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Resumen 

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo describir el proceso de la 

implementación de los manuales de organización y funciones de los puestos desempeñados en las 

diferentes áreas existentes en la empresa Servis Piura S.A. sede Piura; esto como respuesta a la falta 

de documentación que distribuya las funciones de cada puesto.  

Para lograr la recopilación de datos de cada puesto de trabajo, la autora se apoyó del método de 

observación y entrevistas a los jefes de cada área.  

Luego de identificar toda la información necesaria, se procedió con el análisis y descripción de cada 

puesto de trabajo administrativos y operativos de la organización.  

Finalmente, la autora confirmó la gran importancia en contar con un manual de organización y 

funciones dentro de la empresa, pues contribuye con la productividad de los colaboradores 

administrativos y operativos. 
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Introducción 

El presente trabajo de suficiencia profesional tiene como objetivo la implementación de un 

manual de organización y funciones de la empresa Servis Piura S.A.; para ello, la autora se valió de sus 

conocimientos obtenidos durante los años de formación profesional para elaborar dicho documento 

de una manera ordenada. 

En el capítulo 1, se brinda información actual de la empresa, además se describe las funciones 

desempeñadas por la autora y sus aportes a la organización.  

En el capítulo 2, se brindan definiciones de palabras claves para el tema analizado, necesarios 

para entender los procesos ejecutados por la autora.   

En el capítulo 3, se detallarán los aportes y el impacto obtenido por su implementación en las 

oficinas de Piura. Asimismo, se informará sobre las coordinaciones necesarias para la aceptación de lo 

propuesto por la autora.



 

 



 

 

Capítulo 1. Aspectos generales 

1.1 Descripción de la empresa 

La agencia Servis Piura S.A., con RUC 20337511172, inició sus operaciones en el año 1996. La 

empresa se dedica al transporte de carga pesada. Cubre todas las rutas de la costa norte y centro del 

Perú, con salidas diarias desde sus diversas sucursales.  

La organización cuenta con más de 12 oficinas a nivel nacional, más de 100 empleados 

capacitados y más de 40 vehículos para atender todas las necesidades de transporte en cada una de 

sus sedes. 

1.1.1 Ubicación  

La empresa de transporte de carga pesada cuenta con oficinas en Lima, Barranca, Chimbote, 

Trujillo, Chiclayo, Olmos, Piura, Sechura, La Unión, Sullana y Paita. 

Para este trabajo, la autora se enfocará en la agencia ubicada en la calle Gálvez Velarde Mz. 

230 Lote 4 Zona Industrial, distrito de la Provincia de Piura, ubicada en el departamento de Piura.  

1.1.2 Actividad 

Los servicios brindados por la empresa son: recojo y entrega a domicilio, transporte de carga 

pesada, envío de paquetería y encomiendas, mudanza y cargalockers.  

1.1.3 Misión y visión de la empresa 

Debido a que la empresa no ha establecido formalmente su misión y visión, los siguientes 

conceptos fueron una propuesta elaborada por la autora del presente trabajo. 

1.1.3.1 Misión. Brindar un servicio de carga, rápida, segura y garantizada, el cual permita 

obtener resultados rentables para ambas partes. 

1.1.3.2 Visión. Posicionarse como la empresa operadora líder en el rubro de transporte 

terrestre de carga por carretera al norte del país a nivel nacional e internacional. 

1.1.4 Organigrama 

La estructura formal de la empresa Servis Piura - Sucursal Piura es descrita en su organigrama 

(Ver Anexo 1).  

1.2 Descripción general de la experiencia profesional 

La autora ocupó el puesto de asistente administrativo desde el mes de mayo del año 2021; al 

ejercer dicho cargo se responsabilizó de controlar diversas actividades del área: gestión de la 

documentación, atención al cliente, generación de reportes, entre otros, siempre bajo la supervisión 

directa de la administradora de la Oficina de Piura.  

Las responsabilidades asignadas pudieron llevarse a cabo gracias al apoyo brindado por los 

jefes y supervisores de las otras áreas. Se requirió una continua comunicación para evitar retrasos en 

las actividades. 
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1.2.1 Actividad profesional desempeñada 

Tras ocupar el puesto previamente mencionado, a la autora se le solicitó desempeñar las 

siguientes labores: 

− Atender a clientes brindando información sobre el estado de sus envíos. 

− Elaborar y emitir reportes de documentos facturados de pago contado y destino a nivel sucursal. 

− Elaborar y emisión de reportes contables de la sucursal Piura. 

− Elaborar reporte quincenal de detracciones de la sucursal Piura. 

− Controlar y verificar el cumplimiento del pago de facturas dentro de las fechas límite de los clientes 

con crédito. 

− Contratar proveedores para la adquisición de los equipos y servicios que requieran las áreas de 

ventas y operaciones. 

− Realizar el arqueo de caja chica de manera diaria. 

− Programar y ejecutar el mantenimiento de los diversos ambientes de la sucursal Piura. 

− Planificar, programar y controlar pagos a proveedores y servicios contratados. 

− Atender las necesidades de información de las áreas de ventas, operaciones, contabilidad y 

recursos humanos. 

− Realizar otras tareas que sean asignadas por el jefe inmediato para lograr el cumplimiento de los 

objetivos del área. 

1.2.2 Propósito del puesto 

El puesto de asistente administrativo se creó con la finalidad de brindar soporte directo al 

administrador de la oficina Piura, realizando los principales procedimientos del área. Sin embargo, 

dicho cargo también brinda soporte a las otras áreas de la empresa, especialmente a la de operaciones 

y ventas. 

A continuación, se presentan los principales retos del cargo: 

• Aprender detalladamente cada proceso de las diversas áreas de la empresa. 

• Fomentar la colaboración de todas las áreas de la empresa para la obtención de información. 

• Analizar y describir las funciones de cada puesto de trabajo de la oficina de Piura. 

• Definir la misión y visión de la empresa. 

• Actualizar el Manual de Organización y Funciones. 

1.2.3 Producto o proceso que es objeto del informe 

El presente trabajo se centrará en la implementación del manual de organización y funciones 

(en adelante MOF) para los trabajadores de la sede de Piura. Dicha gestión fue ejecutada como 

respuesta a la problemática detectada por la autora.  Los trabajos asignados se realizaban solo por 
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indicación, sin contar con un documento formal que indique las responsabilidades propias del puesto, 

además, el personal no tenía claro lo que le correspondía hacer en el trabajo, tampoco, los niveles de 

autoridad y jerarquía en la empresa.  

Al no tener definido de manera escrita los procedimientos para la ejecución de sus funciones, 

los colaboradores no trabajan de manera ordenada, no realizaban las actividades que les competía, y 

cada puesto se negaba a asumir las responsabilidades, en algunos casos llegan a ejecutar funciones 

que no les correspondía, generándose así tiempos muertos.  

1.2.4 Resultados concretos logrados 

• Definir la misión y visión de la empresa. 

• Proporcionar información detallada sobre las funciones y responsabilidades asignadas para 

cada colaborador de manera clara; brindado una guía para la persona que ocupe un puesto 

dentro de la empresa.  

• Detectar posibles duplicidades de tareas en los puestos de trabajo. 

• Desarrollar procesos más eficaces y eficientes. 

• Se logró un adecuado manejo de la documentación emitida por la empresa, necesario para la 

elaboración de informes solicitados por la administradora de la oficina de Piura. 

• Se logró una mayor comunicación de los jefes de área con su equipo de trabajo. 

• Se logró de manera indirecta, reducir tiempo de operación en el trabajo. 

• Se logró atender a más clientes, con la reorganización de tareas. 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

Capítulo 2. Fundamentación 

2.1 Teoría y práctica en el desempeño profesional 

Tras haber informado acerca del proceso objeto de informe en el capítulo anterior, es 

necesario indicar algunos conceptos claves. 

2.1.1 Descripción de puestos de trabajo 

Chiavenato (2011, pág. 190), la define de la siguiente manera:  

Representa la descripción detallada de las atribuciones o tareas del puesto (lo que hace el 
ocupante), la periodicidad de su realización (cuándo lo hace), los métodos para el 
cumplimiento de esas responsabilidades o tareas (cómo lo hace) y los objetivos (por qué lo 
hace). 

Dentro del proceso de la administración se engloban cuatro etapas: planificación, 

organización, dirección y control. Para la adecuada labor administrativa, esta función recae sobre el 

control, que luego se ejecuta con la acción. 

Al contar con información obtenida tras describir adecuadamente los puestos, se facilitan otras 

tareas propias del área de Recursos humanos, por ejemplo, de reclutamiento y selección de nuevos 

empleados (Alles, 2008, pág. 110). 

2.1.2 Análisis de puestos de trabajo 

De acuerdo a Chiavenato (2011, pág. 191) el análisis de los puestos de trabajo “estudia y 

determina todos los requisitos, responsabilidades y condiciones que el puesto exige para su adecuado 

desempeño”. 

De igual modo, Palomo (2021, pág. 15) indica que este proceso permite que cada área tenga 

conocimiento de todo lo necesario para obtener un desempeño que permita el logro de los objetivos 

de la empresa. 

2.1.3 Manual de Organización y Funciones 

Según Ramos (2010) el Manual de Organización y Funciones (MOF por sus siglas) “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.” 

De igual manera, para evitar la duplicidad de funciones y un inadecuado manejo de la 

información, el autor Li (2018, pág. 27) considera necesario la creación de un manual de organización 

y funciones. 

2.2 Descripción de las acciones, metodologías y procedimientos 

Con el fin de afrontar la situación objeto de estudio, la autora realizó las siguientes actividades: 

Se conversó con la administradora sobre la problemática encontrada. Además, se le pidió su 

autorización para proceder con el análisis de cada puesto de trabajo de la agencia, en función del 



16 

 

diagnóstico previo que se tenía, donde los trabajadores realizaban sus actividades sin una directriz 

clara, ocasionando duplicidad de tareas y algunas no atendidas. 

Para realizar lo propuesto, la autora utilizó el método de observación y entrevistas a los jefes 

de cada área para recopilar la información necesaria sobre los puestos por cada trabajador para la 

elaboración del manual de organización y funciones. 

Agregando a lo anterior, Alles (2008, pág. 181) diferencia una entrevista de un simple diálogo 

en que se tiene un propósito definido más allá que solo charlar. Con dicho proceso, se deberá reunir 

toda la información disponible. 

Este documento fue revisado por los supervisores y jefes de cada área para analizar la 

veracidad de la información obtenida. Asimismo, se verificó si existía duplicidad o ausencia de 

funciones. 

 Finalmente, se le hizo llegar el documento terminado a la administradora para su revisión y posterior 

aprobación e implementación.



 

Capítulo 3. Aportes y desarrollos de experiencia 

En este capítulo la autora relatará de manera más detallada acerca de su experiencia en la 

empresa donde labora, tras ocupar el puesto de asistente administrativo.  

3.1 Aportes  

3.1.1 Misión y visión de la empresa 

Al no haberse precisado formalmente la misión y visión de la empresa, la autora propuso la 

definición de dichos elementos. Asimismo, se procedió a comunicar lo generado al supervisor y a las 

personas que tienen a cargo. 

3.1.2 Descripción de puestos 

Tras la problemática detectada, se analizaron las funciones del personal de la empresa, con el 

fin de determinar las responsabilidades asignadas a cada puesto, con el fin de mejorar su desempeño 

en los procesos diarios. 

Se lograron describir los siguientes puestos: 

• Administrador 

• Jefe de ventas 

• Jefe de almacén 

• Supervisor de operaciones 

• Coordinador de operaciones 

• Asistente administrativo 

• Auxiliar de almacén 

• Auxiliar de facturación 

• Auxiliar de reparto 

• Agente de seguridad 

• Conductor de vehículo 

• Estibador de operaciones 

3.1.3 Elaboración del Manual de Organización y Funciones (MOF)   

Tras haber realizado un análisis de los puestos de trabajo, se logró definir un Manual de 

Organización y Funciones. Esto ha permitido al personal reconocer de manera clara todas las funciones 

que conlleva el puesto ocupado. 

Al tener sus responsabilidades definidas en un documento formal, pueden realizar de una 

manera más rápida sus funciones, pues no deben esperar las indicaciones del supervisor. Por otra 

parte, se le asignó una nueva función a las personas que ocupaban el puesto de caja: archivo y gestión 

de documentos (guías de remisión de las encomiendas). 
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3.2 Desarrollo de experiencias 

Al ocupar el puesto de asistente administrativo en la oficina de la empresa Servis Piura sede 

Piura, la autora se encargó de brindar soporte administrativo a los equipos de cada área de la empresa, 

bajo la supervisión de la administradora.  Tras haberse detectado problemas en determinar las 

funciones del personal operativo, en definir la jerarquía y autoridad, la autora elaboró y presentó el 

MOF a la administradora de la empresa. 

Lo propuesto en el MOF se puso en marcha en la oficina de Piura, donde labora la autora, con 

el fin de determinar su influencia sobre el personal de la agencia. Para ello, se realizaron reuniones con 

los jefes de cada área. 

La implementación de un manual de organización y funciones fue de gran aceptación entre los 

trabajadores. Se comunicó y logró que cada empleado reconozca cuáles son sus funciones y objetivos, 

permitiendo así el cumplimiento eficiente de sus labores. Asimismo, al tener todo establecido de 

manera clara, se facilita el control y seguimiento realizado por el jefe de cada área. 

Por otra parte, al haber coordinado en diversas operaciones: iniciando con los reportes de los 

servicios de transporte realizados, siguiendo con el mantenimiento de las diversas áreas hasta la 

programación de los repartos de mercadería, la autora obtuvo un mayor conocimiento de las áreas 

existentes en la organización, entendiendo de manera detallada en qué consiste cada puesto de 

trabajo. 

Finalmente, tras la elaboración del manual, la administradora de la agencia de Piura derivará 

el documento a gerencia para su aprobación y posterior difusión a otras sedes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Conclusiones 

Se detectó una falta de claridad en las funciones que debe desempeñar cada trabajador de la  

agencia Servis Piura S.A – oficina Piura.; debido a ello, hubo casos de duplicidad de funciones, además 

del inadecuado manejo de información; como respuesta a ello, se implementó el manual de 

organizaciones y funciones que causó un efecto positivo en la empresa, pues permitió definir las 

funciones y responsabilidades de cada colaborador, así como, la forma que debe desempeñarlos y en 

la buena atención a los clientes externos. 

Por otra parte, la presentación del organigrama permitió a los colaboradores tener un mayor 

conocimiento de las diversas áreas de la empresa, así como las principales autoridades que la lideran. 

El MOF facilitó brindar la información sobre las funciones exactas de los puestos creados a 

cada área funcional con el fin de que cada empleado realice las funciones correspondientes, 

permitiendo de este modo que generen un buen desempeño. 

El MOF facilitó compilar la información sobre las funciones exactas de cada trabajador, así, 

cada área funcional contaría con el mapeo correspondiente de lo que deberían realizar para cumplir 

con un óptimo nivel desempeño dentro de las labores asignadas a su puesto.  

El administrador, quien resulta ser una de las jerarquías organizativas mayores, asume la 

responsabilidad de la implementación, seguimiento y actualización del MOF, así mismo, porque resulta 

ser parte de sus funciones.  

Finalmente, dado que la empresa objeto de estudio se encuentra con miras a seguir creciendo, 

se concluye que la elaboración del MOF es un proceso de gran importancia, porque ha facilitado la 

organización de las actividades y funciones de cada puesto, además, impacta en el ingreso de nuevo 

personal, en los procesos de selección y la evaluación del trabajador en función del cargo que ocupa. 

Así, los procesos de entrenamiento y capacitación, serán orientados de mejor forma para fortalecer la 

especialización y perfeccionamiento de la tarea. Mejorando el tiempo de inducción y los procesos 

formativos, en función del rubro al que se dedica la empresa. 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Recomendaciones 

Verificar si la implementación del MOF en las diversas sedes de la empresa se está llevando a 

cabo, según lo planeado. 

El manual de organizaciones y funciones se recomienda revisarse con cierta temporalidad, ya 

sea anual, o cuando surja el crecimiento de la misma e incluya la creación de nuevos puestos y/o 

funciones. De suscitarse cambios dentro de la empresa, se sugiere actualizarlo para llevar el 

seguimiento de los procesos de la organización. 

Generar algunos planes de sistema de recompensas, para satisfacer al personal de trabajo, por 

medio de incentivos como bonificaciones de productividad y realizar capacitaciones a los trabajadores 

para que fortalezcan sus habilidades, competencias y conocimientos de modo que se actualicen y 

mejoren en su desarrollo profesional. 

Organizar reuniones entre miembros de una misma área para detectar problemas entre los 

trabajadores. 

Mantener una buena comunicación favorable entre todo el personal de la empresa, con la 

finalidad de ayudar a mejorar el ambiente laboral teniendo como resultado una mejor gestión 

administrativa. 

El manual propuesto tendrá que ser implementado eventualmente en otras agencias, pero es 

importante que cada administrador y su equipo tome la iniciativa de ejecutar este proceso de mejora 

a conciencia. 
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Apéndice E. Ficha de descripción de puesto del coordinador de operaciones 
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Nota. Elaboración propia 
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Apéndice F. Ficha de descripción de puesto del asistente administrativo 
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Nota. Elaboración propia 
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Apéndice G. Ficha de descripción de puesto del auxiliar de almacén 
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Apéndice H. Ficha de descripción de puesto del auxiliar de facturación 
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Apéndice I. Ficha de descripción de puesto del auxiliar de reparto 
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Apéndice J. Ficha de descripción de puesto del agente de seguridad 
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Apéndice K. Ficha de descripción de puesto del conductor 
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Apéndice L. Ficha de descripción de puesto del estibador 
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