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\.Jh “NESTOR CACERES VELASQUEZ”

RESOLUCION N° 686-2022-D-FIS-UANCV-]

% juliaca, 28 de octubre del 2022

VISTOS; El expediente N° CU 35770 (fecha Yy hora de
sustentacion) y el expediente NO CU 35756 (Titulo), la RESOLUCION DECANAL Ne
217-2022-D-FIS-UANCV que aprueba el Borrador de Tesis y €l DICTAMEN N° 1702-
2022 DE ORIGINALIDAD DEL TRABAJO DE INVESTIGACION presentado por el (1a)
bachiller, MAMANI COAQUIRA, ERICA ROXANA guien solicita FECHA Y HORA DE
SUSTENTACION DE TESIS, titulado: IMPLEMENTACION DE UN DISENO
ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS DE SERVICENTRO MELGARINO
S.R.L. JULIACA 2021 para la obtencion del Titulo profesional de INGENIERO

r— EMPRESARIAL E INFORMATICO por la modalidad de Sustentacion de Tesis,

CONSIDERANDO:

Que el 11 de marzo de 2020 la Organizacion Mundial de la Salud

califico el brote del coronavirus (COVID-13) como una pandemia a! haberse
extendido en varios paises del mundo de manera simultanea;

Que, a través del Decreto Supremo N° 44-2020-PCM, el poder
Ejecutivo declaro estado de emergencia nacional ampliado temporalmente mediante
los Decretos Supremos N° 051-2020-PCM, N° 064-2020-PCM, N° 075-2020-PCM, N°
083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM, N° 116-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 146-
2020-PCM , N° 156-2020-PCM; y precisado O madificado por los Decretos Supremos
N 045-2020-PCM, N° 046-2020-PCM, N° 051-2020-PCM, N° 053-2020-PCM, N°® 057~
2020-PCM, N° 058-2020-PCM, N° 061-2020-PCM, N° 063-2020-PCM, N° 064-2020-
pPCM, N° 068-2020-PCM, N° 072-2020-PCM, N° 083-2020-PCM, N° 094-2020-PCM,
N° 116-2020-PCM, N° 129-2020-PCM, N° 135-2020-PCM, N° 139-2020-PCM, N° 146-
2020-PCM, N° 151-2020-PCM, N° 156-2020-PCM, N° 162-2020-PCM, N°¢ 165-2020-
PCM, N° 170-2020-PCM, N° 174-2020-PCM, N° 184-2020-PCM vy finalmente con el
Decreto Supremo N° 201-2020-PCM se prorrogd ol estado de emergencia nacional
por €l plazo de reinta y un (31) dias calendario a partir del viernes 01 de enero del
2021, por las graves circunstancias que afectan la vida de las personas a
consecuencia de 1a COVID-19. Todo dentro del marco de la emergencia sanitaria
declarada a nivel nacional con el Decreto Supremo Ne 008-2020-5SA, prorrogada por
Decreto Supremo N° 020-2020-SA y N° 027-2020-SA, finalmente con el Decreto
Supremo N° 031-2020-SA, a partir del 07 de diciembre de 2020 por un plazo de
noventa (90) dias de calendario;

Que es necesario dar cumplimiento a la Ley 30220 y sus
modificatorias, al Estatuto Universitario y al Reglamento de Grados y Titulos de la

"™
Distrifiacigny Turatos, e
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3) | ESTERa N
CION

A’}  “NESTOR CACERES VELASQUEZ’

Universidad Andina “Nestor Caceres Velasquez” de Juliaca y de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas, para la nominacion de jurados mediante Sorteo.

En uso de las atribuciones conferidas al Decano de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas Y, estando al informe de la Comision de Grados y Titulos de
la Facultad.
SE RESUELVE:

PRIMERO.- NOMINAR Jurados para la Sustentacion de Tesis del
tema titulado: IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA
LOS EMPLEADOS DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 2021
presentado por el (la) bachiller: MAMANI COAQUIRA, ERICA ROXANA, para
optar el Titulo Profesional de INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICO
habiéndose designado por sorteo a la siguiente terna de jurados:

Presidente : M. SC. JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
- ler. Miembro - MGTR. JAC'KELINE ELORES APAZA
- 2do. Miembro MGTR. RAUL SIMEON NINASIVINCHA GARATE
- Asesor de Tesis M. SC. JUAN CARLOS PINTO LARICO

SEGUNDO.- PROGRAMAR la Fecha y Hora de Sustentacion de
Tesis para el dia VIERNES, 28 DE OCTUBRE DEL 2022, a horas 05:00 p.m.
hora exacta.

TERCERO.- El acto académico de sustentacion se llevara a
cabo a través de la plataforma de video conferencia Cisco Webex Meetings.

CUARTO.- Realizada la Sustentacion de Tesis, el Presidente de
i terna de jurados levantara y firmara el Acta de Sustentacion de Tesis, en el cual se
consignara el resultado obtenido por el (la) Bachiller sustentante, del mismo modo
firmaran los otros dos miembros de jurado, dando conformidad al acto.

QUINTO.- La Direccion de la Escuela Profesional de Ingenieria
Empresarial e Informatica, el Jurado y el Presidente de la Comision de Grados Y
Titulos, quedan encargados de dar cumplimiento a la presente Resolucion.
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RESOLUCION DECANAL N 639-2022-D-FIS-UANCV

Juliaca, 14 de octubre del 2022

VISTOS; el Expediente N° CU 25688, el Informe N“ 084-2022-JCHM-UANCV-| dei
Presidente de Jurado del Perfil de Tesis de fecha 20 de junio del 2022, v ¢l Acta de Aprobacion de Borrador
de Tesis de fecha 30 de diciembre del 2021, para optar el Titulo Profesional de INGENIERIA
EMPRESARIAL E INFORMATICA, presentado por ¢l (la} Bachiller ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA
con el tema titulado: IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS DE
SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 2021

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA, ha presentado su
Borrador de Tesis titulado: IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS
EMPLEADOS DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 2021, para optar ¢l Titulo Profesional de
INGENIERIA EMPRESARIAL E INFORMATICA.

Que, hablendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCY v el Presidente de la Comision de Grados y Fitulos de la Facultad de Ingenierfa de Sistemas,
nomind como Jurados a los siguientes Rocentes

e Presidente M. Sc, Juan Carlos Herrera Miranda

e ler Miembro Mgtr. Jackeline Flores Apaza

e 2do. Miembro Mgtr. Radl Simedn Ninasivincha Garate
Asesor de Tesis M. Sc. Juan Carles Pinto Larico

Que, la terna de jurados ha aprobado en su integridad el Borrador de Tesis
utulado: IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS DE
SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 20Z1.

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comision de Grados y
Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacién de la
UANCV 23738 v Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de la UANCV

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR EL BORRADOR DE TESIS, presentado por el
(1a) Bachiller: ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA, con gl tema titulado: IMPLEMENTACION DE UN
DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA
2021, quedando apto para tramitar el Dictamen de Qrfginnlldud de Trabajo de Investigacion y
posteriormente solicitar la Fecha y Hora de Sustentacion e Tesis previa presentacion de los requisitos
correspondientes segun lo establecido en el Reglamento de Gradosg Tiwlos de la UANCV, la misma que
conducira a la obtencion del TITULO PROFESIONAL DE l?\a’(;l"NII'II-IIa\‘ IMPRESARIAL E INFORMATICA

ARTICULO SEGUNDO.- La Comision de Gradds v Titulos de la Facultad de
Ingenierfa de Sistemas y el Secretario Académico de la Facultad defingenieria de Sistemas, quedan

encargados del cumplimiento de la presente Resolucion
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ESOLUCIC ALN2217- -D-FIS-UANC
Juliaca, 24 de mayo del 2022

VISTOS; el Expediente N® CU 25349 de fecha 24 de mayo del 2022, presentado
por el (la) Bachiller ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA quien ha solicitado CAMBIOQ DEL PRIMER
MIEMBRO DE JURADO DEL PERFIL DE TESIS, asignado con RESOLUCION DECANAL N° 704-2021-D-FIS-
UANCY de fecha 09 de diciembre del 2021,

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA, ha presentado su
Perfil de Tesis titulado: IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS
DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 2021, para optar el Titulo Profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO

Que, con RESOLUCION DECANAL N° 704-2021-D-FIS-UANCV de fecha 09 de
diciembre del 2021 se aprobd el Perfil de Tesis titulado: IMPLEMENTACION DE UN DISERO
ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADQS DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 2021, con la
siguiente terna de jurados;

e Presidente M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

e ler. Miembro Mgtr. Edith Giovanna Cano Mamani

e 2do. Miembro : Mgtr, Raul Simedn Ninasivincha Garate
Asesor de Tesis J M. Sc. Juan Carlos Pinto Larico

Estando en la opinién favorable del Presidente de la Comision de Grados y
Tiwlos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCY y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacion de la
VANCY 23738 v modificaciones, Resolucion de Institucionalizacion 1287-92-ANR, D.L 739 y el Estatuto
Modificado 2020 de la UANCV aprobado con Resolucion N* 0018-2020-UANCV-AU-R

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR el CAMBIO DEL PRIMER MIEMBRO DE
JURADO DEL PERFIL DE TESIS, de (1) (la) Bachiller: ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA, del tema de
tesis titulado: IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS DE
SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 2021, quedando apto para el desarrollo y presentacion del
Borrador de Tesis, considerandose a partir de la fecha los siguientes jurados y Asesor de Tesis:

* Presidente - M. Sc. Juan Carlos Herrera Miranda

e ler.Miembro : Mgtr. Jackeline Flores Apaza

e 2do. Miembro : Mgtr. Raul Simeon Ninasivincha Garate
Asesor de Tesis s M. Sc. Juan Carlos Pinto Larico

ARTICULO SEGUNDO.- La Comisién de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y el Secretario Académico de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, quedan
encargados del cumplimiento de la presente Resolucion,

Registrese, Comuniguese y Archives
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f’v‘\ ) UNIVERSIDAD ANDINA
""* y NESTOR CACERES VELASQUEZ

RESOLUCION DECANAL N" 705- 2021-D-FIS-UANCV
juliaca, 09 de diciembre del 2021

VISTOS: ¢l Expediente N® 19343, el INFORME N” 220-2021-JCHM-FIS-UANCV del
Presidente Jurado Dictaminador del Perfil de Tesis de fecha 07 de diciembre del 2021, y el Acta de
Aprobacion de Perfil de Tesis de fecha 06 de noviembre del 2021, para optar el Titulo Profesional de
INGENIERO EMPRESARIAL E INFORMATICQ, con el tema utulado: “IMPLEMENTACION DE UN DISENO
ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 20217,
presentado por el (la) gachiller: ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA.

CONSIDERANDO:

Que, el (la) Bachiller ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA, ha presentado su
Perfil de Tesis titulado “IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS
DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 2021", para optar ¢l Titulo profesional de INGENIERO
EMPRESARIAL E INFORMATICO

(ue, hablendo procedido de acuerdo al Reglamento de Grados y Titulos de la
UANCV y el Presidente de la Comision de Grados y Titulos de la Facultad de Ingenieria de Sistemas,
nomind como Jurados a los siguientes Dacentes:

e Presidente M. S¢. Juan Carlos Herrera Miranda

e ler. Miembro - Mgtr. Edith Giovanna Cano Mamani

e 2do. Miembro Mgtr: Radl Simedn Ninasivincha Garate
Asesor de Tesis : M. Sc. fuan Carlos Pinto Larico

Que, la terna de jurados ha aprobado en su integnidad el Perfil de Tesis titulado:
IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS DE SERVICENTRO
MELGARINO S.R.L. JULIACA 20217

Estando en la opinion favorable del Presidente de la Comision de Grades y
Titulos de 1a Facultad de Ingemeria de Sistemas, en concordancia al Reglamento de Grados y Titulos dela
UANCV y en uso de las atribuciones que le concede la Ley Universitaria 30220, Ley de Creacion de la
UANCV 23738 v Modificatoria N° 24661 y el Estatuto Modificado de 1a UANCV

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO,- APROBAR EL PERFIL DE TESIS, presentado por el (la)
Bachiller: ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA, con ¢l tema titulado: “IMPLEMENTACION DE UN
DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS EMPLEADOS DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA
2021", quedando apto para el desarrollo y presentacion del Borrador de Tesis segin lo establecido en el
Reglamento de Grados y Titulos de la UANCV

ARTICULO SEGUNDO.- La Comision de Grados y Titulos de la Facultad de
Ingenieria de Sistemas y el becretario Académico de la Facultad de Ingenieria de Sistemas, quedan

encargados del cumplimiento de L presente Resplucion
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Metadatos complementarios - UANCV N

Titulo de la Tesis

IMPLEMENTACION DE UN DISENO ORGANIZACIONAL PARA LOS
EMPLEADOS DE SERVICENTRO MELGARINO S.R.L. JULIACA 2021

Datos de autor

Nombres y apellidos ERICA ROXANA MAMANI COAQUIRA
l'ipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de B
0
identidad #2921231
URL de ORCID https://orcid.org/0009-0006-2680-6979

Datos de asesor

Nombres y apellidos JUAN CARLOS PINTO LARICO

Tipo de documento de identidad DNI

'Num.ero de documento de 41742156
identidad
URIL de ORCID https://orcid.org/0000-0003-3550-5183

Datos del jurado

Presidente del jurado

Nombres y apellidos JUAN CARLOS HERRERA MIRANDA
Tipo de documento DNI
Nuamero de documento de v :
identidad 23606530

Miembro del jurado 1
Nombres y apellidos JACKELINE FLORES APAZA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de

3 2

identidad 1300002

Miembro del jurado 2
Nombres y apellidos RAUL SIMEON NINASIVINCHA GARATE
Tipo de documento DNI
Nuimero de documento de AR ERS
identidad e
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TESIS UANCV

Datos de investigacion

Linea de investigacion

Organizacion y direccion de empresas - P25

Grupo de investigacion

No aplica.

Agencia de financiamiento

Sin financiamiento.

Ubicacion geografica de la
investigacion

Departamento: Puno

Provincia: San Romaén

Distrito: Juliaca

Longitud oeste: -15.483147774624213,
Latitud sur: -70.13384460814717

Altitud: 3825
https://maps.app.goo.¢l/fz55bSi1YiVvLpTiw7

Ano o rango de anos en que se
realizo la investigacion

Enero 2021 — Diciembre 2022

URL de disciplinas OCDE

https://concytec-pe.github.io/Peru-

Otras ingenierias, Otras tecnologias
https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#2.11.00

CRIS/vocabularios/ocde ford.html

- Libreria

Teoria organizacional

| https:/purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.06.90N\

OFICINA DE INVESTIGACION

Tesis Publicada con autorizacién del autor

http://repositorio.uancv.edu. pe/




VICERRECTORADO ,DE

TESIS UANCV A2/ | INVESTIGACION

“OFICINA DE INVESTIGACION”

£): TESIS UANCV

DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo_ EricA RoxAavA MaraAni  CoAguirAa , identificado con DNI

Nro, 39521391 en mi condicion de cgresado de:

¥ Escuela Profesional
[J Programa de Segunda Especialidad,
L1 Programa de Maestria o Doctorado

T NFORAATICA

TN GEA ,:_Ln-/‘\ CHMprESARIAL =

informo que he elaborado el/la 4 Tesis o O Trabajo de Investigacion, [ Trabajo Académico

denominada; )
‘e T HMPLETTENTACION (=Y e UN DISENO OEGAN /ZACIONAL ‘Jf\f_’/'\

LOS EMPeEADOS OE SGRVICENTRO MELGCARING g .2, ¢

JuLliACA 2021 s
Asesoradopor: __ M. HSe. Jumwm (( ACcas ) r At

Es un tema original,

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona vy no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, lexto. congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero,

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en ¢l trabajo de
investigacion, por lo gue no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes

encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales

involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a traves del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o Ia
Administracion Piblica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefalado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se

ocasionen,

Juliaca__ 9% de Jrargrtgre&E  del 2023

el //
— , ”

/ 4
¥ N . R ‘!mb_.'w.,. .

] —
~ Firtma del Asesor Firma del Estudiante Huella
(obligatoria) (obligatoria)
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DEDICATORIA
Esta tesis se la dedico a Dios por permitirme llegar a este momento tan especial
en mi vida. Por los triunfos y los momentos dificiles que me han ensefiado a

valorarlo cada dia mas.

A mis padres Avelino Mamani Mamani y Nancy Coaquira Mamani, por sus
ensefianzas, consejos, ensefilarme a luchar por mis metas. A mis hermanos,
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RESUMEN
El presente estudio tiene como objetivo desarrollar una propuesta de
organizacion competitiva para el desarrollo laboral de los empleados del
SERVICENTRO MELGARINO SRL de propiedad privada el cual inicio sus
operaciones en el aflo 2007 con sucursales laborando en Ayaviri y la ciudad de

Juliaca.

Este estudio es de modelo comparativo descriptivo de vista trasversal las cuales
tomo como modelo y fuente de investigacion a Redalyc como otras publicaciones
de tesis relacionadas. Donde la cantidad de personas participantes fueron un
total de veinte dos colaboradores los cuales fueron entrevistados para nuestra
recoleccion de informacion como también se aplicé el seguimiento de trabajo de
los colaboradores. Nuestra valoracion fue por puesto y desarrollo de manual del
trabajador por area en donde pudimos estructurar los diversos procesos que se
desarrollan en la determinada area como también la descripcién del trabajador

gue debe de laborar en dicha area.

En nuestro estudio desarrollamos e identificamos los puestos necesarios para el
buen funcionamiento de la empresa esta con la finalidad de minimizar los
problemas entre las areas existentes, también especificamos las
responsabilidades de cada area de tal manera que se dividio el trabajo segun
corresponda al area designada para asi poder tener una mejor productividad

organizacional

Palabras claves: implementacién, disefio organizacional.
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ABSTRACT
The objective of this study is to develop a proposal for a competitive organization
for the professional development of the employees of the privately owned
SERVICENTRO MELGARINO SRL, which began operations in 2007 with

branches working in Ayaviri and the city of Juliaca.

This study is a descriptive comparative model of cross-sectional view which | take
as a model and source of research to Redalyc as well as other publications of
related theses. Where the number of participants was a total of twenty two
collaborators who were interviewed for our information collection as well as the
follow-up of the work of the collaborators. Our assessment was by position and
development of the worker's manual by area where we were able to structure the
various processes that are developed in the specific area as well as the

description of the worker who must work in said area.

In our study we develop and identify the necessary positions for the proper
functioning of the company in order to minimize problems between the existing
areas, we also specify the responsibilities of each area in such a way that the
work is divided according to the area designated for so you can have better

organizational productivity

Keywords: implementation, organizational design.
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INTRODUCCION
Hoy en dia las empresas no cuentan con un disefio organizacional de
competencia ni asemejan los procesos que desarrollan las empresas segun su
rubro, por tal motivo el desempefio de sus colaboradores de las diferentes areas
no trabaja de manera eficaz y nada eficientes esto provoca en la empresa un
cuello de botella en la parte administrativa el cual tiene repercusiones en la parte

operativa.

Por tal motivo se desarrolla el estudio de la situacion problematica de la empresa
Servicentro Melgarino SRL donde por medio del estudio desarrollado
encontramos un cuello de botella en la parte operacional y esta a su vez
repercutia de manera econdmica en la empresa como retrasos en la atencion.
Los empleados cuentan con escala salarial el cual se toma como referencia a las
habilidades que tienen de manera cualitativa y cuantitativa esto en la empresa
repercutia en un desorden de responsabilidades como en la estructura
organizacional de la misma, todos estos hacen que la empresa no tenga un

desarrollo econdmico ni crecimiento de la misma.

Nuestro estudio tiene como finalidad brindar a la empresa Servicentro Melgarino
SRL desarrollar una propuesta adecuada en lo que refiere a la organizacion todo
esto con la finalidad de romper el cuello de botella encontrado dentro de la
organizacion, también se quiere mejorar el proceso operacional como también
disminuir las pérdidas econOmicas causadas por la desorganizacién de la

empresa.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema
Algunas empresas hoy en dia no tienen un disefio organizacional
competitivo con procesos estructurados, funciones y desempefio de los
empleados, lo que resulta en que los procesos no se lleven a cabo de
manera efectiva y eficiente. Esto conduce a "cuellos de botella”,
problemas de gestion interna e incluso manifestaciones externas. Segun
Burton R & Obel (2004), "estan desarrollando una teoria integral de
diagndstico y disefio de tejidos basada en la compatibilidad estructural".
Esta teoria es una sintesis integrada de la teoria funcional y la teoria de
la contingencia, basada en el supuesto de que una organizacion es el ente
gue procesa la informaciéon y su flujo garantiza el desempefio de la
organizacion. El enfoque esencial es centrarse en los factores
estratégicos, el liderazgo, el estilo de gestion, la cultura corporativa, el
tamafio y las habilidades del personal, el entorno, la tecnologia y la
estrategia, los factores estructurales, la organizacion, la complejidad, la
formalizacion, la centralizacion, los incentivos, la coordinacion y el control.
Su consistencia asegura un mayor efecto (efectividad + eficiencia) y la
durabilidad del tejido.” En el entorno de mercado actual, existe una
tendencia creciente hacia servicios diferenciados y rentabilidad, lo que
requiere la implementacion de estrategias para satisfacer las necesidades
de los clientes. En el campo de la distribucion de combustibles, hemos
marcado la diferencia en el entorno competitivo no solo por brindar un

buen servicio, sino también por diferenciar las formas de atencion al
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cliente, brindar mejores horarios de recepcion del servicio, y sobre todo
por generar confianza y fidelizacion de los clientes. situacion problematica
en Servicentro Melgarino SRL, se detectaron “cuellos de botella” en el
proceso de trabajo, provocando pérdidas financieras y retrasos en puntos
notorios de la ruta norte, y empleados con niveles salariales ajenos a las
funciones que desempefian en materia de recursos humanos. a travées de
los factores evaluados durante las entrevistas con los empleados, se
impacté directamente el desarrollo y crecimiento de la empresa d por la
compensacion salarial no especificada por cada puesto que los patrones
no usarian para calificar para él. El propdésito de este estudio es brindar a
Servicentro Melgarino SRL una propuesta de disefio organizacional
competitivo para abordar los "cuellos de botella" en los procesos
comerciales, reduciendo el tiempo de llenado de cada estacion,
reduciendo las pérdidas financieras, Mejorar las métricas cualitativas y
cuantitativas al permitir una mayor rotacion de empleados y descripcion
de perfiles. y capacidades para cada rol, y logran detectar los defectos de
los empleados y la pérdida de productividad. Es posible aplicar la
valoracién de puestos en base a factores y puntos en funcion de la
inteligencia y responsabilidad para determinar los ingresos en funcion de

las calificaciones y competencias aportadas a la empresa.

1.2. Problema general
¢,Como influird la colocacién de un modelo organizacional competitivo

para el agrado de nuestros colaboradores del Servicentro Melgarino SRL?
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1.2.1. Problemas especificos

¢ Cudl sera la influencia de la estructura de procesos en el modelo

organizacional del Servicentro Melgarino SRL?

¢Cudl sera la relacion del talento humano en disefio organizacion del

Servicentro Melgarino SRL?

¢Como sera la relacion existente en los pagos otorgados por la empresa
en cuanto a la satisfaccion de los colaboradores del Servicentro Melgarino

SRL?
1.3. Objetivos de la investigacién
1.3.1. Objetivo general

Diagnosticar la influencia de una implementacion de un modelo
organizacional para el agrado de los colaboradores del Servicentro

Melgarino SRL.

1.3.2. Objetivos especificos

Diagnosticar la influencia de la distribucion de procesos en un disefio

organizacional del Servicentro Melgarino SRL.

Diagnosticar el vinculo que tiene el talento humano con la estructura

organizacional del Servicentro Melgarino SRL.

Diagnosticar las relaciones existentes en el pago salarial y el contento del

personal del Servicentro Melgarino SRL.
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1.4. Justificacion del estudio

1.4.1. Metodologica

Nuestro objetivo del estudio en desarrollo es recabar conocimientos
cientificos como manejar fundamentos apropiados acorde al tema en
desarrollo y asi poder cumplir los lineamientos de desarrollo para poder
tener éxito en la propuesta del desarrollo organizacion con una vision

competitiva mediante la administracion requerida.

Donde concluimos que la influencia de un modelo organizacional seréa
desarrollada por la recopilacién de datos segun encuestas en la cual
tendremos la percepcion del empleado hacia la empresa con la finalidad
de poder ver la dimension que estudiard y a si observar a los empleados
y encontrar el cuello de botella que causas las pérdidas econémicasy una

mala presentacién hacia nuestros clientes.

1.4.2. Econ6mica

El estudio tiene como finalidad el de reconocer y hacer reconocer a la empresa
sobre la estructura de sus procesos operacionales los cuales no deberan de
generar pérdidas econdmicas como también una mala presentacion hacia
nuestros clientes, debemos identificar el valor cuantitativo como el cualitativo de
cada area en la que se trabaja y sus respectivas funciones, relaciones internas
como externas y objetivos para tener una vision de formalizacion y mejora de
las actitudes del potencial de nuestros colaboradores.

Se dard una propuesta de compensacién salarial segun su area de trabajo
ya sea administrativa como operacional todo estos con la finalidad de

romper el cuello de botella existente.
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1.4.3. Ambiental

En el estudio no tenemos ningun impacto ambiental como para poder
manipular la naturaleza de forma negativa

1.5. Hipotesis

1.5.1. Hipotesis general

Si su desarrollo del disefio organizacional sera de manera positiva en la
mejora del agrado laboral de los empleados del Servicentro Melgarino

SRL.

1.5.2. Hipotesis especificas

e Si su estructura de procesos ayudara a la reduccion de tiempo en la

ejecucion de servicios operacionales del Servicentro Melgarino SRL.

e Si el talento humano desarrollara la productividad como la seleccion de los

mismos para el modelo organizacional del Servicentro Melgarino SRL.

e Si su pago salarial distribuido segun niveles sera satisfactorio en los

colaboradores del Servicentro Melgarino SRL.

1.6. Variables

1.6.1. Independiente

Disefio organizacional.

1.6.2. Dependiente

Satisfaccion de empleados.
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1.7. Operacionalizacion de las variables

Variables Diseiio organizacional y satisfaccion del empleado
Dimensiones Indicador

Decision de mapeo de procesos.
Estructura de procesos Cilculo del tiempo empleado en el llenado de tanque

de las estaciones de Pecsa.

Establecer indicador cualitativo, que habilidades

Potencial humano emplea en su puesto y como influye a la empresa.
Establecer indicador cuantitativo, como interacciona
con las relaciones externas de la empresa.

g ' Distribucion de factores y puntos por cada puesto
Compensacion salarial estudiado de acuerdo a sus habilidades y factores que
interactia a lo mencionado.

Fuente: elaboracion propia

Figura 1. Tabla de dimensiones e indicadores de las variables
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO
Durante décadas, las organizaciones han sido parte integral de la vida humana:
la sociedad, el medio ambiente, el mercado, cambia cada vez segun los
requisitos de tecnologia, proceso, etc. Mercados, tecnologias, procesos y otros.
Por esta razon, en las empresas en general, es necesario realizar primero
encuestas e investigaciones sobre el tema de la organizacion. Investigacion

sobre procesos organizacionales y organizacionales.

Disefio organizacional, y finalmente desarrollo organizacional. Por lo tanto,
decidi explicar brevemente el esquema de la siguiente manera. A continuacion,

se presenta un resumen de los temas presentados.

2.1. Antecedentes

2.1.1. Histoéricos

Para comprender el origen y origen del desarrollo organizacional, es
importante referirse primero a la metodologia. En desarrollo
organizacional, seria apropiado referirse primero a la metodologia del
Grupo T, que representa la primera de las cuatro raices o ramas que

forman el origen de este tema.
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La metodologia del grupo T es la primera de las cuatro raices o ramas que
forman el punto de partida de este tema y consiste en lo siguiente: 1.
Consiste en la implementacion de un entrenamiento en el laboratorio que
crea una variedad de situaciones grupales no estructuradas. No
estructuradas, situaciones donde los participantes aprenden de sus
propias acciones. Para hacerlo, debe identificar eventos importantes en la
linea de tiempo de la siguiente manera: Configure la hora como se

muestra en:

En 1945, Kurt Lewin establecié el primer Centro de Investigacion de
Dinamica de Grupos para ejercer una fuerte influencia en aquellos

involucrados en el desarrollo organizacional.

En 1946, se lanz6 el Taller de relaciones intergrupales (T de
"capacitacién") a través de varios eventos en el taller de New Britain. O

entrenamiento.

Al afno siguiente (1947), aparece Kenneth Benne como consecuencia de
lo ocurrido en 1946. Leland Bradford y Ronald Lippit montan un laboratorio
nacional de formacién para el desarrollo de grupos. En el Centro de
Capacitacion para el Desarrollo, realizamos capacitacion para el
desarrollo aprovechando la experiencia de realizar sesiones entre
participantes y capacitadores y observadores. Participantes del Grupo de
Entrenamiento de Habilidades Basicas (T-Group) y entrenadores u

observadores. Grupo de entrenamiento (grupo T).
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2.2. Marco conceptual

2.2.1. Organizacién y procesos organizacionales

1) El origen de la palabra "organizacion" proviene de la palabra griega
"organone”, que significa "instrumento musical'. pero hay un
significado mas adecuado en nuestras palabras. Es la palabra

"organismo" que significa tres aspectos.

2) Diversidad y funcion: Este primer aspecto se refiere a que ningun

organismo tiene la misma funcion y funcion.

3) La uniformidad funcional se refiere al hecho de que diferentes partes

comparten el mismo proposito.

4) Coordinacion. La cooperacion significa que, para lograr un propésito
comun, cada parte debe realizar una accion diferente, que
complemente a las otras, y estas partes estan ordenadas para servir

a un proposito comuan. Demostrar que ayuda a ser edificado.

Ahora bien, para retomar el tema de la organizacién y el proceso
organizativo, es necesario aclarar el concepto de organizacion. El

concepto de una organizacion.

2.2.2. Concepto de organizacion y procesos organizacionales

En primer lugar, segun el concepto de Gémez Ceja (1994), una
organizacion es “técnicamente estructurante de las relaciones que deben

existir entre funciones, niveles y actividades”.

Estructurar técnicamente las relaciones que deben existir entre las

funciones, niveles y actividades de los elementos humanos y materiales
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de una organizacion social para lograr la maxima eficiencia en la
realizacion de los planes y fines antes sefialados.” (pag. 191), es decir,
para lograr los objetivos propuestos: Es una estructura que combina a los
individuos o miembros de una organizacion con los recursos y elementos

necesarios dentro y fuera de la organizacion.

Koonz y Weihrich (1998) contemplan las organizaciones desde las

siguientes cuatro perspectivas.
1) Organizaciones "diferentes" piensan de esta manera.
2) ldentificar y clasificar las actividades requeridas.
3) una agrupacion de actividades necesarias para lograr los objetivos.

4) cada grupo debe tener un administrador con la autoridad necesaria

para supervisarlo (delegacién).

5) Medidas de ajuste horizontal y vertical de la estructura

organizativa".

Por otro lado, para el proceso, Hall (s.f.) dijo, “Dinamica organizacional,
procesos, Desde el punto de vista de su eficacia, contribuye a los
resultados de la organizacién” (p.139). En otras palabras, un proceso es

coémo hacer las cosas de manera eficiente y eficaz para lograr resultados.

Luego de examinar y analizar algunos conceptos sobre este tema, se

explica el propésito general y las metas de la organizacion.
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2.2.3. Metas y objetivos de la organizacion

En cualquier organizacion, los objetivos y las metas estan directamente

relacionados y no estan alejados unos de otros.

Dado que la tarea de la meta es definir el propésito a lograr y no especifica
la fecha y hora para lograrlo, estan directamente relacionados y por lo
tanto no distantes entre si. Define un objetivo a alcanzar y no especifica
una fecha y hora para lograrlo. Las metas, por otro lado, definen objetivos
claros y precisos a alcanzar durante un periodo de tiempo definido, y
cuantifican los resultados a alcanzar. Se cuantifican los resultados e

incluso el coste de conseguirlos. Gdmez Seja (1994).

Las organizaciones suelen tener tres objetivos, que pueden ser

independientes o complementarios.

El crecimiento, la estabilidad y la interaccion, y los objetivos para lograr
estos objetivos variardn de una empresa a otra. Estos propdsitos pueden

variar de una compaiiia a otra.

Por otro lado, si quieres seguir hablando de tu organizacion, es importante
saber de qué se trata. Describe las politicas y el papel que desempefian

dichos procesos en su organizacion.

2.2.4. Procesos y politicas de la organizacion

Segun Gémez Ceja (1994), la politica tiene como objetivo orientar la
accion, es decir, formular y describir las normas establecidas. Sirve como
interpretacion y complemento. Las politicas son fundamentales en la

gestion para garantizar una delegacion adecuada.
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Un proceso, por otro lado, es una serie de tareas interrelacionadas o
tareas que constituyen una continuidad cronoldgica y logran un propdsito
especifico. Es una forma de realizar una tarea especifica. Para lograr

ciertos objetivos

2.2.5. Principios de la organizacion

Una vez que las politicas y los procesos estan establecidos, el siguiente
paso es considerar los principios organizacionales. Los principios
organizacionales son cOmo las empresas se rigen por seis elementos

clave:

PRINCIPIOS DEFINICION

Grado e¢n ¢l cual las tarcas de una organizacion estan divididas en
Especializacion del trabajos scparados. Sc le conoce también como division del

Trabajo trabajo.

Base sobre la cual los empleos se agrupan para el logro de las

Departamentalizacién  metas organizacionales.

Linca inmterrumpida de autoridad que se extiende desde los

niveles mas altos de la organizacion hasta los niveles mas bajos y
Cadena de Mando
aclara quién debe rendir cuentas & quién.

Namero de subordinados que un gerente puede supervisar con

Amplitud de Control  eficacia y eficiencia.

La centralizacion es el grado en el cual la toma de decisiones estd

concentrada en los altos niveles de la organizacion.

Centralizacién y
La descentralizacion es la transferencia de la autoridad de toma de
Descentralizacion
decisiones a niveles mas bajos dentro de una organizacion.
Grado en que las actividades de wuna organizacion  estin
Formalizacion estandarizadas, v medida en la cual ¢l comportamiento de los

empleados se guia con una serie de reglas y procedimientos.

Fuente: elaboracion propia

Figura 2. Principios de organizacion
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En los principes de la organizacion se debe tomar en cuenta los diferentes
puntos de la misma ya sea en el sistema como el manejo de las areas

funcionales y el desarrollo de sus procesos.

2.2.6. La organizacién como sistema

Una empresa es un sistema creado por el hombre: clientes, proveedores,
competidores, sindicatos. Se considera un sistema abierto porque
interactda con el entorno, como las agencias gubernamentales. También
se considera gque es un sistema, ya que consta de diferentes partes que
se relacionan entre si y funcionan en armonia para lograr el propdsito

propuesto.

Para entender una organizacién, es necesario verla como un sistema.

Barrios Hernandez, (2009)

2.2.6.1. Areas funcionales

Las areas funcionales basicas son

e Direccidn: Responsable de definir la estrategia de la empresa y, en ultima
instancia, determinar los objetivos y estrategias. El es el responsable
altimo de determinar los objetivos y los medios para alcanzarlos. Al mismo
tiempo, coordina y controla la ejecucion del negocio de acuerdo al plan y
considera la estrategia y ejecucion. Estrategia, y la estructura de tal

empresa.

e Marketing: una funcién que muestra la hora, el lugar y la diversiéon de un
producto. En otras palabras, los productos deben estar disponibles

cuando, donde y cuando los necesite. En resumen, la estructura
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organizativa de marketing y marketing se centra en utilizar los recursos de

marketing de manera rentable para lograr los objetivos corporativos.

e Produccion: Esta tercera funcion esta disefiada para aumentar el valor de
las siguientes maneras mejorar, reforzar o reordenar insumos. Los
productos (bienes o servicios) que deben satisfacer las necesidades de
los consumidores y usuarios deben obtenerse mediante el proceso de
conversion de los recursos en bienes de acuerdo con los objetivos

planteados por la organizacion.

e Finanzas: Responsable de proporcionar fondos suficientes para la
produccion y para todas las actividades internas y externas. Estos fondos
provienen de la venta de bienes y servicios producidos, financiamiento,

venta de inventario, etc.

e Recursos Humanos: Al final, esta funcion podra apoyar la planeaciéon de
los recursos humanos y todo lo que ello conlleva (seleccién, contratacion,
compensacion, Capacitacion, desarrollo, entre otros), es lo que se trabaja
en el area de recursos humanos de la empresa Barrios-Hernandez,

(2009).

e A su vez, también existe un tipo de organizacibn denominada
organizacion por procesos que es muy utilizada por todos los negocios y
empresas. En la empresa, se denomina organizacién por procesos y se

considera a continuacion.

2.2.6.2. Procesos

Por otro lado, las organizaciones impulsadas por procesos estructuran

actividades para crear actividades especificas de nicho.
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Las actividades estan estructuradas, disefiadas para producir cosas
especificas para nichos de mercado y clientes especificos. En palabras
de Nichos de mercado y clientes especificos Zaratiegui, (1999), “los
procesos son considerados en la actualidad como la base de operaciones
para la mayor parte de la organizacion. Se esté convirtiendo poco a poco,

aunque paulatinamente, en la base estructural de muchas empresas.

Esto se debe al rapido cambio en el entorno (debido a la globalizacion y

la innovacioén tecnolégica).

Globalizacién e innovacion), los clientes demandan de sus proveedores y
de sus competidores nuevas soluciones con las siguientes capacidades:
Nuevas soluciones con caracteristicas derivadas del desarrollo

tecnoldgico de cada proveedor o competidor.

Para satisfacer estas demandas, las empresas estan cambiando sus
objetivos y la forma en que operan o procesan por proceso" en la pagina

82.

2.2.7. Disefio organizacional

Para hablar de disefio organizacional es importante primero estudiar la
estructura organizacional, es decir, la forma de organizacion que tiene una
empresa de acuerdo a sus necesidades. Estructura, es decir, la forma de
organizacion que tiene la empresa en funcion de su necesidad. La escala,
la actividad econdmica, la actividad, el proceso, Donde se pueden
organizar los tramites, etc. Por ejemplo, el tramite en. Por ello, Diaz &
Pulido (2006) escriben: “Las empresas lo adoptan. Es un mecanismo para

responder a un lineamiento estratégico. Por ejemplo: (P63) en una unidad
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de negocio o unidad geografica, dependiendo del propésito planteado.
hay dos tipos de estructuras establecidas: Estructuras formales y

estructuras informales Es informal, como se discutirda mas adelante.

2.2.7.1. Estructuraformal

Segun Johansen (1995), la estructura formal se refiere basicamente al
hecho de que “toda organizacion o grupo social tiene una estructura de
relaciones y actividades”. Generalmente es un patron de admoniciones y
normas que sefalan los deberes y atribuciones de los diferentes
miembros, es decir, se establecen roles y patrones de conducta diferentes
para cada persona. (pag. 241). Define los deberes, roles, tareas y
actividades de cada nivel de manera formal. Se identifica y es muy

importante.

2.2.7.2. Estructurainformal

Las estructuras informales se pueden definir como aquellas que surgen
de la interaccion de individuos o miembros de una organizacion. Como
dice Pomponi (1998), entre cada individuo o miembro perteneciente a una
organizacion. Pomponi, (1998) dijo, “una organizacién informal también
puede depender de las acciones de los individuos involucrados. Ocurre
en el curso de las actividades comerciales en respuesta a elementos
organizacionales”. Es atribuible a la conducta del individuo afectado y
corresponde a los elementos de una estructura formal que inhibe o
promueve. Una estructura formal que inhibe o facilita la relacién comercial
de una empresa. Estos mecanismos informales incluyen el

comportamiento del lider, las relaciones intragrupales, los arreglos de
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trabajo informales y los arreglos de trabajo informales. Patrones de
comunicacion e influencia” (p.259), es decir, es por eso que todos y cada
uno de los empleados trabajan de manera informal. Ademas, los
empleados se involucran en actividades y trabajan con una conexion
personal sin importar el rango. En otras palabras, cada empleado realiza
actividades y trabaja teniendo contacto personal sin importar el rango

Estructura formal que identifica un nivel y lo separa de otro.

2.2.7.3. Elementos basicos del disefio organizacional.

Antes de referirse a los elementos del disefio organizacional, es
importante tener en cuenta que el ambiente organizacional cambia al igual
gue la eficiencia y eficacia de la organizacion. Cambios en el entorno
organizacional y cambios en la eficiencia y eficacia de las actividades que
realiza una empresa. Sin embargo, hay cuatro aspectos basicos
relacionados con este tema que se mantienen sin cambios. Incluso si se
forma una nueva organizacion o si cambia el patron de relacion, el tema

no cambia. ¢, Cuales son estos cuatro elementos?
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ELEMENTO DESCRIPCION
Dividir la carga de trabajo en tareas que puedan ser gecutadas, en forma logica
y comoda, por personas o grupos. La gran ventaja de ln division del trabajo es que, al
DIVISION DEL TRABAJO descomponer ¢l trabajo total en operaciones pequedias, simples y separadas, en las que
los diferentes trabajadores se pueden especmlizar, la productividad total se incrementa.
Al crear una serie de trabajos, fas personas pucden elegir p 0 ser asignadas 2

aquellos, que se cifian a sus takentos ¢ ntereses.
Combinar las tareas en forma logica y eficiente, mediante b agrupacion de
DEPARTAMENTALIZACION cmpleados y tarcas. Es ol resultado de las decisiones en cuanto a qué sctividades
laborales, una vez han sido divididas ks tareas, se pueden realizar en grupos pareciios.
Cuando se ha dividido el trabajo (creando departamentos) y elegido el tramo de
control, &5 decrr In cantidad de cargos y departamentos que dependen de un gerente
JERARQUIA especifico, generalmente se selecciona una cadena de mando: plan que especifica quién
depende de quign. El resultado de estas decisiones es un patron de diversos estristos que

SC COMOCE COMK JCrarguit
Integrur las actividades de departamentos independicentes con ¢l fin de perseguir
COORDINACION las metas de In organizacion. Sin coordinacion se perderia de vista ¢l papel particular
dentro de la organizacion y se enfrentaria a la tentacion de perseguir los intereses de un
departamento a cxpensas de los objctivos organizacionales.

Nota. elaboracion propia
Figura 3. Elementos béasicos del disefio organizacional
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
3.1. Disefio de lainvestigacion
Nuestro estudio es de corte transversal y de forma comparativa

descriptiva.

Nos enfocamos en 3 muestras con la finalidad de observar el
comportamiento de la variable con métodos estadisticos siempre teniendo
en cuenta la variable dependiente donde tomaremos un grupo definido

con caracteristicas y condiciones similares en tiempos determinados.

3.2. Método de lainvestigacion

3.2.1. Deductivo

El método se considera para el desarrollo de la hipotesis de nuestro
estudio para su iniciacidbn deberemos de tener un modelo organizacional
ya planteado para asi poder desarrollar la incertidumbre necesaria y lograr
los mejores beneficios mediante propuestas para poder mantener el

modelo.
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3.2.2. Inductivo

El método en mencién fue aplicado para tener la informacion precisa y
clara basandonos en la recoleccion de informacién por los medios ya
utilizados y asiendo comparacion con la informacion histérica obtenida de
la empresa el cual no ayuda a poder desarrollar un modelo organizacional
de vision competitiva. En este desarrollo nuestras evidencias son

singulares las cuales nos da con una definicion casi universal.

3.3. Poblacién
Nuestra poblacion tomada sera de 46 personas estas son de Ayaviri como
de Juliaca de la empresa Servicentro Melgarino SRL esto fue tomado por
la particularidad de tiempo y cantidad todo esto con la finalidad de
recoleccion de informacion de actividades, procesos y comercializacion

gue maneja la empresa.

3.4. Muestra
En nuestro estudio aplicamos el muestreo no probabilistico con seleccion
intencional con la finalidad de facilitar la recopilacién de informacion,

seguimiento y observacion de forma inmediata.

(Otzen & Carlos, 2017) afirma que “al limitar la muestra a solo estos casos,
es posible seleccionar casos caracteristicos de la poblacion”. Se utiliza en
escenarios donde la poblacién fluctta significativamente, lo que resulta en
una muestra mas pequefia. Por ejemplo, elegir a la persona mas
adecuada para el equipo de investigacion de entre todos los sujetos con

AC”.

Muestra desarrollada por area.
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Muestra
Area administrativa 6
Area comercial 3
Area operativa 13
Total 22

3.5. Instrumento de la investigacion
Nuestras técnicas utilizadas para desarrollar un modelo organizacional
competitivo para el mejor desenvolvimiento de nuestro personal seran las

siguientes:
e Encuestas
o Observacion de los participantes
o Metodologia de puntos y factores

Estas técnicas ayudan al anejo de la informacién con calidad y valida la
realidad actual del modelo organizacional como también verifica las
funciones del area de trabajo todo esto con la finalidad de tener la

satisfaccion del personal.
Nuestros materiales requeridos segun evento son los siguientes:
e Encuestas
o Boligrafos
o Papel bond
e Observacion de participantes
o Cuadernos

o Boligrafos
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o relojes
e Método de Factores y Puntos
o Manual de resefia de método
o Informacion de los colaboradores
o Boligrafo

3.6. Recolecciéon de informacion
La gestion de la informacion implica recopilar y distribuir la informacion
necesaria y asimilarla en las actividades y procesos de gestion del
proyecto. Las técnicas de recopilaciéon de informacién son procesos
repetidos que se utilizan para crear y organizar datos a través de
diferentes tipos de fuentes. Hay cuatro tipos de técnicas de recopilacion

de informacién de la siguiente manera:

3.6.1. Unidades de analisis

Lo puntos de recopilacibn de informacién para nuestro estudio se

conformé de la siguiente manera:
e Colaboradores de las oficinas comerciales
e Colaboradores de las oficinas administrativas

Colaboradores de area operativa

3.6.2. Ambito de la investigacién

e Ambito temporal: La recoleccién de la informacion de os

colaboradores de la empresa fue en el afio 2020
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e Ambito espacial: el desarrollo de nuestro estudio fue establecido en

la misma empresa Servicentro Melgarino SRL.

3.6.3. Encuesta

Nuestra encuesta fue no estructurada cualitativa con enfoque de
recoleccion de datos esto a su vez tendrd la finalidad de entrevistar a los
colaboradores para poder saber sus perspectivas y opiniones como

motivaciones en referencia a nuestros estudios.
e Finalidad:

Determinamos en qué estado se encuentra la empresa por medio de las
opiniones de los colaboradores con un fin el de tener una vision clara, para
poder evaluar y tener las soluciones necesarias de los problemas

principales.
e Orientado:

Nuestra encuesta se orienté hacia las areas administrativas, comerciales

y operativas.
e Procedimiento:
1. El desarrollo del cuestionario en mencion.

2. Ladivision de los grupos a encuestar.

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3

7 empleados 7 empleados 8 empleados

3: area administrativa 3: drea administrativa 8 : drea operativa
2 : drea comercial 1: drea comercial

Duracion: 3 dias

Nota.: elaboracién propia

Figura 4. Cuadro de empleados
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3. Se agrupara a los colaboradores en un punto de encuentro para el

desarrollo de la encuesta de forma individual.

Con todo este procedimiento damos en la recoleccion de la informacion
para poder tener os datos preliminares con ideas importantes para su

analisis y posterior desarrollo de nuestro estudio.

3.6.4. Entrevistas

Elaboramos la encuesta de forma semiestructurada donde las preguntas
planteadas son de facil comprensiébn y adecuadas para nuestros

colaboradores.

e Finalidad:

El fin de esta parte es elude poder recopilar informacion con respecto a
las &reas que labora en la empresa como también las relaciones formadas
tanto interna como externa para de esa forma poder desarrollar nuestros
indicadores y poder evaluar la capacidad productiva de nuestros

colaboradores de la empresa

e CQrientacion:

La orientacion de las encuestas es directamente para las éareas

comerciales, administrativas y operativas
e Procedimiento:
1. Elaboramos un manual de entrevistas

2. Buscar un area de entrevistas adecuado
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3. Las entrevistas se desarrollaran en lapso de una semana como

también las entrevistas seran de forma individual

4. Utilizaremos nuestras guias para mejo comodidad de los
entrevistados en caso de ser necesario dar una modificacién al

orden de las preguntas segun sea el caso
Estableceremos indicadores en las evaluaciones cuantitativas como
cualitativas segun el &rea d recoleccion de informacion.
3.6.5. Observacion de los colaboradores

e Finalidad:

Nuestra finalidad en este punto es de poder ubicar el cuello de botella de
los procesos operacionales todo esto por medio de la observacién de los

colaboradores en el momento directo de la interaccion de procesos.

e QOrientado:

La orientaciéon de la observacion se desarroll6 en cada area laboral

basandonos en diferentes tiempos de trabajo directo

e Procedimiento:

1. Elegimos el &rea operativa para poder ver el desarrollo de la misma
ya que su desenvolvimiento es permanente y la interaccién con los
colaboradores es de manera continua en diferentes intervalos de

trabajo

2. En la observacion se tomé los tiempos y la cantidad de

colaboradores que trabajan por cada area operativa
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3. Clasificamos la informacion de los procesos colocandole un
indicador para a si posteriormente ser evaluado y poder solucionar

el cuello de botella que mencionamos

Finalizando la observacion se dio a la recoleccion de informacion de
manera eficaz toman en cuenta los tiempos y desarrollo de trabajo con la
finalidad de ver claramente el desenvolvimiento de cada proceso

desarrollado

3.6.6. Métodos de puntos y factores

Desarrollamos la tabla de puntos y factores con la metodologia de
cocientes donde podemos determinar los valores puntuales para un

puesto laboral requerido con un sueldo propio.

e Finalidad:

Tenemos como finalidad garantizar un sistema de pagos y beneficios
adecuados todos estos para mejora de la empresa como de los

colaboradores.

e Qrientacion:

Nuestra orientacion serd desarrollada para ser afectos en todos los

puestos e la empresa Servicentro Melgarino SRL

Procedimiento:

Paso 1. Se seleccionan los factores
F1: Habilidad.
F2: Responsalidad por.

F3: Condiciones de trabajo.
Nota.: elaboracién propia

Figura 5. Tabla del paso 1
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Paso 2. Se seleccionan los sub factores por cada factor.
F1: Habilidad

SF1.1. Educacion formal.

SF1.2. Experiencia.

SF1.3. Liderazgo.

[FZ: Responsabilidad por

SF2.1. Contacto con el cliente.

SF2.2. Manejo de informacién al cliente.
SF2.3. Manejo de valores en efectivo.
SF2.4. Supervision personal.

SF2.5. Resultados.

[F3. Condiciones de trabajo

SF3.1. Esfuerzo fisico

SF3.2. Esfuerzo mental

SF3.3. Seguridad en el trabajo
Nota.: elaboracién propia

Figura 6. Tabla del paso 2

Paso 3. Se definio cada uno de los sub factores
identificados en el nivel de acuerdo ala
categoria sobre |a cual se va pagar el sueldo
Educacion

1.- |Educacion media

2.- |Diversificacion

3.- |Tecnico

4.- |Licenciatura

5.- |Postgrado

6.- |Maestia

Experiencia

1.- |Sin experiencia

2.- |1afio de experienci

3.- |2 afios de experiencia

4.- |3 afnos de experienci

5.- |mas de 3 afos de experiencia
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Liderazgo

1.- |Norequiere
2.- |Bajo

3.- |Medio

4.- |Alto

Contacto con el cliente

1.- [No tiene contacto con el cliente
2.- |Poco contacto

3.- |Reglar contacto

4.- |Mayor contacto

Manejo de la Informacion del cliente
1.- [No manejainformacion

2.- |Maneja Informacion operativa
3.- |Maneja nformacion gerencial

4.- |Maneja Informacion confidencial

Manejo de efectivo segun valor

1.- |No manejavalores en efectivo

2.- |Valores hasa de 5000 soles

3.- |Valores hasta de 10000 en adelante

Supervisioé del personal

1.- |No maneja personal

2.- |Maneja4a7personas

3.- |Maneja 8a 12 personas

4.- |Maneja mas de 12 personas

Resultados

1.- |Cero impacto
2.- |Bajo impacto
3.- |Impacto medio
4.- |Impacto alto

Esfuerzo fisico

1.- |No hace esfuerzo fisico
2.- |Bajoimpacto

3.- [Medio impacto

4.- |Alto impacto
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Esfuerzo mental

1.- |No hace esfuerzo mental
2.- |Bajo impacto

3.- |Medio impacto

4.- |Alto impacto

Seguridad en el trabajo
1.- |Bajoriesgo

2.- |Riesgo medio

3.- |Altoriesgo

Nota.: elaboracién propia
Figura 7. Tablas del paso 3

Paso 4. definimos los grados de cada sub factor
1.- |Educacién formal 6 grados

2.- |Experiencia 5 grados

3.- |Liderazgo 4 grados

4 .- |Contacto con el cliente 4 grados

5.- |Manejo de informacion 4 grados

6.- |Manejo de valores en efectivo 3 grados
7.- |Supervision personal 4 grados

8.- |Resultados 4 grados

9.- | Esfuerzo fisico 4 grados

10.{Esfuerzo mental 4 grados
11.{Seguridad en el trabajo 3 grado

Nota.: elaboracién propia

Figura 8. Tabla del paso 4

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




VICERRECTORADO ,DE

@) TESIS UANCV INVESTIGACION
o “OFICINA DE INVESTIGACION”
Factores Subfactores
Educacion formal 50%
Habilidad Experiencia 30%
35% Trabajo a presion 20%
Prestacion de servicios al cliente 35%
" il Administracion de la informacion del cliente 20%
P ; ; Manejo de valores en efectivo 15%
dad por 45% ' ) . )
Mangjo de informacion electronica 10%
Administracion de personal a cargo 20%
Condwloncs_ Trabajo fisico 20%
de trabajo _
20% Trabajo mental 35%
Seguridad en el trabajo 45%
Nota.: elaboracién propia
Figura 9. Paso 5 Cuadro de la ponderacion de los factores y sub factores de la seleccion
del personal
e Sub factores Base puntual
valorar
Hasta 10 Hasta 7 800
De 11 al 20 De8all 1000
De 21 al 40 Dellal3 2000
Mas de 40 Mas de 13 3000
Nota.: elaboracién propia
Figura 10. Paso 6 Tabla de definicion de factores
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[ base puntual | 2000] I 1 1 I
Factores % Gradoy
Fo | Mabilidad  |38% [700.00 sub factores % Pustos I 11 i iy v
50 6 58 17 175 213 202 350
1 |SF,, |Edueactin formal 0% Educecion medsa Diversificado Teenico Licencintum Pomgrado ;4:“'
2 SFy Experfencia 2 Mo, § 28 56 K4 12 140/
Sin expersencin 1 0bo de experiencia | 2 aflos de expericacia 3 uftos de experiencin Mis de 3 aflos de experiencia
3 SFu | Liderazgo % 20 4 51 105| 158 210
¥y [Responsalidad por, |40% |800.00 No requicre Bajo |medio Jalto
4 SFy, | Contacto con el cliente 0% 80 ¢ 20 10| o 80
No tiene comtacto con el elcete |Poco contacto | Regutar contacto {Mayoe contacto
8 SFy5 Manejo de Informackén 0% 80| 4 20 10| o0 80
No manc inforrcion Manga informacion Opf Mancfa informacion Gerencial — |Mancia informacide Confidencia
6 SFyy Mancjo de valores en efectivo| 20%  160] ) 53 107 160/
| No mancja vakres o efective | Masejo valoees hasta &{ Valores hasta de 10000 en adelante
7 SFyu Supervisiin personal 1% 200 4 0 sa| 100/ 200/
No msncja persanal | Mancja de 4 a 7 person{Mancja de $u 12 personas |Mancja mas de 12 persoras |
8 SFis Resultados % w0l 4 7| 140] 210 20|
Cero impacto Hajo smpacto hmpecto medio Abo impacto
¥y [Condiclones de traba 25% | 500
0 SFyy [Esfuerz fiskeo W% 128 4 3 63 9 125
| No bace esfoerza fisico Hajo impacto | Medba impucta Al Impacto
10 SFy3 | Esfuerzo mental W 18 4 4 #s| 131 178
| No bace esfuerzo mental Hajo smpacto Medsa impacto Abo impacto
11 SFyy [ Seguridad on el trabaje 0% 2000 3 67 133 200
| Bajo riesgo Riesgo medio Alto nesgo
l

Nota.: elaboracién propia

Figura 11. Paso 7 desarrollo de la puntuacion de calificacion de resultados

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu.pe/

Tesis Publicada con autorizacion del autor




e VICERRECTORADO DE
INVESTIGACION 32

“OFICINA DE INVESTIGACION”

) TESIS UANCV

SUELDO S/ 2742371 S/ 2,500.00 | 8/ 1,500.00 | § 2,500.00 | S/ 3,000.00 | 8/ 5,000.00 | 8/ 7,200,00 | 8 7,410.00 | & 9,200.00 | &/ 10,500.00 | & 18,000.00 | & 19,600.00 | S/ 25,000.00
1 2 3 4 5 b ! 8 9 10 11 12 13
PUESTO Supervisor comer| Analista de find Conductor | Analista de op|Contador | Supervisor de | Supervisor de | Supervisor adn Gereate admin| Gerente comerc|Gerente de finan Gerente de oper|Gerente General
Educacion formal 58 117 117 117 175 175 175 175 233 233 292 292 350
Experiencia 28 56 56 56 84 84 112 84 12 12 140 140 140
Liderazgo 53 105 105 105 158 158 210 210 210 210 210 210 210
Contacto con ¢l client 20 20 40 60 60 60 60 80 80 60 60 60 60
Manejo de informacio 20 40 40 60 60 60 60 60 80 80 80 60 80
Manejo de valores en 53 53 53 107 107 53 107 107 160 160 160 107 160
Supervision personal 50 50 50 50 100 100 150 100 100 150 150 200 200
Resultados 70 140 140 210 210 210 280 210 280 280 280 280 280
Esfuerzo fisico 3l 94 94 63 63 63 94 63 31 63 63 94 63
Esfuerzo mental 44 131 131 131 131 131 131 175 175 175 175 175 175
Seguridad en ¢l trabaj 67 200 200 67 67 133 133 133 67 67 133 133 133
TOTAL DE I’UNT(d 494 1006 1026 1026 1215 1227 1512 1397 1528 1590 1743 1751 1851
BASE PUNTUAL 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000 2000

Nota.: elaboracién propia

Figura 12. Paso 8 puntajes obtenidos por categorias y subcategorias
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X Y Sueldo ideal
N Puestos de trabajo Puntos Sueldos
i Sepervisor 494 274237 4138
comercial
2 Analista de finanzas 1006 2500 1813
3 Conductor 1026 1500 1948
j Auaiiade 1026 2500 1948
operaciones
5 Contador 1215 3000 4062
g Sepervisorde 1227 5000 4247
facturacion
Supervisor de
7 operaciones 1512 7200 10443
Supervisor
s administrativo 1397 7410 7529
Gerente
9 admiplstiitive 1528 9200 10893
10  Gerente comercial 1590 10500 12739
11 Gerente de finanzas 1743 18000 17992
g2 Gerentede 1751 19600 18294
operaciones
13  Gerente General 1851 25000 22298
Nota.: elaboracién propia
Figura 13. Paso 9 célculo de sueldos adecuados
Sueldos con ecuacion polindmica
30000 y=0.023x* - 39.936x + 17944
R?=0.9587
25000
20000
§ 15000
10000
5000
0
0 500 1000 1500 2000
Puntos
Nota.: elaboracion propia
Figura 14. Paso 9 coeficiente de correlaciéon
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3.7. Procedimiento de andlisis

3.7.1. Caracteristicas de las técnicas

Esas se estableceran por los instrumentos y sus caracteristicas.

Item Caracteristicas

Recopilacion de informacion  del
proceso operacional y toma de tiempo

Estructura de procesos en el “cuello de botella™.
Recopilacion de informacién para la
estructura de puestos.

Recopilacion de informacién para
Potencial humano establecer indicador cualitativa y
cuantitativo.

Recopilacién de informacion de los
factores y subfactores que interactia
al contratar personal, y poder asi
establecer grados y puntos.

Compensacion salarial

Nota.: elaboracién propia
Figura 15. Tabla de clasificacion de preguntas de técnicas y caracteristicas

3.7.2. Lavarianza

s% 4.19

Sumatoria de la varianza de items.
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3.7.3. Condicién de confiabilidad

RANGOS
0.81 2 1.00 Muy alta
0.6120.80 Moderada
0.21a0.40 Baja
Nota.: elaboracién propia
Figura 16. Cuadro del rango de confiabilidad

3.7.4. Lainformaciéon

Nuestra informacion fue obtenida de diferentes lugares los cuales son:

e Redalyc
e Tesis
e Libros

1. Busqueda: En nuestra busqueda de informacion para la guia del
desarrollo de nuestro estudio nos basamos en palabras claves
segun las definiciones utilizadas en el desarrollo del trabajo
ejemplo: satisfaccion laboral. Entre otras muchas definiciones los
cuales no hubo preferencia de tipo de idioma como la fecha de

edicién entre otras cosas.

2. Opciones de estudio: En nuestras opciones de informacién tuvimos
gue rechazar por lo menos como siete tipos ya que estos habian
sufrido cambios en el transcurrir del tiempo y habian pasado hacer

obsoletos para nuestro modelo de estudio
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3.7.5. Proceso de recopilacion

Data principal Cuenta de BD
Libro 5

Redalyc 12

Scielo 1

Scielo y Redalye 1

Tesis 1

Total general 20

Nota.: elaboracién propia
Figura 17. Tabla de lainformacion recolectada

Data de recopilacion de documentos

14
12

12

10
8
6 5
4
2 1 1 1
¥ S— = [

Libro Redalyc Scielo Scielo y Redalyc Tesis
Nota.: elaboracién propia
Figura 18. Grafica de seleccion de informacion
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3.7.6. Cronograma de desarrollo

Agosto Setiembre Octubre Noviembre
(=] — o~ g} < v o
T s T T S 2 T~ T - ST - == e et e
CODIGO DE NOMBRE DE LA g g g g g B g g 8 g B2
ACTIVIDADES ACTIVIDAD é g é g g8 B g 8 g8 &8 8
A BB A A B B B A B A A B A B B
A0l Planteamiento del proyecto.
Reunion  con  gerentes y
A02 iy
presentacion de propuestas,
A03 Realizacion del proyecto.
A04 Encuesta grupal,
A0S Encuesta personal.
A06 Evaluacion y comparacion
de resultados.
A07 Reunidn con jefes de dreas,
A0S Estructuracion de procesos.
A09 Creacion de la descripeion y
perfiles de puesto.
Creacion de compensaciones
AlO 3
salariales.
All Creacion de cronograma de
capacitaciones
Al2 Evaluacion de lo implementado.,
Nota.: elaboracién propia
Figura 19. Programa de actividades de desarrollo de tesis
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSIONES

4.1. Resultados

4.1.1. Estudio general de lainformacion

Cuenta de

B de dati Cuenta de Cuenta de tipo de Tino de Cuenta de Cuenta de
? Ao investigacion PO S Variables metodologias
estudio
Libro 41,67 % 100 % 125 % 41,67% 100 %
Redalyc 33,33% 80 % 100 % 75,00% 80 %
Scielo 8,33 % 20% 25% 83,33 % 20%
Scielo y redalyc 8,33 % 20 % 25% 91,67% 20 %
Tesis 8,33 % 20 % 25% 100 % 20 %
Nota.: elaboracién propia
Figura 20. Porcentaje de los estudios desarrollados
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En esta tabla podemos ver de forma detallada qué tipo de informacion se
recaudd para poder visualizar el desarrollo de nuestra investigacion la
metodologia y el tipo de estudio en los que nos respaldamos con las
diferentes formas de recoleccidn de informacion ya sean teoéricas y estas

mismas tenga una interaccion con nuestras variables.

4.1.2. Proceso de operaciones

La before change to a process del SERVICENTRO MELGARINO maneja
como cliente principal a primax el cual genera diversas érdenes de
compras de manera semanal donde estas mismas tienen una valorizacion
ya que se mide las diversas operaciones en llenado de tanques de cada
estacion, donde estas mismas si se desarrollan en el tiempo inadecuado
provocan pérdidas econdmicas para la empresa y de esa forma genera
un cuello de botella podemos decir que la atencion Asia nuestros clientes
se deben de enfocara en un tiempo estandar el cual es de 6.4 min en la
grafica siguiente podemos ver el desarrollo del proceso de las

operaciones.
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N
c

B

Inicio de carga de
cisterna granel

Recojo de

' r -
G » Entrega de ‘eécsuqmctém de
unidad documentos ruta
L

B Liquidaciénde
gastos por
conductor

%Medndbn de
parametros

Traslado a Zets
gas 15 min
C%mdo de la @ Tramite por Presentacibm
cisterna planta /turmo dy — — — [~ OC, SCOPT,
SOAT, STCR,
Ingresar s xeta licenciay DGH
gas

s
I
|
|

@___-

Proceso de operaciones

min

Nota.: elaboracién propia
Figura 21.
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4.1.3. Proceso de compras

) ("
. (=
Emio de - A
Empleador comung: Ay eevalacion
cotizacion
Emviar alerta a (Cumple
proveedores (& requerimiento? Maximo 30
min
Pedido de Envio d2 correo 3 v
compra proveedores artguos Aceptar s {Tiene algun
Amundo cotizacion por prodicto
reqwimltr:: £n e poiss g
requerido?
E web No 9
8 N
% q (Aprodado? Q’
mitis correo con |s No ntrega al gerente da .
c : : Recepcion de
' negacion de la operaciones y R
g cotizacion adminitador —
= J
C ) \
ol y 3o Qrm'o de correo al
del Gerente provesdor
General en OC
Trastado del
producto 2
dias max.
Nota.: elaboracién propia
Figura 22. Planteamiento del desarrollo del proceso de compras
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4.1.4. Proceso comercial

N =
I f-
Betecciv 0 3 s Creacion de
ew::z "‘gmo yanaliss de Fidelizacion del b fletes por nitas
: €535 necesidades clients
cientes

‘1 <“>

4 ‘ %ew Garantias por

E = Disefo ge & servicio y/o

campafias para producto

v ofracer senvicio y Producto

g productos

-

° campanas por f; %

&

e - VR I
clientes
Visualizar stock
N ——— y despachar
Verta
personalizada

Nota.: elaboracién propia

Figura 23. Planteamiento del desarrollo del proceso comercial
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4.1.5. Proceso de facturacion

Nota.: elaboracién propia
Figura 24.
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4.1.6. Resultados de la encuesta colectiva

En el desarrollo de nuestra encuesta colectiva tenemos un rango de 9
preguntas las cuales se desarrollaron con una medicion porcentual de
aceptacion, las mismas preguntas fueron orientados a cada empleado
de la empresa SERVICENTRO MELGARINO los resultados podemos

ver los en el siguiente cuadro como el detalle se muestra en el anexo 1.

Preg. 1. (Cred mecesario un disefio de manunl de funciones? 86 % 13%
" Preg.2. Conoce con detalle sus funcianes? 4% 45%
| I‘l;c; _J; Klgunn vez n realizado funclones que no amsqmnda 0 su mgo' T | 2%
PregA. En o momento que ingreso i ln empresa se le especificaron sus funciones. 48% 5%
l'rcg 5. Considera usted que ln mduceson e pemuhé ulnptnm con rnpukz y facilidad al ambiente laboral e le wm-tpomie 48% SM%
Preg.6.;Los trabajadores tempoeales (medio tiempo) reciben la suficiente formacion o informncidn que le permita trabojar de| o
formn u.hn y concisa’ 0% 60
Preg. 7. Convce ln definicidn exacts de manual de funciones? J6% 4%
Preg 8. Las relaciones con los compafieros son jerfrquicos? 64% 6%
Treg. Rl J\I‘gﬁf\r\u s¢ ha lulr'm?&rn fimitado en ¢l desarollo de sus funciones por su compensaciin salarial? 6% | A%
Preg.11. Le ba correspondido tarca de otros trabajadores (fucra de su drea) , llevando incumplimicnto de sus funcioncs. 92% 8%
Preg 12, En general, ssente que el proceso de su drea especificamente estructunsdo, 2% 68%
Preg. |3, Hay una comunicacion efectiva y amigable dentro y fuern de coda drea? 2% 68%
Preg. 14, Existe para ti ¢n ks empresa una compensacion salumal justa pari tus funciones? 16% B4%
P'reg. 15, Conoces lmlm hos procesos de ln anpreu’ Rl H0%
Preg.16.,Coentas con ol upoyo de tus compnﬂcms de oficinn para realizar tus funcrones? 48% 51%
'l‘rv:g 17, Restructurar procesos, Lmnpo.nmxin salariol v teter v:sqwmnhmlm tus funciones Mcjomm i estadin en o tmptm 1| 6% 4%
Preg. I8, St se dieru Jo mencionado en ln anterior, ;Realizarias lines de carrera? 95% 5%
Preg.19, Pura 1, Existe un disefio organizacional en la empresa? 16% Bd%
LEmmxcs su deherin Ampkmcnlu un dluhu umpmmmnnl" 9% 8%

Nota.: elaboracién propia
Figura 25. Tabla de preguntas y de las encuestas desarrolladas
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4.1.7. Gréfico de respuestas

Resultados de encuesta
120%
100%

0%

0%
- I I I I I I

(2]
Preg Prcg Pfy.g Prv_g Prﬂg ng v’reg r’reg r’re* r’reg Preg Prer Pfeg Preg P”g Pf».g Pr’r Pr’r Prexj.
10 14 15 17
MRespuesta Sl 86% 54% 77% 4B% 48% 40% 38% 64% B0%  92% 32% 32% 16% 40% 4B% 96% 95% 16% . 92%

WARespuestaNo| 13% 45% 22% 52% 52% GO% 64% 36% 40% 8%  68% 63% 34% 60% S52% 4% 5% B84%

8%

BRespuestaSi M Respuesta No

Nota.: elaboracion propia
Figura 26. Representacion gréfica de los resultados en encuesta

En esta representacion grafica podemos ver los diferentes valores
porcentuales de los resultados de la encuesta los cuales nos muestra de
la aceptacion y no aceptacion de los empleados del SERVICENTRO

MELGARINO.
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4.1.8. Potencial humano

En el SERVICENTRO MELGARINO no tiene wuna estructura
organizacional que pueda mostrar los puestos de trabajo s6lo manejan los
factores y sub factores el cual es utilizado para la evaluacion del personal
al momento de ingresar a la empresa los cuales los que presentamos de

la siguiente forma.

e Factores:
o Habilidad
o Responsabilidad
o Condicion del trabajo
e Sub factores:
o Habilidad
o Experiencia
o Educacion
o Liderazgo
e Responsabilidad
o Relacién con el cliente
o Manejo de la informacion para el cliente
o Manejo de valores
o Supervision personal
o Resultados
e Condicién del trabajo
o Esfuerzo fisico
o Esfuerzo mental

o Seguridad en el trabajo

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/
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Figura 27. Grafica del desarrollo de factores y sub factores de los empleados
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X Y
_N.__ Puestos de trabajo Puntos Sueldos Sueldo ideal

1 Supervisor 494 2742.37 4138
comercial
Analista de

2 PR 1006 2500 IR13

3  Conductor 1026 1500 1948
Analista de

4 operaciones 1026 2500 1948

5 Contador 1215 3000 4062
Supervisor de

6 factraciin 1227 5000 4247
Supervisor de

7 operaciones 1512 7200 10443
Supervisor

8 administrativo 1397 7410 7529
Gerente

9 administrativo 1528 9200 10893

10 Gerente comercial 1590 10500 12739
Gerente de

11 finknzas 1743 18000 17992
Gerente de

12 operaciones 1751 19600 18294

13  Gerente General 1851 25000 22298

Nota.: elaboracién propia
Desarrollo de tabla de los puestos del SERVICENTRO MELGARINO que son mas relevantes

Figura 28.
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4.1.10. Presupuesto

RESUMEN PLANEADO DIFERENCIA

PRESUPUESTO CONSOLIDADO Toalingresos |/ 19032310 |5/ 13828003 ) §/52,003.07

TotalCostos | 5/ 147,474.40 S/ 125595.27 -5/ 21,879.13

|Ingresos - Costos | §/  42,848.70 | S/ 12/684.76 A 5/ 30,163.94 |

INGRESOS PLANEADO DIFERENCIA COMENTARIOS
Ingresos Operativos S/ 190323.10 S/ 138280.03 S/ 52,043.07

servicio de transporte de carga ' S/ 181,462.70 S/ 138,280.03 S/  43,182.67

Venta al por menor de combusti 5/ 741040 S/ 741040 §/ -

Venta al por mayor no especiali S/ 145000 S/ 145000 S/

Costos/ Gastos PLANEADO DIFERENCIA COMENTARIOS

Costos Operativos S/ 892,00 s/ 89200 §

Envios s/ 35000 S/ 35000 -
Teléfono/ internet S/ 32000 S/ 32000 9§/ -
Luz s/ 2200 S/ 2200 S/ -
Sueldos S/ 146344.40 S/ 12446527 S/  21,879.13

Plana administrativa/ comercial S/ 146,344.40 S/ 12446527 S/  21,879.13

Gostos de Oficina S/ 23800 §/ 23800 S/ -
Hojas s/ 123.00 §/ 123.00 §/ -
Tinta s/ 11500 § 11500 § .

Nota.: elaboracién propia
Figura 29. Manejo de la presupuestacion consolidada
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4.2. Discusiones

4.2.1. Resumen de resultados

A. Variable:

e Personal

e Lateoria de la jerarquia de las necesidades

e Organizacion y satisfaccion del empleado

e Cambio organizacional

e Organizacion

B. Evidencia:

e (P&ez Gabriunas, I, 2010) La influencia en el desempefio social
corporativo y la satisfaccion en el trabajo de los empleados donde esta
misma es una evaluacion teérica manejada bajo la premisa orientada a

multinivel de estudios gerenciales.

e La motivacién y el manejo de la personalidad Diaz de Santos S.A.

(Maslow, Abrahan H, 1991).

e At modelo organizacional y comparativa de los servicios multiples del

centro LTDA. Centro coop (Arroyo Pita, Maria L).

e Satisfaccion y motivacion laboral para facilitadores en el cambio
organizacional el cual es explicado de forma adecuaciones

estructurales (Garcia Rubiano, Ménica, & Forero Aponte, Carlos, 2014).

e Comportamiento organizacional el manejo de la dinamica del éxito en

las diferentes organizaciones (Chiavenato, |, 2009).
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C. Relevancia del objetivo:

e Podemos definir que la satisfaccion laboral muestra un estado
emocional positivo el cual resulta en una valoracién adecuada para el
trabajo ya que mejora el desarrollo de sus experiencias como Su
percepcion sobre el mismo trabajo el cual ayuda a poder satisfacer,

valorar y manejar las diversas necesidades de la misma persona.

e Podemos decir también que el establecer las diferentes necesidades
sociales como las responsabilidades en la satisfaccion laboral se toma
una amplia gama de necesidades las cuales son organizadas y

estructuradas jerarquicamente.

e Podemos decir también que aplican diferentes conocimientos y
manejando herramientas que les ayuda a investigar e implementar un

modelo organizacional el cual pueda ser adecuado al empleado.

e También dejamos en claro que los diferentes mecanismos que ayudan
a poder tener una satisfaccion en el desempefio son de manera
compleja que estan relacionadas entre diferentes variables donde
estas pueden tener diferentes causas inversas como por ejemplo un

alto desempefio tiene como causa a mejor satisfaccion.

e El manejo del proceso de construccion y adaptacion es de manera
continua donde el disefio organizacional hace involucrar a diferentes
aspectos del desarrollo del trabajo ya estd misma asigna los diversos
puestos, unidades, grupos y departamentos que tienen la finalidad de
poder tener una comunicacion y coordinaciéon adecuada para poder

lograr los diferentes objetivos de nuestra organizacion.
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4.2.2. Interpretacion comparativa

52
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Nota.: elaboracién propia
Figura 30. limitaciones en el desarrollo de la tesis
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RECOMENDACIONES
Primera. En el desarrollo del estudio de las diferentes variables del disefio
organizacional la satisfaccion del empleado y las diferentes
interacciones entre las variables pudimos apreciar que existen
limitaciones que interactda en una calificacion baja o moderada, estas
interacciones son evaluadas por los empleados por las que influyen
en el desarrollo de los objetivos por lo que recomendamos subsanar
todas esas limitaciones por medio del aprobacién de la propuesta

organizacional presentada por esta tesis.

Segunda. En el manejo de las diferentes variables estudiadas y medidas
pudimos seleccionar tanto a diversos participantes como
herramientas los cuales eran limitantes en el desarrollo de nuestras
variables de estudio donde estas mismas mostraron una aceptacion y
participacion en la recopilacion de informacion por lo que pudimos
clasificar las diversas informaciones de manera incompleta donde
también se hace una recomendacion que las diversas limitaciones son
de manera moderada y se puede llegar a relacionar a toda la
poblacién de nuestro estudio mostrando asi una aceptacion de

superacién de las diversas arias de la empresa.
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CONCLUSIONES
Primera. La finalidad de nuestro estudio es el de desarrollar un modelo
organizacional adecuado a la empresa Servicentro Melgarino SRL.
Dicha propuesta ayudara mejorar el compromiso de los colaboradores
de tal manera estaran mas satisfechos y motivados para asi tener un
eficiente desarrollo de los procesos con un mejor flujo de informacion
donde las tomas de decisiones seran mas certeras en comparacion con

otras empresas similares.

Segunda. En desarrollo operacional logramos encontrar el cuello de botella el
cual generaba una pérdida econdmica en la empresa por causa de mal
manejo de la distribucion en area de llenado como también en el area
operacional tuvimos que estructurar los procesos que se desarrollan y
esta logro tener una comunicacion directa con las areas de facturacion,

comercializacién y compras.

Tercera. Nuestro talento humano logro tener una clara propuesta sobre la vision
de nuestra productividad, gracias al reconocimiento de las funciones
que desarrollaran como el manejo de sus habilidades como
colaboradores, esto ayudo también a poderlos evaluara de forma
cuantitativa como cualitativa donde pudimos reconocer las falencias de
nuestros colaboradores y asi pudimos armar toda una capacitacion de

fortalecimiento.

En la propuesta de salarial presentada fue bajo el sustento del manejo
de los factores como sub factores de tal forma logramos armar una
matriz que nos pueda ayudar a disefiar un presupuesto que esta sujeto

al desempefio de nuestros colaboradores.
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Anexo 1

Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje de 86.4% -
13.6% donde el 86.4% cree necesario la implementacion de un manual de

funciones

¢Creé necesario un disefio de manual de funciones?

=51 =NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de
54.2% - 45.8% donde el 54.2% no conocen sus funciones dentro de su

puesto laboral.

¢Conoce con detalle sus funciones?

=S5l = NO
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Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de
77.3% - 22.7% donde el 77.3% piensa que realiza funciones que no

estan dentro de su puesto laboral.

¢Alguna vez a realizado funciones que no corresponda a
su cargo?

=51 = NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 52%
- 48% donde el 52% opina que no le indicaron que funciones iba

desempenar en su puesto laboral.

En el momento que ingreso a la empresa se le
especificaron sus funciones.

=51 = NO
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Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 52%
- 48% donde el 52% opina que con la induccién que recibié no se
adoptd ni con rapidez y facilidad dentro de la empresa.

Considera usted que la induccion le permitio adaptarse

con rapidez y facilidad al ambiente laboral que le
corresponde.

=5l =NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 60%
- 40% donde el 60% opina que los trabajadores temporales no se les
especifica en forma clara y concisa los objetivos de la empresa ni la
informacién de sus procesos al realizar.

¢ Los trabajadores temporales (medio tiempo) reciben la

suficiente formacion e informacion que le permita
trabajar de forma clara y concisa?

= 5| = NO
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Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 64%

- 36% donde el 64% no saben qué es un manual de funciones.

¢Conoce la definicion exacta de manual de funciones?

=51 = NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 64%

- 36% donde el 64% opina que las relaciones son jerarquicas.

éLas relaciones con los compafieros son jerarquicas?

=51 «NO
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Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 60%
- 40% donde el 60% opina que si se ha limitado el desarrollo de sus

funciones por su compensacion salarial.

¢Alguna vez se ha restringido o limitado en el desarrollo
de sus funciones por su compensacion salarial?

=51 =NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 92%
- 8% donde el 92% opinan que se han realizado funciones que no le

correspondian a realizar y que no eran de su area laboral.

Le ha correspondido tarea de otros trabajadores (fuera
de su drea) , llevando incumplimiento de sus funciones.

=51 = NO
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Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 98%
- 32% donde el 68% opinan que el proceso de su Adria no esta

especificamente estructurado

En general, siente que el proceso de su area
especificamente estructurado.

=51 =NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 68%
- 32% donde el 68% opina que no hay una comunicacion efectiva ni

amigables fuera de cada area de trabajo

¢Hay una comunicacion efectiva y amigable dentro y
fuera de cada area?

=51 = NO
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Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 84%
- 16% donde el 84% opinan que su compensacion salarial no es justa

con las funciones que realiza en su area laboral

Existe para ti en la empresa una compensacion salarial
justa para tus funciones?

=51 =NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 60%

- 40% donde el 60% opina que no conoce los procesos de la empresa.

¢Conoces todos los procesos de la empresa?

=5 «NO
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Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 52%
- 48% donde el 52% opinan que no cuenta con el apoyo de sus

companeros para realizar sus funciones laborales.

¢Cuentas con el apoyo de tus companeros de oficina
para realizar tus funciones?

=51 =NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 96%
- 4% donde el 96% opina que es mejor realizar una estructuracion de
procesos para tener claro sus funciones y sean de acuerdo a sus
compensaciones salariales.

Restructurar procesos, compensacion salarial y tener

esquematizados tus funciones ¢ Mejorara tu estadia en la
empresa?

4.00%

= 5| = NO
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Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 100%
lo cual indica que todos los trabajadores estarian dispuestos a realizar
una linea de carrera si se realiza los cambios mencionados.

Si se diera lo mencionado en la anterior, ¢ Realizarias
linea de carrera?

0.00%

=51 =NO

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 84%

- 16% donde el 84% opina que no existe un diseno organizacional.

Para ti, ¢ Existe un disefio organizacional en la empresa?

=5 «NO

OFICINA DE INVESTIGACION http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV ;%:jé INVESTIGACION

Como se puede observar en las respuestas hay un porcentaje de 92%
- 8% donde el 92% opina que si se deberia implementar un disefo

organizacional.

Entonces se deberia implementar un disefio
organizacional?
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Problema Objetivos Hipotesis Variables Metodologia
General General General Independiente
* ;Como influird la *Diagnosticar la influencia +Si su desarrollo del disefio | = Diseno Deductiva ¢ inductiva

colocacion de un modelo
organizacional competitivo
para el agrado de nuestros
colaboradores del

de una implementacion de
un modelo organizacional
para el agrado de los
colaboradores del

organizacional serd de
manera positiva en la mejora
del agrado laboral de los
empleados del Servicentro

organizacional

Servicentro Melgarino SRL? | Servicentro Melgarino SRL. | Melgarino SRL.

Especifica Especifica Especifica Dependiente Diseio

* ;Cual sera la influencia de | *Diagnosticar la influencia *Si su estructura de procesos | * Satistaccion de Nuestro estudio es de corte
la estructura de procesos en | de la distribucion de ayudara a la reduccion de empleados. transversal y de forma

el modelo organizacional del
Servicentro Melgarino SRL?
* ;Cudl serd la relacion del
talento humano en disefio
organizacion del Servicentro
Melgarino SRL?

« ;Como sera la relacion
existente en los pagos
otorgados por la empresa en
cuanto a la satisfaccion de
los colaboradores del
Servicentro Melgarino SRL?

procesos en un diseiio
organizacional del
Servicentro Melgarino SRL.
*Diagnosticar el vinculo que
tiene el talento humano con
la estructura organizacional
del Servicentro Melgarino
SRL.

*Diagnosticar las relaciones
existentes en el pago salarial
y ¢l contento del personal
del Servicentro Melgarino
SRL.

tiempo en la ejecucion de
servicios operacionales del
Servicentro Melgarino SRL.
*Si el talento humano
desarrollara la productividad
como la seleccion de los
mismos para el modelo
organizacional del
Servicentro Melgarino SRL.
+Si su pago salarial
distribuido segin niveles
serd satisfactorio en los
colaboradores del
Servicentro Melgarino SRL.

comparativa descriptiva.
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ANEXO 1 ,
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORACION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital m Fecha de entrega: 05

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:  Zrl oy av  Sflarany [CUR U igA -
Direccion: J2. LA Oas SR UEIR Liza gama Aom/wn

DNI1/Carné de Extranjeria/Pasaporte \l" QQMIJ‘H

leléfono; AFUHLTBAN cmll['l- av’fca""}&l\%ﬂwr i @ gmatl. com
Nombres y Apellidos: y SN 8- X

Direccion; = ,_& ‘

DNI/Carné de Extranjeria [’1\.Jpp‘tteN° ‘

l'eléfono; y = email: _ et T

Facultad y/o Escuela de P(,\sgmc_l& IN&ey'”.' o}“ Slgrt-ﬁﬂsﬂu .

Escuela Profesional o \lgmciéﬂ' | T W "”‘ £IA_CrfeesAe AL ;:,E Sy O AT Ca
Titulo o Grado Académico aopur _£}L & nideo Cﬁd?ﬂt :’""PL BT, -oc ATt
Asesor: M.gc . Jual CAM.OS fPl.’ulu LAUCO kete ) R

Esta obra se encuentra dentro dehs mgmeﬂles denommactoue,s" R “
Trabajo de Investigacion [ | TesssE : Trabijo ﬂg&lﬁ', cia Pr fcsio'ﬁihD I'rabajo Académico[ ]
ltulo: T rpLene ru.r.:og@ nc and o.;w;zaa)wm PARA LOS

ErpLEAROS ﬂ‘ ‘.‘IZVfCWR-U 5'20‘- )

\

Palabras claves. (3a 5 krmmus), tmlérlﬂft‘h i) dli/ D"lec w-u MIZACIONAL , S ERVICEN RO,
. Esta obra se desarrollé en la‘[ m('\ 129 , @
. S e A : =
. . M . - - - - H
! Indicar si su produccion intelectudl ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV., financiamiento, entré otros
relacionados.

? Si su produccion intelectual se desarrollé en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatoria.

0%
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2. Referencia de tesis:

Bachiller U4 Titulo 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar: _ .
Bajo los siguientes términos, autorizo @l depasito de mi tesis en el Repositorio

Digital dela UANCYV.

Con la autMﬁl de ‘de mi produccion [atelectual, otorgo a la Universidad
Andina “N&storm Maa"‘lma ﬁcmﬁlmudﬁva para reproducir, distribuir,
comunicar al ptbl lm, ans : &g]jnlmnggrg "su traduecion & otros idiomas) v

roduc Bal (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, eny Qudkeda‘. con ) @hocerse, a traves de los diversos
servicios por la Um reados 0 por cr "mf&;—cumn ¢l Repositorio Digital de
tesis UANCV ,_co$§.‘kggén deproducu&n ntelectual, ent ltfng, en el Pert y en el extranjero
por el mmpu;wqu que considere necesarias, y libres wunmuunu

En virud d;‘, d{cﬁp licencia, la Un;ﬁ‘ﬁldad Andina “N&tﬁuc.uun Velasquez” podrd
reproducir diCBceduceion intelectual n dlnlquter tipo de s@nﬁc\ en mas de un ejemplar,
sin modifi :ontenido, mluﬁi’ms de ch\lﬂdad',mﬂdu Vv preservacion.
Declaro quel;pmduccnon lnﬂ%l es ﬁu&%‘nén de mi M y.exclusiva titularidad,

coautofin og;sﬁtulandad artida, y me e@nenu'o facultade a conceder la presente
hcenuxy, asimismo, z0 que dicha produceion mtcleciuhl no ihifringe derechos de

autor de ferceras persmﬁ.
La Uniyersidad Andina “Nestor C’accm Vojilquez’ consignard el nombre del y/o los
autor(ds) de la prodtbe‘én Wectunl. y no le ﬁad nmglli&modlﬂmunn mas que la
permitida enlalicencia, |

Autorizo smpﬂﬂluciﬁ(mlm con
> ", it :i A(b“rﬁl tamm

-
poner & disposicion M

e

:r"

oA

iy r,' 1)

b) Licencia C Rﬂﬁm{ OMMONS 4.0 T\TER\ \U[QNQL
Si usted LO”\&. (ﬁx licencia CREATIVE COMMONS tobn:su produccion intelectual,
mantiene la luufiﬂ@hd de los derechos de autor de estay. a l.xye.i. permite que otras personas
puedan reproductels, comunicarla al piblico v distribuir #femplares de esta, bajo las
condiciones 5!51“0[“@.‘5.
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccion, y comunicacion piiblica de la produccidn
intelectual, pero sin fines comerciales.

,:l Si autorizo

¢ No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de d@mbito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opeion “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcién “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales: en cambio, la adaptada a su jurisdiccion. recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

Fn consecuencia, la opcién “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccién neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiceion del Pepi @oa de una mayog@ficacia ante os tribunales peruanos.

Internacional

] l Nacional

\ ”
Linea de investigacidn: O CEnpizAtions Y SRR o= = ApnSAS - PRS

‘ B s l @B 6 - 2024 7

Firma de Autor huella digital " becha
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