
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FACULTAD DE 

INGENIERÍA 

Carrera de Ingeniería Empresarial 

“IMPLEMENTACIÓN DE UN DISEÑO ORGANIZACIONAL 

COMPETITIVO PARA LA SATISFACCIÓN DE LOS 

EMPLEADOS DE SERVICENTRO PERU SRL” 
 

Tesis para optar el título profesional de: 

Ingeniera Empresarial 

Autora: 

Katia Juana Córdova Lopez 

 
Asesor: 

Mg. Ing. Carlos Federico Díaz Sánchez 

 
Lima - Perú 

2020 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 2 
 

 

“Implementación de un diseño organizacional 

competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 
 

 

 

 

 

 

DEDICATORIA 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedico esta tesis a mis padres por haberme forjado 

como la persona que soy en la actualidad. 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 3 
 

 

“Implementación de un diseño organizacional 

competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AGRADECIMIENTO 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Agradezco a la universidad por el conocimiento que me ha brindado a 

través de cada profesor, a mi asesor por brindarme su tiempo y 

conocimiento para la mejora de mi tesis. 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 4 
 

 

“Implementación de un diseño organizacional 

competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 

TABLA DE CONTENIDO 

DEDICATORIA........................................................................................................................................2 

AGRADECIMIENTO ................................................................................................................................3 

ÍNDICE DE TABLAS .................................................................................................................................6 

ÍNDICE DE FIGURAS ...............................................................................................................................7 

ÍNDICE DE ECUACIONES .........................................................................................................................8 

RESUMEN ........................................................................................................................................... 10 

CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN ............................................................................................................... 10 

1.2. Realidad problemática ............................................................................................................. 10 

1.3. Formulación del problema ........................................................................................................ 11 

1.4. Objetivo Objetivo general ......................................................................................................... 11 

1.5. Hipótesis .................................................................................................................................. 12 

1.6. Justificación Justificación Metodológica .................................................................................... 12 

CAPÍTULO II. METODOLOGÍA …………………………………………………………………………………………………………… 15 

2.1. Tipo de investigación .................................................................................................................... 15 

2.2.2. Métodos Método inductivo ................................................................................................... 16 

2.2.3. Técnicas ................................................................................................................................ 17 

2.3.1.1. Unidades de análisis .......................................................................................................... 17 

2.3.1.2. Ámbito de investigación .................................................................................................... 17 

2.3.1.3. La encuesta........................................................................................................................ 17 

2.3.1.4. Entrevista .......................................................................................................................... 18 

2.3.1.5. La observación al participante ........................................................................................... 19 

2.3.1.6. Método de factores y puntos ............................................................................................. 20 

2.3.2. Procedimiento de tratamiento y análisis de datos ................................................................ 27 

2.3.2.2. Características de las técnicas ............................................................................................ 28 

2.3.2.3. Validez de la encuesta ....................................................................................................... 29 

2.3.2.4. Cálculo de la varianza ........................................................................................................ 29 

2.3.2.5. Rango de confiabilidad ...................................................................................................... 29 

2.3.2.6. Coeficiente de alfa de crombach ........................................................................................ 30 

2.3.2.7. Recursos de información .................................................................................................... 30 

2.3.2.8. Proceso de recopilación de datos ....................................................................................... 31 

CAPÍTULO III. RESULTADOS ................................................................................................................. 36 

3.1. Selección de información .............................................................................................................. 36 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 5 
 

3.3. Análisis global de los estudios ................................................................................................... 37 

3.4.1. Proceso de operaciones ( before changes to a process). ......................................................... 38 

3.4.2. Indicador de tiempo de llenado de tanque (after process) ..................................................... 40 

3.4.2. Indicador de tiempo de llenado de tanque (after process) ..................................................... 41 

3.4.3. Proceso de operaciones ......................................................................................................... 42 

3.4.4. Proceso de compra ................................................................................................................ 43 

3.4.5. Proceso comercial ................................................................................................................. 44 

3.4.6. Proceso de facturación .......................................................................................................... 45 

3.4.5. Resultados de la encuesta colectiva Tabla 15 ......................................................................... 46 

3.4.6. Gráfica de respuesta ............................................................................................................. 47 

3.5. Potencial humano (before changes to a process). .................................................................... 48 

3.5.1. Potencial humano (after process) .......................................................................................... 49 

3.4.8. Grafica de Resultado de valoración de puestos ...................................................................... 51 

3.4.9. Presupuesto .......................................................................................................................... 52 

CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES......................................................................................... 53 

4.1. Discusión .................................................................................................................................. 53 

4.2. Limitaciones (interpretación comparativa) ............................................................................... 54 

4.3. Interpretación .......................................................................................................................... 55 

4.4. Conclusiones ............................................................................................................................. 56 

Anexos ................................................................................................................................................ 57 
 

Referencias  ……………………………………………………………………………………………………………………………………. 87



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 6 
 

“Implementación de un diseño organizacional 
competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 

 

 

 

 

 

 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

Tabla1 Base de datos principal        31  

Tabla2 Base de datos años         32  

Tabla3 Base de datos países        32 

 Tabla4 Datos de la tesis        37 

Tabla5 Cronograma de actividades        53   

Tabla6 Porcentaje de los estudios realizados      35  

Tabla7 Tabla de resultados variables        53  

Tabla8 Tabla de resultados variables        53 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 7 
 

 

“Implementación de un diseño organizacional 

competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 
 

 

 

 

 

 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

 

Figura 1 Encuesta colectiva         31 

Figura 2 Resultado de la muestra        31 

Figura 3 Grafica detallado de cantidades       32 

 Figura 4 Grafica base de datos años        32 

Figura 5 Grafica de cuenta por País        32 

Figura 6 Grafica de flujo de investigación teórica      33 

 Figura 7 Base de datos principal        34 

Figura 8 Grafica de proceso de compra       36  

Figura 9 Grafica de proceso comercial       37  

Figura 10 Grafica de proceso de operaciones      38 

Figura 11 Grafica de proceso de facturación       54  

Figura 12 Tabla de preguntas encuesta colectiva      40 

 Figura 13 Grafica de respuestas         41 

Figura 14 Limitaciones de la tesis         45 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 8 
 

 

“Implementación de un diseño organizacional 

competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ÍNDICE DE ECUACIONES 

 

 

Ecuación 1 Se calculo el rango de confiabilidad      31 

 Ecuación 2 Sumatoria de varianzas de los ítems.      31 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 9 
 

 

“Implementación de un diseño organizacional 

competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 
 

 

 

 

 

 

 

 

RESUMEN 

 

El objetivo de la presente investigación es elaborar una propuesta de diseño organizacional 

competitiva para la satisfacción de los empleados de Servicentro Peru SRL que es una empresa 

privada que inició sus operaciones el 06 de junio de 2007, la cual se encarga de la logística 

del GLP tanto como toneladas y granel y cuenta con 02 sucursales 01 en Trujillo y otra en 

lima. 

Este proyecto es descriptivo comparativo de corte transversal, que utiliza fuentes de 

investigación como Scielo, redalyc, publicaciones y tesis, el número de participantes estuvo 

compuesto de 22 empleados donde se aplicó métodos para la recolección de datos que son las 

entrevistas, observación permanente en los empleados y aplicación del método de factores y 

puntos, dando así valoración de puestos e implementando un manual de descripción y perfil 

de puestos, estructurando los procesos principales como la compra, comercial y operaciones. 

Las conclusiones indican que se estructuraron los procesos y se realizó la descripción y 

perfiles de los puestos, aplicando así valoración de puestos en base a su intelecto y 

responsabilidades, logrando mejores escalas salariales. 

En la empresa se identificó los puestos requeridos y los puestos no necesarios, en la cual 

minimizó conflictos entre áreas, marcando responsabilidades y dividiendo el trabajo 

correspondiente al puesto, se logró aumentar la productividad individual y organizacional, 

existió limitaciones como la cantidad de empleados que se estudió, pero se dio un trabajo más 

minucioso en lo ya mencionado. 
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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

1.2. Realidad problemática 

En la actualidad, se encuentran empresas que no cuentan con un diseño organizacional 

competitivo de acuerdo a su estructuración de procesos, funciones y desempeño que realizan 

los empleados, es por esta razón que los procesos no se dan de manera eficaz y eficiente lo que 

hace que se presente “cuellos de botellas”, problemas administrativos internos y a su vez se 

manifiesta externamente. 

Según (Burton R & Obel, 2004), “desarrollan una teoría comprensiva del diagnóstico y diseño 

organizacional con sustento en el fit estructural. Esta teoría representa una síntesis integradora 

de las teorías funcional y contingencial y se fundamenta en la premisa que la organización es 

una entidad que procesa información, cuyo flujo garantiza el desempeño organizacional. El 

planteamiento esencial es que existen unos factores estratégicos,liderazgo, estilo directivo, 

clima organizacional, tamaño y habilidades del personal, ambiente, tecnología y estrategia, 

factores estructurales, configuraciones, complejidad, formalización, centralización, incentivos 

y coordinación y control, cuya alineación garantizarán una mayor efectividad (eficacia + 

eficiencia) y la perdurabilidad de la organización”. 

En el entorno actual el mercado, exige cada vez, servicios diferenciados y a la vez busca 

rentabilidad, lo cual se deberá adoptar estrategias que permita satisfacer necesidades de los 

clientes. En el rubro de la distribución de combustible ha ido marcando diferencia en su entorno 

de competencia ofreciendo no solo un buen servicio , sino también fundamentando en la 

diferenciación de la forma de atención del cliente, ofreciendo mejores tiempos de recepción del 

servicio y sobre todo, generando confianza y fidelización con el cliente, lo que significa, una 

revisión permanente de sus procesos a fin de mejorarlos para ser mas eficientes. 

Es por este motivo es que se analiza la situación problemática de la empresa Servicentro Peru 

SRL, en la cual se detectó en el proceso operacional un “cuello de botella”, que causaba pérdida 

monetaria y retraso en los puntos de atención dentro de la ruta norte, en la plana del potencial 

humano se encuentra empleados con escala salarial no de acuerdo a las funciones que realizan, 

sin ningún evaluación de por medio de sus habilidades cualitativas y cuantitativas causando 

funciones y responsabilidades no estructuradas y tenían compensación salarial no especifica 

por puesto en donde el empleador a través de los factores que evaluaba al entrevistar a un 

empleado no lo utilizaba para calificar sueldo que correspondía, lo mencionado influía 

directamente en el desarrollo y crecimiento de la empresa. 

La presente investigación tiene como objeto brindar a la empresa Servicentro Peru SRL, una 

propuesta de diseño organizacional competitivo para solucionar el “cuello de botella” en el 

proceso operacional logrando disminuir el tiempo de llenado a cada estación, disminuyendo 

perdidas monetarias y aumentando vueltas por empleado, al describir perfil y función por puesto 

se logrará plantear indicadores en la evaluación cualitativa y cuantitativa, logrando detectar 

falencias ó disminución de productividad del empleado. Aplicando la valoración de puestos a 

través de factores y puntos en base a su intelecto y responsabilidades, se logrará poder 

determinar los ingresos de acuerdo a sus grados y habilidades brindadas hacia la empresa. 
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1.3. Formulación del problema 

 
Problema General 

¿De que manera influye una implementación de diseño organizacional competitivo en la 

satisfacción de los empleados de Servicentro Peru SRL? 

 
Problemas específicos 

¿Cómo influye la  estructuración de  procesos en el diseño organizacional en la  empresa 

Servicentro Peru SRL? 

¿Cómo se relaciona el potencial humano con el diseño organizacional en la empresa Servicentro 

Peru SRL? 

¿Cuál es la relación que existe entre la compensación salarial con la satisfacción del empleado 

en la empresa Servicentro Peru SRL? 

1.4. Objetivo 

Objetivo general 

Determinar la influencia de la implementación de un diseño organizacional competitivo para la 

satisfacción de los empleados de Servicentro Peru SRL. 

 

Objetivos específicos 

Determinar cómo influye la estructuración de procesos en el diseño organizacional en 

Servicentro Peru SRL. 

Determinar la relación que existe entre el potencial humano con el diseño organizacional en la 

empresa Servicentro Peru SRL. 

Determinar la relación entre la compensación salarial y la satisfacción del empleado en 

Servicentro Peru SRL. 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 12 
 

 

“Implementación de un diseño organizacional 

competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 
 

1.5. Hipótesis 

 

Hipótesis general 

Una implementación de diseño organizacional influye positvamente en la mejora de la 

satisfacción de los empleados de Servicentro Peru SRL. 

 
Hipótesis específicas 

La estructura de procesos reduce el tiempo de atención ejecutado en el servicio operacional del 

diseño organizacional de Servicentro Peru SRL. 

Mantener potencial humano aumenta la productividad y elección de talentos para el diseño 

organizacional en Servicentro Peru SRL. 

La compensación salarial distribuye la remuneración por nivel para la satisfacción de los 

empleados en Servicentro Peru SRL. 

1.6. Justificación 

Justificación Metodológica 

El objetivo de la investigación es tener como base los conocimientos científicos y estudios con 

fundamentos propios de autores relacionados al tema de investigación, que estén ligados a 

cumplir con los parámetros y lineamientos en los que se constata que el éxito de una 

organización es tener una propuesta de diseño organizacional competitiva a través las 

decisiones administrativas. 

Para (Beckman, 2009) y (Zapata, 2008), “al momento de elaborar el diseño de una 

organización es necesario comprender qué opciones existen para el diseño y qué 

características de la organización se pueden cambiar. Adicionalmente, se requiere probar las 

opciones de diseño, antes de su implementación. Sin embargo, y como afirma Galbraith, los 

esfuerzos de diseño de la mayoría de las organizaciones se centran demasiado en la estructura, 

haciendo caso omiso de la importancia de los demás elementos del diseño”. 

Según (Visscher K. & Visscher-Voerman, 2014), “Algunas decisiones administrativas, como 

el diseño organizacional, necesarias para la eficiencia de la organización, tienen igualmente 

efectos en las personas, actualmente denominadas colaboradores”. 

Según (Morgeson, Dierdorff , & Hmurovic, 2010) , “los estudios de Morgeson muestran como 

los contextos laborales ejercen influencias significativas tanto en las características del puesto 

de trabajo como en los resultados individuales. Además, los diferentes cargos y ocupaciones 

tienen sus propias características culturales que pueden ser tan influyentes como los efectos 

normalmente atribuidos a las culturas organizacionales” 
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Por lo tanto, para determinar la influencia del diseño organizacional se realizará técnicas como 

una encuesta donde se obtendrá la percepción del empleado hacia la empresa y poder reafirmar 

las dimensiones estudias en esta tesis, se realiza la observación al empleado para determinar 

el “cuello de botella” que causa perdidas monetarias y una mala perspectiva del cliente hacia 

la empresa, se realizó planteamiento de funciones, relaciones internas y externas del empledo, 

utilizando factores y subfactores que utilizan la empresa para contratar personal y así lograr 

aplicar el método de factores y puntos, mediante los puntos por grado y calcular el sueldo para 

trabajadores. 

 
Justificación Práctica 

 
Esta tesis es descriptivo comparativo de corte transversal, que tiene un diseño no 

probabilístico de selección intencional que se basa primordialmente en la experiencia con la 

población. 

Según (Mintzberg & Quinn, 2001), “Describe nueve parámetros de diseño organizacional, 

incluidos en cuatro grupos, como se muestra en la tabla Nº 1. Uno de estos grupos es el diseño 

de puestos, que para Mintzberg comprende tres parámetros que son: especialización de la 

tarea, formalización del comportamiento y capacitación y adoctrinamiento.” 

 
 

Ilustración 1. Diseño de Organizaciones eficientes 
 

Según, (Mintzberg & Quinn, 2001), “El diseño supone el albedrío, una capacidad para alterar 

un sistema. En el caso de la estructura organizativa, diseño significa girar aquellas manijas 

que influyen sobre la división del trabajo y los mecanismos coordinadores” 

Para poder realizar un diseño organizacional competitivo, se evaluó la estructura de procesos 

encuntrando “cuello de botella” en la cual presentaba perdida monetaria y mal perspectiva 

hacia al cliente, causando disminución de puntos de reparto y alterando tiempo de atención 

por cliente. 

Se aplicó encuestas para analizar la perspectiva que tiene el empleado hacia a la empresa, 

junto con una entrevista donde se defina el objetivo, funciones, relaciones externas y internas 

del puesto, logrando así identificar mediante indicadores una evaluación cualitativa y 

cuantitativa del empleado. 
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Con los factores y subfactores que utiliza la empresa para poder contratar personal, se utilizó 

y aplicó el método de factores y puntos, logrando así darle valor a cada grado presente en cada 

subfactor y poder calcular sueldo mendiante a los datos ya mencionados . 

 
Justificación económica 

 
La finalidad de esta tesis, es que la empresa tome importancia a sus tres dimensiones, donde 

la estructura de procesos operacional no generé perdidas monetarias y mala perspectiva hacia 

al cliente, y a su vez lograr identicar la valorización tanto cualitativa y cuantitativa de cada 

puesto como también la identificación de su obejtivo, funciones, relaciones externas y internas 

del empleado, generando formalización y permanencia del potencial humano. 

En la compensación salarial propuesta, es también beneficio al empleado ya que aumentará 

el salario del personal, mediante el sustento monetario de la solución del “cuello de botella”, 

se podrá cubrir esta brecha que generará el aumento de salario por puesto. 

 
Justificación ambiental 

 
Esta tesis no empleada un impacto ambiental negativo y nada que adultere la naturaleza. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

 
 

2.1. Tipo de investigación 

La presente investigación es descriptiva comparativo de corte transversal. 

Consiste en recolectar en 3 muestra con el propósito de observar el comportamiento de una 

variable, tratando de controlar estadísticamente la variable que se considera que pueda afectar 

la variable estudiada (variable dependiente) y a la vez se estudiará a un grupo determinado 

con condición o característica en común en un momento puntual del tiempo. (Ferreira, 2009). 

 
Población 

La población a estudiar es de 46 empleados de la sucursal de Trujillo y Lima de la empresa 

Servicentro Peru SRL, la elección se dio atravez de las características esenciales como tiempo 

y cantidad, para fines de acopio de información técnica, comercial, procesos y actividades. 

 
Muestra 

En esta tesis se aplicó un muestreo no probabilístico de selección intencional, este tipo de 

muestreo facilita la observación pertinente, seguimientos y recopilación de información de 

una manera inmediata. 

Según (Otzen & Carlos , 2017), “permite seleccionar casos característicos de una población 

limitando la muestra sólo a estos casos. Se utiliza en escenarios en las que la población es muy 

variable y consiguientemente la muestra es pequeña. Por ejemplo, entre todos los sujetos con 

CA, seleccionar a aquellos que más convengan al equipo investigador, para conducir la 

investigación”. 

 
Tabla 1 

Muestra por cada área 
 

Muestra  

Área administrativa 6 

Área comercial 3 

Área operativa 13 

Total 22 

Nota: Tabla indica el total de muestra, 22 empleados de la sucursal de lima. 
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Materiales, instrumentos y métodos 

2.2.1. Materiales e Instrumentos 

Los materiales requeridos para cada técnica son: 

Encuesta 

 Lapiceros. 

 Hojas bond. 

 Sillas. 

La observación a participantes 

 Libreta. 

 Lapicero. 

 Temporizador. 

Método de factores y puntos 

 Libro de descripción del método. 

 Información del personal. 

 Lapicero. 

 
2.2.2. Métodos 

Método inductivo 

Según Francis Bacon (1561- 1626), citado por (Dávila Newman G. , 2006), “fue el primero que 

propuso la inducción como un nuevo método para adquirir conocimientos. Afirmaba que para 

obtener conocimiento es imprescindible observar la naturaleza, reunir datos particulares y hacer 

generalizaciones a partir de ellos. Según Bacon, las observaciones se hacían sobre fenómenos 

particulares de una clase y luego a partir de ellos se hacían inferencias de la clase entera. Este 

procedimiento es lo que hoy se denomina razonamiento inductivo”. 

Este método se aplicó para obtener información clara y precisa de la empresa, basándose en 

datos recogidos por los instrumentos mencionados junto con la información histórica de la 

empresa, que permitirá desarrollar un diseño organizacional competitivo, puesto que es un 

método que parte de una evidencia singular y sugiere la posibilidad de una conclusión universal. 

 
Método deductivo 

Según (Dávila Newman G. , 2006), “las conclusiones deductivas son necesariamente 

inferencias hechas a partir de un conocimiento que ya existía. En consecuencia, la indagación 

científica no puede efectuarse sólo por medio del razonamiento deductivo, pues es difícil 

establecer la verdad universal de muchos enunciados que tratan de fenómenos científicos”. 

Este método es considerado como la hipótesis de la investigación, puesto que se parte del diseño 

organizacional existente y genera una incertidumbre si se va lograr obtener mejores beneficios 

a través de esta propuesta o se seguirá manteniendo el mismo diseño. 
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2.2.3. Técnicas 

Las técnicas empleadas en el desarrollo de esta propuesta de diseño organizacional competitivo 

para la satisfacción de los empleados son las siguientes: 

 Encuesta. 

 La observación a participantes. 

 Método de factores y puntos. 

 
Estas técnicas permitirá la confiabilidad de la información, la calidad y validez para la 

identificar la situación actual del diseño organizacional, la arquitectura de sus funciones por 

puesto y la satisfacción del empleado. 

 

 

 

Procedimiento 

2.3.1. Procedimiento de recolección de datos 

 
2.3.1.1. Unidades de análisis 

Los elementos de los cuales se recopilo la información para realizar la investigación, estuvieron 

conformado por: 

 Empleados del área administrativa. 

 Empleados del área operativa. 

 Empleados del área comercial. 

 
2.3.1.2. Ámbito de investigación 

 
Ámbito espacial: La locación de la investigación se establecio en el interior de la empresa 

Servicentro Peru SRL. 

Ámbito temporal: La recopilación de la información de los empleados, se realizó durante este 

año 2020. 

 
2.3.1.3. La encuesta 

 

Según (Kuznik, Hurtado, & Espinal, 2010), La encuesta, además de ser una técnica de recogida 

de datos, se ha convertido en un método muy usual de investigación social, dada su gran 

versatilidad, la variedad de campos de aplicación, así como su capacidad de describir las 

características sociales de los colectivos estudiados e inferir conclusiones extensivas a la 

totalidad de dichos colectivos. 
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Es una técnica cualitativa no estructurada directa de obtención de información. Se entrevistará 

a cada empleado para exponer con libertad sus pensamientos, opiniones y motivaciones 

respecto al tema de investigación. 

 
Finalidad 

La finalidad de esta técnica es determinar como se encuentra la empresa a través de la 

percepción de los empleados dando un claro panorama para la evaluación y una tentativa 

solución a los principales déficits de la investigación. 

Dirigido 

Se elaboró la encuesta para el área comercial, operativa y administrativa. 

Procedimiento 

Primero, se elaboró los cuestionarios para la encuesta. 

Segundo, se escogió 3 grupos, 2 de 7 empleados y 1 de 8 empleados, el cuestionario se dio por 

igual en cada grupo. 

Tabla 2 

Total de empleados por grupo 
 

Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3 

7 empleados 

3: área administrativa 

2 : área comercial 

7 empleados 

3: área administrativa 

1: área comercial 

8 empleados 

8 : área operativa 

 Duración: 3 días  

Nota: Tabla indica la cantidad de empleados por grupo y el tiempo empleado para realizar la 

entrevista. 

 

Tercero, los empleados de cada grupo se reunirán en la sala de descanso y realizarán por 

individual la encuesta. 

Al finalizar, se procede a reunir información y se diseña un formato de información preliminar 

con los comentarios más importantes para ser procesados para el análisis de la investigación. 

 
2.3.1.4. Entrevista 

 
Según (Díaz-Bravo, Torruco-García, Martínez-Hernández, & Varela-Ruiz, 2013), la entrevista 

es “la comunicación interpersonal establecida entre el investigador y el sujeto de estudio, a fin 

de obtener respuestas verbales a las interrogantes planteadas sobre el problema propuesto”. 

Según (Polo, Ceremonial y protocolo: métodos y técnicas, 2015), 5.2. La entrevista como 

procedimiento científico para la recolección de datos, la entrevista hace referencia al proceso 

de interacción donde la información fluye de forma asimétrica entre dos roles bien 

diferenciados, de los que uno pregunta y el otro responde. 
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Se elaboró una entrevista semiestructurada, las preguntas planteadas se ajustan a los 

entrevistados. 

 

 
Finalidad 

La finalidad de esta técnica es obtener información de la área administrativa, operativa y 

comercial sobre sus funciones, sus relaciones externas e internas y estableciendo así el objetivo 

y perfil del puestos. 

La información brindada servirá para armar los indicadores que definan con claridad cuando 

productivo es el empleado para la empresa. 

Dirigido 

La entrevista es dirigida al área administrativa, operativa y comercial. 

Procedimiento 

Primero, se elaboró una guía de entrevista. 

Segundo, se eligió una zona agradable para que favorezca un dialogo vasto y sin ruido con los 

entrevistados. 

Tercero, se entrevisto individualmente, el proceso de la entrevista para todos los empleados se 

realizó durante 1 semana. 

Cuarto lugar, se utiliza la guía de preguntas de manera que el entrevistado hable de manera libre 

y espontánea, si es necesario se modifica el orden y contenido de las preguntas acorde al proceso 

de la entrevista, con prudencia y sin presión se invita al entrevistado a explicar, profundizar y 

aclarar aspectos relevantes para la finalidad de la técnica. 

Quinto lugar, se estableció indicadores con la información brindada , tanto en la evalución 

cualitativa y cuantitativa de las áreas que interactuó en el proceso. 

Al finalizar, se procede a recaudar información alineada a la finalidad de la técnica. 

 

2.3.1.5. La observación al participante 

 

Según (Pellicer, Vivas-Elias, & Rojas, 2013), define “esta técnica, en el contexto urbana actual, 

permite al investigador formar parte y estar en contacto con los diversos procesos y los trayectos 

que se producen en ese ámbito. 

Según (Polo, Ceremonial y protocolo : metodos y tecnicas de investigación científica , 2015). 

Define la observación es uno de los procedimientos que permiten la recolección de información 

que consiste en contemplar sistemática y detenidamente cómo se desarrolla la vida de un objeto 

social. Alude, por tanto, al conjunto de ítems establecidos para la observación directa de sucesos 

que ocurren de un modo natural 

 
Finalidad 

En esta técnica se obtiene información directa de todo los procesos, la interacción de los 

empleados y la función que realizar en cada proceso. 
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Se empleo esta técnica para poder detectar el “cuello de botella” en el proceso operacional y así 

poder brindar una solución a lo mencionado. 

 
Dirigido 

La observación se dió en cada área, en diferentes rangos de tiempo. 

Procedimiento 

Primero, se eligió al área operativa, por ser el principal procesos de la empresa , se fijo días y 

horario para realizar la observación permanente, registrando de manera constante como 

interactúan cada empleado en el proceso del área, se cálculo los intervalos de tiempos 

empleados en cada función. 

Segundo, se acompaño a 7 empleados en la ruta norte durante 4 semanas, en la cual se realizo 

la toma de tiempo que emplean durante el llenado de tanques de las estaciones de Pecsa. 

Tercero, se clasifico información para cada proceso, y se empleo un indicar para poder evaluar 

y solucionar “cuello de botella” mencionado. 

Finalmente, se recogió datos que permitió una observación eficaz (notas de campo y tomas de 

tiempo), para tener una clara información por cada proceso que presenta cada área. 

 
2.3.1.6. Método de factores y puntos 

 

Según (Berrocal Berrocal, 2015), lo define “la finalidad principal es determinar el valor 

relativo de los puestos en función de sus contribuciones para la organización, si bien sus 

resultados pueden aplicarse para beneficio de la empresa y del empleado”. 

Según (Capuano, 2004), donde cita a Elton Mayo, quien demostró con una serie de estudios 

(Experimento Hawthrone) que los trabajadores no eran un engranaje más de la máquina sino 

una parte importante de su empresa. Por consiguiente, su desempeño mejoraría si se lo hacía 

partícipe del proceso, pero esta vez, desde un aspecto humanístico, lo que desembocaría en un 

aumento sustancial de la producción. 

Se elaborará tabla de factores y puntos de acuerdo con el método de los cocientes y que 

determine el valor puntual del puesto de trabajo requerido y el sueldo correspondiente. 

 
Finalidad 

La finalidad de este método es poder formalizar su sistema de compensaciones y beneficios 

con miras a beneficio de la empresa y del empleado. 

Dirigido 

Esta dirigido a los 13 puestos principales de Servicentro Peru SRL. 
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Procedimiento 

Paso 1. Se seleccionan los factores. 

F1: Habilidad. 

F2: Responsalidad por. 

F3: Condiciones de trabajo. 

Paso 2. Se seleccionan los sub factores por cada factor. 

F1: Habilidad 

SF1.1. Educación formal. 

SF1.2. Experiencia. 

SF1.3. Liderazgo. 

F2: Responsabilidad por 

SF2.1. Contacto con el cliente. 

SF2.2. Manejo de información al cliente. 

SF2.3. Manejo de valores en efectivo. 

SF2.4. Supervisión personal. 

SF2.5. Resultados. 

F3. Condiciones de trabajo 

SF3.1. Esfuerzo físico 

SF3.2. Esfuerzo mental 

SF3.3. Seguridad en el trabajo 

Paso 3. Se definio cada uno de los sub factores identificados en el nivel de acuerdo a la 

categoria sobre la cual se va pagar el salario o sueldo. 

Educación 

1) Educacion media. 

2) Diversificado. 

3) Tecnico. 

4) Licenciatura. 

5) Postgrado. 

6) Maestría. 

Experiencia 

1) Sin experiencia 

2) 1 año de experiencia 

3) 2 años de experiencia 

4) 3 años de experiencia. 

5) Mas de 3 años de experiencia. 
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Liderazgo 

1) No requiere. 

2) Bajo. 

3) Medio. 

4) Alto. 

Contacto con el cliente 

1) No tiene contacto con el cliente 

2) Poco contacto. 

3) Regular contacto. 

4) Mayor contacto. 

Manejo de información del cliente 

1) No Maneja información. 

2) Maneja información operativa. 

3) Maneja información gerencial. 

4) Maneja información confidencial. 

Manejo de valores en efectivo 

1) No maneja valores en efectivo. 

2) Valores hasta de 5000 soles. 

3) Valores hasta de 10000 en adelante. 

Supervisión de personal 

1) No maneja personal. 

2) Maneja 4 a 7 personas. 

3) Maneja 8 a 12 personas. 

4) Maneja más de 12 personas. 

Resultados 

1) Cero impacto. 

2) Bajo impacto. 

3) Impacto medio. 

4) Impacto Alto. 

Esfuerzo físico 

1) No hace esfuerzo físico 

2) Bajo impacto. 

3) Medio impacto. 

4) Alto impacto. 

Esfuerzo mental 

1) No hace esfuerzo mental. 

2) Bajo impacto. 

3) Medio impacto. 

4) Alto impacto. 
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Seguridad en el trabajo 

1) Bajo riesgo. 

2) Riesgo medio. 

3) Alto riesgo. 

 
Paso 4. Se define los grados de cada sub factor 

 Educación formal 6 grados 

 Experiencia 5 grados 

 Liderazgo 4 grados 

 Contacto con el cliente 4 grados 

 Manejo de información 4 grados 

 Manejo de valores en efectivo 3 grados 

 Supervisión personal 4 grados 

 Resultados 4 grados 

 Esfuerzo físico 4 grados 

 Esfuerzo mental 4 grados 

 Seguridad en el trabajo 3 grado 

 
Paso 5. Se define la ponderación de cada factor y sub factor 

Tabla 3 

Ponderación de cada factor y sub factor 
 

Factores Subfactores 

 
Habilidad 

35% 

Educación formal 50% 

Experiencia 30% 

Trabajo a presión 20% 

 

 

Responsabili 
dad por 45% 

Prestación de servicios al cliente 35% 

Administración de la informacion del cliente 20% 

Manejo de valores en efectivo 15% 

Manejo de información electrónica 10% 

Administración de personal a cargo 20% 

Condiciones 
de trabajo 

20% 

 

Trabajo físico 20% 

Trabajo mental 35% 

Seguridad en el trabajo 45% 

 

Nota: Tabla indica los principales factores y subfactores que Servicentro Peru utiliza para la 

elección del personal. 
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Paso 6. Se define los puntos por cada factor  de acuerdo a la siguiente tabla. 

 
Tabla 4 

Enumeración de puestos a valorar 
 

Numero de puestos a 

valorar 
Sub factores Base puntual 

Hasta 10 Hasta 7 800 

De 11 al 20 De 8 a 10 1000 

De 21 al 40 De 11 a 13 2000 

Mas de 40 Mas de 13 3000 

Nota: Tabla indica los puestos a evaluar y cuantos subfactores utilizar y la 

base puntual que se debe dar a cada factor y subfactor. 



 

 

Paso 7. Se realiza la puntación en las siguiente tabla de resultados 
 

 

 

 

 
       base puntual 2000      

 Factores %    
sub factores 

  
Puntos 

Grados 

F1 Habilidad 35% 700.00  %  I II III IV  V 

        350 6 58 117 175 233 292 350 

    
1 SF1.1 Educación formal  50% 

  
Educacion media Diversificado Tecnico Licenciatura Postgrado 

Maest 
ria 

    2 SF1.2 Experiencia 20% 140 5 28 56 84 112 140  

          Sin experiencia 1 año de experiencia 2 años de experiencia 3 años de experiencia Más de 3 años de experiencia 

    3 SF1.3 Liderazgo 30% 210 4 53 105 158 210   

F2 Responsalidad por. 40% 800.00       No requiere Bajo medio alto   

    4 SF2.1 Contacto con el cliente 10% 80 4 20 40 60 80   

          No tiene contacto con el cliente Poco contacto Regular contacto Mayor contacto   

    5 SF2.2 Manejo de información 10% 80 4 20 40 60 80   

          No maneja información Maneja información Op Maneja información Gerencial Maneja información Confidencia  

    6 SF2.3 Manejo de valores en efectivo 20% 160 3 53 107 160    

          No maneja valores en efectivo Manejo valores hasta de Valores hasta de 10000 en adelante   

    7 SF2.4 Supervisión personal 25% 200 4 0 50 100 200   

          No maneja personal Maneja de 4 a 7 persona Maneja de 8 a 12 personas Maneja mas de 12 personas   

    8 SF2.5 Resultados 35% 280 4 70 140 210 280   

          Cero impacto Bajo impacto Impacto medio Alto impacto   

F3 Condiciones de traba 25% 500             

    9 SF3.1 Esfuerzo físico 25% 125 4 31 63 94 125   

          No hace esfuerzo físico Bajo impacto Medio impacto Alto impacto   

    10 SF3.2 Esfuerzo mental 35% 175 4 44 88 131 175   

          No hace esfuerzo mental Bajo impacto Medio impacto Alto impacto   

    11 SF3.3 Seguridad en el trabajo 40% 200 3 67 133 200    

          Bajo riesgo Riesgo medio Alto riesgo    

        2000        

 
Figura 1 Cálculo de puntos en cada grado. 
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Paso 8. Se colocó el total de grados por cada puesto 
 

 

 

 

 

i 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2 Puestos y puntaje por subcategoría. 
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SUELDO S/ 2,742.37 S/ 2,500.00 S/ 1,500.00 S/ 2,500.00 S/ 3,000.00 S/ 5,000.00 S/ 7,200.00 S/ 7,410.00 S/ 9,200.00 S/ 10,500.00 S/ 18,000.00 S/ 19,600.00 S/ 25,000.00 
 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 

PUESTO Supervisor comer Analista de fina Conductor Analista de op Contador Supervisor de f Supervisor de Supervisor adm Gerente admin Gerente comerc Gerente de finan Gerente de oper Gerente General 

Educación formal  58 117 117 117 175 175 175 175 233 233 292 292 350 

Experiencia 28 56 56 56 84 84 112 84 112 112 140 140 140 

Liderazgo 53 105 105 105 158 158 210 210 210 210 210 210 210 

Contacto con el client 20 20 40 60 60 60 60 80 80 60 60 60 60 

Manejo de informació 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 

Supervisión 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 físico 31 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 el trabaj 67 200 200 67 67 133 133 133 67 67 133 133 133 

TOTAL DE PUNTOS 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 

 



 

Paso 9. Calculo de sueldo ideal por puesto. 

Tabla 5 
Relación de puestos, puntos y sueldo 

 

  X Y Sueldo ideal 
N. Puestos de trabajo Puntos Sueldos  

1 
Supervisor 

comercial 
494 2742.37 4138 

2 Analista de finanzas 1006 2500 1813 

3 Conductor 1026 1500 1948 

4 
Analista de 

operaciones 
1026 2500 1948 

5 Contador 1215 3000 4062 

6 
Supervisor de 

facturación 
1227 5000 4247 

7 
Supervisor de 
operaciones 

1512 7200 10443 

8 
Supervisor 
administrativo 

1397 7410 7529 

9 
Gerente 
administrativo 

1528 9200 10893 

10 Gerente comercial 1590 10500 12739 

11 Gerente de finanzas 1743 18000 17992 

12 
Gerente de 

operaciones 
1751 19600 18294 

13 Gerente General 1851 25000 22298 

Nota: Tabla de puestos más relevantes en Servicentro Peru SRL 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Figura 3. Cálculo de el coeficiente de correlación. 
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2.3.2. Procedimiento de tratamiento y análisis de datos 

 
2.3.2.1.Elaboración definitiva de la entrevista, observación permanente y método de 

factores y puntos 

 

Se recopiló información para la tabla de especificaciones, se específico la relación entre 

dimensiones e indicadores. 

 
Tabla 6 

Tabla de especificaciones 
 

Variables Diseño organizacional y satisfacción del empleado 

Dimensiones Indicador 

 
Estructura de procesos 

Decisión de mapeo de procesos. 

Cálculo del tiempo empleado en el llenado de tanque 

de las estaciones de Pecsa. 

 
Potencial humano 

Establecer indicador cualitativo, que habilidades 
emplea en su puesto y como influye a la empresa. 

Establecer indicador cuantitativo, como interacciona 

con las relaciones externas de la empresa. 

 
Compensación salarial 

Distribución de factores y puntos por cada puesto 

estudiado de acuerdo a sus habilidades y factores que 

interactúa a lo mencionado. 

Nota: Esta tabla indica las dimensiones e indicadores que existen en cada variable que se 

utilizo para elaborar la encuesta. 
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2.3.2.2. Características de las técnicas 

 

Se establece características por instrumentos. 

 
Tabla 7 

Tipo de técnicas y sus características 
 

Item Características 

 

 

 
Estructura de procesos 

 
Recopilación de información del 

proceso operacional y toma de tiempo 

en el “cuello de botella”. 

Recopilación de información para la 

estructura de puestos. 

 

 
Potencial humano 

 
Recopilación de información para 

establecer indicador cualitativa y 

cuantitativo. 

 

 
Compensación salarial 

Recopilación de información de los 

factores y subfactores que interactúa 

al contratar personal, y poder así 

establecer grados y puntos. 

Nota: En la tabla indica el total y clasificación según el tipo de pregunta. 
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2.3.2.3. Validez de la encuesta 

 

El tipo de validez que se ha empleado es predictiva, éste es un puntaje no binario, llamado 

puntajes policotòmicas (varios puntajes). 
 

Figura 4 Puntación por cada pregunta realizada en la encuesta. 

 
2.3.2.4. Cálculo de la varianza 

 

Ecuación 1 Sumatoria de varianzas de los ítems. 

 

 
2.3.2.5. Rango de confiabilidad 

 

 

Figura 3 El rango de confiabilidad entre mas cerca de 1, 

mas alto será el grado de confiabilidad. 
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2.3.2.6. Coeficiente de alfa de crombach 
 

Ecuación 2 Se calculo el rango de confiabilidad 

es 0.76, el instrumento es confiable. 

 
2.3.2.7. Recursos de información 

 

Los recursos de información fueron buscados en: 

 Redalyc (revistas y artículos). 

 Scielo (revistas). 

 Libros. 

 Tesis. 

En las bibliotecas virtuales mencionadas, se logró obtener información de cómo se da la 

satisfacción del empleado respecto a su diseño organizacional, en los libros se logró identificar 

como es el comportamiento organizacional con estrategias planteadas por las diferentes 

empresas. 

Búsqueda 

Las estrategias empleadas para la búsqueda de información fueron las palabras claves como 

“Satisfacción laboral”, “Percepción del clima laboral y satisfacción laboral”, “Diseño 

organizacional y la satisfacción del empleado”, “Organizacional”, “Comportamiento 

organizacional”, “Diseño organizacional y eficacia”, “compensación salarial” “estructura de 

procesos” el material a utilizar no era necesario que sea de un rango especifico de años, país 

o idioma, lo importante es que la información brindada aún prevalezca a través de los años y 

que influya a esta tesis. 
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Selección de estudio 

 
Al realizar la búsqueda de información, se descartaron 7 estudios porque a pesar que la 

información presenta datos relevantes estos datos no estaban actualizados y no brindaban 

información específica para sustentar este proyecto de tesis. 

 
2.3.2.8. Proceso de recopilación de datos 

 
Tabla 9 

Base de datos principal 
 

Data principal Cuenta de BD 

Libro 5 

Redalyc 12 

Scielo 1 

Scielo y Redalyc 1 

Tesis 1 

Total general 20 

Nota: Tabla indica el total de información recolectada en bibliotecas virtuales , libros y tesis, 

mediante las variables y palabras relacionadas. 
 

 

 

 

 

 

 

   

   

   

5 
  

   

     

    
1 1 1 

       

 

 
 

Figura 5 Data de selección de estudio , el medio más usado de información fue Redalyc. 
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Variables 

Variable independiente 

Diseño organizacional competitivo ( VI ). 

Variable dependiente 

La satisfacción de los empleados ( VD ). 
 

 

Aspecto ético 

Cada dimensiones dadas en la varible independiente y dependiente, estudiada en en esta 

investigación estuvo respalda por el gerente de los años 2017 al 2018 y desde el 2019 por el 

actual gerente general. 
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Matriz de consistencia 

Tabla 12 

Datos de la tesis 

 

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Indicador Materiales 
Principal General General Independiente   

 

Encuesta 

personal 

¿De que manera influye una 

implementación de diseño 

organizacional competitivo en la 

satisfacción de los empleados de 
Servicentro Peru SRL? 

Determinar la influencia de la 

implementación de un diseño 

organizacional competitivo para la 

satisfacción de los empleados de 
Servicentro Peru SRL. 

Una implementación de diseño 

organizacional influye positvamente en 

la mejora de la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL. 

 
VI=Diseño 

organizacional 

competitivo 

Secundario Específicos Específicas Dependiente 

¿Cómo influye la estructuración de 

procesos en el diseño organizacional 

en la empresa Servicentro Peru SRL? 

Determinar cómo influye la estructuración 

de procesos en el diseño organizacional en 

Servicentro Peru SRL. 

La estructura de procesos reduce el 

tiempo de atención ejecutado en el 

servicio operacional del diseño 

organizacional de Servicentro Peru SRL. 

 

 

 

 

 

VD = La satisfacción 

de los empleador 

 
Estructura de 

procesos 

 
Tiempo de atención en el 

proceso de operaciones 

 
Mapeo de 

procesos 

 

¿Cómo se relaciona el potencial 

humano con el diseño organizacional 

en la empresa Servicentro Peru SRL? 

Determinar la relación que existe entre el 

potencial humano con el diseño 

organizacional en la empresa Servicentro 

Peru SRL. 

Mantener potencial humano aumenta la 

productividad y elección de talentos para 

el diseño organizacional en Servicentro 

Peru SRL. 

 
Potencial 

humano 

 
 

Retención de talentos 

 

 

 
Manual de 

funciones 
¿Cuál es la relación que existe entre la 

compensación salarial con la 

satisfacción del empleado en la 

empresa Servicentro Peru SRL? 

Determinar la relación entre la 

compensación salarial y la satisfacción del 

empleado en Servicentro Peru SRL. 

La compensación salarial distribuye la 

remuneración por nivel para la 

satisfacción de los empleados en 

Servicentro Peru SRL. 

 
Compensación 

salarial 

 
Dsitribución de 

remuneraciones de nivel 

Nota: información general y esencial de la tesis. 



 

 

 

 

Cronograma 

Tabla 13 

Cronograma de Actividades 

“Implementación de un diseño organizacional competitivo para la satisfacción de los empleados de 

Servicentro Peru SRL” 

Nota: Tiempo de elaboración de cada etapa planteada en la tesis. 

Agosto Setiembre Octubre Noviembre 
 

CODIGO DE 
ACTIVIDADES 

NOMBRE DE LA 
ACTIVIDAD 

 
 

 
 

 

 
Cordova Lopez Katia Juana Pág. 35 

A01 

A02 

A03 

A04 

A05 

A06 

A07 

A08 

Planteamiento del proyecto. 

Reunión con gerentes y 

A09 

A10 

A11 

A12 

presentación de propuestas. 

Realización del proyecto. 

Encuesta grupal. 

Encuesta personal. 

Evaluación y comparación 

de resultados. 

Reunión con jefes de áreas. 

Estructuración de procesos. 

Creación de la descripción y 
perfiles de puesto. 

Creación de compensaciones 

salariales. 

Creación de cronograma de 

capacitaciones 

Evaluación de lo implementado. 
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CAPÍTULO III. RESULTADOS 

3.1. Selección de información 
 
 

Figura 9 Base de datos principal de información 
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3.3. Análisis global de los estudios 

 

Tabla 14 

Porcentaje de los estudios realizados 

 
 

Base de datos 
Cuenta de 
Año 

Cuenta de tipo de 
investigación 

Cuenta de 

Tipo de 

estudio 

Cuenta de 
Variables 

Cuenta de 
metodologías 

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: Esta tabla brinda la información detallada en porcentaje que se recaudó por base de datos, como se visualiza en cuenta de años, tipo 

de investigación, tipo de estudio y metodologías , en la cual en los libros se encontró más información teórica para esta tesis, cabe mencionar 

que en la tesis se da interacción de las dos variables, es por eso que el porcentaje es de 100 %. 
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Tabla 15 

Flete por ruta 

Estándar de Servicentro Peru SRL 

3.4. Resultados de estructuración de procesos 

3.4.1. Proceso de operaciones ( before changes to a process). 

Servicentro Peru SRL, tiene como cliente fidelizado y principal a Primax (Pecsa), este cliente genera OC semanales, en la cual se puede 

visualizar los galones o toneladas que se despacho por cada estación y el valor monetario que genera. 

En la OC, figura estaciones sin valorización monetaria ni flete, esto es debido al retraso de llenado de tanque de cada estación, esto causa 

pérdidas económicas y generando así la reventa del GLP a menor precio, ocasionando pérdidas tanto para el empleador como al cliente. 

El “ cuello de botella”, es por el tiempo de llenado del tanque de cada estación, dado que el tiempo estándar es de 6.4 min, 5 vueltas al día. 
 

 

 

Vueltas dadas 
por día 

 
5 

Demanda 150 

Hrs. al dia 16 

Min al dia 960 

Takt time 6.4 

 

 

 
 

FLETE 

Piura 0.35 

Lambayeque 0.14 

Trujillo 0.14 

Cañete 0.44 

Quilmana 0.2305 

Lima 0.14 

Huaral 0.166 

Parcona 0.35 

Ica 0.25 

 

Figura 10 OC de Primax 
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Tabla 16 

Ingresos y egresos 

 

 

Figura 11 Base de datos principal de información 
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El tiempo mínimo para el 

llenado de tanque es de 4.24. 

El tiempo máximo para el 

llenado de tanque es de 

5.57. 

 

 

3.4.2. Indicador de tiempo de llenado de tanque (after process) 
 

 

 

 

 

 
Vueltas dadas por día 5 

Demanda 150 

Hrs. al dia 16 

Min al dia 960 

Takt time 6.4 

Figura 12 Datos de la empresa 
 

 

 

 

 

 
 

 

 

 
Figura 13 Resultado del indicador de tiempo en “cuello de botella” en el proceso operacional. 

 Op.1 Op.2 Op.3 Op.4 Op.5 Op.6 Op.7 

Dia 1 4.42 3.52 4.09 5.20 6.05 4.55 4.10 

Dia 2 3.12 5.20 6.23 7.09 5.47 4.25 3.52 

Dia 3 5.07 4.45 4.1 5.23 4.30 6.14 5.47 

Dia 4 4.10 4.56 4.54 6.32 2.30 4.55 2.58 

Dia 5 5.05 4.05 6.5 4.36 5.82 6.00 6.05 

Dia 6 4.56 4.20 5.05 3.55 5.10 4.26 5.23 

Dia 7 3.09 6.09 4.47 3.25 5.54 6.47 6.16 

Dia 8 5.23 4.23 3.56 3.58 4.23 6.21 6.46 

Dia 9 3.10 5.32 5.23 3.55 6.05 5.08 6.12 

Dia 10 3.54 6.32 5.2 5.00 5.47 4.62 5.50 

Dia 11 4.28 5.23 5.47 7.10 4.23 6.40 5.46 

Dia 12 4.05 5.45 3.56 5.47 5.16 7.82 6.20 

Dia 13 3.47 5.12 6.23 5.21 5.46 8.59 4.45 

Dia 14 6.09 6.20 6.20 3.56 5.12 6.20 9.87 

Dia 15 4.23 4.00 5.45 5.40 4.50 4.09 3.48 

Dia 16 4.20 6.10 5.56 5.45 4.46 6.23 2.75 

Dia 17 3.45 4.47 5.05 5.56 5.20 5.23 4.57 

Dia 18 3.56 5.54 5.20 5.05 7.09 5.47 3.65 

Dia 19 3.05 5.23 3.28 5.20 5.23 4.25 3.48 

Dia 20 3.20 5.20 5.23 3.09 6.32 8.56 4.59 

Dia 21 5.09 4.45 4.32 5.23 7.32 5.15 5.28 

Dia 22 3.23 4.56 4.22 6.32 5.30 4.58 4.59 

Dia 23 4.32 4.05 6.18 4.95 4.12 4.23 3.28 

Dia 24 5.32 4.20 6.45 4.07 4.43 5.89 6.12 

Dia 25 6.02 6.09 6.12 3.75 3.57 4.20 4.46 

Dia 26 4.45 4.23 3.49 4.15 4.32 6.01 5.14 

Dia 27 4.12 5.32 4.30 3.58 5.28 5.59 5.28 

Dia 28 5.20 6.32 3.12 6.50 3.23 5.23 5.46 

Promedio 4.24 4.99 4.94 4.88 5.02 5.57 4.98 

tiempo de tolerancia(1.15) 4.87 5.74 5.68 5.62 5.78 6.40 5.72 

8 hr 14.16 12.03 12.14 12.28 11.94 10.78 12.06 
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El cálculo aproximado de OC (sin egresos) es de 
S/. 29240.66, lo cual se apróxima a lo real que 

se dió a fin de setiembre 2020. 

En setiembre el monto total recaudado por toda 

las rutas y por el mayor número de vueltas es de 

S/. 30121.23. 

El indicador ayudó a poder bajar el flete y por 

ende conseguir mayor punto de atención, 

pudiendo despachar más de 1000 gln por 

estación. 

3.4.2. Indicador de tiempo de llenado de tanque (after process) 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14 Resultado del indicador de tiempo en “cuello de botella” en el proceso operacional. 

Tabla 16 

Ingresos y egresos de la empresa (antes) 
 

 

Tabla 17 

Ingresos y egresos de la empresa (despues) 
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3.4.3. Proceso de operaciones 
 

 
 

Figura 15 Resultado de la técnicas utilizadas en la tesis, proceso de operaciones. 
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3.4.4. Proceso de compra 
 
 

 

Figura 16 Resultado de la técnicas utilizadas en la tesis, proceso de compra. 
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3.4.5. Proceso comercial 
 

 

 
 

Figura 17 Resultado de la técnicas utilizadas en la tesis, proceso de comercial. 
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3.4.6. Proceso de facturación 
 
 

 
Figura 18 Resultado de la técnicas utilizadas en la tesis, proceso de facturación. 
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3.4.5. Resultados de la encuesta colectiva 

Tabla 15 

Preguntas de encuesta colectiva 
 

PREGUNTAS 
Respuesta 

Si No 

Preg.1. ¿Creé necesario un diseño de manual de funciones? 86 % 13% 

Preg.2.¿Conoce con detalle sus funciones? 54% 45% 

Preg.3.¿Alguna vez a realizado funciones que no corresponda a su cargo? 77% 22% 

Preg.4. En el momento que ingreso a la empresa se le especificaron sus funciones. 48% 52% 

Preg.5. Considera usted que la inducción le permitió adaptarse con rapidez y facilidad al ambiente laboral que le corresponde. 48% 52% 

Preg.6.¿Los trabajadores temporales (medio tiempo) reciben la suficiente formación e información que le permita trabajar de 
forma clara y concisa? 

 
40% 

 
60% 

Preg.7.¿Conoce la definición exacta de manual de funciones? 36% 64% 

Preg.8.¿Las relaciones con los compañeros son jerárquicas? 64% 36% 

Preg.10.¿Alguna vez se ha restringido o limitado en el desarrollo de sus funciones por su compensación salarial? 60% 40% 

Preg.11. Le ha correspondido tarea de otros trabajadores (fuera de su área) , llevando incumplimiento de sus funciones. 92% 8% 

Preg.12. En general, siente que el proceso de su área específicamente estructurado. 32% 68% 

Preg.13.¿Hay una comunicación efectiva y amigable dentro y fuera de cada área? 32% 68% 

Preg.14. Existe para ti en la empresa una compensación salarial justa para tus funciones? 16% 84% 

Preg.15.¿Conoces todos los procesos de la empresa? 40% 60% 

Preg.16.¿Cuentas con el apoyo de tus compañeros de oficina para realizar tus funciones? 48% 52% 

Preg.17. Restructurar procesos, compensación salarial y tener esquematizados tus funciones ¿Mejorará tu estadía en la empresa? 96% 4% 

Preg.18. Si se diera lo mencionado en la anterior, ¿Realizarías línea de carrera? 95% 5% 

Preg.19. Para ti, ¿Existe un diseño organizacional en la empresa? 16% 84% 

¿Entonces se debería implementar un diseño organizacional? 92% 8% 

Nota: Tabla de preguntas realizadas en la encuesta a cada empleado de la empresa Servicentro Peru SRL. 
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3.4.6. Gráfica de respuesta 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
pregunta realizada en la encuesta. 

 
Figura 

19 Porcentaje 

de cada 

Resultados de encuesta 

120% 
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Respuesta Si Respuesta No 

 Preg. 
1 

Preg. 
2 

Preg. 
3 
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4 

Preg. 
5 

Preg. 
6 

Preg. 
7 

Preg. 
8 

Preg. 
9 

Preg. 
10 

Preg. 
11 

Preg. 
12 

Preg. 
13 

Preg. 
14 

Preg. 
15 

Preg. 
16 

Preg. 
17 

Preg. 
18 

Preg. 
19 

Respuesta Si 86% 54% 77% 48% 48% 40% 36% 64% 60% 92% 32% 32% 16% 40% 48% 96% 95% 16% 92% 

Respuesta No 13% 45% 22% 52% 52% 60% 64% 36% 40% 8% 68% 68% 84% 60% 52% 4% 5% 84% 8% 
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3.5. Potencial humano (before changes to a process). 

Servicentro Peru SRL, no presenta una estructura de puestos, solo factores y sub factores que utiliza para poder evaluar personal al ingresar a la 

empresa. 

Factores 

F1: Habilidad. 

F2: Responsalidad por. 

F3: Condiciones de trabajo. 

Subfactores 

F1: Habilidad 

SF1.1. Educación formal. 

SF1.2. Experiencia. 

SF1.3. Liderazgo. 

F2: Responsabilidad por 

SF2.1. Contacto con el cliente. 

SF2.2. Manejo de información al cliente. 

SF2.3. Manejo de valores en efectivo. 

SF2.4. Supervisión personal. 

SF2.5. Resultados. 

F3. Condiciones de trabajo 

SF3.1. Esfuerzo físico 

SF3.2. Esfuerzo mental 

SF3.3. Seguridad en el trabajo 
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3.5.1. Potencial humano (after process) 

Servicentro va tener dos maneras de evaluar la productividad del empleado y 

a su vez podrá evaluar el potencial humano del empleado, si el resultado es 

positivo, el empleado podrá ser promovido dependiendo de los factores 

evaluado, si es negativo, el empleador será podrá decidir si necesita 

capacitación, inducción u otro requerimiento. 
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3.4.7. Resultados de Metodos y puntos (after process) 

Tabla 16 

Relación de puestos, puntos y sueldo 
 

  X Y  

N. Puestos de trabajo Puntos Sueldos Sueldo ideal 

1 
Supervisor 

comercial 
494 2742.37 4138 

2 
Analista de 
finanzas 

1006 2500 1813 

3 Conductor 1026 1500 1948 

4 
Analista de 
operaciones 

1026 2500 1948 

5 Contador 1215 3000 4062 

6 
Supervisor de 
facturación 

1227 5000 4247 

7 
Supervisor de 
operaciones 

1512 7200 10443 

8 
Supervisor 
administrativo 

1397 7410 7529 

9 
Gerente 
administrativo 

1528 9200 10893 

10 Gerente comercial 1590 10500 12739 

11 
Gerente de 
finanzas 

1743 18000 17992 

12 
Gerente de 
operaciones 

1751 19600 18294 

13 Gerente General 1851 25000 22298 

Nota: Tabla de puestos más relevantes en Servicentro Peru 
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3.4.8. Grafica de Resultado de valoración de puestos 
 

 

 

 

 
 

  y = 0. 023x2 - 39 
R² = 

.936x + 
0.9587 
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Figura 16  Grafica del porcentaje de cada pregunta realizada en la encuesta. 
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3.4.9. Presupuesto 
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CAPÍTULO IV. DISCUSIÓN Y CONCLUSIONES 

4.1. Discusión 

4.1.1. Resumen de resultados 

Tabla 15 

Tabla de resultados 
 

Variables Evidencia 
Relevancia en el 

objetivo en estudio 

 

Satisfacción 

del personal 

Páez Gabriunas, I. (2010). La influencia del desempeño 

social corporativo en la satisfacción laboral de los 

empleados: una revisión teórica desde una perspectiva 

multinivel. Estudios Gerenciales, 26 (116), 63-81. 

Definió la satisfacción laboral como un estado emocional positivo que resulta de la 

valoración del trabajo de uno y de las experiencias en el trabajo, o de la percepción 

de que ese trabajo satisfacer importantes valores y necesidades en un individuo. 

Teoría de 

jerarquía de 

necesidades 

Maslow, Abrahan H (1991). Motivación y personalidad. 

Díaz de Santos S.A. 

Establece que no sólo son las necesidades sociales las responsables de la 

satisfacción laboral, si no toda una gama de necesidades que se organizan y 

estructuran jerárquicamente. 

Diseño 

organizacional 

y satisfacción 

del empleado 

Arroyo Pita, María L. (2017), Diseño organizacional en la 

cooperativa de servicios múltiples del centro LTDA. Centro 

coop. 

 
Aplica conocimientos y utiliza herramientas para investigar e implementar un 

diseño organizacional que de satisfacción al empleado. 

 
Cambio 

organizacional 

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

Motivación y satisfacción laboral como facilitadores del 

cambio organizacional: una explicación desde las 

ecuaciones estructurales. Psicogente, 17(31), 120-142. 

Deja claro que los mecanismos que conectan la satisfacción con el desempeño son 

complejos, que la relación entre estas variables puede tener una causalidad reversa 

(por ejemplo, el alto desempeño causar la satisfacción) . 

 
 

Organización 

 
Chiavenato, I. (2009). Comportamiento Organizacional: La 

Dinámica Del Éxito En Las Organizaciones. (2da Ed.). 

México: Mcgraw Hill. 

Es el proceso de construir y adaptar continuamente el diseño de la organización 

involucrando aspectos centrales como la división de trabajo y la asignación del 

mismo a distintos puestos, grupos, unidades y departamentos, con el fin de logran 

la coordinación necesaria para alcanzar en forma sincronizada los objetivos de la 

organización. 

Nota: La búsqueda se efectuó en el periodo 1991 – 2017. Las informaciones importantes teóricas fueron brindadas por los autores Chiavenato y 

Maslow, la información práctica por la tesis de Arroyo Pita, estudios realizados en Perú y por último la metodológica fue Páez Gabriuna y García 

Mónica. 
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4.2. Limitaciones (interpretación comparativa) 
 
 

 
Figura 15 Limitaciones de la tesis 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.3. Interpretación 

 

Riesgo de sesgo global de cada estudio 

Dentro del estudio de las variables diseño organizacional, satisfacción del empleado y la 

interacción de estas variables se puede apreciar que existe limitaciones que interactúan entre 

bajo a moderado, al interactuar con las técnicas utilizadas que se basan en la interacción con 

los empleados también influye la interpretación del observador, lo cual esto implica un margen 

de limitación , pero estas limitaciones se subsano cuando el dueño de la empresa da la 

aprobación y validez a esta tesis. 

 
Riesgo de sesgo global de todos los estudios (por dominio) 

Factores de confusión, desviación a las variables estudiadas, medición del estudio, selección 

de participantes y selección de las herramientas son las limitaciones que menos presenta las 

variables de estudio y la interacción de ellas, gracias a la aceptación y participación de las 

áreas que interactuaron para recaudar información. 

Clasificación de intervenciones y datos incompletos estas limitaciones son moderadas porque 

la investigación realizada no se dio en toda la población y esto podría tener un rango moderado 

de aceptación por el resto de equipo ubicado en Trujillo, pero estas limitaciones son superadas 

gracias a la aceptación de las planas principales de cada área de la empresa. 



Cordova Lopez Katia Juana Pág. 56 

 

 

 

“Implementación de un diseño organizacional 

competitivo para la satisfacción de los 

empleados de Servicentro Peru SRL” 
 

 

 

 

 

4.4. Conclusiones 

 

El propósito de esta tesis fue crear un diseño organizacional acorde con el tipo de organización 

que posee Servicentro Peru SRL, entregando una propuesta que permita el aumento de los 

niveles de compromiso, satisfacción y motivación de los empleados, que genere mayor 

eficiencia en los procesos, mejor flujo de información y toma de decisiones, creando valor a la 

empresa, de forma que Servicentro Peru SRL se diferencie de otras empresas que ofrecen el 

mismo servicio, permitiendo con ello la atracción y retención de personal con alto potencial. 

 
En el proceso operacional, se logró detectar el “cuello de botella”, en el cual el indicador 

estándar era de 6.4 min propuesto por la empresa, que generaba una perdida de 8428.35 soles, 

causando reventa de GLP a menor precio, pero se logró reducir el tiempo de llenado entre los 

intervalos 4.25 al 5.57 min, logrando así que haya una ganancia de 9308.92,ante el mes de julio, 

se estrcuturó también procesos que interelaciona con el proceso operacional como lo son el de 

compras, facturación, comercial y operacional. 

 
El potencial humano, se logró establecer indicadores de evaluación para poder tener un claro 

panorama de la productividad de acuerdo a sus funciones principales y habilidades del 

empleado, y así poder tener una evaluación cualitativa y cuantitativa del empleado, en lo hallado 

se podrá identificar que falencias tiene el empleado y poder armar ya sea una capacitación o 

fortalecimiento de dicha falencia. Para los empleados les permitió identificar cuales sus 

funciones de acuerdo a su puesto y cuanto valor genera para el objetivo de la empresa. 

 
La compensación salariales propuesta, se inició utilizando los factores y subfactores de la 

empresa, logrando así establecer sueldos mediante los puntos cálculados en la matriz principal, 

Se diseño un presupuesto que esta sujeto a los meses julio, agosto y setiembre, en la cual de lo 

que en julio se tenía un presupuesto de 138280.03 soles, en setiembre se tiene 190323.10 soles. 

Estos resultados se dio mediante la implementación del nuevo rango de llenado de tanques por 

estación, logrando así rutas con mayores puntos de estación y mayor descarga tanto como granel 

o tonelada. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(86.4%, 13.6%), el 86.4% cree necesario una implementación 

de manual de funciones. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un 

porcentaje 

(54.2%, 45.8%), lo cual aún 54.2 % no conoce sus 

funciones 

Dentro de su puesto. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(77.3%, 22.7%), el 77.3% piensa que realiza funciones que 

no 

Están dentro de su puesto. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(52%, 48%), el 52% opina que no le indicaron que funciones 

Iba a desempeñar en el puesto. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(52%, 48%), el 52% opina que con la inducción que recibió no 

Se adaptó ni con rapidez y facilidad dentro de la empresa. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(60%, 40%), el 60% opina que a los trabajadores temporales 

No se le especifica en forma clara y concisa los objetivos de 

Empresa ni la información de sus procesos a realizar. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un 

porcentaje 

(64%, 36%), el 64% no saben que es un manual de 
funciones. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(64%, 36%), el 64% opina que las relaciones son jerárquicas. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un 

porcentaje 

(60%, 40%), el 60% opina que si se ha limitado al 

desarrollar 

Sus funciones por su compensación salarial. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(92%, 8%), el 92% opina que ha realizado funciones que no 

Le correspondía realizar y que no era de su área. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un 

porcentaje 

(68%, 32%), el 68% opina que el proceso de su área no 

esta 

Específicamente estructurado. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un 

porcentaje 

(68%, 32%), el 68% opina que no hay una comunicación 

Efectiva ni amigable fuera de cada área. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(84%, 16%), el 84% opina que su compensación salarial no 

Es justa con las funciones que realiza. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(60%, 40%), el 60% opina que no conoce los procesos de la 

Empresa. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(52%, 48%), el 52% opina que no cuenta con el apoyo de sus 

Compañeros para realizar sus funciones. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un 

porcentaje 

(96%, 4%), el 96% opina que es mejor realizar una 

estructuración 

de procesos, tener claro sus funciones que sean de 

acuerdos a su 

compensación salarial. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un 

porcentaje 

(100%), lo cual implica que todos los trabajadores 

estarían 

dispuesto a realizar línea de carrera sí, se realiza los 
cambios mencionados. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un porcentaje 

(84%, 16%), el 84% opina que no existe un diseño organizacional. 
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Como se puede observar, en las respuestas hay un 

porcentaje 

(92%, 8%), el 92% opina que si se debería 

implementar un 

Diseño organizacional. 
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Granel 
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