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RESUMEN

La investigacién tuvo como finalidad la propuesta de un plan de mejora basado en
el modelo de calidad QIN para mejorar la estructura organizacional en una empresa
de servicios en la ciudad de Chiclayo. La metodologia de estudio fue de enfoque
cuantitativo, no experimental, explicativo de corte transversal; las técnicas
utilizadas fueron entrevista y andlisis documental. Los resultados de la investigacion
indicaron que dentro de las dimensiones estructurales la empresa no contaba con
una eficiente jerarquia y especializacion; dentro de los factores de contingencia, la
organizacion mantenia un buen clima laboral, pero era necesario fortalecer las
capacidades blandas de los lideres; dentro de la dimension desempefio y
resultados de efectividad, la organizacion contaba con documentacion de la
informacion, mas no de los procesos, por ende, era necesario realizar la
estandarizacion, tampoco mostraba una buena gestion de indicadores. Se concluy6
que el beneficio esperado es tener una jerarquia de autoridad alta, lograndose una
organizacion reglamentada dentro del indicador formalizacion, teniendo tareas y
roles separados por puestos y llegando asi a la especializacién de puestos de
trabajo, trabajando con tecnologia apropiada, logrando la adaptacion del entorno
externo, trabajando con normas claras y transmitiendo los valores corporativos, a

través de metas definidas.

Palabras clave: Calidad, Estructura, Disefio, Sostenibilidad, Mejora.
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ABSTRACT

This investigation aims to propose an improvement plan based on the QIN quality
model to improve the organizational structure in a service company in the city of
Chiclayo. The study methodology was quantitative, non-experimental, explanatory,
cross-sectional approach; the techniques used were interview and documentary
analysis. The results of the investigation indicated that within the structural
dimensions the company did not have an efficient hierarchy and specialization;
Within the contingency factors, the organization maintained a good working
environment, but it was necessary to strengthen the soft skills of the leaders; Within
the performance and effectiveness results dimension, the organization had
documentation of the information, but not of the processes, therefore, it was
necessary to carry out standardization, nor did it show good management of
indicators. It was concluded that the expected benefit is to have a high authority
hierarchy, achieving a regulated organization within the formalization indicator,
having tasks and roles separated by positions and thus reaching job specialization,
working with appropriate technology, achieving the adaptation of the external
environment, working with clear rules and transmitting corporate values, through

defined goals.

Keywords: Quality, Structure, Design, Sustainability, Plan.
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INTRODUCCION

En el afio 2017 la empresa BlackBerry tuvo una segunda caida, se le denomind “la
segunda muerte de BlackBerry”, a inicios de la década la empresa habia caido
debido a la insuficiencia de sus ingresos, llegada de competidores fuertes y una
dudosa estructura financiera generado por el gran crash tecnolégico. La empresa
que habia muerto hace casi una década, se mantenia aun a flote a través de su
proyecto ‘BlackBerry Spark’. Aunque el balance de ese afo arrojaba numeros
positivos, una auditoria demostré que sus numeros estaban inflados y que en 6
meses el valor de la compafia habia caido en un 50%. Sus principales
preocupaciones eran las ventas, la deficiente estructura organizacional, ineficientes
estrategias y un grave estancamiento con la competencia, lo que habia ocurrido en
sus primeros afos con los gigantes de Apple y Samsung, volvia a ocurrir con la

internacional Microsoft (Ruiz, 2019).

Toy R Us, un gigante americano dedicado a la venta de juguetes y la cual habia
permanecido abierta desde el afio 1957, fue incapaz de afrontar una deuda de mas
de 4mill de ddlares generado por el negocio online, y en el afio 2017 se declaraba
en bancarrota. Durante el primer trimestre la empresa perdio la suma de 138mill de
euros. Uno de los principales problemas fue que no supo mantener sus lineas de
ventas tradicionales ni tampoco desarroll6 estrategias que le permitiesen ver los
cambios de habito del consumidor, y fue desplazada por plataformas de ventas
online, como Amazon. Durante sus ultimos afios, la empresa desarrollé planes
intentando mantenerse a flote y acercarse a sus nuevos consumidores, pero sus

estrategias no dieron ningun fruto (Mezquita, 2017).

El 30 de junio del 2017, el portal Terra anunciaba su cierre tras 18 afios de
permanencia en la historia del internet. La empresa no supo afrontar los grandes
cambios del mundo digital ni competir con el auge de las diferentes redes sociales
y los cambios de habitos de los consumidores. En el 2012 habia puesto en marcha
un plan que tenia estrategias para generar una gran variedad de contenido en
directo, pero todo fue un fracaso total. Uno de los principales problemas que
enfrentd fue que su modelo de sostenibilidad se fue agotando, y no supieron

afrontar la ley del entorno digital, la volatilidad (Llanos, 2017).



En el Peru, el disefio y la cultura de una organizacion se encuentran afectadas por
el conjunto de instituciones, factores y politicas, los cuales determinan el grado de
productividad dentro de una economia, segun sefial6 el Informe de Competitividad
del Banco Mundial (Informe World Economic Forum, 2017). Segun el Global
Entrepreneurship Monitor (2016) el Peru ocupa el puesto niumero 4 en capacidad
emprendedora. Por otro lado, por cada 10 emprendimientos 8 fracasan antes de
llegar a los 5 afios de vida. Horacio Meléndez (2016) experto en estrategia
empresarial, en un estudio realizado mencion6 que de 930 organizaciones solo el

4% fue rentable.

La crisis econdmica del 2020 debido a la pandemia Sars-Cov2 se ha hecho notar
dentro de todos los rubros. Durante el mes de julio, la empresa Soyuz, del rubro de
transportes, anuncidé su proceso de liquidacién tras 38 afios de permanencia en el
mercado, debido a problemas de proliferacion del transporte informal. Esta empresa
se suma a la lista de organizaciones afectadas econémicamente y que no habian

considerado dentro de sus planes estratégicos una pandemia (Osorio, 2020).

Por otro lado, la firma de moda Topitop con 29 afios en el mercado, anuncio el cierre
de algunas de sus tiendas para mantener sus operaciones, el gerente Martin Kaua
comunico que no seria rentable para la organizacion mantener las tiendas abiertas.
El no haber considerado una pandemia dentro de sus proyecciones y el no actuar

con rapidez significé una reduccion del 30% de sus ingresos (Peru Retail, 2020).

Dentro de la region, las empresas han perdido un aproximado de 600mill de soles
a causa del estado de emergencia, paralizando sus labores una cantidad de 2500
empresas (Bravo, 2020). Lambayeque ha sido la regién que ha tenido un mayor
retraso en el crecimiento empresarial, no superando el 48% del indice de
crecimiento sefialado. Para la Camara de Comercio de Lambayeque representa
una gran preocupacion, porque dicha institucion fomenta capacitaciones para
personas de negocios. Uno de los principales problemas es la ineficiente estructura
organizacional de los gobiernos, causando problemas no solo empresariales, sino
también impactos en la infraestructura regional, problemas ambientales y de

saneamiento (Barrios, 2020).



La empresa a estudiar es una organizacion del rubro de los servicios dedicado a la
asesoria y consultoria de MYPES en el ambito de la Mejora Continua y Mejores
Practicas Empresariales. Lo que se pretende abordar a través de esta investigacion
es la propuesta de estrategias de disefio organizacional, debido a que una de las
falencias de la organizacion a raiz del Sars-Cov2 es la sostenibilidad empresarial,
el deficiente fortalecimiento de las habilidades blandas y habilidades gerenciales de
sus colaboradores, esto genera que la estructura organizacional sea defectuosa,
los factores criticos de éxito no son considerados como pieza fundamental para el
correcto apoyo en el proceso de toma de decisiones. Por lo tanto, a través de esta
investigacion se propone desarrollar el siguiente problema: ¢De qué manera la
implementacion de un plan de Calidad QIN influye en la Estructura Organizacional
en una empresa de servicios en la ciudad de Chiclayo?

La investigacion se justifica cientificamente porque servird de base para otros
estudios que abarquen el tema de Modelo de Calidad QIN y Estructura
Organizacional, y para el logro del objetivo se llevaréa a cabo el uso de métodos y
técnicas de investigacion. Institucionalmente porque una de las metas principales
gue toda organizacion tiene es mejorar dia a dia, y obtener una relacion calidad-
precio altamente marcada; la mejora continua, mas que una estrategia, es una
razén de ser necesaria para cualquier organizacion si esta pretende permanecer
en el mercado. Socialmente porque este tipo de investigacion se realiza con el fin
de ayudar a las organizaciones con respecto al disefio y estructura organizacional
junto a sus factores, pues son muchas las empresas que en estos tiempos tan

cambiantes no logran la permanencia en el mercado.

Como objetivo principal se tiene el Proponer un plan de mejora basado en el
Modelo de Calidad QIN para mejorar la Estructura Organizacional en una empresa
de servicios, Chiclayo. Los objetivos especificos de la investigacion son los
siguientes: 1) Diagnosticar la situacion actual de la estructura organizacional, 2)
Disefiar un plan de mejora basado en el Modelo de Calidad QIN, y por ultimo 3)
Proyectar los resultados de la propuesta. La hipoétesis es la siguiente: El plan de
mejora basado en el Modelo de Calidad QIN influira de manera positiva en la

Estructura Organizacional en una empresa de servicios, Chiclayo.



MARCO TEORICO

Dentro de los antecedentes investigados tanto a nivel internacional como nacional

se tiene los siguientes articulos:

Vergara, Robeldo, Aguilera y Camargo (2019), en el articulo sobre estrategias no
convencionales para el disefio organizacional, mencionaron que las organizaciones
existen dentro del mercado para crear valor y riqueza. La investigacion tuvo como
objetivo estudiar casos organizacionales tanto de éxito como de fracaso a nivel
internacional, buscando evidencias de buenas practicas que permitan la
rentabilidad y sostenibilidad de la organizacion a través de factores diferenciadores.
La metodologia fue de tipo descriptiva, y como técnicas se utilizé el analisis
documental y entrevistas a los colaboradores. Como resultados se obtuvo estudios
de modelos de conexion emocional como fuentes de ventajas competitivas en la
organizacion, y estrategias no convencionales para la generacién de ventajas
competitivas. Con respecto a las conclusiones, las empresas comparten elementos
comunes de manera independiente a las actividades economicas, es por ello la
importancia de crear valor. La importancia de esta investigacion radica en la
metodologia de estudio que se utilizd, las organizaciones aun mantienen el
paradigma de que la sostenibilidad es un gasto, por lo general asociado a acciones,

y aun no se adaptan a la idea que es la alternativa mas importante para el futuro.

Diaz (2019), en su articulo menciond la importancia de realizar un estudio preliminar
sobre el desarrollo a nivel de estructura organizacional. La investigacién tuvo como
objetivo el incrementar tanto la calidad del trabajo en la organizacion como el de
satisfacer a los clientes. La metodologia fue de tipo descriptiva, y como técnicas se
utilizaron entrevistas, analisis documental, técnicas de sensibilizacién, analisis
critico, entre otros. Los resultados de la investigacion evidenciaron que la
implementacion de una estructura semi-matricial, foment6 tanto el compromiso
como la participacion de todos los interesados dentro de los procesos,
redisefidandose los puestos de trabajo. Se concluyo que existe una relacion positiva
entre el programa de desarrollo organizacional y la calidad de trabajo, y que estas
optimizan las fortalezas y potencialidades. La importancia radica en los pasos que

se utilizaron para llevar a cabo el estudio preliminar de la estructura de una



organizacion, los cuales se desarrollaron a través de 3 etapas: desequilibrio,

cambio y reequilibrio.

Huerta, Gaete y Pedraja (2020), investigaron temas como direccion estratégica,
sistemas de informacion y sistemas de calidad. La investigacion tuvo como objetivo
el estudio estructural a nivel directivo, informéatico y de calidad. La metodologia del
estudio fue explicativa, las técnicas utilizadas fueron el analisis documental, guias
de observacion y entrevistas. Como resultados, la investigacion contribuyé al
proceso de toma de decisiones, realizé analisis de correspondencias multiples que
demostré una gran influencia en el proceso de planificacion en linea, se analizo
diferentes indicadores institucionales. Se concluyé que la implementacion de
andlisis estructural es de suma importancia para cualquier organizacion que
pretende ser competitiva y sostenible en el tiempo. La importancia de esta
investigacion radica en el proceso de toma de decisiones utilizado: formulacion,
seguimiento, monitoreo e informes, ademas se mencioné la importancia de la

planificacion para que las organizaciones lleguen a ser competitivas y sostenibles.

Taipe (2020), realizé un estudio enfocado al disefio organizacional a través del
enfoque sistémico, cuyo objetivo fue el de diagnosticar y redisefiar la estructura
organizacional de la empresa en estudio. La metodologia fue explicativa, la técnica
usada fue el andlisis documental. Como resultados, la investigacion indico que la
autonomia organizacional arrojaba datos confusos, se realizé un disefio de balance
interno el cual sirvi6 para monitoreo de las operaciones. La investigacion concluye
en que la integracion que compone el sistema organizativo dio como resultado
diferentes disefios: Disefio de Autonomia, Disefio de Balance Interno, Disefio del
Balance con el Entorno y el Disefio de mecanismos de Politica. La importancia de
esta investigacion se encuentra en la generacion de mecanismos de identidad
corporativa, se propone a través de esta investigacién una nueva metodologia que

conlleva a nuevos procesos de disefio organizacional.
La presenta investigacion se fundamenta en las siguientes bases teodricas:

La historia de la calidad data de siglos atras, los autores Cubillos y Rozo (2009)
describen la importancia de la calidad desde el afio 2150 a.C. donde se regia a
través del Codigo de Hammurabi, donde se aplicaba a la calidad en construccion



de casas, la regla 229 menciona que “si un constructor construye una casa y no lo
hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a los ocupantes, el
constructor debe ser ejecutado” (p. 82). Del mismo modo, los fenicios ponian en
practica una serie de acciones correctivas con el objetivo de eliminar la duplicacion
de errores y asi asegurar la calidad, si la calidad no se lograba los inspectores
quitaban la mano de la persona quien era responsable de dicha calidad
insatisfactoria. Los egipcios inspeccionaban la calidad de las medidas de los
blogues de piedra caliza de las pirAmides a través de una cuerda; la misma
estrategia fue utilizada por los mayas. Los griegos también utilizaban instrumentos
de medida con el cual garantizaban la homogeneidad en la construccion de los

frisos de sus templos.

En la edad media aparecen dentro de los mercados la calidad en los productos y
también una marca con el fin de mantener una buena reputacion. Fue es una etapa
que antecede a la revolucién industrial, en donde la calidad se fundamentaba en la
habilidad y reputacion del artesano. La revolucion industrial (siglo XIX) inicia con la
aparicion de fabricas de produccion masiva, el trabajo en serie y la especializacion
en el trabajo, la calidad se resumia en la inspeccion del producto y retirar los que
no cumplian los estandares con el fin de que no llegaran a los clientes. A finales del
siglo XIX apareci6 formalmente el proceso de estandarizacion de métodos de
trabajo. En el afio 1911, Frederick Taylor establecio la teoria de la administracion
cientifica, donde menciona que para que la productividad aumente, las actividades
tanto de planificacion como de ejecucién deben estar separadas y no superpuestas,
esta teoria llevo a la creacion de la funcién de inspeccion en el trabajo (Cubillos
Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).

El mateméatico Walter A. Shewhart en el afio 1924 disefié una gréfica estadistica
que permitia controlar los estandares del producto, iniciAndose asi la era del control
estadistico de la calidad. Asi mismo también disefi6 el Ciclo PHVA, mas adelante
conocido como Ciclo Deming, modelo base de los sistemas de gestion de calidad.
En los afios 30 se establecio la metodologia de Lean Manufacturing por Toyota,
dejando de lado la produccion en masa y eliminar desperdicios existentes en los
procesos. Con el inicio de la segunda guerra mundial, el control estadistico de la

calidad evoluciona con una nueva etapa conocido como el aseguramiento de la



calidad. También se cred un sistema de certificacion de calidad para lograr un
verdadero control. Durante el mismo periodo, Edwars Deming aporto a la teoria de
Walter A. Shewart (Cubillos Rodriguez & Rozo Rodriguez, 2009).

En el afio 1950 ya se comienza a trabajar bajo el enfoque de Sistema Integral de
Calidad, el cual afecta directamente en el disefio, fabricacién y comercializacion de
los bienes. Entre las décadas de los 60’s y 70’s, Armand V. Feigenbaum establecio
principios basicos del Control de la Calidad Total o Total Quality Control (TQC), y
menciona que este principio se aplica a todas las areas de la empresa. Otro aspecto
importante es que el Aseguramiento de la Calidad o Service Quality Assurance
(SQA) se enfoca en el uso de métodos dentro del rubro de los servicios (Universidad
Internacional de Atlanta, 2010).

La mejora continua se define como un circulo continuo de constante mejora dentro
de las organizaciones, donde en primer lugar se analiza a la organizacion, se
selecciona un &area de mejora, se elabora un plan con un modelo de mejora
adecuado a su area, se implementa el plan, se analizan resultados, se innovan
procesos, Y nuevamente se analiza la organizacion, estos pasos se repiten de

manera continua (Aguilar, 2010).

El Modelo de Calidad QIN es una disciplina de la administracion para responder
al entorno, comprender 3 ejes del contexto: organizacion, entorno y personas. El
marco con el cual se trabaja permite realizar un analisis situacional, y utiliza las
dimensiones, los estados y las etapas establecidas en el Modelo de Calidad QIN
(AEC, 2015).

Los estados de la Calidad QIN se definen como el marco conceptual que muestran
un conjunto de caracteristicas las cuales facilitan el nivel de agrupacion
organizacional. Se debe tener en claro que un estado no representa de manera
absoluta los modelos evolutivos organizacionales, sino que cada empresa tiene

diferentes necesidades y retos (AEC, 2015).



Estados AEC CALIDAD Qin

Cultura de la Calidad Cultura de la Calidad Cultura de la Calidad Cultura organizacional
basada en normas, con con una vision sistémica avanzada desplegada en basada en procesos
Sistemas de Gestionen  de la organizacién y con  toda la organizacién e dinamicos y transversales,
proceso de integracion. una implicacion basica integrada en estrategia, en agilidad, innovacion,
en estrategia y negocio. gestién y negocio. conocimiento y liderazgo.
Estado Solido Estado Liquido Estado Gaseoso Estado Piasma

Figura I: Los 4 estados de la Calidad QIN (AEC, 2015, p. 17)

Las dimensiones de la Calidad QIN propuestas por la Asociacion Espafiola para
la Calidad (2015) son las 6 siguientes, las cuales son claves para el éxito de toda
organizacion:

 CALIDAD ES INNOVACION '
! La Calidad es abierta, muitidisciplinar, colabora- !
| tiva, creativa y en parmanente evolucion, capaz
| de respender a los retos que plantea el nuevo

| contexto econémico, social y tecnologico.

! CALIDAD ES INSPIRACION

| La Calidad crea y ofrece valor tangible a las 2
\ organizaciones y a la sociedad, ofraciendo !
! nuevas solucionss a nuevos problemas.

 CALIDAD ES INTELIGENCIA |
| La Calidad ofrace un lenguaje '
| comGn para aprender, compartir
| analizar e integrar los datos del 5
! entorno en sus sistemas y proce- |

i CALIDAD ES INICIATIVA

| LaCalidad transforma a las

| bersonas y a las organizaciones |
| para conectar, de manera sencila :
_y eficients, estrategia y negocio. |

e

! LOS EJES DE CONTEXTO |

Permiten conocer la situacion de |
, una compafia en un momento i
| dado, analizando organizacién |
| (procesos), personas (perfiles, |
funciones y relaciones) y entor- 2
i no (en su sentido mas amplio, |
{ cercano y lejano). Los ejes de |
! contexto establecen el punto de |
! partida fundamental para cual- |
! quier proceso de transformacion |

\ empresarial.
CALIDAD ES INFORMACION A e e S S S R e
| La Galidad aporta a la afta direccion | /“CALIDAD ES INTERACCION
| métricas o indicadores que simplifi- | 1 La Calidad sitca al clients en el centro da |
| can y hacen eficients el negocio, : | las organizaciones y materializa el compro- |
+ fortaleciendo su competitividady | | misoy la responsabilidad de las emprasas |
\ sostenibilidad. ‘ ‘. y sus profesionalas con la sociedad. ‘

Figura II: Dimensiones de la Calidad QIN (AEC, 2015, p. 17)

Tal y como se muestra en la figura Il, el Modelo QIN gira en torno a la calidad, la
cual esta dirigida hacia la inspiracion, iniciativa, contexto, interaccién, informacion,

inteligencia e innovacion, que vienen siendo la ultima fase de este modelo.

Huaman y Rios (2011) proponen la siguiente estructura que permite desarrollar una

metodologia para el analisis y diagnéstico estratégico-organizacional:



Objetivos del plan de mejora.
Presentacion organizacional.

Comité de calidad.

Propuesta de mision, vision y valores.
Propuesta de organigrama.

Propuesta de estructura organizacional.

Propuesta de cadena de suministros.
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Acciones estratégicas.

Para comprender como se debe desarrollar el disefio organizacional, se debe

entender primero el ciclo de vida de las organizaciones, este concepto nos hace

alusion al crecimiento y cambio organizacional, las etapas son secuenciales:

1.

Etapa emprendedora: En esta etapa la organizacién es mayormente informal y

no burocrética, los periodos de trabajo son largas, la supervision se da por parte
de los propietarios o duefios del negocio. El crecimiento inicia a partir del

lanzamiento de un nuevo producto o servicio (Daft, 2015).

. Etapa de colectividad: En esta etapa se establecen jerarquias y departamentos,

la organizacion se plantea metas, objetivos y una direccién clara, aunque la

comunicacion y el control aun son informales (Daft, 2015).

. Etapa de formalizacion: Esta etapa se establecen y ponen en practica nuevas

reglas, procesos, procedimientos y sistemas de control, la comunicacion entre
departamentos se da de forma menos frecuente y mas formal, se van sumando
profesionales de diferentes ramas. Se empiezan a implementar sistemas de
incentivos con el fin de que los colaboradores trabajen orientados a resultados
(Daft, 2015).

. Etapa de elaboracién: Los gerentes desarrollan capacidades tanto para

enfrentarse a los problemas como para trabajar conjuntamente. En esta etapa
posiblemente la burocracia ha llegado a su limite, y los gerentes aprenden a

trabajar dentro de estos limites (Daft, 2015).



Grande I |
| Desarrollo del trabajo en equipo l

Modernizacion,
manera de pensar
de una pequeiia
empresa

\ Madurez
Adicidn de sistemas internos | ¥l continua

L—3)| Declive

!g |Pmpurciunar una direccion clara
= Crisis:
Necesidad de revitalizacion
Creatividad
\ Crisis:
Necesidad de
Crisis: enfrentarse
N id d d a demasiados
I Crisis: JEGFSI a‘ . e tramites burocraticos
N“f’“id“d de con r::.nntrnl
. liderazgo
Pequeiia ]
1 2. 3 4
Etapa Etapa de Etapa de Etapa de
emprendedora colectividad formalizacion elaboracion

ETAPAS DE DESARROLLO DE LA ORGANIZACION
Figura IlI: Ciclo de vida organizacional (Richard Daft, 2015, p. 356)

La teoria organizacional se define como un macroexamen realizado a las
organizaciones, y se encarga de las personas que se encuentran dentro de los
departamentos, de las diferencias entre la estructura y el comportamiento (Huaman
y Rios, 201).

Richard Daft (2015) menciona que la teoria del disefio organizacional
proporciona las herramientas necesarias a utilizar en el proceso de analisis, las
cuales ayudan a entender la manera en cdmo empresas de talla internacional
pueden desaparecer a causa de una mala estructura organizativa, y también como
empresas poco conocidas pueden surgir casi de la noche a la mafiana y
posicionarse como gigantes del mercado. Los desafios actuales a los que se

enfrenta toda organizacion son:

1. La globalizacién, a través de los cambios a pasos agigantados que se generan,
“las empresas exitosas actuales se sienten como en casa en cualquier parte del
mundo” (Daft, 2015, p. 07)

2. La competencia intensa, sirve como palanca para saltar en el mercado, pero a la

vez significa un entorno muy competitivo para las organizaciones. Existe una
fuerte presion en las industrias en reducir costos y mantener sus precios bajos,

y al mismo tiempo generar inversiones dentro de areas de investigacion y
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desarrollo, el no tomar en cuenta este factor conllevaria al atraso en la innovacion
global.
3. La ética y la sustentabilidad, son dos aspectos muy importantes si se piensa

permanecer en el mercado generando una buena imagen de la organizacion, a
esto se le suma el lema de ‘tecnologia verde’ se ha convertido en un imperativo
empresarial.

4. La velocidad vy la capacidad de respuesta, es bien conocido que durante el siglo

pasado las empresas se desarrollaban en entornos relativamente estables, los
CEOs se dedicaban a disefiar y desarrollar estructuras que conservaran las
organizaciones, en la actualidad uno de los puntos mas importantes es la rapidez
con la que las empresas cambian entorno a las fluctuaciones del mercado
respondiendo de manera eficaz a los cambios de sus clientes, que cada vez

ocurren de manera mas inminente.

Para comprender mejor las dimensiones del disefio organizacional primero
debemos entender que los CEOs bien formados pueden dar forma a las
organizaciones, y para comprenderlas debemos establecer “dimensiones que
describan los rasgos del disefio organizacional especificos” (Daft, 2015, p. 16). El

autor divide las dimensiones en tres:

1. Dimensiones_estructurales, las cuales son claves para entender todo tipo de

organizaciones, y se evallan aspectos como: formalizacion, especializacion,
jerarquia de la autoridad y centralizacion.

2. Factores de contingencia, se enfocan en “el tamafio de la organizacion,

tecnologia organizacional, entorno, metas y estrategias, y la cultura
organizacional” (Daft, 2015, p. 16).
3. Desempefio y resultados de efectividad, enfocAndose en obtener resultados

deseados a través de la eficiencia y la eficacia.

Richard Daft (2015) establece el disefio mecanicista y organico como los dos
extremos del disefio organizacional, y realiza una comparativa entre diferentes
factores de contingencia, los cuales forman parte de cada tipo de disefo: estructura
centralizada vs estructura descentralizada, tareas especializadas vs roles
fortalecidos, sistema formal vs sistema informal, comunicacion vertical vs

comunicacion horizontal, jerarquia de autoridad vs trabajo en equipo. Hay que dejar

11



en claro que no todas las organizaciones llegan a tener un mejor rendimiento si se

cifien al modelo organico.

-
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DISENO ORGANICO

DISENO MECANICISTA
Tipos de factores de contingencia:
Gran tamafio
Estrategia de eficiencia
Entorno estable
Cultura rigida
Tecnologia de manufactura

Tipos de factores de contingencia:
Pequefio tamafo
Estrategia de innovacion
Entorno cambiante
Cultura adaptable
Tecnologia de servicio

Figura 1V: Disefio mecanicista y orgénico (Richard Daft, 2015, p. 30)

Daft (2015) también menciona la influencia sobre el modelo de respuesta a los

cambios, explicados en 4 niveles de incertidumbre

CAMBIO
AMBIENTAL Estable

Inestable

Figura V: Marco de contingencia (Daft, 2015, p. 163)

INCERTIDUMBRE BAJA

1.  Estructura  mecanicista,
centralizada.

2. Pocos departamentos.
3. Sin roles de integracion.

4. QOrientacién a las operaciones en
curso, respuestas lentas.

formal,

INCERTIDUMBRE BAJA A

MODERADA
1. Estructura mecanicista, formal,
descentralizada.
2. Muchos departamentos, alguna

interconexion de fronteras.
3. Pocos roles de integracion.

4. Alguna planeacion, reacciones con
rapidez moderada.

INCERTIDUMBRE MODERADA ALTA

1. Estructura organica, trabajo en equipo,
participativa, descentralizada.

2. Pocos departamentos,
interconexion de fronteras.

3. Pocos roles de integracion.

4. QOrientacion a la planeacion, respuesta
rapida.

mucha

INCERTIDUMBRE ALTA

1. Estructura organica, trabajo en equipo,
participativa, descentralizada.

2. Muchos departamentos diferenciados,
mucha interconexion de fronteras.

3. Muchos roles de integracion.

4.  Extensa planeacion,
reacciones rapidas.

pronodstico,

k4

Complejo

COMPLEJIDAD

Simple

DEL ENTORNO
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefo de investigacion

La investigacion es de tipo aplicada debido a que se aplican teorias referentes
a un tema especializado permitiendo estudiar y dar soluciones posibles a un
problema real (Gerena, 2012), asimismo la investigacion también es de

enfoque cuantitativo.

El disefio de la investigacion es no experimental, de corte transversal debido
a gque se aplica en un periodo de tiempo, y el tipo de estudio es explicativo
porque se pretende responder por las causas de un problema de estudio. A

continuacion, se muestra el grafico del disefio:

DISENO No

T I Explicati
CUANTITATIVO Experimental ransversa Hplicativo

3.2. Variables y operacionalizacion

3.3.

Las variables de investigacién identificadas son las siguientes:

a) Variable Independiente: Disefio Organizacional.
b) Variable Dependiente: Modelo de Calidad QIN.

(Revisar Anexo 1 para ver Matriz de Operacionalizacion de Variables).
Poblacién, muestra, muestreo y unidad de anélisis

La poblacidn es el conjunto de todas las unidades de estudio las cuales estan
unidas o concuerdan con una serie de caracteristicas (Hernandez y Mendoza,
2018).

La poblacion fueron todos los colaboradores (4 internos y 17 externos), y las

areas de la empresa (5 areas).

a) Criterios de inclusién: La investigacion incluye a todas las unidades de

analisis, los cuales son 21 colaboradores y 5 areas.
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3.4.

3.5.

b) Criterios de exclusion: El proyecto de tesis no excluira ninguna unidad de
analisis.
La unidad de analisis son los 21 colaboradores y las 5 areas (gerencia,

administracion, departamento comercial, departamento de investigacion y

departamento de recursos humanos).

Con respecto a la muestra, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2015)
mencionan que, si la poblacion es menor a 50 unidades, la muestra viene a

ser la misma que la poblacion.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos son utilizadas para medir
las variables de estudio, por lo general las mas usadas son la encuesta, la
entrevista, la guia de observacion y el analisis documental (Hernandez y
Mendoza, 2018).

Para realizar la recopilacion de informacién concerniente a la investigacion se
utilizaron las siguientes técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:
encuesta (cuestionario), analisis documental (guia documental), con el fin de
analizar tanto a los colaboradores como a las é&reas internas de la

organizacion.

Con respecto a la validez de los instrumentos, se realizaron a través de

juicio de expertos.

Con respecto a la confiabilidad de los instrumentos, el alfa de Cronbach
arroj6é como resultado de 0.941, lo cual significé que el instrumento tiene un

alto grado de confiabilidad.
Procedimientos
Los procedimientos para la investigacion fueron:

a) Recopilacion de informacion de la organizacion a través de la aplicacion
una encuesta y analisis documental.
b) Procesamiento de cuestionarios en el programa SPSS v23.

c) Obtencién de tablas y figuras estadisticas utiles.
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3.6.

3.7.

d) Analisis de documentos concernientes a las areas organizacionales
rescatando informacién relevante para el andlisis y obtencion del primer

objetivo.
Método de andlisis de datos

Luego de aplicar las encuestas se realiz6 una seriacion, es decir, se asigné
un numero de serie correlativo a cada cuestionario para un mejor control del
mismo. Luego en el SPSS v23 se realizo una codificacion de libros donde se
asigné un codigo a cada item para un mejor trabajo de tabulacion, a través de
estos pasos se obtuvo tablas y figuras de estadistica descriptiva Utiles para el

diagnéstico de la situacion actual con respecto a la variable dependiente.

Con respecto al método deductivo, la investigacién buscé dar respuestas
validas y relevantes a la hipoétesis planteada, y esta hipotesis fue contrastada

con el fin de confirmarla o refutarla, a través de la explicacion de los hechos.

Con respecto al uso del método inductivo, se registraran datos, se analizara
informacion obtenida, se clasificara esta informacion, finalmente se obtendran

resultados y se plasmaran las conclusiones de la investigacion.
Aspectos éticos

Confidencialidad: Para el desarrollo del trabajo el investigador se
compromete a no revelar informacion obtenida del objeto de estudio teniendo
en cuenta la confidencialidad de los datos y antecedentes.

Veracidad: Para el desarrollo de la el investigador se compromete a trabajar

con informacioén veraz y (til, sin hacer pasar informacion no real como real.

Integridad: Para el desarrollo de la el investigador se compromete a no
revelar datos personales de los colaboradores a quienes se les aplicara la
encuesta, garantizando la proteccion de sus derechos, seguridad y bienestar.
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IV. RESULTADOS
4.1. Diagnéstico de la situacion actual de la estructura organizacional

Para el desarrollo del capitulo se aplic6 encuestas a los colaboradores y se utilizé
una ficha de andlisis documental, a través de estos instrumentos se recolectd
informacioén relevante para el desarrollo de la investigacion.

Dentro de las dimensiones estructurales se analiz6 la jerarquia,
especializacion, formalizacién y centralizacion.

Con respecto al andlisis realizado a los indicadores especializacion,
formalizacion y centralizacién, los resultados a través del cuestionario aplicado

a los colaboradores fueron los siguientes:

Porcentaje

(En [a empresa donde labora usted, se fomenta la
innovacien?

Figura VI: Fomento de innovacién de en la empresa
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura VI se evidencié que el 47.62% indic6 que la empresa fomenta la
innovacion de manera frecuente, el 42.66% optd por la opcién “algunas veces”,
mientras que el 9.52% considerd que siempre se fomenta la innovacion.

Por lo tanto, es necesario la propuesta de estrategias de innovacioén las cuales
conlleven a los colaboradores a sentirse comprometidos con la innovacién

organizacional.

Porcentaje
Porcentaje

Sutrabajo es coherante con la misién y visien de la 2Sutrabajo es coherants con los objetivos de su drea?
empresa?

Figura VII: Coherencia con la mision y vision Figura VIII: Coherencia con los objetivos
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura VII se evidencié que el 66.67% consideré que frecuentemente existe
coherencia entre su trabajo y la mision y vision, el 23.81% indicé que solo algunas
veces, mientras que el 9.52% considerd que siempre hay coherencia.
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En la figura VIl se observé que el 61.9% menciond que frecuentemente existe una
coherencia entre su trabajo y los objetivos del area, el 28.57% consider6 que solo
algunas veces, mientras que el 9.52% indic6 que siempre.

Por lo tanto, es necesario la propuesta de estrategias nuevas las cuales conlleven a la

coherencia de las actividades con los objetivos de la empresa.

Porcentaje
Porcentaje

[ foron] |

Siempre:

Ocasknaiments Algunas veces Frecusntemerte

;Dispones de indicadores de seguimiento de tu ¢Los indicadores que maneja van acorde con los
actividad? objetivos estratégicos de su srea?

Figura I1X: Disponibilidad de indicadores Figura X: Manejo de indicadores
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura IX se evidencié que el 66.67% indicé que existe una disponibilidad
frecuente de indicadores para los trabajos que realizan, el 23.81% consider6 que solo
algunas veces existe disponibilidad, mientras que el 9.52% optdé por la opcién
“ocasionalmente”.

En la figura X se observo que el 76.19% considero que frecuentemente los indicadores
van acordes con los objetivos estratégicos de su area, el 19.05% menciond que solo
algunas veces, mientras que el 4.76% consider6 que siempre.

Estos resultados mostraron la necesidad de mejorar los indicadores con los que
trabajan las areas que, si bien se observd que son indicadores buenos, estos deben

mejorarse.

Porcentaje

4En su rea definen con frecuencia los procesos de
jo?

Figura XI: Definicién de procesos
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XI se observo que el 57.14% considerd que solo algunas veces se han
definido los procesos, el 19.05% mencion6 que solo algunas veces, mientras que el

4.76% considerd que siempre.
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Por lo tanto, la propuesta de solucion debe plasmar la importancia de la estandarizaciéon

de procesos dentro de la empresa.

Porcentaje

unas veces Siempre

4Entre los objetivos de mi irea, es prioritaria la mejora de
la calidad de los servicios que prestamos?

Figura XII: Mejora de calidad de los servicios
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XlI se observé que el 61.90% indicé que de manera frecuente es prioritaria
la mejora de la calidad de los servicios, el 23.81% menciond siempre, mientras que el
14.29% considerd que solo algunas veces.

Por lo tanto, la propuesta de solucion debe estar dirigida a mejorar la calidad de los

servicios que se brindan.

Porcentaje

Algunas veces Frecueriemente Siempre

¢En la organizacion se transmite la necesidady la
; olen T eee

Figura XIII: Logro de objetivos
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XllI se observé que el 52.38% sefalé que de manera frecuente se trasmite
la necesidad y la importancia de conseguir objetivos, el 33.33% mencionaron que
siempre, mientras que el 14.29% consider6é que solo algunas veces existe esta
transmision de necesidad e importancia.

Por ende, se deben implementar acciones que mejoren la manera en como se

transmiten los objetivos y la importancia de conseguirlos.
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Porcentaje

¢ P se realizan itorias internas para

cPer iodi 2 a
comprobar que los sistemas se aplican segun lo
previsto?

Figura XIV: Auditorias internas
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XIV se observé que el 66.67% menciond que las auditorias internas se
realizan algunas veces, mientras que en menor cantidad (33.33%) indicaron que las
auditorias se realizan de manera frecuente.

Por lo tanto, la propuesta de solucion debe plasmar la importancia de realizar auditorias
periddicas, para corroborar que los objetivos y metas se estan cumpliendo.

Dentro del indicador jerarquia se evidencio los siguientes resultados:

A través de la ficha de andlisis documental se analiz6 el organigrama de la empresa, y
se observd que muestra la jerarquia alta debido a las lineas verticales que lo
conforman, la jerarquia esta determinada por el tramo de las lineas, en el caso del
objeto de estudio demostraron ser cortas, lo que significd que el control es alto, los
colaboradores reportan sus resultados a sus supervisores de area.

Jerarguia
Jerarquia de autoridad alta 1 2 3 56 78 9 10 Jerarquia de autoridad plana

Con respecto al indicador centralizacion, los resultados tanto del analisis documental
junto con los resultados de las encuestas aplicadas a los colaboradores, demostraron
que el nivel jerarquico alto es quien tiene la autoridad para la toma de decisiones.

El andlisis a la formalizacién dentro de la organizacion mostré que, si bien la
documentacion estaba digitalizada, esta no contaba con formatos estandarizados, los
cuales permitan una mejor organizacion.

Formalizacién
No reglamentada 1 2 3 4 5E7 8 9 10 Reglamentada

El analisis a la especializacibn mostr6 que las actividades, tareas y roles se
encontraban divididos por areas, pero en no estaban muy bien definidas, lo que
generaba la superposicidon de actividades. El nivel de especializacion fue bajo, debido
a que los colaboradores llevan a cabo una gran cantidad de tareas distintas a su puesto

de trabajo.
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Eaecializacién
Tareas superpuestas 1 2 3 56 7 8 9 10 Tareas y roles separados

Gerencia General

Asesotia Contable

Administracidn

) Departamento de
Departamento Comercial Proyectos e Investigacian Departamento de RR.HH,

Ejecutivas comerciales Estadista Proyectistas Tipo & Proyectistas Tipo B Asistente de RRHH.

Figura XV: Organigrama actual de la empresa
Fuente: Organizacion

Dentro de la dimensién factores de contingencia se analizd los siguientes
indicadores: tamafo, tecnologia organizacional, entorno, metas y estrategias, y
cultura.

Con respecto al andlisis realizado a los indicadores tecnologia organizacional y
entorno, los resultados a través del cuestionario aplicado a los colaboradores fueron

los siguientes:

Porcentaje
Porcentaje

iente de i6 ¢Se trata de entender los problemas del equipo?

empresa?

Figura XVI: Percepcion de cooperacion interna Figura XVII: Problemas en el equipo
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XVI se evidenci6 que el 71.43% indicé que frecuentemente se percibe un
ambiente de cooperacion, el 19.05% mencioné que algunas veces, mientras que el
9.52% considerd que siempre.

En la figura XVII se observo que el 61.90% indicé que de manera frecuente se trata de
entender los problemas en los equipos, y en partes iguales el 19.05% consideraron
tanto algunas veces como siempre.

Por lo tanto, se debe proponer estrategias las cuales refuercen mas aun estas

capacidades, y acciones las cuales optimicen los niveles de cooperacion.
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Porcentaje
Porcentaje

Mg veces  Frecum B — .
25 lider ayuda a su squipe en tiempos dificiles?

Agunas veces Fiecuertemeris Sismpre

£5u lider mantiene a raya cualquier sesgo o rencor?

Figura XVIII: Actitud del lider Figura XIX: Ayuda por parte del lider
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XVIII se evidencio que el 61.90% consideré que de manera frecuente el
lider mantiene a raya cualquier sesgo o rencor, el 23.81% indicé que algunas veces,
mientras que el 9.52% menciond que siempre.

En la figura XIX se observo que el 66.67% indico que de manera frecuente el lider
ayuda a su equipo en tiempos dificiles, el 19.05% menciondé que algunas veces,
mientras que el 14.29% considerd que siempre.

Por lo tanto, se debe proponer estrategias que mejoren las capacidades y habilidades
blandas de los lideres, para que estos transmitan la cultura de la organizacién de una

manera efectiva.

Ocasionakverés  Aigunas veces  Fracusrtsmente

£5u lider le anima a resolver las cosas por usted mismo. 4Su lider le expresa reconacimient y agradecimiento por
con iniclativa, arriesgandose dentro de términos su esfuerzo y por los resultados obtenidos?
razonables

Figura XX: El lider los anima Figura XXI: Reconocimiento y agradecimiento, Lider
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XX se observé que el 61.90% consideré que de manera frecuente su lider
anima a resolver acciones por ellos mismos, el 28.57% indicé que algunas veces,
mientras que el 9.52% menciond que siempre.

En la figura XXI se pudo observar que el 57.14% indic6 que su lider expresa
reconocimiento y agradecimiento, el 23.81% menciond que algunas veces, el 14.29%
considerd que ocasionalmente se les reconocia el esfuerzo, mientras que el 4.76%
menciond que siempre.

Por lo tanto, se debe implementar acciones que mejoren las capacidades de los lideres
y llevar la cultura de la organizacion a otro nivel, ademas de la propuesta de un sistema

periodico de recompensas y reconocimientos por el cumplimiento de objetivos y metas.
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Aigunas veces Frecusriemerts

4}5u lider la comunica, inspira y consigue que usted se
involucre hacia la visién y el objetive de la smpresa?

Figura XXII: Direccion hacia la visién y objetivos
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXIl se observo que el 61.90% indicO que frecuentemente su lider los
direcciona hacia la vision y objetivos de la organizacion, y en partes iguales el 19.05%
consideraron tanto algunas veces como siempre.

Por lo tanto, es necesaria la implementacién de estrategias de mejora de la cultura

organizacional.

Porcentaje

Frecuertemete. Siempre.

Su IidIr=I: ensefiay explica como se d.b'n?hlnr las &Su lider le ensefia,

sas para conseguir los objetivos’ mpl-.:mh::"m:v?:ri alahora de

Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXIlI se evidencio que el 57.14% consider6 que su lider les comunica como
deben hacer las cosas, 23.81% menciono que solamente algunas veces, y el 19.05%
indico siempre.

En la figura XXIV se observé que el 61.90% indico que su lider los prepara al momento
de implantar cambios, y en partes iguales el 19.05% consideré tanto algunas veces
como siempre.

Por lo tanto, es necesaria la implementacion de estrategias de mejora de la cultura
organizacional para optimizar la manera de comunicacion de tareas, esto conlleva a un
mejor logro de objetivos organizacionales, ademas se debe estandarizar un proceso a
seguir al momento de implementar un nuevo cambio.

El estilo de liderazgo actual es: PERSUASIVO. Este estilo de liderazgo conlleva a una
comunicacion unilateral, porque son los lideres quienes toman las decisiones, el lider
es quien comunica las tareas, procedimientos y tiempos con respecto al desarrollo de

los proyectos.
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Con respecto al entorno externo se observd que se encuentran medianamente
adaptado a la nueva realidad a raiz de la pandemia, las proyecciones de ventas no
resultaron como se esperaba.

Entorno Externo
Inadaptado 1 2 3 4 6 7 8 9 10 Adaptado

Con respecto al analisis realizado a los indicadores metas, estrategas y cultura, los

resultados a través del cuestionario aplicado a los colaboradores fueron los siguientes:

pres s ne.
pueden tener sus empleados?

Figura XXV: Atencion de necesidades Figura XXVI: Trabajo en equipo
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXV se pudo observar que el 52.38% indicO que la empresa
frecuentemente presta atencion a las necesidades que pueden presentar, el 28.57%
menciond que solo algunas veces, mientras que el 19.05% consider6 que siempre.

En la figura XXVI se pudo observar que el 61.90% indicé que la empresa de manera
frecuente promueve el trabajo en equipo, el 28.57% considerd que siempre, mientras
gue el 9.52% mencion6 que algunas veces.

Por lo tanto, la propuesta debe contener estrategias que sigan fortaleciendo estas
acciones, ademas de la implementacion de estrategias de integracion y comunicacion

entre altos mandos y colaboradores.

Porcentaje
Porcentaje

4Se representa una preocupacion maxima por los Se representa una preocupacion maxima por las
resultados y minima por las relaciones humanas? relaciones y minima por los resultados?

Figura XXVII: Preocupacion maxima por resultados Figura XXVIII: Preocupacion maxima por relaciones
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXVII se observé que el 61.90% considero frecuentemente que la empresa

presenta una preocupacion maxima por los resultados y una minima por las relaciones
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humanas, el 28.57% indicé que solo algunas veces, mientras que el 9.52% menciond
gue siempre.

En la figura XVIII se evidenci6 que el 57.14% consider6 que algunas veces la empresa
presenta una preocupacion maxima por las relaciones humanas y una minima por los
resultados, el 23.81% indicé que frecuentemente, mientras que el 19.05% menciond
que ocasionalmente.

Por ende, se debe implementar acciones que ayuden a equilibrar ambos factores.

Poreentaje

siguras v Fiocusrramaren Sampra Fracusntéments Senre

dLa arganizacidn se intaresa por solusionar los posibles 2Los compafieras de trabajo $& tratan con respeto?
conflictos genarados 7

ict en torno a los trabajadores

Figura XXIX: Resolucion de conflictos Figura XXX: Respeto en el equipo de trabajo
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXIX se observo que el 57.14% indicé que frecuentemente la empresa
busca solucionar los conflictos generados en los equipos, el 33.33% mencionaron que
siempre, mientras que el 9.52% consider6 que algunas veces.

En la figura XXX se observé que el 66.67% consider6 que frecuentemente los
comparieros se tratan con respeto, mientras que el 33.33% menciond que siempre.
La propuesta de solucién debe contener estrategias que fortalezcan estas acciones,
ademas de proponer estrategias que fortalezca el proceso de resolucién de conflictos

dentro de los equipos de trabajo.

Porcentaje
Porcentaje

Siempre

<Es habitua I colaboracion para sacar adelante las ¢Me siento parte de un equipo de trabajo?

Figura XXXI: Colaboracion en el equipo de trabajo Figura XXXII: Compafierismo en el equipo de trabajo
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXXI se pudo observar que el 76.19% considerd que la colaboracion para
sacar adelante las tareas es frecuentemente, el 14.29% indicaron que algunas veces,

mientras que el 9.52% menciond que siempre.
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En la figura XXXII se evidencié que el 52.38% indicé que de manera frecuente se
sienten parte de un equipo de trabajo, y en partes iguales el 23.81% consideraron tanto
algunas veces como siempre.

Por lo tanto, se debe proponer estrategias de integracibn que fortalezcan la

participacion de todos los colaboradores de las areas.

Porcentsje

¢Exlste mucha rotaclén de parsonal?

Figura XXXIII: Rotacién de personal
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXXIII se puede observar que el 80.95% consider6é que frecuentemente
existe mucha rotacién de personal, mientras que el 19.05% mencion6 que algunas
veces.

El resultado de esta figura demostrd6 que la rotacibn de personal se da en el
departamento de investigacion, debido a que se trabajan con proyectos y
constantemente se debe contratar colaboradores expertos en temas diferentes por
cada proyecto. Se debe implantar estrategias de retencién de personal.

Los resultados del andlisis al indicador tamarfio, de acuerdo con la correlacion entre la
cantidad de trabajadores (21) y el rubro al que se dedica la organizacion, se determiné
gue tiene un puntaje de 9 hacia adecuado.

Tamafo
Inadecuado 1 2 3 4567 8“ 10 Adecuado

Con respecto al indicador tecnologia organizacional, los resultados tanto del analisis
documental junto con la informacién de las encuestas aplicadas, demostraron que las
herramientas, técnicas y acciones utilizadas no son suficientes para el logro de
objetivos. Por lo tanto, la propuesta de solucion debe implementar estrategias y
acciones las cuales apoyen y den soporte durante el desarrollo de las actividades.
Tecnologia

Inapropiada 1 23 45 ﬂ 7 8 9 10 Apropiada
Con respecto a metas y estrategias segun Richard Daft (2011) menciona que estas
se ven reflejadas en la misidn y vision de la organizacién. La contrastacion del analisis

documental con las encuestas demostré que, si bien es cierto tanto la descripcion de
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la mision y la vision estaban correctas, estas no eran transmitidas de los altos mandos

hacia los colaboradores. Con respecto a los valores, los mostrados por la organizacion

son adecuados, por lo tanto, en la propuesta se trabajé solo con la misién y vision.
Vision Organizacional

Ser lider en innovacion y emprendimiento, posicionandonos en el mercado gracias a
nuestros excelentes niveles de calidad en los servicios brindados, comprometidos con el
desarrollo sostenible y empresarial de nuestro pais.

Misién Organizacional

Brindar un buen servicio con el fin de cumplir las expectativas de nuestros clientes a través
de la ejecucion de proyectos de calidad y con integracion de una vasta experiencia y
Mejores Practicas que acompafian a nuestros colaboradores.

Valores
Transparencia Honestidad
Etica Confidencialidad
Coherencia Innovacion y calidad

Con respecto a las metas, se analizo las establecidas durante este afio, y se demostré
que estas no se habian cumplido segun lo proyectado debido a que la pandemia Sars-
Cov2 trajo consigo una situacion no prevista, por lo tanto, es necesaria la
implementacién de metas que hagan de la organizacion una empresa sostenible en el
tiempo durante y después de la pandemia.

Metas
Metas no definidas 1 2 3 4 5n7 8 9 10 Metas bien definidas

Con respecto a la cultura, se contrast6 la informacién recopilada a través del analisis
documental y los resultados de las encuestas, la cual demostr6 que el nivel de
comunicacion de la cultura interna por parte de los lideres hacia los colaboradores no
era la ideal, pero aun asi la cultura y el respeto que existe entre los colaboradores y
equipos de trabajo no era mala. Por lo tanto, se debe proponer estrategias que
promuevan y fortalezcan las relaciones interpersonales entre compafieros.

Cultura

Normas y valores 1 2 3 4 5 68 9 10

ambiguos

Normas y valores
claros

Dentro de la dimension desempefio y resultados de efectividad se analizé los

indicadores eficiencia y efectividad.

Con respecto al analisis realizado a los dos indicadores, los resultados a traves del

cuestionario aplicado a los colaboradores fueron los siguientes:
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Porcantaje

toma on la
personal del area?

Figura XXXIV: Autonomia para la toma de decisiones Figura XXXV: Participacién en toma de decisiones
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXXIV se observo que el 47.62% indico que frecuentemente perciben tener
autonomia para tomar decisiones relacionadas con su trabajo, el 28.57% consideraron
gue algunas veces, mientras que el 23.81% menciond siempre.

En la figura XXXV se evidencio que el 42.86% considero que de manera frecuente el
lider toma decisiones con la participacién del equipo, y en partes iguales el 28.57%
indicaron tanto algunas veces como ocasionalmente.

El andlisis de las figuras demostré que existe mediana coordinacién con respecto a la
toma de decisiones, por lo tanto, se debe implementar acciones que promuevan la toma

de decisiones por duefios de proceso.

4Los puestos de trabajo tienen definidos sus indices de
productividad?

Figura XXXVI: indices de productividad
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXXVI se observé que el 42.86% consideré que frecuentemente tienen
definidos sus indices de productividad, el 38.10% indicaron que algunas veces,
mientras que el 19.05% menciond que siempre.

Por lo tanto, es necesaria la definicién de los indicadores los cuales fortalezcan el

seguimiento de las actividades durante la etapa de desarrollo.
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Porcentaje
5

¥

Frecusnisments Sisnpre

Agaras veces Frecusteme, ite

¢Considero que los Indicadores/KP| que manejo en mi

4Para la empresa donde labora usted lo mis importante
area son los suficientes para alcanzar los objetivos y .

s ol cumplimiento de metas?

Figura XXXVII: KPI e indicadores Figura XXXVIII: Cumplimiento de metas
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XXXVII se pudo observar que el 52.38% considero que frecuentemente los
indicadores/KPIl qgue manejan en sus areas son suficientes para alcanzar objetivos y
metas, mientras que el 47.62% indicaron que algunas veces.

En la figura XXXVIII se evidencio que el 76.19% considero que frecuentemente para la
empresa lo mas importante es el cumplimiento de metas, mientras que el 23.81%
indicaron que siempre.

Una de las principales acciones a considerar es la propuesta de indicadores nuevos y
mejorados, los cuales permitan mantener un mejor control con respecto al avance de

actividades.

Parcentije

[ — naners

U8a e dajaan iare s tarean o que enn gue hiear,
para cusndo y que sspera de usted

Figura XXXIX: Tiempos Figura XL: Eficiencia en Figura XLI: Tiempo de
por actividad las tareas Fuente: Proceso respuesta de decisiones
Fuente: Proceso de de encuesta a Fuente: Proceso de
encuesta a colaboradores colaboradores encuesta a colaboradores

En la figura XXXIX se observd que el 66.67% consideré que frecuentemente se les
deja en claro las tareas, lo que tienen que hacer, para cuando y que esperan de ellos,
mientras que 33.33% menciond que siempre.

En la figura XL se pudo observar que el 76.19% considerd que siempre intentan hacer
el trabajo antes de lo establecido y mejor cuando se lo encarga su responsable directo,
mientras que 23.81% mencion6 que frecuentemente.

En la figura XLI se evidencié que el 42.86% considero que frecuentemente toman sin
demasiada demora las decisiones, aunque no sean populares, el 33.33% indicé que
algunas veces, mientras que el 23.81% menciond que siempre.
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Por lo tanto, se debe implementar acciones que ayuden a optimizar los tiempos dentro

de las actividades, para asi fomentar la efectividad dentro de los puestos de trabajo.

Porcentaje
& 2

8

Ocamionaberte g vacas Algnas vaces Fracueremerte

Segun les resultades del Gltimo periodo (4 meses) Segun los resultados del Ultimo periodo (4 meses)
iCensidera que ha conseguido los objetivos que se ¢Considera que ha realizado |as tareas de manera.
propone, es decir, es eficaz? eficiente? (Entendiendo como eficients el seguir siem

Figura XLII: Eficacia Figura XLIII: Eficiencia
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XLIlI se pudo observar que el 61.90% consider6 que algunas veces han
conseguido los objetivos que se proponen, mientras que 38.10% menciond que
ocasionalmente.

En la figura XLIlIl se observd que el 61.90% mencioné que frecuentemente han
realizado las tareas de manera eficiente, mientras que 38.10% consider6 que algunas
veces.

Por lo tanto, es necesaria la implementacion de estrategias las cuales ayuden a mejorar

la eficiencia y eficacia dentro de la organizacion, con el fin de hacerla sostenible.

areas de

Recibo 1a informacién necesaria para desarrollar T adecuada
correctamente mi trabajo? 1a Organizacian?

Figura XLIV: Informacion necesaria Figura XLV: Coordinacion entre departamentos
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XLIV se observé que el 42.86% considero que frecuentemente reciben la
informacion necesaria para desarrollar correctamente el trabajo, el 38.10% indicé que
algunas veces, mientras que el 19.05% mencion6 que ocasionalmente.

En la figura XLV se evidenci6 que el 58.38% considero que frecuentemente tienen una
adecuada coordinacién con otras areas de la organizacién, el 33.33% indicé que
algunas veces, mientras que el 14.29% mencioné que siempre.

Por lo tanto, la propuesta de solucion debe plasmar la importancia de la estandarizacion
de actividades dentro de la empresa, con el fin de optimizar la estructura
organizacional, y debe proponer estrategias de coordinacion entre las diferentes areas

organizacionales.
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Agunas veces Frscusntsmerts

¢Las herramientas informaticas que utilizo estin bien
sy 3ot nesesGages 90 i wabai? QO T e I X DT

Figura XLVI: Adaptacion de herramientas informaticas Figura XLVII: Relacién entre indicadores y objetivos
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XLVI se observdo que el 52.38% considerd que las herramientas
informaticas que se utilizan frecuentemente estan bien adaptadas a la necesidad de su
trabajo, mientras que 47.62% mencion6 que algunas veces.

En la figura XLVII se pudo observar que el 42.86% consideré que frecuentemente los
indicadores de sus areas van acordes con los objetivos estratégicos de sus areas, el
38.10% indic6 que algunas veces, mientras que el 19.05% menciond que siempre.
Por lo tanto, se debe proponer herramientas adecuadas para el mejor y optimo
desarrollo de las diferentes actividades y proyectos. Una de las principales acciones a
considerar es la propuesta de indicadores nuevos y mejorados, los cuales permitan

mantener un mejor control con respecto al avance de actividades.

M siento coparticipe de los éxitos y fracasos de mi
area?

Figura XLVIII: Exitos y fracasos del area
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura XLVIII se evidencié que el 47.62% considerd que frecuentemente que
se sienten coparticipe de los éxitos y fracasos de sus areas, el 33.33% indic6é que
siempre, mientras que el 19.05% menciond que algunas veces.

Por lo tanto, es importante implementar estrategias las cuales fomenten un mejor
clima organizacional con el fin de generar involucramiento dentro de las areas.
Con respecto al analisis realizado a los indicadores eficiencia y eficacia, los
resultados a través del analisis documental aplicado a los KPI’s con los que trabaja

el area son los siguientes:
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Tabla 1: Indicadores por departamentos

Departamento Indicador
Desempefio global
Gerencia General Planeacion estratégica
Planeacion operativa
Administracion No presenta KPI / Supervision de otras areas

Ventas mensuales
Tiempo de ventas
Comercial Volumen medio de contratos cerrados
Coste de adquisicion del cliente
Prospeccion de oportunidades
Nivel de satisfaccion de los colaboradores
Retencién del talento
Promedio de tiempo para alcanzar objetivos
N° de conflictos solucionados por area
Nivel de productividad
Resolucién de reclamos
Porcentaje de avance por proyecto
Tiempo asignado a cada proyecto
Nivel de calidad
Fuente: Organizacion - proceso de analisis documental

Recursos Humanos

Proyectos e
investigacion

4.2. Disefio del plan de mejora basado en el Modelo de Calidad QIN para mejorar la

estructura organizacional
El desarrollo de este objetivo se basd, en primer lugar, en el modelo establecido por la
Asociacion Espafiola para la Calidad AEC (2015) a traves de los siete cuadernos de la
calidad, mencionandose en ellos las fases del Modelo de Calidad QIN. Ademas, se
utilizé la metodologia propuesta por Huaman y Rios (2011), los cuales establecen la
estructura que conforma la propuesta de implementacion de estrategias, para un
correcto disefio organizacional.

a) Presentacion organizacional.

b) Comité de calidad.

c) Propuesta de misiény vision.

d) Propuesta de organigrama.

e) Propuesta de estructura organizacional.

f) Propuesta de cadena de suministros.

g) Acciones estratégicas por dimensiones: inspiracion, iniciativa, interaccion,

informacion, inteligencia, innovacion.
4.3. Proyeccién de los resultados del plan propuesto

En este objetivo se desarrolld la proyeccion de los resultados de la propuesta,

teniendo en cuenta la inversion total.

La inversion total de la propuesta se determiné tras evaluar el plan de capacitaciéon

anual y los recursos necesarios que conllevan la implementacion del departamento

de marketing y los 7 puestos nuevos. A continuacion, se muestra el cuadro de

inversion, donde se detalla que los costos ascenderan a la suma de S/ 18.450,00.
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Tabla 2: Inversion total de la propuesta
INVERSION TOTAL COSTO

PCA S/5.900,00
Sueldos de puestos S/ 5.200,00
Materiales y equipos S/ 7.350,00

S/ 18.450,00

A continuacion, se detallan los costos que conlleva la implementacion del plan anual
de capacitacion, considerando el numero de participantes, el presupuesto asignado
a los cursos y el costo individual de matricula.

Tabla 3: Costo de impatrticion de las capacitaciones
COSTO DE IMPARTICION DEL PAC
#

Presupuesto  Costo ind. de

e Participantes (S) matricula
Curso en Admlnlstraqlon y Gestion 1 S/ 500,00 S/500,00
Empresarial
Curso de Actu'allzacmn en Gestion 1 S/ 600,00 S/ 600,00
Comercial y Marketing
Curso: Calidad decﬁeerr]\{écm en Atencién al 3 S/1.200,00 S/ 400,00
Curso de Habilidades Gerenciales 1 S/ 800,00 S/ 800,00
Curso: Estadistica aplicada a los Negocios 2 S/ 1.200,00 S/ 600,00
Curso: Gestion de Proyectos 10 S/ 400,00 S/ 40,00
Curso: Liderazgo con Coaching y PNL 2 S/ 1.200,00 S/ 600,00
S/ 5.900,00

A continuacién, se detalla el presupuesto de los sueltos que conlleva la

implementacién de los puestos del organigrama.

Tabla 4: Presupuesto de los sueldos por organigrama
PRESUPUESTO DE SUELDO POR ORGANIGRAMA

Puesto Cantidad Sueldo Total
Coordinador comercial 1 S/.1.700,00 S/1.700,00
Coordinador de mkg 1 S/.1.700,00 S/1.700,00
Supervisor de proyectos 1 S/.1.800,00 S/1.800,00

S/ 5.200.00

A continuacion, se detalla el presupuesto de los materiales y equipos que conlleva

la implementacién de los nuevos puestos mencionados en el organigrama.

Tabla 5: Presupuesto de materiales y equipos
PRESUPUESTO DE MATERIALES Y EQUIPOS

Cant. Descripcién Valor Total
3 Computadora S/ 1.800,00 S/ 5.400,00
3 Mesa escritorio S/ 400,00 S/ 1.200,00
3 Sillas ejecutivas S/ 250,00 S/ 750,00
S/ 7.350,00

Las fases de la propuesta y los beneficios esperados se pueden observar en las

siguientes tablas:
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Tabla 6: Fases de la propuesta

PERSPECTIVAS

OBJETIVO

ACTIVIDADES

INDICADOR

PERIODO

RESPONSABLE

Retorno a la inversion ROI

Ingresos — Egresos
ROI = g g * 100

Egesos
Cumplimiento

L N@ cursos programados
Cumplimiento =

i N2 cursos presupuestados Capacitar al
Mejorqr las Plan anual de * 100 100% del N
capacidades del o o I 1 afio Gerente general
talento humano capacitaciones Cubrimiento . N talento
Acciones con la o _ N2 participantes humano
1 N Cubrimiento = — -
organizacion N@ total de trabajadores
* 100
Productividad
Actividades Logradas
PT = — 100
Actividades Programadas
Automatizar los
! 0,
Impl_e’mentar la procesos por area. Diagrama de flujo 100,/0 de las 1 mes Jefes de
gestion de procesos Supervisar y controlar areas departamento
las etapas.
Mapa de grupo de interés
For_taleqe rlos grupos Establec_er Sl Matriz de materialidad 80% 3 meses Gerente general
. de interés corporativas. . . o
2 Acciones con Matriz de ejes de competitividad
las personas Gestionar la Implementar un Jefe de
organizacién através | cuadro de mando Indicadores de las diferentes areas 100% 2 meses . N
S ) investigacion
de los indicadores integral global.
Supervisar y controlar | Optar por un SIG.
3 Acciones con el | los procesosy Evaluar los futuros Registros y guias de observacion 100% Durante_: todo Jefes por
entorno propuestas nuevas de | planes de mejora a el periodo departamento

mejora continua

implementar.
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Tabla 7: Beneficios esperados de la propuesta

BENEFICIOS ESPERADOS DE LA PROPUESTA

Jerarquia
. Jerarquia de | Se debe describir los reportes por cada colaborador al término del mes. Este punto va de la mano con el
Jerarquia de ; . . )
autoridad alta 1N 3|4|5|6|7|8]9]10 autoridad | organigrama, y esta relacionado con el tramo de control, cuando el tramo es corto es mayor. Se apunta a 2
| plana | puntos debido que se debe flexibilizar la comunicacioén.
Formalizacion
No La cantidad de documentacion escrita y digitalizada en la organizacién debe estar estandarizada, esto incluye
reglamentada 1|2|3|4|5|6|7|8|9 [l Reglamentada | procesos, procedimientos, descripcion de puestos, regulaciones y manuales de politicas. Estos documentos
deben describir el comportamiento y las actividades.
Especializacién
Tareas 1l213lalslel7lslo BN Tareas y roles | La especializacién por puesto de trabajo debe tener un nivel alto, cada colaborador debe ser experto en su
superpuestas separados | area y procesos.
Tecnhologia
. . Referido a las herramientas, técnicas y acciones empleadas para transformar el conocimiento en el servicio
Inapropiada |1|2(3|4|5|6|7|8|9 [ Apropiada . N . . L
que se brinda. Va de la mano con la especializacién. Supervisado a través de los resultados por indicador.
Entorno Externo
Incluye todos los elementos fuera de los limites de la organizacion. Incluye el mercado, el gobierno, los
Inadaptado 1|2(3|4|5|6|7|8 10 Adaptado | clientes, los proveedores y la comunidad financiera. Se apunta a 9 puntos debido a que el mercado es
fluctuante, por lo tanto, no se llegaré a la adaptacién total.
Cultura
Normas y Normas y Conjunto de valores, creencias, entendimientos y normas clave compartidas por los colaboradores. Debe
valores 1|2(3|4|5]|6|7|8]9 [F valores claros estar relacionada con el comportamiento ético, el compromiso de los colaboradores, la eficiencia y el servicio
ambiguos al cliente, y ofrecer un clima laboral excelente para mantener unidos a los miembros de la organizacion.
Metas
. Define el propésito de una organizacion y las técnicas competitivas que las diferencian de otras
Metas no Metas bien . ; ; ) .
definidas 1|2(3|4|5|6|7|8]9 [k definidas | °rganizaciones. Se proyecta un puntaje de 10 debido a que estas definen el alcance de las operaciones y la
relacion con los empleados, clientes y proveedores.
Tamafio
La organizacion debe verse como un todo o por sus componentes especificos. Este indicador debe medirse
Inadecuado [1]2|3|4|5[6|7|8]|o I8 Adecuado gar 00p -0mp P
por el nimero de empleados, ventas realizadas o activos totales.
ensamiento Organizacional
Sistema Sistema La organizacién mecanicista se caracteriza por normas estandares, procedimientos y una clara jerarquia de
. 1|2 |3|4@N6|7|8|9]|10 ..~ lautoridad. Debe estar altamente formalizada a través de planes, documentacion, pero también debe estar
mecanicista organico | _, . ; ; P
abierta a la propuesta de nuevas ideas de mejora, es por ello que se busca un término de 5 puntos.
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DISCUSION

La investigacion propuso el disefio de un plan de mejora basado en el modelo
de calidad QIN para mejorar la estructura organizacional en una empresa de

servicios en la ciudad de Chiclayo.

Los investigadores Vergara, Robeldo, Aguilera y Camargo (2019), mencionaron
que las organizaciones existen dentro del mercado con el fin crear valor y
riqueza. Indicaron que las principales fuentes de ventajas competitivas dentro de
una empresa son las conexiones emocionales, mencionaron uno de los
paradigmas que existe dentro de las organizaciones: la sostenibilidad es un
gasto. La AEC (2015) establece en su metodologia de calidad QIN que, para
fortalecer la cultura organizacional y las redes corporativas, es necesaria la
implementacion de estrategias que mejoren las capacidades de los lideres,
disefiar el mapa de grupos de interés, a traves del cual se observa la interaccion
y la importancia tanto para la empresa como para los mismos grupos de interés.
Por lo cual se concuerda con el investigador, pero se aporta que las estrategias
no convencionales para el disefio organizacional no solo se centran en las
relaciones emocionales, sino también en el fortalecimiento del liderazgo, mejora
de estrategias, importancia de los grupos de interés, trabajo por resultados,

afrontar riesgos, y mejorar continuamente.

El investigador Diaz (2019) menciond la importancia de realizar estudio
preliminar de la estructura de una organizacion a través de 3 etapas:
desequilibrio, cambio y reequilibrio, este tipo de estudios incrementaron la
calidad de trabajo y la satisfaccion de los clientes, esta implementacion de
estrategias fortalece el compromiso y la participacion de los equipos de trabajo.
El modelo de calidad QIN propone que la mejora continua se basa en el analisis
de la situacion actual, implementacion del plan de mejora y analisis del impacto
de las estrategias implementadas, estas estrategias fortalecen tanto a la
organizacion de manera funcional y organica, como al talento humano. Por lo
tanto, se concuerda con las 3 etapas, debido a que el modelo de calidad QIN
menciona que a través de las estrategias en la dimension liderazgo, se fortalecen
las capacidades blandas de los colaboradores, incrementa la iniciativa y

compromiso hacia la gestion de procesos y sostenibilidad de la organizacion.
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En la investigacion realizada por Huerta, Gaete y Pedraja (2020) se mencioné la
relevancia de la direccion estratégica, sistemas de informacion y sistemas de
calidad con base en el estudio estructural de las empresas, el proceso de
planificacion y de toma de decisiones se optimiza a través de la buena gestion
de indicadores institucionales, este analisis estructural es de suma importancia
si las organizaciones pretenden ser sostenibles en el tiempo. La AEC (2015)
menciona que la integracion de los grupos de interés del modelo de negocio se
basa en la buena gestion de herramientas de evaluacion, las cuales tienen bases
en los tres pilares de la sostenibilidad empresarial: econémico, social y

ambiental, toda esta integracion conlleva a la mejora de organizacion.

En la investigacién realizada por Taipe (2020) se establecié que los primeros
pasos para redisefiar la estructura organizacional es el diagnostico a través de
la generacion de mecanismos de identidad corporativa, se mencioné también la
importancia del estudio de disefio organizacional a través del monitoreo de las
operaciones. Los modelos de mejora continua deben ser considerados una
cultura dentro de la empresa, la AEC (2015) menciona que el disefio
organizacional se estructura a través de la gestion de indicadores, mecanismos
de estrategias, las cuales deben estar relacionadas a las diferentes perspectivas
que contiene el modelo de calidad QIN: inspiracién, iniciativa, interaccion,

informacion, inteligencia e innovacion.
a) Diagnostico de la situacién actual de la estructura organizacional

El primer objetivo establece el primer paso, a través del cual se realiza la

descripcion de la estructura organizacional.

A través de las dimensiones estructurales se pudo determinar el indicador
de jerarquia mostraba un nivel alto, debido a que las lineas del organigrama
eran verticales que lo conforman, el nivel de control dentro de la organizacion
fue alto determinado por el tramo de las lineas, las cuales son cortas o0 no se
cuenta con muchos puestos, esto también significé que los colaboradores
reportan sus resultados a sus supervisores de area. A través del indicador
especializacion se evidencié que las actividades, tareas y roles estaban
divididos por departamentos, ademas de no estar muy bien definidas, lo que

representaba una superposicion de actividades. El indicador formalizacion
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demostrd que, si bien la documentacion estaba digitalizada parcialmente,
esta no contaba con formatos estandarizados o establecidos los cuales
permitan una mejor organizacion. A través del indicador centralizacion se
pudo determinar se determiné que el nivel jerarquico alto es quien tiene la
autoridad para la toma de decisiones. El modelo de calidad QIN establece el
orden y la estandarizacion de procesos dentro de los puestos de trabajo,
separa las actividades por departamentos generando que cada colaborador
sea especialista en su propio campo, generar valor dentro de los equipos, y
promover la iniciativa a tomar decisiones con respecto a las mejoras dentro
de la organizacion. Por lo cual, se concuerda que el modelo de calidad QIN
generard grandes beneficios en todos los aspectos dentro de la

organizacion, llevandola a otro nivel.

Dentro de la dimensién factores de contingencia se analizé el indicador
tamafio a través del cual se determino una correlacion entre la cantidad de
trabajadores y el rubro al que se dedica la organizacion que su tamafio era
adecuado. EI indicador tecnologia organizacional mostr6 que las
herramientas con la que contaba la empresa no eran las suficientes para el
logro de objetivos plasmados. El indicador entorno indicé que la organizacion
y Sus procesos se encuentran medianamente adaptado a la nueva realidad
a raiz de la pandemia. El indicador metas y estrategias establecié que la
vision y mision de la organizacién no se estaba proyectada en la mente de
los colaboradores, por lo tanto, no compartian las mismas metas. El
indicador cultura demostr6 que el nivel de comunicacion eficaz entre lideres
y equipos de trabajo no era la esperada, pero el nivel de clima laboral y
cultura interna no era deficiente. La metodologia de calidad QIN propone el
fortalecimiento entre alta direccidbn y colaboradores, mejorando la
comunicacién existente y haciéndola horizontal, a través de la propuesta se

mejora la organizacioén llevandola a una metodologia por procesos.

Dentro de la dimension desempefio y resultados de efectividad se analiz
los indicadores eficiencia y eficacia dando como resultado que los KPI's con
los que se trabajaban en las areas no soportaban todos los procesos ni la
informacion, por lo tanto, la metodologia propone el establecimiento de

nuevos indicadores a través de los cuales se lleva la gestion a otro nivel.
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b) Disefio de un plan de mejora basado en el Modelo de Calidad QIN

Esta metodologia de calidad se desarrolla a través del modelo establecido
por la Asociacién Espafiola para la Calidad AEC (2015), desarrollando la
perspectiva inspiracion, iniciativa, interaccion, informacion, inteligencia e

innovacion.

Se estableci6 el comité de calidad donde se mencionan las pautas a seguir
al momento de implementar la propuesta, considerando 5 pautas las
principales; se propuso la nueva mision, vision, generando una mejor
direccion de la idea de negocio que se pretende transmitir al mercado; se
propuso un nuevo organigrama donde se proyecto incluir 3 nuevos puestos
de apoyo, con el fin de generar mejor eficiencia en los puesto actuales y las
actividades superpuestas; se propuso la estructura organizacional, donde se
indicod los niveles y el apoyo que debe brindar la alta direccién a los
colaboradores para llevar a cabo la buena gestion de actividades,
mostrandose una piramide invertida, la cual ubica a los clientes en la parte
superior, pues son la razén de ser de una organizacién; se propuso también
la cadena de suministros donde se indicé los procesos por proveedores,

empresay cliente.

Dentro de las acciones estratégicas con la organizacion se propone la mejora
las capacidades del talento humano, y se propuso la implementacion de la
gestidon de procesos, donde se establecio los beneficios de la automatizaciéon

de los procesos por areas.

Dentro de las acciones estratégicas con las personas se establecio
actividades para fortalecer los grupos de interés importantes para la
organizacion, se propuso también acciones para mejorar el control de tareas

a través de la propuesta de indicadores/KPI adecuados y a la medida.

A través de las acciones estratégicas con el entorno, se propuso acciones
de supervision y control de procesos y propuestas nuevas de modelos de

mejora continua a implementar.
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c) Proyeccion de los resultados de la propuesta

Este objetivo plasmo la inversion total de la propuesta, esta proyeccion es
importante porque ayuda a observar el monto incurrido y el beneficio

esperado.

La inversion total de la propuesta dio un resultado de S/ 18.450,00 (Tabla 2),
este monto lo compone el plan anual de capacitaciones con un monto de
S/5.900,00), los sueldos por puesto propuestos (S/5.200,00), y los materiales
y equipos por cada puesto implementado (S/. 7.350,00).

Se realiz6 la tabla de fases (Tabla 6) que conllevaria la implementacion de
la propuesta, la cual se divide en 3 fases y 6 actividades, los indicadores
para medir las actividades son el ROI, cumplimiento, cubrimiento,
productividad, diagrama de flujo, mapa de grupo de interés, matriz de
materialidad, matriz de ejes de competitividad, KPI’s por areas y registros de

guias de observacion.

Se establecio también los beneficios esperados de la propuesta (Tabla 7),
donde se muestran los diferentes factores que engloban el disefio
organizacional. Dentro del factor jerarquia se determindé que el beneficio
esperado ser la flexibilidad en la comunicacion, por lo tanto, se califico con 2
puntos; se proyect6 una formalizacion de 10 puntos establecida a través de
la reglamentacion y estandarizacion de normas, politicas y manuales; la
generacion de tareas y roles separados dio paso a la especializacion por
puestos de trabajos, proyectandose un puntaje de 10, haciendo que cada
colaborador sea especialista en su trabajo; a través del desarrollo de
tecnologia apropiada se da paso a transformar el conocimiento en el servicio
gue se brinda, por lo tanto, se proyectd un beneficio de 10 puntos; a través
del entorno externo se proyectd 9 puntos, se considerd que la organizacion
no llegara a la adaptacion total en el mercado, sino que esta se mantendra
en constante adaptacion y cambios con respecto a las fluctuaciones; la
cultura organizacional tuvo una proyeccion de 10 puntos, porque esta
relacionada con la eficiencia del trabajo y el excelente servicio a través de la
ética profesional, se establecio que el clima organizacional es fundamental

para mantener a los colaboradores satisfechos; el beneficio esperado con el
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indicador metas tuvo una proyeccién de 10 puntos, debido a que estas
definen el alcance de las operaciones y el compromiso con los empleados,
clientes y competidores; el tamafio de la organizacion tuvo una proyeccion
de 10 puntos, porque se consider6 que esto representa un buen desempefio
de actividades, no se generard superposicion de actividades, y sobre todo,
generaria mayores ingresos a la organizacion; y por ultimo, el beneficio
esperado a través de la proyeccion del pensamiento organizacional fue de 5
puntos, este indicador esta relacionado con el sistema mecanicista y
organico, la teoria del disefio organizacional establece que no existe un
sistema mejor que otro, pues esta relacionado con el tamafio de la
organizacion, se proyectd 5 puntos, debido a que debe existir un equilibrio
entre el control de operaciones y trabajos, y la toma de decisiones por

puestos de trabajo.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

Al objetivo especifico 1: Diagnosticar la situacion actual de la

estructura organizacional

Al finalizar la investigacion se observé que la situacién actual de la
estructura organizacional tenia deficiencias en las diferentes perspectivas
estudiadas, para el diagnostico se utilizé informacidn recolectada a través
de los instrumentos, concluyéndose que dentro de las dimensiones
estructurales el indicador de formalizacion demostr6 que no se contaba con

formatos estandarizados, el indicador especializacion demostré que los

colaboradores desarrollaban actividades superpuestas; dentro de la

dimension factores de contingencia, el indicador entorno externo demostré

que la organizacién se encontraba medianamente adaptada a la nueva
realidad, el tamafio de la organizacion si era el adecuado, la tecnologia
utilizada no era lo suficientemente apropiada para el logro de objetivos, las

metas estaban parcialmente definidas, y la cultura organizacional debia

fortalecerse, dentro de la dimension desempeno y resultados de efectividad

se demostro que la eficiencia y la eficacia debia mejorarse a través de la

gestion de nuevos indicadores.

Al objetivo especifico 2: Disefiar un plan de mejora basado en el
Modelo de Calidad QIN

La metodologia de Calidad QIN esta conformada por 7 perspectivas, el
desarrollo de este objetivo finalizdé con la propuesta de un plan de mejora
basado en el modelo de calidad propuesto por la Asociacion Espafiola para
la Calidad (2015). El primer punto del plan referido a la presentacion
organizacional describié la filosofia organizacional, mencionandose la
importancia que tiene para la empresa la mejora continua. A través del
comité de calidad se establecieron las pautas que se debe seguir para la
buena implementacion de la propuesta. Se establecié la propuesta de
mision y vision, direccionandose mejor hacia la actividad empresarial, se
propuso ademas un organigrama con la incorporacion de 3 puestos nuevos
con el fin de mejorar la efectividad en las actividades. Se determiné la mejor
propuesta de estructura organizacional, indicandose que los cargos

directivos estan para servir y guiar a toda la organizacion, enfocando las
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6.3.

estrategias hacia el cliente. Se propuso la cadena de suministros
estableciéndose la importancia que muestra la red de organizaciones con
relaciones multiples, se propuso una logistica inversa también, generando
una mejor comunicacion. Dentro de las acciones estratégicas se propuso
iniciativas para la organizacion, personas y entorno. Para alcanzar la
inspiracion se concluy6 que la mejor manera de fortalecer las capacidades
de los colaboradores es a través de actividades de liderazgo y la
implementacion de un plan anual de capacitaciones. Para lograr la iniciativa
se concluy6 que la gestidon por procesos y la gestiébn por conocimientos
deben ser claves al momento de desarrollar actividades, esto generara la
formacion de equipos de lideres y establecimiento de redes corporativas.
Para alcanzar la interaccibn se concluyd que era necesario el
establecimiento de grupos de interés y manejar relaciones a nivel
corporativas, debido a que muchos de estos grupos impactan en gran
manera a la gestion de las operaciones internas, se determiné los ejes de
competitividad, se propuso también el esquema de integracion de los
grupos de interés con el modelo de negocio. Para ir de los resultados a la
informacion, se propuso los KPI’'s adecuados por area, con el fin de mejorar
el manejo de informacion, lograr un mejor proceso de toma de decisiones.
Para alcanzar la inteligencia y disminuir los riesgos, se determind que se
deberia seguir implementando los diferentes sistemas integrados de
gestion, certificaciones de calidad, para generar un control eficaz de la
organizacion. Para alcanzar la innovacién, se concluyé que ese indicador
representaba un proceso de supervision y control con el fin permanecer en

un constante estado de mejora continua.
Al objetivo especifico 3: Proyectar los resultados de la propuesta

Se desarrollé la proyeccion de los resultados de la propuesta, donde se
obtiene una inversion total de S/18.450,00, teniendo en cuenta los costes
del plan anual de capacitaciones, los sueldos de puestos propuestos y los
materiales y equipos que incurriria la implementacion de los puestos.
Ademas, se determiné que la propuesta tiene 3 fases establecidas a traves
de acciones a realizar para con la organizacién, con las personas y con el

entorno. Se concluyé también que el beneficio esperado es tener una
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jerarquia de autoridad alta (2 puntos), lograndose una organizacion
reglamentada dentro del indicador formalizacion (10 puntos), teniendo
tareas y roles separados por puestos y llegando asi a la especializacion de
puestos de trabajo (10 puntos), trabajando con tecnologia apropiada (10
puntos), llegando a la adaptacion del entorno externo (9 puntos), trabajando
con normas claras y transmitiendo los valores corporativos a todos (10
puntos), estableciendo metas bien definidas (10 puntos), y teniendo un

hibrido de sistema orgénico y mecanicista (5 puntos).
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VII.

RECOMENDACIONES

1. A las autoridades de la organizacién, aprobar la implementacion de la

propuesta elaborada y plasmada en la presente investigacion, considerar que
los modelos de mejora continua, tal como el Modelo de Calidad QIN, debe
formar parte de la cultura y la filosofia de la organizacion, y aporta beneficios
tanto tangibles como intangibles en todos los departamentos, mejorando asi

la productividad dentro de los puestos de trabajo.

. A los colaboradores, fortalecer las capacidades a través de las actividades y

el plan anual de capacitaciones plasmados en la propuesta de investigacion,
factores a través de los cuales potenciaran las habilidades blandas,

generando que cada colaborador sea especialista en sus actividades.

. A investigaciones futuras, considerar el estudio del tema de calidad total,

sobre todo profundizar en las areas de estudio de aplicabilidad de los
diferentes modelos de mejora continua, con el fin de brindar mejores

soluciones a las distintas realidades.

44



VIII.

PROPUESTA

PLAN DE MEJORA

BASADO EN EL

MODELO DE CALIDAD QIN

Elaborado por

Astolingdn Nufez, Arely Ester

Obijetivos del plan

El objetivo del plan de mejora es plasmar
las estrategias empresariales basados
en el modelo de Calidad QIN, las cuales
permitan la sostenibilidad del negocio
dentro del mercado y rubro donde se
encuentren.

1. Disefiar la estructura organizacional.

2. Fortalecer la cultura organizacional.

3. Optimizar procesos.

4. Explotar al maximo las capacidades
del talento humano.
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Presentacion organizacional

La organizacion fue fundada en enero del 2018, con el objetivo de brindar Programas
de Asesoria a MYPES, Programa en Mejora Continua y Programa de Proyectos
Empresariales, conformada por profesionales altamente comprometidos, trabajando con
honestidad y ética para resolver y satisfacer las necesidades del mercado, cumpliendo

con responsabilidad social, sustentabilidad y cooperacioén.

La filosofia de la organizacion es fomentar una cultura de mejora continua y
corresponsabilidad, en la empresa se cree firmemente que la medicidon de datos y la
mejora continua no son un proceso Mas, sino un modelo a seguir. Por lo tanto, uno de
las metas que la organizacion persigue constantemente es llevar a cabo el desarrollo de

programas y proyectos empresariales.

La organizacion promueve la ayuda tanto a pequefias y a medianas empresas en
marcha, las cuales buscan la excelencia, como a emprendedores quienes buscan

expandir sus posibilidades de éxito en los negocios.

Comité de calidad

i. Todos los miembros de la empresa deben reconocer que los objetivos que se
persigue son de gran importancia para el cumplimiento de los objetivos.

i. Los grupos de trabajo deben ser establecidos de acuerdo a sus habilidades
potenciales, no su personalidad.

iii. Supervisary controlar las reuniones y actividades propuestas con el fin de no tener
complejidades durante la ejecucién y al término de los procesos.

iv. Desarrollar una cultura organizacional y cédigo de conducta que ayuden a
implementar el plan de mejora.

v. Los grupos de trabajo deben obtener informacion de manera pertinente para el

cumplimiento de sus actividades.

Propuesta de Mision

La misién de la organizacién debe estar relacionada a la actividad a la que se dedica,
entorno en donde se desenvuelve y los recursos que esta posee, por lo tanto, se

propone la siguiente misién organizacional.

“Brindar un servicio de alto impacto cumpliendo las expectativas de nuestros clientes,

a través de la ejecucién de proyectos de calidad e innovacion”
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Propuesta de Visién

La vision de la organizacion muestra la imagen a largo plazo, es decir, qué es lo que la

empresa pretende lograr, por lo tanto, se propone la siguiente visidn organizacional.

“Ser un referente innovador y de emprendimiento a nivel nacional, posicionandonos en
el mercado a través de nuestros excelentes estandares de calidad, comprometidos

con el desarrollo sostenible y empresarial de nuestro pais”
Propuesta de organigrama
El organigrama propuesto tiene la implementacion de 3 nuevos puestos:

a) Departamento comercial: 1 coordinador comercial y 1 Coordinador de marketing

b) Departamento de proyectos e investigacion: 1 supervisor de proyectos.
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Gerencia General

Asesoria Contable
Asesoria Contable

Departamento de Administracion

Departamento Comercial

Coordinacién Comercial Coordinacién de Mkt

Ejecutivos
Comerciales

Figura XLIX: Propuesta de Organigrama General

Departamento de Proyectos e Departamento de Talento

Investigacion

Humano

Estadistica Supervision de Proyectos

Proyectismo Asistencia de T.H
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Propuesta de Estructura organizacional

La manera en como esta disefiada la organizacion es un reflejo de la gestion y la cultura
que se fomenta dentro, la organizacion es flexible debido a que es una mediana empresa.
Uno de los objetivos que se persigue a través de este plan de mejora es el excelente nivel

de servicio que la empresa debe brindar a través de sus prestaciones.

A través de la siguiente propuesta se observa que los gerentes, jefes de departamento y
administrador estan en la base, debido a que son los que brindaran el soporte y apoyo

necesario a los colaboradores que estan encargados de los servicios a los clientes.

Clientes

Ejecutivos

. Asistentes Estadista
comerciales

Coqrdinadoreg

Ainistrador

Gerente General

Figura L: Propuesta de estructura organizacional

Propuesta de cadena de suministros

La importancia de la cadena de suministros es que muestra la red de organizaciones con
relaciones multiples. La empresa no cuenta con la cadena de suministros establecida, por
lo tanto, la propuesta se basa en establecer a los proveedores, empresa y clientes, asi

como los procedimientos que existen dentro de cada indicador.

La propuesta se desarrolla a través de una logistica inversa, al trabajar con proyectos
personalizados los clientes tienen comunicacion directa con los proveedores a través de
los canales de la empresa, los puntos que abarca esta logistica inversa entre proveedor-

cliente son las modificaciones.
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PROVEEDOR <«

Fuente +

Elaboracion
de proyectos

Entrega de
proyectos

Modificacion
de proyectos

Capacidad, programa de entregas, condiciones de pago, etc.

e

EMPRESA

Firma de "
contrato
<
Recepcion
de proyectos
A . §

Andlisis y
~ y

evaluacién

Entrega de
proyectos

A

LOGISTICA INVERSA
Pedidos, devoluciones, reclamos, pagos

* CLIENTE

Revision
del proyecto

Evaluacion
del proyecto

Aceptacion
del proyecto

SOULSINIINNS

dA VNAAVI

PASO 1

1. La empresa se entrevista con
el proveedor.

2. Inicia el proceso de
relaciones con proveedores.

LOS PROVEEDORES
DEBEN ACEPTAR
NUESTROS ESTANDARES
MINIMOS

1. Proceso de relacion B2C.

2. La empresa cierra contrato
con el cliente.

3. Inicia el acuerdoa través de
contratos inteligentes con
proveedores.

Figura LI: Propuesta de la cadena de suministros

1. Proceso de desarrollo de
proyectos.

2. Proceso de andlisis y
evaluacion de entregables.

EL CLIENTE ESTA
PRESENTE DURANTE EL
DESARROLLO DE LOS
PROYECTOS

1. Revisién de entregables por
supervisores del cliente.

2. Proceso de entrega de
observaciones.

1. Proceso de revisién de
observaciones.

2. Proceso de subsanacion de
observaciones.

DEBE EXISTIR EN TODO
MOMENTO UNA
CORRECTA Y DIRECTA
RELACION ENTRE
CLIENTE-EMPRESA-
PROVEEDOR

N

—_—

1. Entrega de proyecto
finalizado.

2. Inicia periodo de garantia de
proyecto.
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Acciones estratégicas

La metodologia de Calidad QIN propone las dimensiones organizacion, personas y
entorno, junto a sus indicadores mejora, liderazgo, estrategia, grupo de interés,

resultados y riesgo.

A continuacion, se desarrollan las acciones y lineamientos estratégicos de acuerdo a cada
indicador del circulo del Modelo de Calidad QIN.

PERSPECTIVA: ORGANIZACION

a) Del Liderazgo ala Inspiracion
El liderazgo es considerado como la esencia de la
gestion de las unidades organizacionales, “el liderazgo
es influencia”. El estilo de liderazgo debe estar
relacionado con el nivel de madurez que tienen los

colaboradores de la organizacion.

El estilo de Liderazgo propuesto es: DELEGAR

M4. Alta madurez técnica y alta motivacion

Este estilo de liderazgo entrega autoridad a los colaboradores para ejecutar sus tareas,

permitiéndoles demostrar iniciativa, los lideres asumen una posicion mas discreta.

Tabla 8: Perfil y caracteristicas del lider

Actitud positiva.

Actitud proactiva.

Buenas habilidades de comunicacién.

Habilidad de escucha.

Saber trabajar en equipo.

Dedicacién de esfuerzo extra para analizar el entorno.

Flexible y adaptacion a nuevos cambios.

Demuestra pasion.

Perfil del Lider Capacidad para transmitir la mision y vision hacia los
colaboradores.

Habilidad para la resolucién de problemas y conflictos.

Tener control sobre sus emociones.

Empatia y sensibilidad hacia los colaboradores.
Autoconfianza.

Capacidad de tomar decisiones.

Asumir riesgos.

Aceptar y aprender de las criticas.

Tener ideas claras y coherentes.

Tener capacidad de motivar a los colaboradores.

Personas que den un buen ejemplo a través de su ética
profesional.

Dinamico, adaptativo y vital, debido a que estamos en
constantes cambios empresariales.

Caracteristicas
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Acciones estratégicas

Inspirar confianza: el grado de motivacion esta determinado por la confianza que

los colaboradores depositan en sus lideres.

a. Realizar actividades con una periodicidad de una o dos veces al mes, las
cuales brinden a los lideres las habilidades y el conocimiento necesario para
dar respuesta cuando sea necesario.

Orientacion:

a. Establecer diferentes canales de informacion y comunicacion utiles y
efectivos, con el fin de comunicar de una manera eficiente la mision, vision,
valores, objetivos, estrategias, instrucciones de actividades, etc.

Facilitacion de la comunicacion y participacion:

a. Promover la cooperaciéon y colaboracién entre los diferentes equipos de
trabajo a través de actividades de integracién con una periodicidad de una
vez a la semana o cada dos semanas.

b. Alentar a los colaboradores a tomar decisiones.

Solucionar problemas del area en equipos de trabajo a través de reuniones.

d. Realizar actividades que creen un clima organizacional que promueva la
creatividad e iniciativa, con una periodicidad de una o dos veces al mes.

e. Reconocer los aportes hechos por los colaboradores, a través de un
sistema de incentivos.

f. Escuchar sugerencias, y dar respuesta a los integrantes de los equipos

quienes las han promovido.

iv. Fomentar el trabajo en equipo:

V.

Vi.

a. Desarrollar actividades con los lideres los cuales ayuden a promover su
capacidad para reconocer un buen o mal clima laboral, con una periodicidad
de una vez al mes.

b. Desarrollar actividades para fortalecer capacidades con respecto a evitar
situaciones no deseadas, con una periodicidad de una o dos veces al mes.

Retroalimentacion — feedback:

a. Realizar actividades de retroalimentacion con una periodicidad de una vez por
semana, las cuales ayudaran a despejar dudas y brindaran una mejor guia
con respecto al desempefio de los equipos de trabajo.

Sistema de recompensas: el cual debe estar relacionado con el rendimiento del

desempefio.
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a. Ademas de las actividades de feedback, se debe proporcionar recompensas

adecuadas como remuneraciones monetarias y no monetarias, promociones,

vales de consumo, reconocimientos, etc.

vii. Gestion de conflictos:

a.
b.

Identificar las fuentes generadoras.

Analizar las causas por las cuales se iniciaron los conflictos manteniendo
una postura objetiva con respecto a la naturaleza y gravedad del caso.
Definir planes de accién para resolver los conflictos donde los
colaboradores afectados sean involucrados, cada vez que el caso lo

amerite.

viii. Generacion interés:

a. Los lideres deben realizar un andlisis minucioso sobre los puestos de los

colaboradores.

Realizar actividades donde siempre exista la pregunta “; Como puedo mejorar
los puestos de trabajo?, ¢(Como puedo generar interés en los
colaboradores?”.

Realizar actividades que fomenten una mejor cultura organizacional entre los
equipos de trabajo, con una periodicidad de una vez a la semana o cada dos
semanas.

Promover acciones de desarrollo de nuevos procesos los cuales conlleven a

trabajos mas eficaces (se puede realizar durante las reuniones de feedback).

iXx. Exigencia: Para que este factor sea desarrollado a un buen nivel es necesario

capacitar constantemente al talento humano.

a.

Realizar actividades que fortalezcan la comunicacion efectiva de la mision,
vision y objetivos, con una periodicidad de una vez al mes.
Ensefar la importancia que conlleva el seguir y cumplir con ética los

procedimientos y actividades.

X. Plan Anual de Capacitacién PAC

El plan de capacitacion es de aplicaciéon para todo el personal que trabaja en la

empresa de estudio.

Metas del Plan de Capacitacion

1.

2.

Impulsar la eficiencia a nivel organizacional y elevar el nivel de rendimiento
de los colaboradores, fortaleciendo sus capacidades.
Mejorar la interrelacion entre los colaboradores y con ello elevar el interés por

la optimizacion de la calidad en el servicio.
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3. Fortalecer el clima de trabajo, la productividad y la calidad.
4. Incrementar los conocimientos del talento humano, manteniéndolos al dia con

los avances de la investigacion.
Indicadores de medicion

1. Retorno ala inversion ROI

Ingresos — Egresos
= *

ROI = 100

Egesos
2. Cumplimiento

L N2 cursos programados
Cumplimiento = * 100
N cursos presupuestados

3. Cubrimiento

L N@ participantes
Cubrimiento =

N2 total de trabajadores
4. Productividad

Actividades Logradas

= 100
Actividades Programadas :
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Tabla 9: Propuesta del plan anual de capacitaciones

Fecha de aprobacion

PLAN ANUAL DE CAPACITACIONES

] o -
Curso/Taller Dirigido A Area (S) . DILIFEEE Presupuesto
Participantes Horas asignado
Curso en Administraciony yyinisrador — Administracion 1 40horas lectivas S/ 500,00
Gestion Empresarial
Curso de Actualizacion en Departamento 40horas
Gestion Comercial y Jefe Comercial P ) 1 . S/ 600,00
. Comercial lectivas
Marketing
Curso: Callq,ad de S_:erV|C|o Ejecutlyos Departamgnto 3 30horas lectivas S/1.200,00
en Atencién al Cliente comerciales Comercial
Curso de qullldades Gerente general Gerencia 1 80h_oras S/ 800,00
Gerenciales General lectivas
) . Jefe de
.C urso: EStad'St'Ca. Investigacion Departamen_t9 de 2 60horas lectivas S/ 1.200,00
aplicada a los Negocios . Investigacion
Estadista
Curso: Gestion de Proyectistas Departamenpg de 10 40horas lectivas S/ 400,00
Proyectos Empresa Investigacion
Curso: Liderazgo con Departamento de Departamento de 5 60horas S/ 1.200.00
Coaching y PNL Talento Humano T.H. lectivas T

OBSERVACIONES
El curso de Gestion de Proyectos serd brindado por la misma organizacion.
GERENCIA GENERAL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS
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b) De la Estrategia a la Iniciativa

Las estrategias son un conjunto de acciones y actividades
las cuales se alinean a los objetivos y metas

organizacionales. Por otro lado, la iniciativa es adelantarse

Z
5
3
5

a las acciones que otros realizaran.

Acciones estratégicas

PROCESOS GESTION SISTEMAS ALINEAMIENTO
POR PROCESOS INTEGRADOS ESTRATEGIA-PROCESOS

INICIATIVA
I

ESTRATEGIA

1SO 9001:2015

GESTION POR PROCESOS
GESTION DEL CONOCIMIENTO

SISTEMAS INTEGRADOS DE GESTION
GESTION DE LOS SOCIAL MEDIA

GESTION ESTRATEGI¢A DE LOS PROCESOS
REDES SOCIALES CORPORATIVAS

i. Gestidn por procesos y gestion del conocimiento

a. Formacion de equipos de lideres: realizar la formacién por areas,

establecer actividades de conocimiento para alinear las estrategias a los
procesos con periodicidad de una o dos veces por mes.

b. Propuesta del mapa estratégico global

El mapa de procesos brinda direccion a la empresa, debido que la gestion por
procesos se centra en alinear los objetivos de las diferentes areas hacia la
meta principal de la organizacion.
La empresa no cuenta con un mapa de procesos, por lo tanto, la propuesta
contiene los diferentes niveles de procesos: estratégicos, misionales, de
apoyo y de evaluacion, y a todos estos procesos los engloba la mejora
continua, porque a eso apunta la organizacion.
Dentro de los procesos estratégicos se proponen los siguientes factores:
a) Direccionamiento estratégico: debido a que es un pilar fundamental
para toda organizacién, el compromiso por parte de todos los directivos
es fundamental para lograr un nivel de direccionamiento estratégico

excelente.

b) Marketing estratégico: para lograr el posicionamiento dentro del
mercado.
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d)

Planificacion estratégica: la empresa debe considerar la
implementacién de un plan estratégico donde se establezcan los niveles
tanto funcional como organico.

Organizacion y gestién de tecnologias de la informacién: debido a
que es una empresa dedicada a la ejecucion de proyectos, se debe
implementar herramientas informaticas que vayan acorde a las
actividades.

Revision de sistemas por direccidn: es un requisito obligatorio si la
empresa desea llegar a otro nivel dentro de los sistemas de gestion de
calidad, esta revision se realiza por parte de la alta gerencia

Los procesos misionales estan interrelacionados con los clientes, por lo

tanto, se proponen los siguientes factores:

a)

b)

Gestion comercial de ventas: la pandemia Sars-Cov2 ha generado la
disminuciéon de las ventas, por lo tanto, implementar estrategias e
indicadores de gestion que den soporte al departamento comercial para
incrementar las ventas.

Gestion de operaciones: este factor es un pilar dentro de los procesos
misionales, porque refleja los procesos operativos por los cuales se
dirigen los recursos con el fin de llegar a las metas institucionales.
Gestion y evaluacion de proyectos e investigaciéon: es uno de los
factores mas importantes, debido a que esta directamente relacionado
con el cliente final, los proyectos al ser personalizados, demandan una

mayor y mejor comunicacion entre proyectistas y clientes.

Los procesos de apoyo son los que brindan el soporte a los procesos

misionales y estratégicos, por lo tanto, se proponen los siguientes factores:

a)

b)

Gestién del talento humano: una adecuada gestion del talento
humano brindara un Optimo desempefio de los colaboradores, y
permitiran tener una vision clara sobre los objetivos a alcanzar. Este
factor también aportard mayor fortalecimiento a la cultura organizacional
dentro de los equipos de trabajo.

Asesoria juridica: es un aspecto externo pero fundamental para poder
llevar a cabo las actividades de una manera segura.

Asesoria contable: es un aspecto externo pero fundamental debido a
gue brindara opciones favorables acerca de las decisiones financieras

para el negocio.
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Dentro de los procesos de evaluacién se proponen los siguientes

factores:

a) Control y auditoriainterna: es importante debido a que contribuye con
la seguridad de los diferentes sistemas que utiliza la empresa, este
control evalla los procedimientos y ayuda a la organizacién a cumplir
sus objetivos.

b) Evaluacion y mejoramiento: la evaluacion del desempefio de los
colaboradores es fundamental dentro de toda organizacion, debido a
gue ayuda a verificar la alineacion entre los resultados a la mision,

vision, cultura y competencias.

MEJORA CONTINUA

PROCESOS ESTRATEGICOS

MARKETING ESTRATEGICO

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

PLANIFICACION ESTRATEGICA
ORGANIZACION Y GESTION DE TI

REVISION DE SISTEMAS POR DIRECCION

REQUERIMIENTO
S DEL CLIENTE

PROCESOS MISIONALES

SATISFACCION
DEL CLIENTE

PROCESOS DE APOYO

GESTION DEL TALENTO HUMANO
ASESORIA JURIDICA

ASESORIA CONTABLE

PROCESOS DE EVALUACION

CONTROL Y AUDITORIA INTERNA

EVALUACION Y MEJORAMIENTO

Figura LII: Propuesta del mapa estratégico organizacional

C.

Propuesta de diagrama de flujo general y caracterizacion: de procesos a

través de la herramienta Bizagi Modeler.
A continuacion, se muestra el diagrama de flujo general de la empresa y el

desarrollo del cuadro de caracterizacion de los procesos.
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Tabla 10: Caracterizacion del proceso general de la empresa

Cdédigo
Nombre Empresa: Caracterizaciéon de Proceso General PGRI[,)E.M — 01
Pagina
ldel
Elaborado por: . Fecha
S . Revisado por: Aprobado por: 05/11/2020
Astolingén Nufiez ReVisiG
Arely evision
001
NOMBRE DEL PROCESO
Caracterizacion del Proceso General
DUENO DEL PROCESO
Empresa
OBJETIVOS
Realizar la caracterizacion de las etapas que conforma el proceso general de la organizaciéon
ALCANCE
<
N
IEIIJ El proceso inicia con la recepcion de la solicitud de informacion por parte del cliente.
o
';_J Procesos de administracion.
DO  Procesos del departamento comercial.
d Procesos del departamento de proyectos e investigacion.
Z  Procesos del departamento de talento humano.
z
E Término del periodo de garantia y envio de correo de agradecimiento.
|
|_
PROVEEDORES ENTRADAS
Clientes Informacién y requerimientos
SALIDAS CLIENTES
Servicio y producto Personas naturales y juridicas
PROCEDIMIENTOS REGISTROS
Recepcidn de solicitud Documentacién de actividades
Ingreso a administracion Documentacién de actividades
Ingreso de informacién a proyectos e Documentacion de actividades
investigacién
Procesamiento y desarrollo de proyectos Documentacion de actividades
Envio de entregables Documentacién de actividades
Periodo de garantia Documentacién de actividades
RECURSOS

Recurso humano.
Informacion.
Materiales y equipos.

VARIABLES DE CONTROL DEL PROCESO

Tiempo de contrato.
Requerimientos del cliente.

RESPONSABLES

Gerente general.
Administrador.

Jefe comercial.

Jefe de investigacion.
Jefe de talento humano.

Fuente: Adaptacion 1ISO 9001:2008
Elaboracion propia
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Figura LIII: Diagrama de flujo general
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d. Supervisién: supervisar los procesos durante su desarrollo para evitar

defectos incrementando la fiabilidad y la satisfaccion total de los clientes.
ii. Alineamiento estrategia procesos

a. Establecer redes corporativas.

b. Firmar alianzas y convenios de conectividad con el cliente, mejorando asi su
satisfaccion.

Firmar alianzas y convenios con los proveedores.

d. Desarrollar actividades con periodicidad de una o dos veces al mes que
promuevan la cultura de cuidado del medio ambiente, promoviendo asi una
imagen de tecnologia verde.

e. Programar actividades al aire libre o dias de campo con los colaboradores con
una periodicidad de una vez al mes, las cuales promuevan el cuidado del
talento humano, gestionandolo activamente con el fin de retenerlo.

f. Implementar un buzén de sugerencias en el area de RR.HH. donde se
inserten las recomendaciones a través del siguiente formato, al término de
cada mes se debe realizar una reunién general para revisar las sugerencias.
Instrucciones:

 Titulo: colocar el titulo de la sugerencia o0 mejora que se observo.
« Area: indicar el area al que se realizaréa la sugerencia.
» Situacion actual: indicar la problematica observada.

« Situacion propuesta: indicar la posible mejora o sugerencia.

Tabla 11: Formato de tarjetas de sugerencia

Tarjeta de sugerencias

Titulo
Area
Proceso

Situacion
Actual Propuesta

PERSPECTIVA: PERSONAS

c) Delos Grupos de Interés ala Interaccion:

Uno de los factores que condicionan la competitividad y
sostenibilidad de las organizaciones es la integracion de
una adecuada gestion de los proveedores, inversionistas,

socios y clientes.
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1. Analizar las dimensiones por las cuales se gestionan los grupos de interés.

2. Evaluar la evolucién a futuro cada 4 meses, con el fin de tener en claro los enfoques
estratégicos. El modelo de Calidad QIN propone cuatro reflexiones.
A continuacion, se muestra una figura la cual representa los diferentes grupos de

interés que abarca el Modelo QIN, se contemplan diferentes aspectos como:

A. ;Como va a evolucionar la relacion con nuestros grupos de in-
terés y que nuevos retos plantea esta relacion?

B. ;Como adaptaran las empresas su estructura organizativa para
dar respuesta a las necesidades de gestion de los distintos gru- ; '
pos de interes y que responsabilidades es importante acotar? "

GRUPOS DE
INTERES

C. ;Que elementos operativos o procesos debe definir una compa- ORGANIZACION || PROCESOS
fia dentro de su modelo de gestion de grupos de interés y que o G A

nuevas herramientas se estan utilizando? .
o
°

D. ;.Como asegurar la adecuada integracion de los grupos de inte-
rés con el resto de ejes de competitividad, es decir como ase-
gurar un enfoque integrado de la gestion de grupos de interés
con la estrategia de la compania, la gestion de riesgos o el mo-
delo de liderazgo?

Acciones estratégicas

A) Interrelacion con los grupos de interés:

EVOLUCION  TENDENCIA

IDENTIFICACION
Y CONSULTA

RELACIONES
CLIENTE-PROVEEDOR

TENDENCIA f
BEST PRACTISE

i. Realizar reuniones de integracion con una periodicidad de una vez al mes,
con el fin de generar involucramiento en los colaboradores dentro de la toma
de decisiones y la gestion.

Implementar mecanismos de identificacion y consultas, estas acciones deben
generar mecanismos orientados a involucrar a los grupos de interés dentro de
la gestion de la empresa.

ii. Establecer relaciones cliente-proveedor a través de convenios con el fin de
generar un enfoque sistémico dentro de los grupos de interés.

iii. Elaborar un manual de Buenas Practicas para incrementar la excelencia en

los servicios.
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B) Evolucion en los grupos de interés: Para un correcto proceso se debe
responder las siguientes preguntas: ¢Hemos definido los grupos de interés de
manera que se integran a toda la organizacion?, ¢ Se han definido las unidades

de negocios?, ¢Cuales son los tipos de negocios (segun geografia e

infraestructura)?
GESTION B EVOLUCION ORGANIZATIVADE LA
GRUPOS DE GESTION DE GRUPOS DE INTERES
INTERES EVOLUCION / TENDENCIA
GESTION CENTRAL COORDINADOR UNI
UNICA Y GESTORES LOCA
ADAPTACION POR
GRUPO Y GEOG

i. Realizar reuniones gerenciales para establecer lideres/coordinadores
encargados de asegurar una adecuada evaluacién de procedimientos,
pueden ser los mismos jefes de departamentos.

ii. Realizar actividades de integracién con una periodicidad de una vez por mes,
con el fin de generar adaptabilidad a los cambios en los grupos de interés, y
definir el alcance de la gestién de la organizacion a través de la medicion

C) Evolucién en procesos de gestién de grupos de interés:

GESTION C  EVOLUCION EN PROCESOS DE
GRUPOS DE GESTION DE GRUPOS DE INTERES
INTERES EVOLUCION / TENDENCIA
PROCESOS

MODELQ GENERAL MODE
A CADA

C)

CONSULTA
(ENCUESTA)

REPORTING
FINANCIERO

“CIFRAS" A PASADO
- ANUAL-

DEI
-TIEMPO

i. ldentificacion los grupos de interés: realizando el respectivo “mapa de grupos

de interés” con el fin de observar el grado de importancia que representa para

la compafiia.
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Més importante

Importancia del grupo en la Empresa

Menos importante Impacto de la Empresa en el grupo

Reputacién
del sector

Figura LIV:
a)

b)
c)
d)

e)
f)

9)
h)

)

)
k)

. Personas
Medios de Juridicas Proyectistas

Comunicacion Colaboradores
ccL I ‘
Competencia Inversionistas

Personas
Naturales

. Socios
Entidades
Financieras

Instituciones

Més importante

Desarrollo Operacion Mercado Financiacion Reputacién de  Competencia Clientes
Empresarial del negocio la Empresa

Mapa de grupos de interés

Camara de comercio Lambayeque CCL: Institucién encargada de brindar
asesoria en cuanto a formalizacion.

Gobierno regional: politicas regionales.

Proyectistas: Proveedores de desarrollo.

Socios del negocio: accionistas 0 socios que conforman la junta directiva de
la organizacion.

Colaboradores: personal interno de la organizacion.

Inversionistas

Instituciones para la firma de convenios.

Entidades financieras: posibles préstamos bancarios a futuro.

Medios de comunicacioén: canales de distribucion de informacién (pagina web,
Facebook, Instagram, YouTube).

Consultorias: Competencia directa.

Personas Juridicas: Clientes que solicitan el servicio.

64



)

Personas Naturales: Clientes que buscan asesoria sobre formalizacion de

empresas.

Elaboracién de la matriz de materialidad: se observé el nivel de importancia que

tienen de los grupos de interés para la empresa, y el nivel de importancia que tiene

la empresa para los grupos de interés.

Los impactos en la region Lambayeque suponen un gran impacto y gran

importancia para la organizacion.

a.

Gestién del talento humano: representa importancia alta para la empresa,
porque esta estrechamente relacionada con la parte interna; representa
importancia baja para los grupos de interés, debido a que son factores
mayormente externos, y la relacién con la empresa esta representada por
otros aspectos.

Seguridad y salud en el trabajo: representa importancia alta para la
empresa, porque esti relacionado directamente con los colaboradores;
representa importancia baja para los grupos de interés, debido a que son
factores mayormente externos, y la relacibn con la empresa esta
representada por otros aspectos.

Gestion ambiental y tecnologia verde: representa importancia alta para la
empresa, porque esta relacionado directamente con imagen que se pretende
transmitir; representa importancia media para los grupos de interés, debido a
que los intereses para con la empresa son diferentes.

Cumplimiento del c4digo de ética: representa un nivel de importancia tanto
para la empresa como para los grupos de interés, el cédigo de ética es un
pilar fundamental para lograr el posicionamiento como empresa responsable
y sostenible.

Desempefio econémico: factor de gran importancia para la empresa y los
grupos de interés, debido a que esta relacionada con la imagen de la
organizacion y con el financiamiento que se puede obtener.

Impactos en la region Lambayeque: uno de los principales factores que
afectan tanto de manera interna como externa son los diversos cambios que

puede surgir a través de las nuevas politicas dadas por las autoridades.
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Més importante

an D & S8

|
|
|
|
|
|
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Gestion del ! Cumplimiento Econémico o o
Seguridad y ! ‘o o ﬁ [o)
Talento I del Codigo de Ef
aind on 6l | ig iciencia ,]\l '/,[-‘P
|
|
|
I
|
|

Humano ' Etica en Costes
Trabajo

Impactos en la
] Regién Lambayeque
Gestién
************************ ambientafy'r*******************************"
tecnologia|
verde !

Nivel de importancia para la Empresa

Menos importante Nivel de importancia para los grupos de Mas importante
interés

Figura LV: Matriz de materialidad

D) Interaccién de los grupos de interés otros ejes de competitividad: La
propuesta establecida a través de los ejes de competitividad estan relacionados
con el liderazgo, la mejora, los resultados y los riesgos, la integracién de los grupos
de interés con estos ejes conlleva a la organizacion a la mejora de procesos, por

ende, optimiza la estrategia.

EVOLUCION / TENDENCIA

INTEGRACION INTEGRACION EN
EN PROCESOS ESTRATEGIA

La Propuesta a futuro con integracion de los grupos de interés debe caracterizarse
por ser operativa, esta se debe realizar cada 2 afios y estar asociada a diferentes

modelos de mejora continua.
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Tabla 12: Acciones estratégicas — Eje de competitividad

Acciones Estratégicas Responsable Actividades
REUNIONES DE Alta gerencia Identificar los p_rincipales
INTERACCION aspectos de mejora  que 3 semanas
Colaboradores presenta la compaiiia.
Integrar las iniciativas
Alta gerencia identificadas en los grupos de
interés junto con
APLPICAR EL PLAN Administrador herramientas de medicién 2 meses
DE MEJORA (Sistemas integrados de
Jefes de gestion, excelencia,
departamentos sostenibilidad, y relacién con
los grupos de interés).
Realizar reuniones con una
periodicidad de una vez cada
SOCIALIZACION DE LA Alta gerencia ‘;’norj}ar:‘zseesafgg?] deisggggag orl?
APLICACION DEL las dimensiones econdémico cada3o04
PLAN PROPUESTO Colaboradores . ; '
social y ambiental, meses
denominados la triple linea
de la sostenibilidad.
Elaborar los reportes del
SUPERVISION Y Jefes de desempefio, los cuales 1 semana
CONTROL departamentos deben ser revisados por la
alta gerencia.
MODELO DE NEGOCIO HERRAMIENTAS DE EVALUACION

Sistemas Integrados Auditorias internas

. Autoevaluaciéon
involucrada

Alta Direccion seglin Modelo QIN

y RSC

/—\ de Gestion y externas (ISO)
Alta direccion E
Excelencia

S Evaluacion segun
Sostenibilidad herramientas de Sos.

Retroalimentacion
(encuestas/activida
des/reuniones)

Relacion con

Administrador Grupos de Interés

Jefes de
Departamento Supervisores
Estadista
Ejecutivos i
Proyectistas PLAN DE ACCION
Ambiental .
Mejoras

Reportes desempefio _ identificadas
Social

Figura LVI: Propuesta de integracion de los grupos de interés
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d) De los Resultados ala Informacion:

Para poder acceder al conocimiento es necesaria la
implementacion de herramientas de medicion, los cuales
se ven plasmados en métricas, gestion de indicadores,

business intelligence y business analytics.

Los resultados deben mantener un nivel alto en el control

financiero, control de procesos, gestion de los datos y

gestién de la informacion.

A continuacioén, se muestra la propuesta de indicadores por departamentos:

i. Gerenciageneral

1.

a &~ DN

indice de productividad global de la empresa: Indicador que mide el valor de
la produccion entre el valor de los factores empleados.

Beneficio neto o utilidad neta: mide el rendimiento de la empresa.

Margen de utilidad neta: rentabilidad de la empresa en términos porcentuales.
Margen de utilidad bruta: mide la salud financiera de la empresa.

Margen de utilidad operativa: mide los ingresos después de realizar lo pagos
que tiene la empresa.

Tasa de crecimiento de los ingresos: rapidez a la que aumentan los ingresos
en la empresa.

Rentabilidad sobre el capital empleado: Tiempo necesario para que el dinero
invertido en el negocio vuelva a la empresa en forma de aumento en los

ingresos.

Tabla 13: Propuesta de indicadores — gerencia general

DEP N° NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA DE INDICADOR
i , Indice de Productividad Global PG = Valor de produccion
< Empresarial Valor de los factores empleados
o’ 2 Beneficio Neto o Utilidad Neta UN = Ingresos — Gastos
T - UNDIR

3 Margen de utilidad neta MUN =
e Vtas
LLl 4 M - Vtas — Costo
argen de utilidad bruta MUB = — """
@) g Vtas
- . uo
<C 5 Margen de utilidad operativa MUO = e
- as
O 6 Tasa de crecimiento de los TC - Valor f — Valori
5 ingresos B Valor i
Rentabilidad sobre el capital Beneficio Neto
7 ROCE = 100
% empleado (ROCE) Capital Empleado :
) g Ciclo de conversion de CCE = PCPy — PCP + PCC

efectivo (CCE)
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Administracion

1.

6.

Periodo de conversion de proyectos (PCPy): nimero dias que se emplea para
convertir los proyectos en dinero.

Periodo de cuentas por pagar (PCP): niUmero de dias que se tarda para pagar
las cuentas a terceros.

Periodo de cuentas por cobrar (PCC): dias que tardan en pagar los clientes
por proyecto.

Rendimiento sobre el patrimonio (ROE): ratio de eficiencia, mide la capacidad
de generar beneficios a partir de las inversiones hechas por la junta de
accionistas.

Productividad global: mide la productividad de la organizacién en base al
monto de las ventas por periodo.

Eficiencia por departamento: medido por tiempos de actividades.

Tabla 14: Propuesta de indicadores — administracion

DEP N° NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA DE INDICADOR
zZ Periodo de conversion de . Iy
O proyectos (PCPy) Tiempo de duracién de contrato
O Periodo de cuentas por N° dias en pagar cuentas a terceros
O pagar (PCP) pag
< Periodo de cuentas por 0 A
x N° dias en cobrar cuentas a terceros
- cobrar (PCC)
W Rendimiento sobre el ROE = UN
E patrimonio __Patrimonio
= . Monto total de vts
5 Productividad global PG = _
= Monto total de insumos
o 6 Eficiencia por departamento Eficiencia = Tiempo real
< P P ficiencia = Tiempo disponible

Departamento comercial

1.
2.

Niveles de facturacion: total de ventas generadas en un mes.

Porcentaje de ventas de un ejecutivo: cantidad de ventas hechas por cada
ejecutivo entre las ventas totales.

Ventas por ejecutivo: total de ventas realizada por ejecutivos.

Llamadas por periodo: total de llamadas hechas por mes.

Porcentaje de llamadas por ejecutivo: llamadas realizadas en un mes por
ejecutivo entre la cantidad total de llamadas.

Tiempo dedicado a la venta:

Tasa de cierre: eficiencia de las ventas realizadas por los ejecutivos.
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Coste de adquisicion del cliente: es la suma de los costos que realiza el
departamento de Marketing mas las ventas entre la cantidad de clientes
nuevos.

Porcentaje de llamadas con respuesta: llamadas con respuesta positiva entre

el total de llamadas realizadas por periodo.

10. Porcentaje de ventas por servicio: ventas por cada tipo de servicio que se

realiza en la empresa.

11. Retorno a la inversion (ROI): porcentaje de retorno realizado a la inversion en

marketing.

12. Leads mensuales: personas que han dejado sus datos a través de la pagina

web y Facebook a cambio de informacién de su interés.

Tabla 15: Propuesta de indicadores — comercial

DEP N° NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA DE INDICADOR
1 Niveles de facturacion Niv fact = Z Ingresos por vtas
Porcentaje de ventas de un N2 Vtas per
2 . X jec = ———
ejecutivo en un periodo %Vtas Ejec = - —— -+ 100
y 3 Ventas por ejecutivo %Vtas Ejec = N° vtas ejecutivo
< 4 Llamadas por periodo Llamadas per = N° llamadas per
6 5 Porcentaje de llamadas por YeLiam Eiec = Ne¢ Llam Ejec + 100
Y ejecutivo oLtam 2Je¢ = Ne llamadas totales
m 6 Tiempo dedicado a la venta Tiempo total
. . NeVtas
= 7 Tasade cierre Tasa Cierre = ————
O N® Clientes
(O 8 Coste de adquisicion del cliente CAC = Costes Mkt + Vtas
g d ~ N°Clientes per
o Porcentaje de llamadas con Ll Rota = N¢ llam conrpta + 100
L respuesta oL RPY = TNo Total Liam
(@) . - N Vtas por servicio
10 Porcentaje de ventas por servicio %Vtas Serv =

N2 Vtas Totales

. L Ingresos — Egresos
11 Retorno a la inversion (ROI) ROI = * 100
Egesos

12 Leads mensuales Leads men = Z Leads men

iv. Departamento de proyectos e investigacion

1.
2.
3.

Productividad: mide la eficiencia y la calidad de los proyectos finalizados.
Reclamos en un periodo: reclamos ingresados por mes.

Porcentaje de reclamos atentados sobre avances del proyecto: reclamos
generados en un mes a causa de los avances de los entregables.

Porcentaje de reclamos atendidos sobre demoras de entregables: reclamos
generados en un mes a causa de las demoras.

Capacidad por equipo de trabajo: capacidad que tiene cada equipo de trabajo

al desarrollar los proyectos.
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10.

Proyectos por periodo: total de proyectos ingresados en un mes.

Tasa de entrega completa y a tiempo (DIFOT): sumatoria total de proyectos

entregados exitosamente por periodo.

Nivel de retrabajo: porcentaje de proyectos que tuvieron modificaciones.

Tiempo de ciclo de cumplimiento (OFCT): tiempo que dura un contrato, se

debe revisar contrato.

Variacion en el cronograma (PSV): dias tanto de adelanto o retraso que tienen

los proyectos, revisar contrato.

Tabla 16: Propuesta de indicadores — investigaciéon

DEP N° NOMBRE DEL INDICADOR

1

FORMULA DE INDICADOR

o Tiemporeal Total W entreg
Productividad =

" T disponible i Rec planif

2

Reclamos en un periodo Rec per = N2 total de reclamos

\% 3 Porcentaje de reclamos atendidos YRec At = Reclamos Atendidos 100
~ sobre avances del proyecto HRec At = —
@) 4 Porcentaje de reclamos atendidos %D _ Reclamos Atendidos 100
g sobre demoras de entregables. Y%Demoras = Toltcclll demoras
N¢ actual de py asi
— 5 Capacidad por equipo de trabajo CPy = .py g * 100
= Prom py asignados
ﬂ 6 Proyectos por periodo Py per = z Py per
> T
asa de entrega completay a _ z .
Z 7 tiempo (DIFOT) DIFOT = Py exitosos
. . ) WDefectuosos
Q. 8 Nivel de retrabajo N de RW = — x 100
L Total de trabajos
0 Tiempo de ciclo de cumplimiento ,
9 (OFCT) Segun contrato
10 Variacién en el cronograma (PSV) Dias de adelanto o retraso — segtn
contrato
v. Departamento de talento humano
1. indice de satisfaccion de los colaboradores.
2. Nivel de compromiso de los empleados.
3. Evaluacion 360°.
4. Ausentismo por salud: periodo.
5. Tasa de accidentalidad por trabajador.
6. Promedio de personal en la empresa.
Tabla 17: Propuesta de indicadores — talento humano
DEP N° NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA DE INDICADOR
=z indice de satisfaccion de los
1 Encuestas
LLl O colaboradores
2 evisién de indicadores y resultados
Z:I = l(;lrl:llsllei%ggmpromlso de los Revision de indicad y itad
(o 3 Evaluacién 360° Encuesta
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HH perdidas por enfermedad

empresa

4 Ausentismo por salud A Sal =
P ¢ HH trabajadas
Tasa de accidentalidad por _ N@dias perdidos
5 . Tasa Acc = -
trabajador Total de trabajadores
Promedio de personal en la NeTrabi+ N2Trab f
6 Prom Per =

A continuacion, se muestra la propuesta de la matriz organizacional para la

medicion del proceso de seleccion de personal.

Tabla 18: Matriz de procesos — seleccion de personal

ATRIZ ORGANIZACIONAL PARA LA MEDICION DEL PRO OD ON DE PERSONA
Proceso
Indicador Descripcion HED Variables Calificacich Total
% 112|3]4]5
Existencia de vacante
Conjunto de actividades que Existencia de un perfil
conducen a identificar las ocupacional
Reclutamiento | personas que potencialmente | 25% | Uso de fuentes internas
pueden ocupar una vacante en de reclutamiento
la empresa Uso de fuentes externas
de reclutamiento
Conjunto de actividades que Aplicacion de pruebas
permiten escoger una persona E)Secsrgfr?)uo W
Seleccién gr_nr_e aquellas que _ fueron | 25% entrevistas estructurales
inicialmente preselecmpnadas Aplicacion de pruebas
en la etapa de reclutamiento psicotécnicas
Conjunto  de  actividades .
endientes a cambiar el estatus Firma de contrato
Contratacion |de aspirante de la persona| 25%
seleccionada al estatus de Afiliacion a AFP / ONP
trabajador activo de la empresa
. L Recorrido por las
Conjunto de actividades que instalaciones
permiten que el nuevo Presentacion de
trabajador de la empresa superiores y
Induccion conozcay se identifique, con la | 25% | comparieros

cultura, la normatividad y las
personas que conforman la
empresa

Presentacién de normas
y reglamentos

Actividades de
integracion

PERSPECTIVA: ENTORNO

e) Delos Riesgos alaInteligencia:

Dentro de los riesgos en una organizacion encontramos

los siguientes puntos a desarrollarse al momento de

implementar el plan de mejora:

i. Riesgosinherentes: La organizacion debera optar

por implementar la norma SIG 1SO 9001:2015 y
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f)

solicitar la certificacion, con el fin de fortalecer la imagen de calidad y excelencia
de nuestros servicios.

i. Controlinterno eficaz: La organizacion debera realizar un plan de evaluacién de
riesgos, a través de reuniones con una periodicidad de 2 veces por afio, con el fin
de mantener un control minucioso de los riesgos.

ii. Inteligencia competitiva: Ajustarse a las normas establecidas en la certificacion
y el plan de evaluacién de riesgos.

De la Mejora a la Innovacion:

Este indicador representa un proceso supervision y control,
con el fin de dirigir a la organizacién a la mejora continua
constante.

L
g
3
23

La metodologia de Calidad QIN propone una serie de

modelos de mejora continua a implementar:

i. Ciclo Deming: el cual ayuda a mejorar la calidad de
atencion al cliente.

i. Reingenieria de procesos: el cual ayuda a mejorar la gestion de procesos,
automatizando los procesos por areas, y la gestién por procesos, que alinea los
objetivos de las &reas hacia la meta organizacional.

iii. Lean Six Sigma: enfocado al servicio, ayuda a mejorar la calidad de los
productos, con un nivel de 99.9996% de calidad.

A continuacion, se muestra la figura correspondiente a la perspectiva Innovacion:

DEMING REINGENIERIA LEAN TRANSFORMACION

INNOVACION

DE PROCESOS

PDCA
CALIDAD TOTAL
AUTOMATIZACION

Six SIGMA

LEAN MANUFACTURING
LEAN SERVICES

AGILIDAD
COCREACION
INNOVACION
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Anexo 1 Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 19: Matriz de operacionalizacién de variables

Variables

ANEXOS

Dimensiones

Indicadores

Técnicas /

Fuente

Escala

Definiciéon conceptual

Definicién Operacional

Instrumentos

informante

de Med.

La .Calldad QIN permite Ayudg a liderar el Liderazgo - A. documental Organizacion -
realizar un andlisis de la cambio en las Organizacién
_ situacion de la empresa, ~organizaciones Estrategia - A.documental  Organizacion -
Variable en funcién de los ejes de facilitando un punto de
Independiente  contexto  (organizacion, origen y un punto de Grupos de . A. documental  Organizacion -
personas y entorno), asi destino y ofreciendo una Personas Interes
Modelo de mismo permite determinar guia sobre las Resultados - A. documental Organizacion -
Calidad QIN y priorizar sobre qué ejes herramientas y . o
actuar para impulsar la metodologias Ent Riegos - A.documental  Organizacion -
transformacion esperada.  necesarias para ntorno Meiora ] A documental  Ordanizacion ]
(AEC, 2015, p.22) impulsarlo y gestionarlo. ) ) 9
) Jerarquia - A. documental Organizacion -
Es el proceso de elegir Dimensiones _ Especializacion Encuesta Colaboradores
una Serlfl'd %e tareas, o ogtudio  de la  estructurales Formalizacién 116 A gocumental Organizacion Ordinal
fefp?nﬁa ”da es torid é’ estructura Centralizacion '
Variable ;Zﬁfrg es Se auto Izs organizacional ayuda a Tamafio - A. documental Organizacion -
Dependiente organizaciones Se explicar que sucedio en Tecnologia Encuesta Colaboradores
P 9 ) el pasado, asi como lo organizacional 17-30 o Ordinal
pueden representar las p Factores de A. documental Organizacion
. . gue podria suceder en el X ; Entorno
Estructura conexiones entre varias futuro. con el fin de contingencia Metas y
Organizacional ggg?tg(r?entos e ung administrar las estrategias 31-47 R IéncuestatI %)Iaboradq(es Ordinal
camet organizaciones en forma Cultura - documenta rganizacion
organizacioén en un - 3s efectiva _ —
organigrama. ' Deselzmgen%y Eficiencia 45-68 Encuesta Colaboradores ordinal
(Daft, 2015, p.50) re;lééﬁv%z de Eficacia ’ A.documental  Organizacion raina




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento 01: Encuesta para evaluar el Modelo de Calidad QIN

La presente encuesta es parte de la investigacion titulada “Modelo de Calidad QIN para la
Estructura Organizacional en una Empresa de Servicios, Chiclayo”. El objetivo es obtener
informacién para la propuesta del Plan de Mejora basado en el Modelo de Calidad QIN. A
continuacion, encontrard una serie de frases. Lea cada una de ellas cuidadosamente y
conteste de acuerdo a la siguiente escala:

1 = Nunca 0% 4 = Frecuentemente 75%
2 = Ocasionalmente 25% 5 = Siempre 100%
3 = Algunas veces 50%

Responda todas las preguntas teniendo en cuenta que no es una prueba, no hay
respuestas correctas ni incorrectas y todas seran estrictamente confidenciales.

Area:

ESPECIALIZACION

1 | ¢En la empresa donde labora usted, se fomenta la innovacion?
2 | ¢Su trabajo es coherente con la mision y visién de la empresa?
3 | ¢Su trabajo es coherente con los objetivos de su area?

4 | ¢ Dispones de indicadores de seguimiento de tu actividad?
5

6

7

¢ Los indicadores que maneja van acorde con los objetivos
estratégicos de su area?

¢En su area se definen con frecuencia los procesos de trabajo?

¢ Los empleados disponen de un sistema para comunicar mejoras
en su trabajo, o en la empresa en general?

¢La organizacién esta abierta a la innovacion, a nuevas
soluciones, a puntos de vista novedosos y creativos?

¢ Entre los objetivos de mi area, es prioritaria la mejora de la
calidad de los servicios que prestamos?

¢En la organizacion se transmite la necesidad y la importancia de
conseguir los objetivos?

11 | ¢ En mi area se pone en marcha iniciativas de mejora?

12| ¢ Identifico en mi actividad diaria aspectos susceptibles de mejora?
13 SEn mi area se me consulta sobre las iniciativas para la mejora de
la calidad?

¢En el dltimo periodo (4 meses) he percibido una tendencia a
mejorar en mi rea?

¢ El ambiente de trabajo esta limpio y ordenado, y con espacios
delimitados?

16 ¢ Periddicamente se realizan auditorias internas para comprobar

iue los sistemas se ailican seEUn lo irevisto?

17| ¢ Percibe usted un ambiente de cooperacién dentro de la empresa?
18 | ¢ Se trata de entender los problemas del equipo?

19 ¢Esta dispuesto a asumir la responsabilida_ld cuando los miembros
de un equipo no cumplen con las expectativas?

20 | ¢, Su lider mantiene a raya cualquier sesgo o rencor?

21 | ¢ Su lider ayuda a su equipo en tiempos dificiles?

29 g,Su(;i’()jer le presta atencién a las necesidades que pueda tener
usted-

10

14

15




¢, Su lider le anima a resolver las cosas por usted mismo con

iniciativa, arriesgandose dentro de términos razonables?

¢, Su lider le expresa reconocimiento y agradecimiento por su

esfuerzo y por los resultados obtenidos?

¢ Su lider le comunica, inspira y consigue que usted se involucre

hacia la visién y el objetivo de la empresa?

¢ Su lider le ensefia y explica cémo se deben hacer las cosas para

conseguir los objetivos?

¢ Su lider le ensefia, explica y prepara a la hora de implantar

cambios?

¢ Usted esta dispuesto a sacrificar lo que sea preciso para

conseguir los objetivos marcados?

29 ¢Su lider le deja claras las tareas, lo que tiene que hacer, para
cuando y qué espera de cada uno?

30 | ¢ Su lider le guia durante el desarrollo de objetivos?

¢La empresa presta atencion a las necesidades que pueden tener

23

24

25

26

27

28

31 sus empleados?

32 ¢ Percibe usted que la empresa le permite aprender y progresar
Como persona?

33 g,En_ la empresa donde labora usted se promueve el trabajo en
equipo?

34 g,Se_ representa una_preocupacic’m maxima por los resultados y
minima por las relaciones humanas?

35 g,Se_ representa una preocupacién maxima por las relaciones y
minima por los resultados?

36 g,La't_empresa se interesa tanto por su desarrollo profesional como
familiar?

37 ¢La organizacién se interesa por solucionar los posibles conflictos

generados en torno a los trabajadores?

¢La organizacién anima a su equipo a resolver las cosas por si
38 | mismos con iniciativa, arriesgandose dentro de términos
razonables?

¢La empresa expresa a su equipo su reconocimiento y
agradecimiento por el esfuerzo y por los resultados obtenidos?
40 | ¢ Los comparieros de trabajo se tratan con respeto?

a1 (;Lo§ altos directivos gerenciales y los empleados se tienen
confianza mutua?

¢ Existe una buena comunicacién entre los altos directivos y los
empleados de la organizacién?

43 | ¢ Considero que el trabajo en mi area esta organizado?

44 | ¢ Es habitual la colaboracién para sacar adelante las tareas?
45 | ¢ Me siento parte de un equipo de trabajo?

46 | ¢ La comunicacion interna dentro del area funciona correctamente?
47 | ¢ Existe mucha rotacion de personal?

48 ¢ Percibe tener autonomia para tomar decisiones relacionadas con
su trabajo?

¢ El responsable toma decisiones con la participacion del personal
del 4rea?

¢ Los puestos de trabajo tienen definidos sus indices de
productividad?

51| ¢ Se actia de inmediato cuando aparece un problema?

52 ¢ Se realiza acciones para disminuir el tiempo para pasar de
proyecto a otro?

53 | En tu area, ¢ Se digitaliza la documentacién?

54 | ¢ Los puestos de trabajo tienen a mano todo lo que necesitan?

39

42

49

50




¢ El responsable me mantiene informado sobre los asuntos que

55 afectan a mi trabajo?

56 g,C_or_1$idero que los indicadores/KI?I que manejo en mi area son los
suficientes para alcanzar los objetivos y metas?

57 g,Para. Ia.empresa donde labora usted lo méas importante es el
cumplimiento de metas?

58 g,S? le deja en claro las tareas, lo que tiene que hacer, para
cuando y qué espera de usted?

59 ¢Intenta usted hacer el trabajo antes de_ lo establecido y mejor
cuando se lo encarga su responsable directo?

60 ¢ Toma sin demasiada demora las decisiones, aunque no sean
populares?

61 Segun los rgsultados 'de'l ltimo periodo (4 meses) c;_Considgra que
ha conseguido los objetivos que se propone, es decir, es eficaz?
Segun los resultados del Ultimo periodo (4 meses) ¢ Considera que

62 | ha realizado las tareas de manera eficiente? (Entendiendo como
eficiente el seguir siempre el mismo proceder).

63 ¢Mis funciones y requnsabilidades estan definidas, por tanto, sé
lo que se espera de mi?

64 g,Recibo_ la informacién necesaria para desarrollar correctamente
mi trabajo?

65 g,Tene_mos_ una adecuada coordinacion con otras areas de la
Organizacion?

66 éLas herrar_nientas informéticgs que utilizo estan bien adaptadas
a las necesidades de mi trabajo?

67 ¢Los ind_icadores de su area van acorde con los objetivos
estratégicos de su area?

68 | ¢ Me siento copatrticipe de los éxitos y fracasos de mi area?




Instrumento 02: Analisis Documental — Medicion de las Dimensiones de las

Organizaciones

El objetivo del presente analisis documental es obtener informacién relevante y veraz

de la unidad de analisis para determinar la situaciébn actual que esta presenta,

respetando la informacién sin alterar los datos obtenidos y teniendo en cuenta

fundamentalmente la confidencialidad y proteccién de antecedentes.

*Instrumento tomado del Libro: Teoria y disefio organizacional de Richard Daft Ed.11, p. 38, 2011.

Jerarquia de autoridad alta

No reglamentada

Tareas superpuestas

Inapropiada

Inadaptado

Normas y valores ambiguos

Metas no definidas

Inadecuado

Sistema mecanicista

Jerarquia
1 2 3 456 7 8 9 10

Formalizacion
1 2 3 456 7 8 9 10

Especializacion
1 23 456 7 8 9 10

Tecnologia
1 23 456 7 8 9 10

Entorno Externo
1 2 3 456 7 8 9 10

Cultura
1 2 3 456 7 8 9 10

Metas
1 2 3 456 7 8 9 10

Tamafio
1 2 3 456 7 8 9 10

Pensamiento Organizacional
1 23 456 7 89 10

Jerarquia de autoridad plana

Reglamentada

Tareas y roles separados

Apropiada

Adaptado

Normas y valores claros

Metas bien definidas

Adecuado

Sistema organico



Anexo 03: Figuras de los resultados

Del objetivo 01

Porcentaje
Porcentaje

[ lersx] |

Siempre

¢Los empleados disponen de un sistema para comunicar ¢La organizacién esta abierta a la innovacién, a nuevas
mejoras en su trabajo, o en la empresa en general? soluciones, a puntos de vista novedosos y creativos?

Figura LVII: Sistema de comunicacién de mejoras Figura LVIII: Aportes de innovacion y soluciones
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LVII se observd que el 76.19% considerd que frecuentemente se
dispone de un sistema para comunicar mejoras que se observan en el trabajo, el
19.05% menciond que solo algunas veces, mientras que el 4.76% consider6 que
siempre se dispone de un sistema.

En la figura LVIII se evidencio que el 66.67% consider6 que la organizacion se
encuentra frecuentemente abierta a las propuestas de innovacién y solucién, el
19.05% mencion6 que solo algunas veces, mientras que el 14.29% indicé siempre.
Es de suma importancia la propuesta de estrategias de comunicacién y sugerencia
a cambios, las cuales permitan que los colaboradores aporten soluciones, debido

a que ellos son los duefios del proceso.

Porcentaje
Porcentaje

mi acti

¢En mi drea se pone en

vi ia aspectos susceptibles
de mejora?

ha iniciativas de mejora?

Figura LIX: Iniciativas de mejora Figura LX: Identificacion de mejoras
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LIX se observo que el 71.43% considerd que de manera frecuente se pone
en marcha iniciativas de mejora, y en partes iguales el 14.29% indicé tanto algunas
veces como siempre.

En la figura LX se evidencié que el 66.67% indicé que de manera frecuente identifican
aspectos de mejora, el 23.81% considerd siempre, mientras que el 9.52% mencioné
gue solo algunas veces existe la identificacion.



Es de suma importancia la propuesta de estrategias de iniciativas de mejora, la
propuesta debe contener acciones que promuevan a los colaboradores a identificar las

mejoras de sus procesos.

Porcentaje
Porcentaje

Algunas veces Frecuentemerte Siempre:

Siempre

4En mi srea se me consula sobre las Iniciatvas para a ¢En el dltimo periodo (4 meses) he percibido una
? t i i area?

mejora de la calida endencia a mejorar en mi area?

Figura LXI: Consultas sobre iniciativas de mejora Figura LXII: Tendencia a mejorar el area
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXI se evidencio que el 47.62% consideré que algunas veces se les
consulta sobre iniciativas de mejora en la calidad, el 33.33% indico frecuentemente, y
el 19.05% menciond que siempre.

En la figura LXII se observo que el 61.90% menciono que de manera frecuente perciben
una tendencia a mejorar su area de trabajo, y en partes iguales el 19.05% considero
tanto algunas veces como siempre.

Por lo tanto, la propuesta de solucion debe mencionar estrategias de integracion e

iniciativa a la mejora continua en las diferentes areas.

¢El ambiente de trabajo estd limpio y ordenado, y con
espacios delimitados?

Figura LXIll: Ambiente ordenado y limpio
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXIIl se observo que el 66.67% considerd que frecuentemente existe orden
y limpieza en sus areas, el 19.05% indicé que algunas veces los espacios estan
ordenados y limpios, mientras que el 14.29% menciond que siempre.

Por lo tanto, la propuesta debe contener la implementacion de mejoras de espacios de

trabajo, los cuales generen un mejor ambiente de trabajo para realizar las actividades.



Ocasknaimente Agunas vaces Frecusrtemarte

Esta dispuesto a asumir la responsabilidad cuando los
miembros de un equipe no cumplen con las
expectativas?

Figura LXIV: Asumir responsabilidades
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXIV se observé que el 42.86% indicaron que de manera frecuente estarian
dispuestos a asumir responsabilidades, el 33.33% consideré que ocasionalmente lo
asumirian, mientras que el 23.81% mencion6 que solo algunas veces.

Por lo tanto, es necesaria la implementacion de estrategias que involucren a los grupos
de trabajo a sentirse parte del equipo, y a la vez hacerlos participes de los éxitos del

area.

Ocasoreimente  Arad veces  Fiecueriemerte  Sewpre
£5u lider la presta atencion a las necesidades que pusda
tener usted?

Figura LXV: Atencion de las necesidades
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXV se evidencio que el 52.38% consideré que de manera frecuente el
lider presta atencién a las necesidades que puede tener el equipo, el 23.81% indico
gue algunas veces, el 14.29% mencionaron que ocasionalmente, y por ultimo el 9.52%
consider6 que siempre.

Por lo tanto, se debe realizar estrategias de integracion para mejorar las condiciones

laborales de los colaboradores, mejorando el clima organizacional.

tunca Ocascaimarte Algunas voces Aigunas veces Frecusriemerte Senpre

(Usted esta dispuesto a sacrificarse lo que sea preciso 4Su lider le deja claras las tareas, lo que tiene que hacer,
para consequir los objetives marcados? para cuindo y qué espera de cada uno

Figura LXVI: Disposicién a logro de objetivos Figura LXVII: Tareas claras
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores



En la figura LXVI se observo que el 71.43% indicO que su nunca sacrificarian lo
gue sea preciso para conseguir los objetivos establecidos, 23.81% considero
ocasionalmente, y el 4.06% indico que lo harian algunas veces.

En la figura LXVII se observo que el 57.14% consider6 que frecuentemente el lider
comunicaba las tareas de manera clara, 23.81% indicé siempre, y el 19.05%
menciono que solo algunas veces.

Por lo tanto, es necesaria la implementacion de estrategias y procesos éticos, para
mejorar las capacidades blandas de los lideres, para optimizar la manera de

comunicacion de tareas, esto conllevara a un mejor logro de objetivos.

Porcentaje

Ocasionainerte g

¢Percibe usted que la empresa le permite aprender y
progresar como persona?

Figura LXVIII: Aprendizaje y progreso
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXVIII se observé que el 38.10% percibié que la empresa de manera
frecuente permite aprender y progresar de manera personal, el 33.33% menciond
gue solo algunas veces, y en partes iguales el 14.29% indicé tanto de manera
ocasional como siempre.

Por lo tanto, se debe proponer acciones las cuales fomenten el aprendizaje y

progreso de los colaboradores tanto profesionales como personales.

Porcentaje

Figura LXIX: Preocupacion por desarrollo personal y familiar
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXIX se observo que el 61.90% consideré que frecuentemente la
empresa se interesa tanto por su desarrollo personal como familiar, el 23.81%

indico que algunas veces, mientras que el 14.29% menciond que siempre.



Por lo tanto, la propuesta de solucion debe contener acciones que optimicen estos
factores aprovechandolos para llevar a la organizacion a la segunda fase del
modelo de calidad QIN.

Porcentaje

AR vace Frecuentemerts
¢La comunicacién interna dentro del area funciona
correctamente?

Figura LXX: Comunicacion interna
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXX se observé que el 61.90% consideré que frecuentemente la
comunicacion interna dentro del area funciona correctamente, mientras que el
38.10% menciond que algunas veces.

Por lo tanto, se debe proponer estrategias de comunicacion y sugerencia a
cambios, las cuales permitan que los colaboradores aporten soluciones, debido a

gue ellos son los duefios del proceso.

Porcentaje

Porcantaje

¢Se realiza acciones para disminuir el tiempo para pasar
de proyecto a otro?

Figura LXXI: Rapidez de respuesta Figura LXXII: Optimizacién de tiempos
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXXI se evidenci6 que el 52.38% considerd que frecuentemente se actla
de inmediato cuando aparece un problema, el 33.33% indicaron que algunas veces,
mientras que el 14.29% menciond que siempre.

En la figura LXXII se pudo observar que el 42.86% consideré que algunas veces se
realizan acciones para disminuir el tiempo para pasar de un proyecto a otro, el 38.10%
indicaron que frecuentemente, mientras que el 19.05% mencion6 que siempre.

Por lo tanto, se debe implementar acciones que ayuden a optimizar los tiempos dentro
de las actividades, para asi fomentar la efectividad dentro de los puestos de trabajo.



Porcentaje
Porcentaje

Alguras veces Frocusniementa Aigunas veces Frecuentemente Shenprs

¢La organizacisn anima a su equipo a resolver [as cosas ¢La empresa expresa a su equipo su reconccimiento y
por sl mismos con Iniclativa, arrlesgindose dentro de agradecimiento por el esfuerza y por los resultados
términos razonables? obtenidos?

Figura LXXIII: Iniciativa al desarrollo de actividades Figura LXXIV: Reconocimiento y agradecimiento
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXXIIl se evidenci6 que el 52.38% consider6 que frecuentemente la
empresa anima a resolver actividades por si mismos, el 38.10% indicaron que algunas
veces, mientras que el 9.52% menciono que siempre.

En la figura LXXIV se evidencié que el 52.38% consider6é que frecuentemente la
empresa expresa reconocimiento, el 33.33% indicaron que algunas veces, mientras
gue el 14.29% mencion6 que siempre.

Por lo tanto, se debe implementar estrategias que fortalezcan la iniciativa y proactividad
para la resolucion de acciones por colaborador, e implementar un sistema de

recompensas al trabajador.

Porcentaje
Porcentaje

Ocascnalnents Algunas veces Frecusrtemerts

¢Los altos directivos gerenciales y los empleados se ¢Existe una buena comunicacion entre los altos
tienen conflanza mutua? i i ylos de la izacion?

Figura LXXVI: Comunicacion efectiva

Figura LXXV: Confianza entre colaboradores Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXXV observo que el 42.86% indicé que de manera frecuente los altos
directivos gerenciales y los empleados se tienen confianza mutua, y en partes iguales
el 28.57% consideraron tanto algunas veces como ocasionalmente.

En la figura LXXVI se evidencio que el 66.67% considerd que algunas veces existe una
buena comunicacion, mientras que el 33.33% mencioné que frecuentemente.

A través de la propuesta de solucidén se debe implementar acciones que promuevan
una mejor comunicacion y confianza entre los altos directivos y colaboradores,

fortaleciendo las relaciones interpersonales y mejorando el clima organizacional.



Porcentaje

sssssssss re Siempre

¢Considero que el trabaj érea esta organizado?

Figura LXXVII: Trabajo organizado
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXXVII se observo que el 61.90% indicé que frecuentemente el trabajo esta
organizado en su éarea, el 23.81% mencionaron que siempre, mientras que el 14.29%
considero que algunas veces.

Por lo tanto, se debe implementar las actividades que mejoren la organizacion dentro

de las areas, con el fin de estandarizar no solo procesos sino también el trabajo.

Frecusniements Siemgre
En tu drea, ; Se digitaliza la documentacién?

Figura LXXVIII: Digitalizacion de documentacion
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXXVIII se observo que el 71.43% considerd que siempre se digitaliza la
informacién en su area, mientras que el 28.57% menciono que frecuentemente.
Por lo tanto, se debe fortalecer los procesos de digitalizacion, si bien es cierto se

observo niveles buenos, estos deben seguir en mejora.

[E—— Alguras veces [ —
¢Los pusstos de trabajo tienan a mana todo lo que

Figura LXXIX: Disponibilidad de materiales
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXXIX se evidencié que el 42.86% consider6 que ocasionalmente los
puestos de trabajo tienen a mano todo lo que necesitan, el 33.33% indicaron que
frecuentemente, mientras que el 23.81% menciond que algunas veces.



Por lo tanto, es necesaria la implementacion de acciones las cuales permitan que los
colaboradores tengan todos los recursos a la mano, esto evitaria demoras y retrasos

al momento de realizar los proyectos.

Porcentaje

Fiecueriements Sepre

4El responsable me mantiene informado sobre los
asuntos que afectan a mi trabajo?

Figura LXXX: Informacion compartida
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXXX se observo que el 76.19% consideré que frecuentemente el
responsable mantiene informado sobre los asuntos que afectan en sus trabajos,
mientras que el 23.81% menciond que siempre.

Los modelos de mejora continua permiten que los colaboradores sean la principal
fuente de informacion con respecto a los procesos dentro de las areas, por ende, es
primordial la implementacion de normas que fomenten la participacion de los

colaboradores al momento de tomar decisiones que respecten a su area.

Porcentaje

Alguns veces Frecusriemerte Sienpre

éMis funeiones y rrsronsihilididls estan definidas, por
tanto, sé lo que se espera de mi?

Figura LXXXI: Responsabilidades definidas
Fuente: Proceso de encuesta a colaboradores

En la figura LXXXI se evidencio que el 52.38% indic6 que frecuentemente saben lo que
se espera de ellos, porgue las funciones y responsabilidades estan definidas, el
42.86% mencion6 que algunas veces, mientras que el 4.76% consider6 que siempre.

Por lo tanto, la propuesta de solucién debe plasmar la importancia de la estandarizacion

de procesos dentro de la empresa.



Anexo 04: Validacion de expertos

Validacion del experto 01

Chiclayo, 19 de octubre.

Sefior Dr. Oliver Vasquez Leyva.

Es grato dingirme a Usted para manifestarde mi saludo cordial. Dada su experencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su apreciable colaboracion como
experto para la validacion de contenide de los ftems gue conforman los instrumentos
(anexos), que seran aplicados a una muestra seleccionada que fiene como finalidad
recoger informacion directa para la investigacion titulada: “Modelo de Calidad QIN para
la Estructura Organizacional en una Empresa de Servicios, Chiclayo®™ para obtener el
grado acadéemico de Master en Administracion de Negocios - MBA.

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado y sus comespondientes altermativas de respuesta, em donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna altemativa de acuerdo al criterio personal v profesional
que comesponda al instrumento.

Se le agradece cualguier sugerencia relativa a la redaccion, el contenido, la pertinencia y
congruencia u ofro aspecto gue considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Br. Arely Ester Astolingdn Mufiez.



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LOS INTRUMENTOS QUE SERAN APLICADOS A LOS
ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:

Coloque en cada casilla un aspa correspondiente al aspecto cualitativo de cada item y

alternativa de respuesta, segun los criterios que a continuacién se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia con los

indicadores, dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede

sugerir el cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.

Grado Académico: Doctor

Nombre y Apellido: Oliver Vasquez Leyva
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Oliver Vasquez Leyva, con documento de identidad N® 40283413, de

profesion Administrador de Empresas con Grado de Doctor, gjerciendo actualmente como

Director de Centros Empresariales, en la Institucion Universidad Sefior de Sipan.

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion los
Instrumentos (encuesta y analisis documental), a los efectos de su aplicacion en una

Empresa de Servicios de la ciudad de Chiclayo.

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

EVALUACION DEL INSTRUMENTO 01 - ENCUESTA

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems X
Amplitud de contenido X
Redaccién de los items X
Claridad y precisién X
Pertinencia X

EVALUACION DEL INSTRUMENTO 02 — ANALISIS DOCUMENTAL

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de Items X
Amplitud de contenido X
Redaccion de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Fecha: 18 de octubre

DNI N° 40283413



Validacion del experto 02

Chiclayo, 19 de octubre.

Sefior Mag. Luiz Bryan Burga Ramirez.

Es grato dingirme a Usted para manifestarde mi saludo cordial. Dada su experiencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su apreciable colaboracion como
experto para la validacion de contenido de los items que conforman los instrumentos
(anexos), que seran aplicados a una muesira seleccionada que tiene como finalidad
recoger informacion directa para la investigacion titulada: “Modefo de Calidad CIN para
la Estructura Organizacional err una Empresa de Servicios, Chiclayo™ para obtener el
grado académico de Master en Administracion de Negocios - MBA.

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado v sus comespondientes altemativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna alternativa de acuerdo al eriterio personal v profesional
que comesponda al instrumento.

Se le agradece cualquier sugerencia relativa a la redaccion, el contenido, la pertinencia y
congruencia u ofro aspecto que considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Br. Arely Ester Astolingon Mufez.



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LOS INTRUMENTOS QUE SERAN APLICADOS A LOS
ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla un aspa comespondiente al aspecto cualitativo de cada item y
alternativa de respuesta, segin los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccién, contenido, congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones vy variables de estudio. En la casilla de observaciones puede
sugerir el cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.
Grado Académico: Maestro en Ciencias con mencion en Proyectos de Inversion

Nombre y Apellido: Luis Anthony Bryan Burga Ramirez.
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CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Luis Anthony Bryan Burga Ramirez, con documento de identidad MO
43616479, de profesion Economista con Grado de Maestro en Ciencias con mencion

en Proyectos de Inversion, ejerciendo actuaimente como Coordinador de Estrategias,
en la Institucion Instituto Tecnologico de ka Produccion — Ministerio de la Produccion.

Por medio de la presente hago constar que he revisade con fines de Validacion los
Instrumentos (encuesta y analisis documental), a los efectos de su aplicacion en una

Empresa de Servicios de la ciudad de Chiclayo.
Luego de hacer las obszervaciones periinentes, puedo formular las  siguientes
apreciaciones.

EVALUACIKON DEL INSTRUMENTO 01 - ENCUESTA

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUEND EXCELENTE
Caongruencia de lems X
Amplitud de contenido X
Redaceién de los items X
Claridad y precision X
Pertinencia X

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de liems X
Amplitud de contenido X
Redaccidn de los ftems X
Claridad y precision X
Pertinencia X

Fecha: 18 de octubre

TOR
CEL. 1337

Firma

DMl N°43616479



Validacion del experto 03

Chiclayo, 22 de octubre 2020.

Sefior Dr. Carlos H. Luna Rigja.

Es grato dingirme a Usted para manifestarde mi saludo cordial. Dada su experencia
profesional y méritos académicos y personales, le solicito su apreciable colaboracion como
experto para la validacion de contenido de los items que conforman los instrumentos
(anexos), que seran aplicados a una muestra seleccionada que fiene como finalidad
recoger informacion directa para la investigacion titulada: “Modelo de Calidad QIN para
la Estructura Organizacional en una Empresa de Servicios, Chiclayo®™ para obtener el
grado acadéemico de Master en Administracion de Negocios - MBA.

Para efectuar la validacion del instrumento, Usted debera leer cuidadosamente cada
enunciado v sus comespondientes altermativas de respuesta, en donde se pueden
seleccionar una, varias o ninguna altemativa de acuerdo al criterio personal v profesional
que comesponda al instrumento.

Se le agradece cualguier sugerencia relativa a la redaccion, el contenido, la pertinencia y
congruencia u ofro aspecto gue considere relevante para mejorar el mismo.

Muy atentamente,

Br. Arely Ester Astolingdn Mufez.



JUICIO DE EXPERTO SOBRE LOS INTRUMENTOS QUE SERAN APLICADOS A LOS
ELEMENTOS DE LA MUESTRA

INSTRUCCIONES:

Cologue en cada casilla un aspa comespondiente al aspecto cualitativo de cada item y
alternativa de respuesta, segln los criterios que a continuacion se detallan.

Las categorias a evaluar son: Redaccion, contenido, congruencia y pertinencia con los
indicadores, dimensiones y variables de estudio. En la casilla de observaciones puede
sugerir el cambio o mejora de cada pregunta.

Muchas gracias por su apoyo.
Grado Académico: Doctor en Gestion Publica

MNombre y Apellido: Carlos Hugo Luna Rigja.
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Firma:




CONSTANCIA DE VALIDACION

Quien suscribe, Dr. Carlos Hugo Luna Rigja, con documento de identidad N 43277410, de
profesion Licenciado en Administracion con Grado de Doctor en Gestion Publica ejerciendo
actualmente como Docente invitado en las Escuelas Posgrado de diversas universidades
del pais.

Por medio de la presente hago constar que he revisade con fines de Validacion los
Instrumentos (encuesta y analisis documental), a los efectos de su aplicacion en una

Empresa de Servicios de la ciudad de Chiclayo.
Luego de hacer las obszervaciones periinentes, puedo formular las  siguientes
apreciaciones.

EVALUACIKON DEL INSTRUMENTO 01 - ENCUESTA

DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de ltems <
Amplitud de contenido -
Redaccién de los ftems o
Claridad y precision s
Pertinencia -

DEFCIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de liems -
Amplitud de contenido <
Redaccién de los fiems o
Claridad y precision vy
Pertinencia &

Fecha: 22 de octubre 2020

Dr. Carlos H. Luna Rioja

DMI N® 43277410



Anexo 04: Confiabilidad del instrumento

La confiabilidad del instrumento arroj6é un resultado de 0.941%, dentro de los criterios

de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach significa que la calificacion es

muy satisfactoria.

Fiabilidad

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

[+l %
Casos  Valido el 1000
Excluido® i 0
Total 21 1000

a. La eliminacién porlista se basa en
todas las variahbles del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

M de
elementos

941

63




Anexo 04: Autorizaciéon de la empresa

RCLD DE INVESTIGACION
Y DESARROLLO EMPRESARIAL J' EM

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD”
N°0102-2020-GG-RIDEM PERU

AUTORIZACION DE LA EMPRESA

Chiclayo, 05 de noviembre del 2020

Visto:
La presente Auhi;udh&_hvaﬁpdﬁnpmh&ahs“ﬁaﬂm&mﬁemhe,p«h
Srta. ASTOLINGON NUNEZ ARELY ESTER.

CONSIDERANDO:

thhmbmuoh&hmdhhmmhm&hhv_uhg@ htuhda

Chiclayo, dal PRt Mt e AUttt ot s SSMEANSN 1> Universidad
Cesar Vallejo, se procede atender 1z peticion formulada por 1a recurrente.

Estando a lo mformado por el Departamento de Recursos Humanos;

SE RESUELVE:

1- ConcederleutmmpanruhmondelaIm‘eshgzcwn hrnlada hlodelo de Calidad

AL 2] D avo. sin goce de
Rem"bnuonchomca,talcomcmshenhpnteeomdemndeladedehvstgaumy
Desamrollo Empresanal.

/ ‘H#M:t"'/"-

FE% MESTCATICK ¥ DEZanROLLD
EBRSR AL UEL P SAL.
AN SR CATH PPl |
[E S A NS RS AT, RN

Av. La Union 456 Block Q Dpto. 503 Residencial El Jockey — La Victoria — Chiclayo — Lambayeque



