectiva. 

Concluyendo que con el diseño e implementación de un manual de funciones en la empresa 

Gaviria SAS., se ha logrado la unión de los trabajadores, lo cual se ve reflejado en el trabajo en 

equipo, generando un ambiente laboral eficiente y sin excusas a la hora de asumir 

responsabilidades. 

 

Coppiano (2019), en su investigación “Manual de funciones para mejorar la Gestión 

Administrativa en la empresa “AGROREP” de la ciudad de Santo Domingo, 2018” de la 

Universidad Regional Autónoma de los Andes UNIANDES, tuvo como objetivo principal 

elaborar un manual de funciones que ayude a contrarrestar los diferentes inconvenientes con 

relación a su gestión administrativa. Para este trabajo utilizó el método inductivo, analítico y de 

recolección de datos, aplicando como técnicas de investigación: entrevistas y encuestas, mismos 

que al ser aplicados a la población de estudio se corroboró mediante los resultados obtenidos la 

inadecuada gestión administrativa por diferentes insuficiencias identificadas. Donde concluye 

diseñar un manual de funciones para cada una de las áreas de la empresa, así también se 

propusieron acciones que tienen que ver con el diseño de distribución de planta y talleres de 
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capacitación y adiestramiento al personal, mismas que contribuyeron a solucionar algunas 

debilidades de la empresa. 

 

Arévalo ( 2016), en su proyecto de investigación “Diseño y socialización de un manual de 

funciones y competencias laborales dirigido a los empleados para reducir la sobrecarga laboral 

en la compañia de transporte Elohim S.A., ubicada en el sector sur del distrito metropolitano de 

quito, periodo 2016” tuvo como objetivo, optimizar el progreso administrativo del personal de la 

compañía mejorando el conocimiento de sus actividades diarias mediante un plan de motivación 

e incentivo para generar mayor productividad disminuyendo la sobrecarga laboral. La compañía 

ELOHIM S.A cuenta con un total de 16 colaboradores, que viene a ser la muestra de estudio a 

quienes se les realiza la entrevista con la finalidad de poder obtener la información necesaria 

para el proyecto. Concluyendo que por la carencia de un manual de funciones el personal 

desconoce sobre el concepto de la misma, lo cual conlleva a que existan factores que afectan a la 

compañía, que ademas realizan funciones que no les competen generando sobrecarga laboral , 

que no existe una previa induccion de sus funciones y que los jefes no saben acerca de las 

funciones o actividades que debe realizar cada uno de sus empleados en su puesto de trabajo. 

 

2.1.2. Antecedentes Nacionales 

Chávez (2019), en su investigación “Manual de Organización y Funciones para mejorar el 

desempeño laboral en la Empresa Gredos Perú SAC”, de la Universidad César Vallejo, tuvo 

como objetivo elevar el desempeño laboral en los empleados de la empresa Gredos Perú SAC, 

utilizando el método cuantitativo, de tipo sustantiva descriptiva, no experimental y de corte 

transversal. Su muestra de estudio fueron 53 empleados, de los resultados obtenidos solamente el 



“IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL 
DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020” 

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pág. 17 

 

7.5% de los empleados perciben un alto grado de organización y distribución de funciones; pero 

un 69.8% tienen la percepción que el nivel de organización y la distribución de funciones es 

medio. El 47.2% de la muestra representa a los empleados que tienen un nivel de desempeño 

laboral regular, el 32.1% representa a los que tienen un rendimiento laboral bajo, quedando un 

20.8%, que tiene un rendimiento laboral adecuado; concluyendo de esta manera que la 

elaboración de un manual de organización y funciones incrementaría el desempeño laboral de los 

empleados de la Empresa Gredos Perú SAC. 

 

Llanos (2016), en su investigación “Aplicación del manual de funciones para mejorar la 

gestión logística del hospital regional de Cajamarca”, de la Universidad César Vallejo, tuvo 

como objetivo general, implementar un manual de funciones para poder mejorar la gestión 

logística del hospital regional de Cajamarca. Para llevar a cabo su propósito realizó una 

investigación de tipo descriptiva propositiva, con un diseño no experimental transversal. La 

técnica utilizada fue la encuesta y como herramienta el cuestionario que se realizó a 12 

trabajadores del área de logística elaborado con 29 ítems de acuerdo a las dimensiones de las 

variables del manual de funciones y gestión logística para la obtención de información. De los 

resultados, el 83.33% estuvo de acuerdo que el manual de funciones debe presentar una visión en 

conjunto de la organización, concluyendo que la aplicación del manual de funciones para 

mejorar la gestión logística del Hospital Regional de Cajamarca, es relativamente aceptable, 

puesto que se basan en protocolos para el almacenamiento y distribución de la materia prima y 

productos terminados. 
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Li (2018), en su proyecto de investigación “Propuesta de implementación del Manual de 

Organización y Funciones para mejorar la Gestión Administrativa en el Ilustre Colegio de 

Abogados de Piura”, de la Universidad de Piura, tuvo como objetivo la implementación del 

Manual de Organización y Funciones en el Colegio de Abogados de Piura para mejorar la 

gestión administrativa con el fin de dar solución a los problemas internos y externos que han sido 

detectados en los resultados del análisis FODA y el análisis de la estructura organizacional, la 

metodología de la propuesta consistió en realizar una reunión de sensibilización con todo el 

personal de la institución con el fin de dar a conocer la propuesta, posteriormente se realizó un 

taller de difusión de la propuesta buscando la interacción e interrelación de cada uno de los 

trabajadores, en esta reunión de difusión se realizó por grupos, un grupo conformado por el 

personal administrativo del ICAP, y el segundo que estaba conformado por el consejo directivo 

de la institución. Como resultado de estas reuniones, se comprobó que un 80 % tenía 

conocimiento acerca de la importancia del MOF dentro de una institución y por último el 

compromiso de colaborar con la entrega de información en el momento que se le solicitara. En 

conclusión, la sugerencia de implementación del MOF en el Ilustre Colegio de Abogados de 

Piura, es de suma importancia, porque ayudará a mejorar la gestión administrativa, establecerá 

mecanismos de coordinación, ordenando las actividades, eliminando la duplicidad de funciones 

que permitan cumplir con los objetivos planteados por la institución. Además, servirá como base 

para implementar otros sistemas organizacionales. 

 

Villalba (2016), en su proyecto de investigación “Elaboración del MOF y MAPRO para una 

Gestión por Procesos y la Propuesta de desarrollo de un Sistema de Control de Documentos en la 

Facultad de Odontología USMP”, de la Universidad de San Martin de Porres, tuvo como 
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principal objetivo la elaboración del MOF y MAPRO para una Gestión por Procesos y la 

sugerencia de desarrollo de un Sistema de Control de Documentos en la Facultad de 

Odontología-USMP, todo lo mencionado se desarrolló en dos etapas, en relación a la primera 

etapa, se basó en la elaboración del manual de organización y funciones y manual de procesos y 

procedimientos de unidad administrativa de la facultad, con el propósito de gestionar la 

institución a través de sus procesos reconocidos, aplicando la metodología del PMBOK, que nos 

muestra estándares, pautas y normas como guía, para la elaboración del MOF y MAPRO, con la 

aprobación de ambos manuales se comenzó con el taller de sensibilización a todo el personal 

administrativo y posteriormente con la difusión del proyecto que se realizó por grupo, 

conformado por el personal colaborador de cada área. Como resultado se verificó que el 90% de 

los entrevistados tienen conocimientos acerca de los conceptos del MOF. Donde se concluye que 

el manual de organizaciones y funciones de cada área funcional permitirá a la facultad 

emprender tareas de simplificación de trabajo como análisis de tiempo y delegación de autoridad 

a todo el personal colaborador. 

 

Rengifo (2018), en su trabajo de investigación “Propuesta de implementación de Organigrama 

y Manual de organización y funciones, para mejorar el Control administrativo del centro de 

atención Psicológica en el distrito de miraflores 2018” de la Universidad Privada del Norte, tuvo 

como objetivo, implementar un organigrama y un manual organizacional y funciones con el fin 

de tener un mejor control administrativo en un centro de atención psicológica en el distrito de 

Miraflores. Ambos documentos de gestión serán una guía para la organización y sus 

colaboradores ya que busca implementar niveles jerárquicos del centro, así como asignar cargos, 

puestos, funciones entre otros. La metodología que utilizo en su trabajo de investigación por su 
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enfoque es cualitativa de tipo descriptiva ya que lo que busca es recopilar información, analizarla 

para luego explicar las características del fenómeno de estudiado. Las entrevistas se realizaran al 

personal (21 colaboradores) del Centro en las instalaciones del mismo. 

Concluyendo que el Organigrama y el Manual de Organización y Funciones colaboran con el 

control administrativo ya que brinda un marco de formalidad al centro indicando; niveles 

jerárquicos, los perfiles de los puestos, funciones de los colaboradores, los grupos de trabajo, etc. 

 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Manual de Organización y Funciones. 

2.2.1.1. Definición. 

Según Nuñez (2019), menciona que “Es una herramienta de apoyo, que permite asegurar el 

cumplimiento de los procedimientos ya que en el manual se describe las funciones, objetivos, 

características, requisitos y responsabilidades de cada puesto de trabajo que hay en una 

organización”.  

 De acuerdo a Gaceta Laboral (2016), “El manual de organización y funciones (MOF) es un 

documento formal que las empresas elaboran para plasmar parte de la forma de la organización 

que han adoptado, y que sirve como guía para todo el personal”. 

 

2.2.1.2. Elementos del Manual de Organización de Funciones (MOF). 

Los elementos que debe contener el MOF son de identificación y contenido, además puede 

variar en función de las acciones y metas específicas de la empresa de la cual se trate, esto es, 

según su rubro. 
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En relación a lo mencionado Benjamin y Fincowsky (2001), afirman que los elementos que 

debe contener el MOF son los siguientes: 

➢ Identificación 

➢ Índice o contenido 

➢ Prólogo, introducción o ambos 

➢ Antecedentes históricos 

➢ Legislación o base legal 

➢ Atribuciones 

➢ Estructura orgánica 

➢ Organigrama 

➢ Misión 

➢ Funciones 

➢ Descripción de puestos 

➢ Directorio 

 

2.2.2. Gestión administrativa. 

2.2.2.1. Definición. 

La Gestión Administrativa consta de la utilización de recursos como: planificación de los 

objetivos, organización para ordenar y distribuir las tareas de manera equitativa entre todos los 

integrantes, dirección en donde se monitorean cada una de las actividades y evaluación para 

validar que las actividades se realicen en los tiempos acordados. Pacheco (2020), señala que “la 

gestión administrativa se refiere al conjunto de actividades que se realizan con la finalidad de 
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dirigir una empresa a través de conducciones que proceden de los recursos, el esfuerzo y las 

diferentes tareas desempeñadas”. 

 Quichca (2012) señala que “Es un proceso muy particular consistente en las actividades de 

planeación, organización, ejecución y control, desempeñados para determinar y alcanzar a los 

objetivos señalados con el uso de seres humanos y otros recursos”. (p.102) 

Chiavenato (2010), afirma que la gestión administrativa es un proceso que implica planificación, 

organización, dirección y control con respecto al uso de recursos que posee una empresa para el logro 

de los objetivos. Consiste en transformarlos en acciones tales como: planear, organizar, dirigir y 

controlar las actividades que se llevan a cabo en los distintos niveles de una organización para 

conseguir los objetivos. 

 

2.2.3. Limitaciones. 

Tiempo por parte del personal administrativo, debido a la carga laboral no cuentan con mucho 

tiempo libre para poder tener las entrevistas o reuniones y muchas veces se ha tenido que 

reprogramar o realizar las reuniones fuera del horario laboral para que no afecten sus 

responsabilidades con la empresa. 
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3. CAPÍTULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EXPERIENCIA 

3.1. Incorporación a la empresa 

Ingresé a laborar un 26 de setiembre del 2015, mediante una oferta laboral publicada, postulé 

y a los dos días se comunicaron para invitarme a una entrevista laboral, pasando así la entrevista 

con el gerente general y luego con el gerente comercial, después de ello deciden contratarme. A 

mis inicios en la empresa se presentaron varios cambios tanto de funciones, responsabilidades y 

luego ascendiendo al cargo de Jefe Administrativo, durante mi permanencia se cambió la 

modalidad de pago de sueldo al personal, se abrieron nuevas sucursales, se adquirió dos 

inmuebles propios para la oficina administrativa y call center, se realizó el traslado de la oficina 

administrativa del distrito de Comas al distrito de Los Olivos ,se implementó la facturación 

electrónica, se diseñó el organigrama, se plasmó la misión y visión y en el año 2019 se propone 

la implementación de un manual de organización de funciones para mejorar la gestión 

administrativa en la cual participaron los Gerentes, Jefes de todas las áreas, personal 

administrativo y administradores de tiendas de las diferentes sucursales. 

 

3.2. Involucrados en la implementación del MOF 

Los involucrados para la implementación del MOF fueron todas las Unidades Administrativas 

de la empresa Delima Norte Comunicaciones  

Quienes en cada reunión establecida hicieron todo lo posible por llegar puntual, asistir, 

trabajar en equipo y aportar ideas en cuanto a las funciones que se estaban depurando o 

modificando quedando establecidas para el personal que estaba a su cargo. 
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Tabla 2 

Involucrados para la implementación del MOF 

 

 

 

 

 

 

Fuente: elaboración propia 

 

3.3. Diagnóstico del problema- Identificación del problema.  

Para realizar el diagrama de Ishikawa (causa – efecto), se toma como problema principal “La 

Inadecuada Gestión Administrativa de la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC”, 

identificando las causas del problema. 

 

Figura 5.  Diagrama de Ishikawa. 

Inadecuada Gestión 
Administrativa en la 

Empresa Delima Norte 
Comunicaciones SAC

MÉTODO COMUNICACIÓN

PERSONAS Organización

Laborar en ocasiones fuera del 
horario laboral.

Alta rotación del personal
Falta de capacitaciones y 
talleres  por parte de la 
organización.

No hay igualdad en la carga laboral 
en trabajadores que teniendo el 
mismo cargo o condiciones laborales 
realizan mas funciones o tareas que 

Mal manejo de 
información entre las 
áreas por 
desconocimiento de las 

dependencias y los niveles 

Algunos empleados y nuevos  
ingresos  no tienen claro los 
departamentos que conforman la 
empresa.

Duplicidad de las funciones.

Carencia de manuales 
administrativos.

Nombres Cargo Unidad 

Lilian Guerra Castro Gerente General Gerencia General 

Olga Illahuaman Gerente Comercial Gerencia Comercial 

Angelica Gonzales Jefe Administrativo Oficina Administrativa 

Luz de la Cruz Auditor Interno Auditoria Interna 

Leila Centeno RR.HH Coordinación de RR.HH 
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3.4. Análisis de causa –Raíz Planteamiento del problema 

A medida que la empresa Delima Norte Comunicaciones S.A.C., se ha ido desarrollando se 

presentaron detectaron algunos problemas en la Gestión Administrativa, por ello se decide 

elaborar un cuestionario enfocado a las funciones, responsabilidades, clima laboral, etc. 

A continuación, se detalla lo siguiente: 

 

➢ Duplicidad de funciones, se detectó que personal de diferentes áreas realizaban 

funciones similares por no tener un documento que sirva como guía en donde se 

describan las actividades y el alcance de cada puesto de trabajo.  

➢ Rotación de personal, por falta de la descripción de puestos de trabajo, perfil del 

candidato para el reclutamiento y selección del personal con las competencias y 

conocimientos deseados. 

➢ Mal manejo de información entre las áreas (ventas con auditoria interna, oficina 

administrativa y gerencia comercial) debido a la falta de coordinación entre las 

mismas, pues cuando el área de ventas requiere información, no se tiene claro que área 

es la responsable de brindar la información solicitada, generando confusión o demora 

en la atención a la consulta o problema de ese momento hasta llegar al área 

responsable de brindarles la información. 

➢ Falta de capacitaciones y talleres motivacionales, en relación a sus funciones, deberes, 

tareas y actividades asignadas 

➢ No hay igualdad en la carga laboral en trabajadores que teniendo el mismo cargo o 

condiciones laborales realizan más funciones o tareas que otros, realizando actividades 

fuera del horario establecido o generando exceso de trabajo. 
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3.5. Justificación del problema 

En conocimiento de los problemas encontrados se hace la propuesta de la implementación del 

Manual de Organización y Funciones, que es una herramienta importante y necesaria que será 

como referencia y guía para todo el personal de la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., 

puesto que en él se detalla las funciones que deben cumplir cada colaborador.  

 

3.6. Importancia de la implementación del MOF 

La implementación de este manual será un instrumento muy importante para mejorar la 

Gestión Administrativa, cumpliendo con eficiencia las funciones, tareas y actividades que son 

asignadas al personal de cada área, permitiendo lograr los objetivos estratégicos propuestos por 

la organización. Además, servirá como base para implementar el Manual de procesos y otros 

sistemas organizacionales como: evaluación de desempeño, escalas salariales y otros. 

 

3.7. Metodología de la propuesta 

La metodología utilizada en la presente investigación es cualitativa de tipo descriptiva ya que 

se busca recopilar información, realizando una encuesta después del análisis de Ishikawa para 

corroborar las insuficiencias detectadas, analizarla para luego explicar las características de lo 

estudiado. Esta encuesta tuvo 15 preguntas y se realizó a todos los jefes administrativos y 

administradores de las tiendas de venta (16 personas). 

La encuesta se realizó antes y después de la implementación del MOF para analizar los 

resultados y cambios que se han ido dando en la Gestión Administrativa. 
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3.8. Problema General 

Inadecuada Gestión Administrativa por falta de implementación de Manual de Organización y 

Funciones en la Empresa Delima Norte Comunicaciones SAC. 

 

3.9. Objetivos 

3.9.1. Objetivo general. 

Implementación del Manual de Organización y Funciones para mejorar la Gestión 

Administrativa de la Empresa Delima Norte Comunicaciones SAC. 

 

3.9.2. Objetivos específicos 

Implementar un MOF para establecer las funciones de cada personal y evitar la duplicidad de 

las mismas. 

Implementar un MOF para reducir la rotación de personal, a su vez facilitando el 

reclutamiento y selección del personal con las competencias y conocimientos necesarios según el 

perfil de cada cargo. 

Implementar un MOF para mejorar la información entre las áreas, reforzando las posiciones 

del personal, las relaciones de dependencia y jerarquía dentro de la empresa mediante la 

estructura organizativa. 

Implementar un MOF y socializarlo con capacitaciones y talleres, motivándolos en relación a 

sus funciones, deberes, tareas y actividades asignadas. 

Implementar un MOF para distribuir las funciones de manera ordenada, equitativa y evitar el 

exceso de trabajo. 
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3.10. Desarrollo de la Implementación del MOF 

En esta etapa detallaremos las actividades que realizaremos para la implementación del MOF 

para la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC. 

 

Figura 6.  Diagrama de Gantt. 

 

➢ Actividad 1: Propuesta –Reunión con Gerencia.  

Se propuso la implementación de un Manual de Organización de Funciones al Gerente 

General y se definió el alcance. 

➢ Actividad 2: Programación de actividades (Diagrama de Gantt). 

Se realizó el cronograma para estimar la duración de las actividades y determinar la 

duración de la propuesta. 

➢ Actividad 3: Información de implementación del MOF al personal. 

Se informó a los trabajadores sobre la implementación de un Manual de Organización 

de Funciones. 

➢ Actividad 4: Elaboración de fichas para recopilar información. 

Se elaboró fichas para la recopilación n de información de cargos o puestos de trabajo. 

➢ Actividad 5: Recopilación de información de cargos. 
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Mediante las fichas se hizo una recopilación de todas las funciones y 

responsabilidades de cada área de la organización, la información fue brindada por 

cada trabajador teniendo en cuenta las funciones que desempeñan en su puesto. Para 

ello se siguió el siguiente proceso: 

Se entregó a cada uno de los trabajadores una ficha para el levantamiento de 

información de cargos o puestos de trabajo, esta ficha contenía lo siguiente: 

✓ Datos personales: Nombres completos, cargo o puesto de trabajo, unidad orgánica a la 

cual pertenece, cargo y nombre de su jefe inmediato. 

✓ Descripción de funciones específicas y principales: en esta parte se especifica las 

tareas desempeñadas por el trabajador, empezando desde las diarias hasta las 

eventuales. 

✓ Interrelaciones: el trabajador indica las unidades o autoridades con los que mantiene 

una coordinación y/o comunicación para cumplir con su trabajo indicando el motivo 

por los que se relacionan 

➢ Actividad 6: Reunión con los involucrados, depuración de contenido y análisis.  

Después de las entrevistas con todo el personal, se convocó a más de una reunión con 

los jefes de todas las Unidades y personal involucrado, para la revisión y aprobación 

del MOF determinando que funciones estaban acorde al puesto y retirar las que no 

eran adecuadas para el cargo, para ello se procedió a entrevistar a los involucrados en 

la propuesta. 
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➢ Actividad 7: Preparación del manual de Organización de Funciones. 

Una vez que fue aprobado el MOF se procedió a la redacción de la misma, el cual se 

redactó de manera clara y concreta, tomando en cuenta las correcciones y 

observaciones. 

➢ Actividad 8: Presentación para su aprobación ante el Gerente. 

Se presentó la propuesta del documento redactado al Gerente General y demás 

unidades orgánicas. 

 

3.11. Estructura del manual de Organización de Funciones (MOF). 

✓ Identificación 

✓ Capítulo I   Introducción 

✓ Capítulo II  Objetivo 

✓ Capítulo III Alcance 

✓ Capitulo IV  Unidades involucradas 

✓ Capítulo V  Uso del manual 

✓ Capítulo VI Bases Legales 

✓ Capítulo VII Definición de términos 

✓ Capítulo VIII Normas generales 

✓ Capítulo IX Estructura Organizativa 

✓ Capítulo X  Unidades organizativas 

✓ Descripción de puestos. 

 

A continuación, se detalla el contenido de cada una de las partes de la estructura del MOF. 
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Identificación. 

Deberá contener el logo de la organización, código del documento, versión, fecha de 

elaboración, fecha de revisión, número de páginas, unidades responsables de su elaboración, 

revisión y aprobación. 

Introducción. 

Es una presentación del manual, explicando brevemente su contenido, estructura y propósito, 

ámbito de la aplicación, ayuda a las personas que está dirigido se haga una idea con relación al 

contenido y a los motivos que llevaron a su elaboración. 

Objetivo. 

Se debe especificar lo que se requiere alcanzar a través de la aplicación del contenido del 

manual. 

Alcance. 

Se define el campo de aplicación del MOF. 

Unidades involucradas. 

Se señala cuáles son las unidades involucradas. 

Uso del manual. 

Se especifica por quien será modificado, como está estructurado y el medio de cómo se hará 

de conocimiento del personal. 

Bases Legales. 

Se señalan los ordenamientos jurídicos que aprueban los documentos de gestión referidos a la 

organización. 

Definición de términos. 

Conceptos de algunos términos. 
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Normas generales. 

Información sobre las normas internas hacia el personal para su conocimiento. 

Estructura organizativa. 

Representa de manera gráfica la estructura que forma una organización mediante un 

organigrama general y de posición. 

Unidades organizativas. 

Comprende a todas las unidades que hay en la empresa explicando y detallando las tareas de 

cada unidad administrativa que forman parte de la estructura orgánica. 

Descripción de puestos. 

Se detalla cada puesto de las diferentes áreas administrativas contiene identificación del 

puesto (nombre, área, ubicación, requisitos mínimos de educación y experiencia.), ubicación en 

la organización, contenido del puesto (misión del puesto, funciones principales, funciones 

específicas), descripción del perfil (competencias específicas y técnicas). 
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Figura 7. Caratula del MOF de la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC. 
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Figura 8. Introducción del MOF.  
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Figura 9. Hoja de vida del MOF. 
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Figura 10. Objetivo, alcance, unidades y uso del MOF. 
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Figura 11. Bases legales del MOF. 
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Figura 12. Definición de términos del MOF. 
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Figura 13. Normas generales del MOF. 
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Figura 14. Organigrama general y de posición del MOF. 
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Figura 15. MOF unidades Organizativas. 
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Figura 16. MOF del Gerente General. 
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Figura 17. MOF del Gerente General. 
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Figura 18. MOF del Gerente General. 
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Figura 19. MOF del Gerente General. 
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4. CAPÍTULO IV. RESULTADOS 

 

Con la implementación del Manual de Organización y Funciones se obtienen resultados 

notables que a continuación se detalla de acuerdo a los objetivos propuestos. 

 

4.1. Duplicidad de funciones 

Con la implementación del MOF, se restructuró algunas funciones de cargo que duplicaban 

las funciones de personal, este inconveniente lo tenían 6 asistentes administrativos y que en la 

actualidad no existe ninguna función que se duplique. (pregunta 5 de la encuesta). 

Indicador de duplicidad de funciones: permite conocer en porcentaje de duplicidad de 

funciones que en el 2019 representaba en un 38% y en el 2020 con la implementación del MOF 

se eliminó la duplicidad. 

Tabla 3 

Indicador de duplicidad de funciones 2019 

Antes - Año 2019 

Personal con inconvenientes por duplicidad de funciones 6 
X 100 = 38% 

Total de personal administrativo 16 
Fuente: elaboración propia 

 

Tabla 4 

Indicador de duplicidad de funciones 2020 

Después - Año 2020 

Personal con inconvenientes por duplicidad de funciones 0  

X 100 = 
0% 

Total de personal administrativo 16 
 Fuente: elaboración propia 
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4.1.1. Funciones del Auditor Interno – Analista de Datos 

Tabla 5 

Cuadro comparativo de función de validaciones 

Función Antes 2019 Después 2020 

Revisar los cargos de validaciones, 

verificando los datos del cliente, 

del equipo y del sistema 

biométrico, para su posterior 

validación de conformidad. 

Función que lo 

realizaba el Analista 

de Datos y el Auditor 

Interno 

Función descrita en el 

MOF y que ahora es de 

responsabilidad  el 

Auditor Interno 

Fuente: elaboración propia 

4.1.2. Funciones del Analista de reclutamiento y selección – Analista de Almacén 

Tabla 6 

Cuadro comparativo de función de entrega de uniformes 

Función Antes 2019 Después 2020 

Dotar al personal con uniformes. 

Función que lo 

realizaba el Analista de 

reclutamiento y 

selección y el Analista 

de Almacén 

Función descrita en el 

MOF y que ahora es de 

responsabilidad  del   

Analista de 

reclutamiento y 

selección 

Fuente: elaboración propia 

4.1.3. Funciones del Analista de Recaudación– Analista de Gestión y Trámites  

Tabla 7 

Cuadro comparativo de función de entrega de material de oficina 

Función Antes 2019 Después 2020 

Dotar con material de oficina a las 

tiendas y demás unidades. 

Función que lo 

realizaba el Analista 

de Recaudación y el 

Analista de Gestión y 

Trámites  

Función descrita en el 

MOF y que ahora es de 

responsabilidad  del 

Analista de Recaudación 
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Fuente: elaboración propia 
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4.2. Rotación de personal 

Los periodos que se consideraron antes y después de la implementación del MOF para el índice de 

rotación de personal fueron: 

1er periodo: De marzo del 2019 a agosto del 2019 (no había MOF).  

2do periodo: De setiembre del 2019 a febrero del 2020 (MOF implementado). 

Índice de Rotación de personal: Permite conocer la relación entre las personas que se incorporan a la 

empresa y los que se desvincularon, en el 1er periodo la rotación representaba un 55,72% y para el 2do 

periodo se redujo a 42.31%. 

Tabla 8 

Índice de rotación de personal 

Antes 2019 Después 2020 

Índice de Rotación 2019 Índice de Rotación 2020 

56 
x 100 = 55.72% 

33 
x 100 = 42.31% 

((115+86)/2) ((97+59)/2) 

Fuente: elaboración propia 

 

4.3. Reclutamiento y selección del personal 

Anteriormente las ofertas laborales que se publicaban por la página de Computrabajo carecía 

de información del puesto y no se detallaba con precisión el perfil que se buscaba, 

posteriormente con la implementación de Manual de Organización y Funciones, se cuenta con la 

información precisa y clara para poder reclutar, seleccionar y contratar al personal con las 

características deseadas. 
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Tabla 9 

Publicación de oferta laboral 2019 - 2020 

Antes Después 

Publicación de oferta laboral en el 2019 Publicación de oferta laboral en el 2020 

 

 

Fuente: elaboración propia 
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4.4. Conocimiento de la Estructura Organizacional 

Con la socialización del Manual de Organización y Funciones se refuerza las posiciones del 

personal, las relaciones de dependencia y jerarquía dentro de la empresa mediante la estructura 

organizativa mejorando la información entre las áreas y evitando confusiones de 

responsabilidades, actualmente el personal tiene un mayor conocimiento de la estructura 

organizacional (pregunta 11 de la encuesta). 

Indicador de conocimiento: Permite conocer el porcentaje de colaboradores que conocen la 

estructura orgánica de la empresa y sus líneas de comunicación. 

El 69% en el año 2019 representa al personal que tenían conocimiento de las relaciones de 

dependencia y jerarquía, para el año 2020 con la socialización del MOF todo el personal conoce 

la estructura orgánica representada por el 100% mejorando de esta manera las relaciones entre 

las áreas (pregunta 11 de la encuesta). 

Tabla 10 

Indicador de conocimiento 2019 

Antes - Año 2019 

Personal Administrativo y Administradores de tiendas que 

conoce los niveles jerárquicos de DNC 

11 

X 100 = 69% 

Total de Personal Administrativo y Administradores de tiendas 

16 

Fuente: elaboración propia 

 

 

Después - Año 2020 

Personal Administrativo y Administradores de tiendas  que 

conoce los niveles jerárquicos de DNC 

16 
X 100 = 100% 

Total de Personal Administrativo y Administradores de tiendas 16 
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Tabla 11 

Indicador de conocimiento 2020 

 Fuente: elaboración propia 

 

4.5. Capacitaciones de Competencia sobre el Manual de Organización y Funciones 

En la Empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., se decide socializar el Manual de 

Organización y Funciones mediante las capacitaciones de competencia en relación a sus 

funciones, deberes, tareas y actividades asignadas.  

Estas capacitaciones son una inversión para la empresa, pues el beneficio no es solo para el 

colaborador, sino también para la empresa, puesto que la actualización de conocimientos en el 

talento humano dentro de la organización, harán que ésta sea más competitiva y productiva. Se 

realizó 4 talleres en referencia al Manual de Organización de Funciones. 

 Indicador de asistencia: Permite determinar el porcentaje de colaboradores que asistieron a 

las capacitaciones y conocen el manual de funciones. 

Tabla 12 

Detalle de asistencia por taller del MOF 

  
1° 

taller 
% 

2° 

taller 
% 

3° 

taller 
% 

4° 

taller 
% Promedio 

Asistieron 14 88% 16 100% 15 94% 16 100% 95.31% 

No asistieron 2 13% 0 0% 1 6% 0 0% 4.69% 

Totales 16 100% 16 100% 16 100% 16 100% 100.00% 
 Fuente: elaboración propia 

 

Tabla 13 

Indicador de asistencia a los talleres del MOF 

 Antes 2019 Después 2020 

Asistencia a capacitaciones de socialización 

del MOF 
No había 95.31% 

 Fuente: elaboración propia 
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5. CAPÍTULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

El aporte realizado en la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., ha contribuido en mi 

desarrollo profesional, pues me ha permitido aplicar los conocimientos, habilidades y 

competencias adquiridas durante mi formación académica y desarrollo profesional 

respectivamente. Siendo partícipe en todo el proceso de su desarrollo en la elaboración de la 

implementación del MOF me ha permitido conocer con más detalle las funciones realizadas por 

cada uno de los colaboradores e identificar los problemas que se presentan en cada una de las 

áreas, para mejorar la Gestión Administrativa. 

En la presente investigación se planteó dar solución a las insuficiencias que presentaba la 

empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., y que afectaba la Gestión Administrativa. Para 

identificar estas insuficiencias o problemas fue necesaria la descripción de las causas y efectos 

que han originado que la gestión administrativa sea inadecuada y por ende no se cumplan con los 

objetivos empresariales que ésta desea alcanzar. 

Una vez identificado estos problemas, se realizó la propuesta de implementación de un 

Manual de Organización y Funciones para mejorar la Gestión Administrativa con la finalidad de 

dar solución a los problemas identificados y que forman parte de los objetivos de la propuesta 

mencionada. Se logra dar solución a los problemas detectados, es decir que los objetivos 

planteados se cumplieran, y esto gracias al compromiso de todos los jefes de las unidades 

organizativas y administradores de las sucursales que formaron parte de la elaboración y diseño 

del manual de manera positiva y participativa. 

Con el presente Manual de Organización y Funciones se establece eliminar la duplicidad de 

funciones, mejorar la comunicación interna entre las diferentes áreas, reducir la rotación del 

personal, desarrollar los puestos de trabajo, reforzar los conocimientos de la estructura 
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organizacional al personal, implementar capaciones y eliminar el exceso de trabajo o carga 

laboral describiendo las funciones de manera equitativa. Con la implementación del Manual de 

Organización y Funciones permite conocer al personal cuáles son realmente sus funciones y 

responsabilidades desarrollando con eficiencia sus actividades y contribuyendo a mejorar la 

Gestión Administrativa dentro de la empresa. 

Finamente esto facilitaría el proceso de inducción para nuevos colaboradores y el de 

instrucción y orientación del personal que ya se encuentra laborando en la empresa. 
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RECOMENDACIONES 

 

Una vez implementado el Manual de Organización y Funciones socializarlo con todo el 

personal para el desarrollo de sus actividades y logro de los objetivos organizacionales.  

Realizar programas de capacitación y motivación dirigido a todo el personal con el fin de que 

trabajen en conjunto y promuevan la productividad de la empresa. 

Contratar personal de acuerdo al perfil desarrollado de cada cargo del Manual de 

Organización y Funciones. 

Mantener el buen desarrollo de una Gestión Administrativa cumpliendo con las metas y 

objetivos de la organización. 

Mantener una buena comunicación entre todo el personal de la organización para el buen 

funcionamiento y mejora de la competitividad de la empresa. 

Elaborar el Manual de Procedimientos como apoyo al Manual de Organización y Funciones 

con la finalidad de facilitar la evaluación de desempeño de cada cargo. 
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ANEXO n.° 1. Cuestionario aplicado antes de la implementación del MOF. 

Cuestionario sobre el Manual de Organización y Funciones 2019 

1.¿Conoce la definición de un MOF? 

      

2.¿En la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., están visibles las funciones de los 

empleados? 

      

3.¿Cuando ingresó a laborar  le entregaron un documento con sus funciones, competencias y 

responsabilidades ? 

      

4.¿Cree usted que la falta de un manual de funciones afecta el desarrollo y Gestión administrativa 

de la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC? 

      

5.¿Alguna vez ha tenido problemas con sus compañeros de trabajo por duplicidad de funciones? 

      

6.¿Las actividades que realiza son de acuerdo con el cargo que usted desempeña actualmente? 

      

7.¿De acuerdo a su historial académico y/o profesional cree que son los requisitos necesarios para 

el cargo que usted labora? 

      

8.¿Ha recibido capacitaciones o talleres inductivos por parte de la empresa? 

      

9.¿Sabe usted todas las funciones y responsabilidades  que debe realizar en la empresa Delima 

Norte Comunicaciones SAC según su cargo ? 

      

10.¿Cree usted que es importante el diseño y la implementación de un Manual de Funciones, en la 

empresa Delima Norte Comunicaciones SAC? 
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11.¿Conoce usted la estructura organizacional de la empresa? 

      

12.¿Cómo considera su satisfacción laboral siendo parte de la empresa Delima Norte 

Comunicaciones SAC? 

      

13.¿Durante el tiempo que está trabajando en la empresa, le han asignado funciones diferentes a 

las que le indicaron cuando lo contrataron? 

      

14.¿Considera que con un plan de capacitaciones ayudaría a la implementación de un MOF que 

mejore sus actividades al cargo que desempeña? 

      

15.¿Cumple con sus funciones dentro de las horas diarias ? 
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ANEXO n.° 2. Cuestionario aplicado después de la implementación del MOF. 

Cuestionario sobre el Manual de Organización y Funciones 2020 

1.¿Conoce la definición de un MOF? 

      

2.¿En la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC., están visibles las funciones de los 

empleados? 

      

3.¿Actualmente si contratan a un personal  le dan a conocer  sus funciones, competencias y 

responsabilidades ? 

      

4.¿Considera que con la implementación del  manual de funciones ha mejorado la gestión 

administrativa en la empresa Delima Norte Comunicaciones SAC? 

      

5.¿ Después de la implementación del MOF ha tenido problemas con sus compañeros  por 

duplicidad de funciones? 

      

6.¿Las actividades que realiza son de acuerdo con el cargo que usted desempeña actualmente? 

      

7.¿Considera usted que debido a la implementación del MOF el perfil para los cargos están mejor 

establecidos? 

     

8.¿Ha recibido capacitaciones o talleres inductivos por parte de la empresa? 

      

9.¿Actualmete tiene definido de manera más clara las funciones que debe realizar en la empresa 

Delima Norte Comunicaciones SAC ? 
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10.¿Considera que la implementación de un Manual de Funciones, es de suma importancia en la 

empresa Delima Norte Comunicaciones SAC? 

      

11.¿Conoce usted la estructura organizacional de la empresa? 

      

12.¿Cómo considera su satisfacción laboral siendo parte de la empresa Delima Norte 

Comunicaciones SAC? 

      

13.¿Despues de la implementación del MOF , Le han asignado funciones diferentes a las que le 

indicaron cuando lo contrataron  ? 

      

14.¿Considera que con las capacitaciones que se han dado en la empresa  le ha ayudado a mejorar 

sus actividades en el cargo que tiene? 

  

15.¿Cumple con sus funciones dentro de las horas diarias ? 
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ANEXO n.° 3. Resultados de las encuestas. 

RESULTADOS DE LA ENCUESTA 
REALIZADA ANTES DE LA 

IMPLEMENTACIÓN DEL MOF 

  RESULTADOS DE LA ENCUESTA 
REALIZADA DESPUES DE LA 

IMPLEMENTACIÓN DEL MOF 

  

  

              

1.¿Conoce la definición de un MOF?   1.¿Conoce la definición de un MOF? 

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 8 50%   Sí 16 100% 

No 8 50%    No 0 0% 

Total 16 100%   Total 16 100% 

              
 

  
 

            

              

              

              

              

                    

              

              

              

2.¿En la empresa Delima Norte 
Comunicaciones SAC., están visibles las 

funciones de los empleados? 

  2.¿En la empresa Delima Norte 
Comunicaciones SAC., están visibles las 

funciones de los empleados? 

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 0 0%   Sí 16 100% 

No 16 100%   No 0 0% 

Total 16 100%   Total 16 100% 

              
 

  
 

    

 

  
 

      

              

              

              

              

              

              

              
 

Sí
50%

No
50%

Sí
100%

No
0%

Sí
0%

No
100%

Sí
100%

No
0%
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3.¿Cuando ingresó a laborar  le 
entregaron un documento con sus 

funciones, competencias y 
responsabilidades ? 

  
3.¿Actualmente si contratan a un 

personal  le dan a conocer  sus funciones, 
competencias y responsabilidades ? 

  

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 0 0%   Sí 16 100% 

No 16 100%   No 0 0% 

Total 16 100%   Total 16 100% 

              
 

  
 

      

 

  
 

    

              

              

              

              

              

              

              

              

 
4.¿Cree usted que la falta de un manual 

de funciones afecta el desarrollo y 
Gestión administrativa de la empresa 
Delima Norte Comunicaciones SAC? 

   
4.¿Considera que con la implementación 
del  manual de funciones ha mejorado la 

gestión administrativa en la empresa 
Delima Norte Comunicaciones SAC? 

  

  

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 10 63%   Sí 16 100% 

No 2 13%   No 0 0% 

Talvez 4 25%   Total 16 100% 

Total 16 100%         

              
 

  
 

      

  

    

              

              

              

              

              

              
 

Sí
0%

No
100%

Sí
100%

No
0%

Sí
100%

No
0%

Sí
62%

No
13%

Talvez
25%
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5.¿Alguna vez ha tenido problemas con 

sus compañeros de trabajo por 
duplicidad de funciones? 

   
5.¿ Después de la implementación del 

MOF ha tenido problemas con sus 
compañeros  por duplicidad de 

funciones? 

  

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 6 38%   Sí 0 0% 

No 10 63%   No 16 100% 

Total 16 100%   Total 16 100% 

              
 

  
 

      

 

  
 

    

              

              

              

              

              

              

              

              

6.¿Las actividades que realiza son de 
acuerdo con el cargo que usted 

desempeña actualmente? 

  6.¿Las actividades que realiza son de 
acuerdo con el cargo que usted 

desempeña actualmente? 
  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 14 87.50%   Sí 16 100% 

No 2 12.50%   No 0 0% 

Total 16 100.00%   Total 16 100% 

 

  
 

  

  

      

  

     

 

  
 

    

           

           

           

           

           

           

           

Sí
0%

No
100%

Sí
87%

No
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Sí
100%

No
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Sí
37%

No
63%
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7.¿De acuerdo a su historial académico 
y/o profesional cree que son los 

requisitos necesarios para el cargo que 
usted labora? 

  
7.¿Considera usted que debido a la 

implementación del MOF el perfil para 
los cargos están mejor establecidos? 

  

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 14 87.50%   Sí 16 100% 

No 2 12.50%   No 0 0% 

Total 16 100.00%   Total 16 100% 

              
 

  
 

      

 

  
 

    

              

              

              

              

              

              

              

              

 
8.¿Ha recibido capacitaciones o talleres 

inductivos por parte de la empresa? 

   
8.¿Ha recibido capacitaciones o talleres 

inductivos por parte de la empresa 
después de la implementación del MOF? 

  

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 0 0%   Sí 16 100% 

No 16 100%   No 0 0% 

Total 16 100%   Total 16 100% 
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9.¿Sabe usted todas las funciones y 
responsabilidades  que debe realizar en 

la empresa Delima Norte 
Comunicaciones SAC según su cargo ? 

  9.¿Actualmete tiene definido de manera 
más clara las funciones que debe realizar 
en la empresa Delima Norte 
Comunicaciones SAC ? 

  

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 13 81%   Sí 16 100% 

No 3 19%   No 0 0% 

Total 16 100%   Total 16 100% 

              
 

  
 

      

 

  
 

    

              

              

              

              

              

              

              

              

10.¿Cree usted que es importante el 
diseño y la implementación de un 

Manual de Funciones, en la empresa 
Delima Norte Comunicaciones SAC? 

  10.¿Considera que la implementación de 
un Manual de Funciones, es de suma 

importancia en la empresa Delima Norte 
Comunicaciones SAC? 

  

  

  

        

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 13 72%   Sí 16 100% 

No 3 17%   No 0 0% 

Talvez 2 11%   Total 16 100% 

Total 18 100%         
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11.¿Conoce usted la estructura 
organizacional de la empresa? 

  11.¿Conoce usted la estructura 
organizacional de la empresa?   

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 11 69%   Sí 16 100% 

No 5 31%   No 0 0% 

Total 16 100%   Total 16 100% 

              
 

  
 

      

 

  
 

    

              

              

              

              

              

              

              

              

12.¿Cómo considera su satisfacción 
laboral siendo parte de la empresa 
Delima Norte Comunicaciones SAC? 

  12.¿Cómo considera su satisfacción 
laboral siendo parte de la empresa 

Delima Norte Comunicaciones SAC., con 
la implementación del MOF? 

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Excelente 3 19%   Excelente 8 50% 

Bueno 13 81%   Bueno 8 50% 

Regular 0 0%   Regular 0 0% 

Total 16 100%   Total 16 100% 
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13.¿Durante el tiempo que está 
trabajando en la empresa, le han asignado 
funciones diferentes a las que le indicaron 
cuando lo contrataron? 

   
13.¿Despues de la implementación del 

MOF , Le han asignado funciones 
diferentes a las que le indicaron cuando 

lo contrataron  ? 

  

  

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 4 25%   Sí 1 6% 

No 12 75%   No 15 94% 

Total 16 100%   Total 16 100% 

              
 

  
 

      

 

  
 

    

              

              

              

              

              

              

              

              

14.¿Considera que con un plan de 
capacitaciones ayudaría a la 

implementación de un MOF que mejore 
sus actividades al cargo que desempeña? 

  
14.¿Considera que con las capacitaciones 

que se han dado en la empresa  le ha 
ayudado a mejorar sus actividades en el 

cargo que tiene? 

  

  

  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 11 69%   Sí 16 100% 

No 0 0%   No 0 0% 

Talvez 5 31%   Total 16 100% 

Total 16 100%         
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No
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15.¿Cumple con sus funciones dentro de 
las horas diarias ? 

  15.¿Actualmente viene cumpliendo con 
sus funciones dentro de las horas 

diarias? 
  

  

              

Alternativas Factor %   Alternativas Factor % 

Sí 8 50%   Sí 16 100% 

No 5 31%   No 0 0% 

Me falta 
tiempo 

3 19% 
  Me falta 

tiempo 
0 0% 

  

Total 16 100%   Total 16 100% 

              
 

  
 

  

  

  

 

        

        

        

        

        

        

        

        

 

  

Sí
50%

No
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19%
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ANEXO n.° 4 Cotización de talleres de competencia. 
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ANEXO n.° 5 Fotos de Socialización del MOF. 
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ANEXO n.° 6. MOF Auditor Interno. 
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ANEXO n.° 7. MOF Auditor Interno. 
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ANEXO n.° 8. MOF Auditor. Interno. 
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ANEXO n.° 9. MOF Asistente de Mesa de Control.  
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ANEXO n.° 10. MOF Asistente de Mesa de Control. 
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ANEXO n.° 11. MOF Asistente de Mesa de Control. 
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ANEXO n.° 12. MOF Jefe Administrativo. 

 



“IMPLEMENTACIÓN DE UN MANUAL DE ORGANIZACIÓN Y FUNCIONES PARA MEJORAR LA 
GESTIÓN ADMINISTRATIVA DE LA EMPRESA DELIMA NORTE COMUNICACIONES SAC EN EL 
DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2020” 

Gonzales Cabana, Angelica Elizabeth Pág. 81 

 

ANEXO n.° 13. MOF Jefe Administrativo. 
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ANEXO n.° 14. MOF Jefe Administrativo. 
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ANEXO n.° 80. MOF Oficial de Seguridad de Tienda. 
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ANEXO n.° 81. MOF Oficial de Seguridad de Tienda. 
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ANEXO n.° 82. MOF Aseador de Tienda. 
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ANEXO n.° 83. MOF Aseador de Tienda. 
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ANEXO n.° 84. MOF Supervisor de Call Center. 
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ANEXO n.° 85. MOF Supervisor de Call Center. 
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ANEXO n.° 86. MOF Supervisor de Call Center. 
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ANEXO n.° 87. MOF Supervisor de Call Center. 
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ANEXO n.° 88. MOF Analista de Back Office. 
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ANEXO n.° 89. MOF Analista de Back Office. 
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ANEXO n.° 90. MOF Analista de Back Office. 
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ANEXO n.° 91. MOF Analista de Redes Sociales. 
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ANEXO n.° 92. MOF Analista de Redes Sociales. 
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ANEXO n.° 93. MOF Analista de Redes Sociales. 
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ANEXO n.° 94. MOF Teleoperador. 
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ANEXO n.° 95. MOF Teleoperador. 
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ANEXO n.° 96. MOF Teleoperador. 
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ANEXO n.° 97. MOF Teleoperador. 
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ANEXO n.° 98. MOF Back Office. 
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ANEXO n.° 99. MOF Back Office. 

 

 

 




