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RESUMEN 

El presente estudio tiene como objetivo desarrollar una propuesta de 

organización competitiva para el desarrollo laboral de los empleados del 

SERVICENTRO MELGARINO SRL de propiedad privada el cual inicio sus 

operaciones en el año 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 investigación 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 

recolección de información como también se aplicó el seguimiento de trabajo de 

los colaboradores. Nuestra valoración fue por puesto y desarrollo de manual del 

trabajador por área en donde pudimos estructurar los diversos procesos que se 

desarrollan en la determinada área como también la descripción del trabajador 

que debe de laborar en dicha área. 

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 áreas existentes, también especificamos las 

responsabilidades de cada área de tal manera que se dividió el trabajo según 

corresponda al área designada para así poder tener una mejor productividad 

organizacional 

Palabras claves: implementación, diseño 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 I 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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INTRODUCCIÓN 

Hoy en día las empresas no cuentan con un diseño organizacional de 

competencia ni asemejan los procesos que desarrollan las empresas según su 

rubro, por tal motivo el desempeño de sus colaboradores de las diferentes áreas 

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 situación problemática 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 

repercutía de manera económica en la empresa como retrasos en la atención. 

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 

repercutía en un desorden de responsabilidades como en la estructura 

organizacional de la misma, todos estos hacen que la empresa no tenga un 

desarrollo económico 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 organización todo 

esto con la finalidad de romper el cuello de botella encontrado dentro de la 

organización, también se quiere mejorar el proceso operacional como también 

disminuir las pérdidas económicas causadas por la desorganización de la 

empresa. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

 
1.1. Planteamiento del problema 

Algunas empresas hoy en día no tienen un diseño organizacional 

competitivo con procesos estructurados, funciones y desempeño 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 gestión interna e incluso manifestaciones externas. Según 

Burton R & Obel (2004), "están desarrollando una teoría integral de 

diagnóstico y diseño de tejidos basada en la compatibilidad estructural". 

Esta teoría es una síntesis integrada de la teoría funcional y la teoría de 

la contingencia, basada en el supuesto de que una organización es el ente 

que procesa la información y su flujo garantiza el desempeño de la 

organización. El enfoque esencial es centrarse en los factores 

estratégicos, el liderazgo, el estilo de gestión, la cultura corporativa, el 

tamaño y las habilidades del personal, el entorno, la tecnología y la 

estrategia, los factores estructurales, la organización, la complejidad, la 

formalización, la centralización, los incentivos, la coordinación 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 implementación de estrategias para satisfacer las necesidades 

de los clientes. En el campo de la distribución de combustibles, hemos 

marcado la diferencia en el entorno competitivo no solo por brindar un 

buen servicio, sino también por diferenciar las formas de atención al 
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cliente, brindar mejores horarios de recepción del servicio, y sobre todo 

por generar confianza y fidelización de los clientes. situación problemática 

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 desempeñan en materia de recursos humanos. a través de 

los factores evaluados durante las entrevistas con los empleados, se 

impactó directamente el desarrollo y crecimiento de la empresa d por la 

compensación salarial no especificada por cada puesto que los patrones 

no usarían para calificar para él. El propósito de este estudio es brindar a 

Servicentro Melgarino SRL una propuesta de diseño organizacional 

competitivo para abordar los "cuellos de botella" en los procesos 

comerciales, reduciendo el tiempo de llenado de cada estación, 

reduciendo las pérdidas financieras, Mejorar las métricas cualitativas y 

cuantitativas al permitir una mayor rotación de empleados y descripción 

de perfiles. y capacidades para cada rol, y logran detectar los defectos de 

los empleados y la pérdida de productividad. Es posible aplicar la 

valoración de puestos en base a factores y puntos en función de la 

inteligencia y responsabilidad para determinar los ingresos en función de 

las calificaciones y competencias aportadas a la empresa. 

1.2. Problema general 

¿Cómo influirá la colocación de un modelo organizacional competitivo 

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

¿Cuál será la influencia de la estructura de procesos en el modelo 

organizacional del Servicentro Melgarino SRL? 

¿Cuál será la relación del talento humano en diseño organización del 

Servicentro Melgarino SRL? 

¿Como será la relación existente en los pagos otorgados por la empresa 

en cuanto a la satisfacción de los colaboradores del Servicentro Melgarino 

SRL? 

1.3. Objetivos de la investigación 

1.3.1. Objetivo general 

Diagnosticar la influencia de una implementación de un modelo 

organizacional para el agrado de los colaboradores del Servicentro 

Melgarino SRL. 

1.3.2. Objetivos específicos 

Diagnosticar la influencia de la distribución de procesos en un diseño 

organizacional del Servicentro Melgarino SRL.  

Diagnosticar el vínculo 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. Justificación del estudio 

1.4.1. Metodológica 

 
Nuestro objetivo del estudio en desarrollo es recabar conocimientos 

científicos como manejar fundamentos apropiados acorde al tema en 

desarrollo y así poder cumplir los lineamientos de desarrollo para poder 

tener éxito en la propuesta del desarrollo organización con una visión 

competitiva mediante la administración requerida. 

Donde concluimos que la influencia de un modelo organizacional será 

desarrollada por la recopilación de datos según encuestas en la cual 

tendremos la percepción del empleado hacia la empresa con la finalidad 

de poder ver la dimensión que estudiará y a si observar a los empleados 

y encontrar el cuello de botella que causas las pérdidas económicas y una 

mala presentación hacia nuestros clientes. 

1.4.2. Económica 

El estudio tiene como finalidad  el de reconocer y hacer reconocer a la empresa 

sobre la estructura de sus procesos operacionales los cuales no deberán de 

generar pérdidas económicas como también una mala presentación hacia 

nuestros clientes, debemos identificar el valor cuantitativo como el cualitativo de 

cada área en la que se trabaja y sus respectivas funciones, relaciones internas 

como externas y objetivos para tener una visión de formalización y mejora de 

las actitudes del potencial de nuestros colaboradores. 

Se dará una propuesta de compensación salarial según su área 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 ningún impacto ambiental como para poder 

manipular la naturaleza de forma negativa 

1.5. Hipótesis 

1.5.1. Hipótesis general 

Si su desarrollo del diseño organizacional será de manera positiva en la 

mejora del agrado laboral de los empleados del Servicentro Melgarino 

SRL. 

1.5.2. Hipótesis especificas 

• Si su estructura de procesos ayudara a la reducción de tiempo en la 

ejecución de servicios operacionales del Servicentro Melgarino SRL. 

• Si el talento humano desarrollara la productividad como la selección de los 

mismos para el modelo organizacional del Servicentro Melgarino SRL. 

• Si su pago salarial distribuido según niveles será satisfactorio en los 

colaboradores del Servicentro Melgarino SRL. 

1.6. Variables 

1.6.1. Independiente 

Diseño organizacional. 

1.6.2. Dependiente 

Satisfacción de empleados. 
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1.7. Operacionalización de las variables 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 1. Tabla de dimensiones e indicadores de las variables 
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CAPITULO II 

MARCO TEÓRICO 

Durante décadas, las organizaciones han sido parte integral de la vida humana: 

la sociedad, el medio ambiente, el mercado, cambia cada vez según los 

requisitos de tecnología, proceso, etc. Mercados, tecnologías, procesos y otros. 

Por esta razón, en las empresas en general, es necesario realizar primero 

encuestas e investigaciones sobre el tema de la organización. Investigación 

sobre procesos organizacionales y organizacionales. 

Diseño organizacional, y finalmente desarrollo organizacional. Por lo tanto, 

decidí explicar brevemente el esquema de la siguiente manera. A continuación, 

se presenta un resumen de los temas presentados. 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Históricos  

Para comprender el origen y origen del desarrollo organizacional, es 

importante referirse primero a la metodología. En desarrollo 

organizacional, sería apropiado referirse primero a la metodología del 

Grupo T, que representa la primera de las cuatro raíces o ramas que 

forman el origen de este tema. 
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La metodología del grupo T es la primera de las cuatro raíces o ramas que 

forman el punto de partida de este tema y consiste en lo siguiente: 1. 

Consiste en la implementación 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 

línea de tiempo de la siguiente manera: Configure la hora como se 

muestra en: 

En 1945, Kurt Lewin estableció el primer Centro de Investigación de 

Dinámica de Grupos para ejercer una fuerte influencia en aquellos 

involucrados en el desarrollo organizacional. 

En 1946, se lanzó el Taller de relaciones intergrupales (T de 

"capacitación") a través de varios eventos en el taller de New Britain. O 

entrenamiento. 

Al año siguiente (1947), aparece Kenneth Benne como consecuencia de 

lo ocurrido en 1946. Leland Bradford y Ronald Lippit montan un laboratorio 

nacional de formación para el desarrollo de grupos. En el Centro de 

Capacitación para el Desarrollo, realizamos capacitación para el 

desarrollo aprovechando la experiencia de realizar sesiones entre 

participantes y capacitadores y observadores. Participantes del Grupo de 

Entrenamiento de Habilidades Básicas (T-Group) y entrenadores u 

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

2.2.1. Organización y procesos organizacionales 

1) El origen de la palabra "organización" proviene de la palabra griega 

"organone", que significa "instrumento musical". pero hay un 

significado más adecuado en nuestras palabras. Es la palabra 

"organismo" que significa tres aspectos. 

2) Diversidad y función: Este primer aspecto se refiere a que ningún 

organismo tiene la misma función y función. 

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

comparten el mismo propósito. 

4) Coordinación. La cooperación significa que, para lograr un propósito 

común, cada parte debe realizar una acción diferente, que 

complemente a las otras, y estas partes están ordenadas para servir 

a un propósito común. Demostrar que ayuda a ser edificado. 

Ahora bien, para retomar el tema de la organización y el proceso 

organizativo, es necesario aclarar el concepto de organización. El 

concepto de una organización. 

2.2.2. Concepto de organización y procesos organizacionales 

En primer lugar, según el concepto de Gómez Ceja (1994), una 

organización 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 



10 

 

de una organización social para lograr la máxima eficiencia en la 

realización de los planes y fines antes señalados.” (pág. 191), es decir, 

para lograr los objetivos propuestos: Es una estructura que combina a los 

individuos o miembros de una organización con los recursos y elementos 

necesarios dentro y fuera de la organización. 

Koonz y Weihrich (1998) contemplan las organizaciones desde las 

siguientes cuatro perspectivas. 

1) Organizaciones "diferentes" piensan de esta manera. 

2) Identificar y clasificar las actividades requeridas. 

3) una agrupación de actividades necesarias para lograr los objetivos. 

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

para supervisarlo (delegación). 

5) Medidas de ajuste horizontal y vertical de la estructura 

organizativa". 

Por otro lado, para el proceso, Hall (s.f.) dijo, “Dinámica organizacional, 

procesos, Desde el punto de vista de su eficacia, contribuye a los 

resultados de la organización” (p.139). En otras palabras, un proceso es 

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

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

explica el propósito general y las metas de la organización. 
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2.2.3. Metas y objetivos de la organización 

En cualquier organización, los objetivos y las metas están directamente 

relacionados y no están alejados unos de otros. 

Dado que la tarea de la meta es definir el propósito a lograr y no especifica 

la fecha y hora para lograrlo, están directamente relacionados y por lo 

tanto no distantes entre sí. 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 período de tiempo definido, y 

cuantifican los resultados a alcanzar. Se cuantifican los resultados e 

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

Las organizaciones suelen tener tres objetivos, que pueden ser 

independientes o complementarios. 

El crecimiento, la estabilidad y la interacción, y los objetivos para lograr 

estos objetivos variarán de una empresa a otra. Estos propósitos pueden 

variar de una compañía a otra. 

Por otro lado, si quieres seguir hablando de tu organización, es importante 

saber de qué se trata. Describe las políticas y el papel que desempeñan 

dichos procesos en su organización. 

2.2.4. Procesos y políticas de la organización 

Según Gómez Ceja (1994), la política tiene como objetivo orientar la 

acción, es decir, formular y describir las normas establecidas. Sirve como 

interpretación y complemento. Las políticas son fundamentales en la 

gestión para garantizar una delegación adecuada. 
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Un proceso, por otro lado, es una serie de tareas interrelacionadas o 

tareas que constituyen una continuidad cronológica y logran un propósito 

específico. Es una forma de realizar una tarea específica. Para lograr 

ciertos objetivos 

2.2.5. Principios de la organización 

Una vez que las políticas y los procesos están establecidos, el siguiente 

paso es considerar los principios organizacionales. Los principios 

organizacionales son cómo las empresas se rigen por seis elementos 

clave: 

 

Fuente: elaboración propia 

Figura 2. Principios de organización 
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En los príncipes de la organización se debe tomar en cuenta los diferentes 

puntos de la misma ya sea en el sistema como el manejo de las áreas 

funcionales y el desarrollo de sus procesos. 

2.2.6. La organización como sistema 

Una empresa es un sistema creado por el hombre: clientes, proveedores, 

competidores, sindicatos. Se considera un sistema abierto porque 

interactúa con el entorno, como las agencias gubernamentales. También 

se considera que es un sistema, ya que consta de diferentes partes que 

se relacionan entre sí y funcionan en armonía para lograr el propósito 

propuesto. 

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

Barrios Hernández, (2009) 

2.2.6.1. Áreas funcionales 

Las áreas funcionales básicas son 

• Dirección: Responsable de definir la estrategia de la empresa y, en última 

instancia, determinar los objetivos y estrategias. El es el responsable 

último de determinar los objetivos y los medios para alcanzarlos. Al mismo 

tiempo, coordina y controla la ejecución del negocio de acuerdo al plan y 

considera la estrategia y ejecución. Estrategia, y la estructura de tal 

empresa. 

• Marketing: una función que muestra la hora, el lugar y la diversión de un 

producto. En otras palabras, los productos deben estar disponibles 

cuándo, dónde y cuándo 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. 

• Producción: Esta tercera función está diseñada 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 

conversión de los recursos en bienes de acuerdo con los objetivos 

planteados por la organización. 

• Finanzas: Responsable de proporcionar fondos suficientes para la 

producción y para todas las actividades internas y externas. Estos fondos 

provienen de la venta de bienes y servicios producidos, financiamiento, 

venta de inventario, etc. 

• Recursos Humanos: Al final, esta función podrá apoyar la planeación de 

los recursos humanos y todo lo que ello conlleva (selección, contratación, 

compensación, Capacitación, desarrollo, entre otros), es lo que se trabaja 

en el área de recursos humanos de la empresa Barrios-Hernández, 

(2009). 

• A su vez, también existe un tipo de organización denominada 

organización por procesos que es muy utilizada por todos los negocios y 

empresas. En la empresa, se denomina organización por procesos y se 

considera a continuación. 

2.2.6.2. Procesos 

Por otro lado, las organizaciones impulsadas por procesos estructuran 

actividades para crear actividades específicas de nicho. 
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Las actividades están estructuradas, diseñadas para producir cosas 

específicas para nichos de mercado y clientes específicos. En palabras 

de Nichos de mercado y clientes específicos Zaratiegui, (1999), “los 

procesos son considerados en la actualidad como la base de operaciones 

para la mayor parte de la organización. Se está convirtiendo poco a poco, 

aunque paulatinamente, en la base estructural de muchas empresas. 

Esto se debe al rápido cambio en el entorno (debido a la globalización y 

la innovación tecnológica). 

Globalización e innovación), los clientes demandan de sus proveedores y 

de sus competidores nuevas soluciones con las siguientes capacidades: 

Nuevas soluciones con características derivadas del desarrollo 

tecnológico de cada proveedor o competidor. 

Para satisfacer estas demandas, las empresas están cambiando sus 

objetivos y la forma en que operan o procesan por proceso" en la página 

82. 

2.2.7. Diseño organizacional 

Para hablar de diseño organizacional es importante primero estudiar la 

estructura organizacional, es decir, la forma de organización que tiene una 

empresa de acuerdo a sus necesidades. Estructura, es decir, la forma de 

organización que tiene la empresa en función de su necesidad. La escala, 

la actividad económica, la actividad, el proceso, Donde se pueden 

organizar los trámites, etc. Por ejemplo, el trámite en. Por ello, Díaz & 

Pulido (2006) escriben: “Las empresas lo adoptan. Es un mecanismo para 

responder a un lineamiento estratégico. Por ejemplo: (P63) en una unidad 



16 

 

de negocio o unidad geográfica, dependiendo del propósito planteado. 

hay dos tipos de estructuras establecidas: Estructuras formales y 

estructuras informales Es informal, como se discutirá más adelante. 

2.2.7.1. Estructura formal 

Según Johansen (1995), la estructura formal se refiere básicamente al 

hecho de que “toda organización o grupo social tiene una estructura de 

relaciones y actividades”. Generalmente es un patrón de admoniciones y 

normas que señalan los deberes y atribuciones de los diferentes 

miembros, es decir, se establecen roles y patrones de conducta diferentes 

para cada persona. (pág. 241). Define los deberes, roles, tareas y 

actividades de cada nivel de manera formal. Se identifica y es muy 

importante. 

2.2.7.2. Estructura informal 

Las estructuras informales se pueden definir como aquellas que surgen 

de la interacción de individuos o miembros de una organización. Como 

dice Pomponi (1998), entre cada individuo o miembro perteneciente a una 

organización. Pomponi, (1998) dijo, “una organización 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 relación comercial 

de una empresa. Estos mecanismos informales incluyen el 

comportamiento del líder, las relaciones intragrupales, los arreglos de 



17 

 

trabajo informales y los arreglos de trabajo informales. Patrones de 

comunicación e influencia” (p.259), es decir, es por eso que todos y cada 

uno de los empleados trabajan de manera informal. Además, los 

empleados se involucran en actividades y trabajan con una conexión 

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 básicos del diseño organizacional. 

Antes de referirse a los elementos del diseño organizacional, es 

importante tener en cuenta que el ambiente organizacional cambia al igual 

que la eficiencia y eficacia de la organización. Cambios en el entorno 

organizacional y cambios en la eficiencia y eficacia de las actividades que 

realiza una empresa. Sin embargo, hay cuatro aspectos básicos 

relacionados con este tema que se mantienen sin cambios. Incluso si se 

forma una nueva organización o si cambia el patrón de relación, el tema 

no cambia. ¿Cuáles son estos cuatro elementos? 
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Nota. elaboración propia 
Figura 3. Elementos básicos del diseño organizacional 
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CAPITULO III 

METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1. Diseño de la investigación 

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 estadísticos siempre teniendo 

en cuenta la variable dependiente donde tomaremos un grupo definido 

con características y condiciones similares en tiempos determinados. 

3.2. Método de la investigación 

3.2.1. Deductivo 

El método se considera para el desarrollo de la hipótesis de nuestro 

estudio para su iniciación deberemos de tener un modelo organizacional 

ya planteado para así 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 mención fue aplicado para tener la información precisa y 

clara basándonos en la recolección de información por los medios ya 

utilizados y asiendo comparación con la información histórica obtenida de 

la empresa el cual no ayuda a poder desarrollar un modelo organizacional 

de visión competitiva. En este desarrollo nuestras evidencias son 

singulares las cuales nos da con una definición casi universal. 

3.3. Población 

Nuestra población tomada será 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 

recolección de información de actividades, procesos y comercialización 

que maneja la empresa. 

3.4. Muestra 

En nuestro estudio aplicamos el muestreo no probabilístico con selección 

intencional con la finalidad de facilitar la recopilación de información, 

seguimiento y observación de forma inmediata. 

(Otzen & Carlos, 2017) afirma que “al limitar la muestra a solo estos casos, 

es posible seleccionar casos característicos de la población”. Se utiliza en 

escenarios donde la población fluctúa significativamente, lo que resulta en 

una muestra más pequeña. Por ejemplo, elegir a la persona más 

adecuada para el equipo de investigación de entre todos los sujetos con 

AC”. 

Muestra desarrollada por área. 
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3.5. Instrumento de la investigación 

Nuestras técnicas utilizadas para desarrollar un modelo organizacional 

competitivo para el mejor desenvolvimiento de nuestro personal serán las 

siguientes: 

• Encuestas  

o Observación de los participantes 

o Metodología de puntos y factores 

Estas técnicas ayudan al anejo de la información con calidad y valida la 

realidad actual del modelo organizacional como también verifica las 

funciones del área de trabajo todo esto con la finalidad de tener la 

satisfacción del personal. 

Nuestros materiales requeridos según evento son los siguientes: 

• Encuestas 

o Bolígrafos 

o Papel bond 

• Observación de participantes 

o Cuadernos 

o Bolígrafos 
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o relojes 

• Método de Factores y Puntos 

o Manual de reseña de método 

o Información de los colaboradores 

o Bolígrafo 

3.6. Recolección de información 

La gestión de la información implica recopilar y distribuir la información 

necesaria y asimilarla en las actividades y procesos de gestión del 

proyecto. Las técnicas de recopilación de información son procesos 

repetidos que se utilizan para crear y organizar datos a través de 

diferentes tipos de fuentes. Hay cuatro tipos de técnicas de recopilación 

de información de la siguiente manera: 

3.6.1. Unidades de análisis 

Lo puntos de recopilación de información para nuestro estudio se 

conformó de la siguiente manera: 

• Colaboradores de las oficinas comerciales 

• Colaboradores de las oficinas administrativas 

Colaboradores de área operativa 

3.6.2. Ámbito de la investigación 

• Ámbito temporal: La recolección de la información de os 

colaboradores de la empresa fue en el año 2020 
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• Ámbito 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 

recolección de datos esto a su vez tendrá la finalidad de entrevistar a los 

colaboradores para poder saber sus perspectivas y opiniones como 

motivaciones en referencia a nuestros estudios. 

• Finalidad: 

Determinamos en qué estado se encuentra la empresa por medio de las 

opiniones de los colaboradores con un fin el de tener una visión clara, para 

poder evaluar y tener las soluciones necesarias de los problemas 

principales. 

• Orientado: 

Nuestra encuesta se orientó hacia las áreas administrativas, comerciales 

y operativas. 

• Procedimiento: 

1. El desarrollo del cuestionario en mención. 

2. La división de los grupos a encuestar. 

 
Nota.: elaboración propia 

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

desarrollo de la encuesta de forma individual. 

Con todo este procedimiento damos en la recolección de la información 

para poder tener os datos preliminares con ideas importantes para su 

análisis y posterior desarrollo de nuestro estudio. 

3.6.4. Entrevistas 

Elaboramos la encuesta de forma semiestructurada donde las preguntas 

planteadas son de fácil comprensión y adecuadas para nuestros 

colaboradores. 

• Finalidad: 

El fin de esta parte es elude poder recopilar información con respecto a 

las áreas 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 

• Orientación: 

La orientación de las encuestas es directamente para las áreas 

comerciales, administrativas y operativas 

• Procedimiento: 

1. Elaboramos un manual de entrevistas 

2. Buscar un área de entrevistas adecuado 
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3. Las entrevistas se desarrollarán en lapso de una semana como 

también las entrevistas serán de forma individual 

4. Utilizaremos nuestras guías para mejo comodidad de los 

entrevistados en caso de ser necesario dar una modificación al 

orden de las preguntas según sea el caso 

Estableceremos indicadores en las evaluaciones cuantitativas como 

cualitativas según el área d recolección de información. 

3.6.5. Observación de los colaboradores 

• Finalidad: 

Nuestra finalidad en este punto es de poder ubicar el cuello de botella de 

los procesos operacionales todo esto por medio de la observación de los 

colaboradores en el momento directo de la interacción de procesos. 

• Orientado: 

La orientación de la observación se desarrolló en cada área laboral 

basándonos en diferentes tiempos de trabajo directo 

• Procedimiento: 

1. Elegimos el área operativa para poder ver el desarrollo de la misma 

ya que su desenvolvimiento es permanente y la interacción con los 

colaboradores es de manera continua en diferentes intervalos de 

trabajo 

2. En la observación se tomó los tiempos y la cantidad de 

colaboradores que trabajan por cada área operativa 
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3. Clasificamos la información de los procesos colocándole un 

indicador para a si posteriormente ser evaluado y poder solucionar 

el cuello de botella que mencionamos 

Finalizando la observación se dio a la recolección de información 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 metodología de 

cocientes donde podemos determinar los valores puntuales para un 

puesto laboral requerido con un sueldo propio. 

• Finalidad: 

Tenemos como finalidad garantizar un sistema de pagos y beneficios 

adecuados todos estos para mejora de la empresa como de los 

colaboradores. 

• Orientación: 

Nuestra orientación será desarrollada para ser afectos en todos los 

puestos e la empresa Servicentro Melgarino SRL 

Procedimiento: 

 
Nota.: elaboración propia 

Figura 5. Tabla del paso 1 
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Nota.: elaboración propia 

Figura 6. Tabla del paso 2 
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Nota.: elaboración propia 
Figura 7. Tablas del paso 3 

 

 
Nota.: elaboración propia 

Figura 8. Tabla del paso 4 
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Nota.: elaboración propia 

Figura 9.  Paso 5 Cuadro de la ponderación de los factores y sub factores de la selección 

del personal 

 
Nota.: elaboración propia 

Figura 10. Paso 6 Tabla de definición de factores  
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Nota.: elaboración propia 

Figura 11. Paso 7 desarrollo de la puntuación de calificación de resultados 
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Nota.: elaboración propia 

Figura 12. Paso 8 puntajes obtenidos por categorías y subcategorías 
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Nota.: elaboración propia 

Figura 13. Paso 9 cálculo de sueldos adecuados 

 

 

Nota.: elaboración propia 

Figura 14. Paso 9 coeficiente de correlación 
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3.7. Procedimiento de análisis 

3.7.1. Características de las técnicas 

Esas se establecerán por los instrumentos y sus características. 

 

Nota.: elaboración propia 

Figura 15. Tabla de clasificación de preguntas de técnicas y características 

 

3.7.2. La varianza 

 

Sumatoria de la varianza de ítems. 
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3.7.3. Condición de confiabilidad 

 
Nota.: elaboración propia  

Figura 16. Cuadro del rango de confiabilidad  

 

3.7.4. La información 

Nuestra información fue obtenida de diferentes lugares los cuales son: 

• Redalyc 

• Tesis  

• Libros 

1. Búsqueda: En nuestra búsqueda de información para la guía del 

desarrollo de nuestro estudio nos basamos en palabras claves 

según las definiciones utilizadas en el desarrollo del trabajo 

ejemplo: satisfacción laboral. Entre otras muchas definiciones los 

cuales no hubo preferencia de tipo de idioma como la fecha de 

edición entre otras cosas. 

2. Opciones de estudio: En nuestras opciones de información tuvimos 

que rechazar por lo menos como siete tipos ya que estos habían 

sufrido cambios en el transcurrir del tiempo y habían pasado hacer 

obsoletos para nuestro modelo de estudio 
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3.7.5. Proceso de recopilación 

 

Nota.: elaboración propia 

Figura 17. Tabla de la información recolectada 

 

 

Nota.: elaboración propia 

Figura 18. Grafica de selección de información 
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3.7.6. Cronograma de desarrollo 

 

Nota.: elaboración 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 la información 

 

Nota.: elaboración propia 

Figura 20. Porcentaje de los estudios desarrollados 
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En esta tabla podemos ver de forma detallada qué tipo de información se 

recaudó para poder visualizar el desarrollo de nuestra investigación la 

metodología y el tipo de estudio en los que nos respaldamos con las 

diferentes formas de recolección de información ya sean teóricas y estas 

mismas tenga una interacción 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 órdenes de 

compras de manera semanal donde estas mismas tienen una valorización 

ya que se mide las diversas operaciones en llenado de tanques de cada 

estación, donde estas mismas si se desarrollan en el tiempo inadecuado 

provocan pérdidas económicas para la empresa y de esa forma genera 

un cuello de botella podemos decir que la atención Asia nuestros clientes 

se deben de enfocará en un tiempo estándar el cual es de 6.4 min en la 

gráfica siguiente podemos ver el desarrollo del proceso de las 

operaciones. 
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Nota.: elaboración propia 
Figura 21. Desarrollo del proceso de operaciones según nuestras técnicas aplicadas 
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4.1.3. Proceso de compras 

 
Nota.: elaboración propia 
Figura 22. Planteamiento del desarrollo del proceso de compras 
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4.1.4. Proceso comercial 

 
Nota.: elaboración propia 
Figura 23. Planteamiento del desarrollo del proceso comercial 
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4.1.5. Proceso de facturación 

 
Nota.: elaboración propia 
Figura 24. Planteamiento del desarrollo del proceso de facturación 
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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 medición porcentual de 

aceptación, 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. 

 

 
Nota.: elaboración propia 

Figura 25. Tabla de preguntas y de las encuestas desarrolladas 
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4.1.7. Gráfico de respuestas 

 

Nota.: elaboración propia 

Figura 26. Representación gráfica de los resultados en encuesta 

 

En esta representación gráfica podemos ver los diferentes valores 

porcentuales de los resultados de la encuesta los cuales nos muestra de 

la aceptación y no aceptación de los empleados del SERVICENTRO 

MELGARINO. 
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4.1.8. Potencial humano 

En el SERVICENTRO MELGARINO no tiene una estructura 

organizacional que pueda mostrar los puestos de trabajo sólo manejan los 

factores y sub factores el cual es utilizado para la evaluación del personal 

al momento de ingresar a la empresa los cuales los que presentamos de 

la siguiente forma. 

• Factores: 

o Habilidad 

o Responsabilidad 

o Condición del trabajo 

• Sub factores: 

o Habilidad 

o Experiencia 

o Educación 

o Liderazgo 

• Responsabilidad 

o Relación con el cliente 

o Manejo de la información para el cliente 

o Manejo de valores 

o Supervisión personal 

o Resultados 

• Condición del trabajo 

o Esfuerzo físico 

o Esfuerzo mental 

o Seguridad en el trabajo 
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Nota.: elaboración propia 

Figura 27. Gráfica del desarrollo de factores y sub factores de los empleados 
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4.1.9. Conclusiones de puntos y métodos 

 

Nota.: elaboración propia 

Figura 28. Desarrollo de tabla de los puestos del SERVICENTRO MELGARINO que son más relevantes 
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4.1.10. Presupuesto 

 
Nota.: elaboración propia 
Figura 29. Manejo de la presupuestación consolidada 
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4.2. Discusiones 

4.2.1. Resumen de resultados 

A. Variable: 

• Personal 

• La teoría de la jerarquía de las necesidades 

• Organización y satisfacción del empleado 

• Cambio organizacional 

• Organización 

B. Evidencia: 

• (Páez Gabriunas, I, 2010) La influencia en el desempeño social 

corporativo y la satisfacción en el trabajo de los empleados donde esta 

misma es una evaluación teórica manejada bajo la premisa orientada a 

multinivel de estudios gerenciales. 

• La motivación y el manejo de la personalidad Diaz de Santos S.A. 

(Maslow, Abrahan H, 1991). 

• At modelo organizacional y comparativa de los servicios múltiples del 

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

• Satisfacción y motivación laboral para facilitadores en el cambio 

organizacional el cual es explicado de forma adecuaciones 

estructurales (García Rubiano, Mónica, & Forero Aponte, Carlos, 2014). 

• Comportamiento organizacional el manejo de la dinámica del éxito en 

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

• Podemos definir que la satisfacción laboral muestra un estado 

emocional positivo el cual resulta en una valoración adecuada para el 

trabajo ya que mejora el desarrollo de sus experiencias como su 

percepción sobre el mismo trabajo el cual ayuda a poder satisfacer, 

valorar y manejar las diversas necesidades de la misma persona. 

• Podemos decir también que el establecer las diferentes necesidades 

sociales como las responsabilidades en la satisfacción laboral se toma 

una amplia gama de necesidades las cuales son organizadas y 

estructuradas jerárquicamente. 

• 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. 

• También dejamos en claro que los diferentes mecanismos que ayudan 

a poder tener una satisfacción en el desempeño son de manera 

compleja que están relacionadas entre diferentes variables donde 

estas pueden tener diferentes causas inversas como por ejemplo un 

alto desempeño tiene como causa a mejor satisfacción. 

• El manejo del proceso de construcción y adaptación es de manera 

continua donde el diseño organizacional hace involucrar a diferentes 

aspectos del desarrollo del trabajo ya está misma asigna los diversos 

puestos, unidades, grupos y departamentos que tienen la finalidad de 

poder tener una comunicación y coordinación adecuada para poder 

lograr los diferentes objetivos de nuestra organización. 
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4.2.2. Interpretación comparativa 

 

Nota.: elaboración 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 diseño 

organizacional la satisfacción del empleado y las diferentes 

interacciones entre las variables pudimos apreciar que existen 

limitaciones que interactúa en una calificación 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 aprobación 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 aceptación y 

participación en la recopilación de información por lo que pudimos 

clasificar las diversas informaciones de manera incompleta donde 

también se hace una recomendación que las diversas limitaciones son 

de manera moderada y se puede llegar a relacionar a toda la 

población de nuestro estudio mostrando así una aceptación de 

superación 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 estarán más satisfechos y motivados para así tener un 

eficiente desarrollo de los procesos con un mejor flujo de información 

donde las tomas de decisiones serán más certeras en comparación con 

otras empresas similares. 

Segunda. En desarrollo operacional logramos encontrar el cuello de botella el 

cual generaba una pérdida económica en la empresa por causa de mal 

manejo de la distribución en área de llenado como también en el área 

operacional tuvimos que estructurar los procesos que se desarrollan y 

esta logro tener una comunicación directa con las áreas de facturación, 

comercialización y compras. 

Tercera. Nuestro talento humano logro tener una clara propuesta sobre la visión 

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 capacitación 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 diseñar un presupuesto que está sujeto 

al desempeño de nuestros colaboradores. 
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Anexo 1 
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Matriz de consistencia 
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