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Resumen

La presente investigacién titulada Disefio Organizacional y Estrategia
Empresarial del Contact Center Lima 2014, tuvo como objetivo general identificar
la relacion del Disefio Organizacional con la Estrategia Empresarial, el disefio
organizacional cuyas caracteristicas son estructurales y contextuales segun la
teoria del autor Richard Daft, y la estrategia empresarial orienta el
comportamiento de la empresa hacia el logro de los objetivos a través del analisis
ambiental y el andlisis organizacional segun la teoria del autor Idalberto

Chiavenato.

Se empled el método deductivo, el tipo de estudio fue el descriptivo, de
disefio no experimental, la poblacion fue de 41 personas del Contact Center Lima
y 41 personas las cuales llenaron cuestionarios de 69 preguntas de tipo Likert,
método de evaluaciones sumarias delimitada a través de cinco opciones, el
muestreo aplicado fue el muestreo no probabilistico por conveniencia, el
cuestionario fue validado por 4 juicios de expertos y se midio la confiabilidad del
instrumento a traves del coeficiente Alfa de Cronbach, estas encuestan fueron

procesadas a través del programa de analisis estadistico SPSS version 21.

El cual permitié realizar la discusion para contrastarlas con la teoria
explicada en el marco tedrico; asi mismo, se identific6 que el Disefio
Organizacional esta relacionado favorablemente con la Estrategia Empresarial
del Contact Center, Lima 2014, debido a que los resultados arrojaron una
relacion significativa entre la parte estructural y contextual de la organizacion con
el analisis ambiental, analisis interno y objetivos de la empresa, basicamente
concernidas con las limitaciones, debilidades, profesionalismo, especializacion,

metas/estrategias, tecnologia de la organizacién y la cultura.

Palabras clave: Analisis organizacional, analisis ambiental, estrategia

empresarial.
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Abstract

He present research entitled Organizational Design and Business Strategy of the
Contact Center Lima 2014, had as general objective to identify the relationship of
Organizational Design with Business Strategy, the organizational design whose
characteristics are structural and contextual according to the theory of the author
Richard Daft, and the strategy Business guides the behavior of the company
towards the achievement of the objectives through environmental analysis and
organizational analysis according to the theory of the author Idalberto

Chiavenato.

The deductive method was used, the type of study was descriptive, non-
experimental design, the population was 41 people from the Lima Contact Center
and 41 people who filled out questionnaires with 69 Likert-type questions, a
summary evaluation method delimited through Out of five options, the applied
sampling was non-probabilistic convenience sampling, the questionnaire was
validated by 4 expert judgments and the reliability of the instrument was
measured through Cronbach's Alpha coefficient, these surveys were processed

through the statistical analysis program SPSS version 21.

Which allowed to carry out the discussion to contrast them with the theory
explained in the theoretical framework; Likewise, it was identified that the
Organizational Design is favorably related to the Business Strategy of the Contact
Center, Lima 2014, because the results showed a significant relationship
between the structural and contextual part of the organization with the
environmental analysis, internal analysis and objectives. of the company,
basically concerned with the limitations, weaknesses, professionalism,

specialization, goals / strategies, technology of the organization and culture.

Keywords: Organizational analysis, environmental analysis, business strategy.
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l. INTRODUCCION

En tiempos de evolucion y revolucion del conocimiento, el disefio
organizacional no ha sido la excepcién frente a los cambios que se
generan en cada empresa u organizacion, organizaciones que tienen por
finalidad mantener un margen de ingresos que les permita ser
competitivas en este mundo globalizado; por tanto, el disefio
organizacional sufre cambios directamente proporcionales a la evolucion
de la tecnologia e informacion en menor o mayor grado segun la
complejidad de cada una de ellas. El disefio organizacional a través de la
dimension estructural ayuda a conocer la parte interna de la empresa
como: profesionalismo, formalizacion, razones del personal y jerarquia de
la autoridad; también es importante mencionar a la dimensién contextual,
gue esta conformada por: cultura, entorno, metas y estrategia, tamafio y
tecnologia. Sobre estos elementos podremos tomar acciones que
permitan flexibilizar cada una de estas dimensiones permitiendo la
adaptacion de la organizacion al entorno competitivo y evolutivo, dejando
la rigidez organizacional atras para lograr la satisfaccion de los empleados
y accionistas de la compaifiia a la vez generar valor en cada uno de los

entes mencionados.

Por otro lado, la estrategia empresarial tiene tres dimensiones
importantes que debemos mencionar: analisis ambiental, objetivos de la
compafia y el andlisis organizacional. Dentro del analisis ambiental estan
las amenazas, coacciones, oportunidades, contingencias; dentro de las
empresas estan las debilidades, fortalezas, habilidades y recursos
disponibles; y dentro de la compafiia se afiaden los objetivos en la visidon
y mision. Estos elementos permiten establecer un claro objetivo que
gueremos para la empresa, tiene una implicancia directa con la
organizacion y el disefio que debe seguir para el cumplimiento de las
mismas. Es importante mencionar que la hoja de ruta que guia a la
empresa lo establece esta dimension, mostrando las oportunidades de

mejora los puntos fuertes que tiene una organizacion que permitira



establecer una sélida estrategia a seguir, que aborda desde el entorno en
la compafiia y lo interno de los objetivos. Haciendo una metéfora de la
variable estrategia empresarial con una computadora, podriamos
asemejarla a estas tres dimensiones, el hardware, software y las
instrucciones que recibe el computador a través del lenguaje de

programacion.

Es por eso que a través del presente trabajo, disefio
organizacional y estrategia empresarial del contact center Lima 2014,
realizamos la investigacion de la estrategia empresarial y el disefio
organizacional, aplicada a una empresa de Telecomunicaciones, en este
caso, un contact center (centro de contactos), que busca desarrollar la
eficiencia dentro de cada una de sus areas, en especial en éstas areas de
apoyo y operaciones que estan en constante cambio y exigidas por el
entorno y cliente respectivamente, teniendo en cuenta el dinamismo de
todas las areas de operaciones en los contact center. A través de la
medicion de cada uno de los indicadores que conforman las dimensiones
antes mencionadas podremos encontrar el nivel de correlacion de las
variables, asi también el status de cada una de las dimensiones y de hacer
notar si estamos alineados a los objetivos en la compafia. Finalmente, es
de relevancia mencionar sobre las dos teorias de la investigacion que
corresponden a grandes autores, por el lado del disefio organizacional
tenemos al norteamericano Richard Daft y por el lado de la estrategia

empresarial Tenemos al Brasilefio Idalberto Chiavenato.

Por lo relatado en la investigacion se pretendio investigar: ¢ Como
el disefio organizacional se relaciona con la estrategia empresarial del

contact center Lima 20147

En cuanto a los problemas especificos: A) ¢Cual es el vinculo
entre el disefio organizacional y el andlisis organizacional del contact
center Lima 20147?.B) ¢ Como el disefio organizacional se relaciona con

el analisis ambiental del contact center Lima 20147 .C) ¢ Cémo el disefio



organizacional se relaciona con los objetivos del contact center Lima
20147

En la Justificacibn Teodrica, segun, Bernal C. (2010, p. 106),
menciona que “‘es generar un debate académico de reflexion sobre las
teorias y los resultados” asi también, esta investigacion el objetivo fue
describir la correlacion del disefio organizacional, asi también como
cumple los propdsitos de la estrategia empresarial, basado en estas dos
variables atraves de la teoria de los autores.

Por lo tanto, la investigacion fue fundamentada en la teoria por
Daft, R., Chiavenato, I. donde las dimensiones se estructuran se sustentan
en las metodologias de disefio organizacional y estrategia empresarial
gue contribuyen a encontrar en los problemas expuestos a la solucion a

la investigacion.

También, la Justificacion Practica, por Bernal C. (2010, p. 106),
considerd esta justificacion en resolver un problema y propone aplicar las
estrategias, asi mismo, el trabajo contribuye en cierto nivel en tomar
acciones sobre aguellos resultados donde presentan falencias o vacios
en los procesos del disefio organizacional y estrategia empresarial, estas
soluciones aportan al logro de objetivos que van relacionados a la
eficiencia que busca toda organizacion que esta inmerso en el mercado
competitivo y globalizado. Muchos de estos hallazgos estuvieron
sustentado en base tedricas, donde los resultados consiguientes fueron
obtenidos a través de la practica del trabajo de investigacion, asi también
es probable que en las empresas, el impacto se reflejen en los problemas
los cuales puede que sean mayores 0 menores; a su vez, esto va
relacionado con los objetivos que tiene planteado las empresas y se

evidencian en la estrategia organizacional de cada una de ellas.

Finalmente, la Justificacion Metodoldgica, segun, Bernal C. (2010,

p. 107), menciona que “la metodologia en la investigacion es donde se



propone una nueva estrategia 0 un nuevo método para generar
conocimiento confiable y valido.” A través del alpha de cronbach
validaremos el conocimiento y la confiabilidad, con el juicio de expertos
para medir la confiabilidad del conocimiento.

Por todo lo anterior, como formulacion del objetivo general:
Identificar la correlacion del disefio organizacional con la estrategia
empresarial del contact center. Lima. 2014.

Respecto a los objetivos especificos: A) Identificar el vinculo del
disefio organizacional con el analisis organizacional del contact center.
Lima. 2014. B) Determinar la relacion del disefio organizacional en el
analisis ambiental del contact center. Lima. 2014. C) Determinar la
relacion del disefio organizacional con los objetivos del contact center.
Lima. 2014.

En la hipotesis general: El disefio organizacional se relaciona
favorablemente con la estrategia empresarial del contact center. Lima.
2014.

Con respecto a las hipdtesis especificas: A) El disefio
organizacional se vincula favorablemente con el analisis organizacional
del contact center. Lima. 2014. B) El disefio organizacional esta
directamente relacionado con al andlisis ambiental del contact center.
Lima. 2014. El disefio organizacional se relaciona favorablemente con los

objetivos del contact center. Lima. 2014.



Il. MARCO TEORICO

Acerca de los antecedentes internacionales se han recopilado de tesis y

articulos en scielo, scopus y redalyc, etc.

Taipe (2020) en su articulo tuvo objetivo el redisefio estructural y
organizacional desde un andlisis organizacional y un redisefio estructural
para empresa de saneamiento. Se basé el disefio estructural en
subprocesos, procesos y macro procesos, asi también en el entorno de la
empresa y el analisis interno, estos resultados en el estudio eran el
redisefio de estar alineado y ser flexible en el entorno de la compaifiia,
ademas el sistema de organizacion es laimplementacion basad en formas

sistematicas de un proceso.

Matute (2017). Elaborar un disefio organizacional para aumentar
las ventas en la compafia era el objetivo de investigacion. Se manejo en
la metodologia un disefio no experimental, tipo basico y cuantitativo, la
poblacién era 350 muestra 186 trabajadores. En los resultados fueron de
regresion lineal , donde utilizaron una estadistica inferencial, donde
obtuvieron x2=5,3 y p=0,032 < 0,05 en el chi cuadrado , donde
concluyeron, una relacion directa entre el disefio organizacional y el

aumento de ventas.

Monroy (2017). Determinar los factores de éxito de la implantacion
de estrategias empresariales fue el objetivo de investigacion. El tipo de
investigacion fue basica y descriptiva, el instrumento eran cuestionarios
referente a las variables. Los resultados se relacionaron directamente con
las variables obteniendo un rho de 0,603, en conclusion las variables se
relacionan con la implantacién que requieren desde el entendimiento, la
comunicacion efectiva donde se enlazan con la estrategia empresarial,

obteniendo las empresas un buen apogeo en los clientes.

Parra y Quirama (2017).Disefiar una estructura organizacional y
administrativa, fue el objetivo de estudio. También, es de tipo cualitativa-

5



descriptiva. La metodologia usada se bas6 en una investigacion
descriptiva donde se conoce la situacion atraves de la descripcion exacta
de los procesos, objetivos y actividades con el fin de relacionar las
variables. El autor llego a la conclusién que la salud y las condiciones de
trabajo se encuentran expuestos los laboradores de la compafiia.

Asimismo en los antecedentes nacionales fueron recopiladas atraves de

tesis ya investigadas y de articulos cientificos indexados en revistas.

Saavedra (2017).Conocer la relacion existente entre el disefio
organizacional y el potencial humano del clima organizacional de los
trabajadores, fue el objetivo de investigacion. Se utilizo la metodologia no
experimental, descriptiva y la poblacion era 82 y la muestra 62
trabajadores. En los resultados el rho de spearman fue 0,79, donde se
concluye que las variables tienen relacion directa, por lo que se rechaza

la hipotesis nula y acepta la hipotesis alterna.

Alfaro (2018).Determinar la relacion el disefio organizacional y el
potencial humano en trabajadores fue el objetivo de estudio. Se utilizo en
la investigacion el disefio no experimental y transversal, porque no se
manipulan las variables, en la poblacion de estudio fue 150 y la muestra
108 personas, asimismo en los resultados fue rho de spearman de 0,831
, donde se concluyo un efecto positivo en los procesos externos y internos
de la compafiia y se estableci6 con claridad cada funcion de los

trabajadores.

Bermudez (2017). Determinar la relacion entre el modelo del disefio
organizacional y la delegacién de toma de decisiones de trabajo en equipo
fue el objetivo general. La metodologia fue correlacional y de disefio no
experimental, los datos fueron la recoleccion de instrumento en un
cuestionario referente a las variables, en la poblacion y la muestra era 30
trabajadores, en los resultados fue 0,410 siendo positiva y baja de las

variables, por lo que en sus conclusiones se llegdé que hay una relacién



entre las variables siendo positiva pero con posibles mejoras en el disefio

organizacional de las empresas.

Huaco (2017).Analizar el disefio organizacional actual en la
municipalidad de pueblo libre, fue el objetivo principal. Se aplicé el tipo de
investigacion explicativo descriptivo, se emple6 el método de la entrevista,
en conclusién el autor, menciono que se debe mejorar el disefio
organizacional con la estructura organizativa en la municipalidad

reforzando las caracteristicas de un modelo piramidal frondoso.

Muro (2018). Proponer un redisefio organizacional para el instituto
cultural peruano norteamericano fue el objetivo de investigacion. Se aplico
en la metodologia descriptiva, las técnicas y procedimientos fue
organizar, recopilar y analizar los datos asi también la poblacion y muestra
fue 2994 de alumnos matriculados. Asi mismo la conclusion fue respecto
a la gestion de la documentacion de las actividades que se desarrollan

pero no estan plasmados en documentos oficiales.

Rios (2017).La alineacion estratégica de los ajustes en la
estructura organizacional y disefio de mapa en los procesos de la ONG.
La metodologia usada fue plasmada por Rios y Human, donde fue un
disefio de estructura organizacional basada en la metodologia de los
autores de las variables, se realizO en reuniones y talleres con los
directivos. En conclusion la ong es una organizacion bastante compleja
asimismo los directivos no tienen claro los limites de las funciones entre
ellos y también falta mejorar las ventajas competitivas de cada de estas

linea de actividad

Por otro lado en la variablel: Disefio organizacional

De acuerdo con Daft (2011) Dar forma a las organizaciones para
que tengan un buen desempefio y satisfagan las necesidades de la
sociedad. Las dimensiones estructurales de la formalizacion,

especializacion, jerarquia de la autoridad, centralizacién, profesionalismo



y razones personales, asi como las dimensiones contextuales de tamario,
tecnologia organizacional, entorno, metas y estrategia y cultura

proporcionan etiquetas para medir y analizar a las organizaciones (p.109).

De lo citado se desprende que el disefio organizacional es la
forma de como se estructuran y coordinan los recursos humanos, de tal
forma que podamos lograr alcanzar en la organizacion los objetivos;
considerando que una empresa existe si los trabajadores interactian
entre si, alineados en cumplir propésitos en comin. Un mal disefio de esta
dimension podria afectar directamente al cumplimiento del obijetivo,
porque si no se mide la formalizacion no se conoceria la cantidad de
documentacion que se debe tener por cada proceso. La especializacion
gue determina que actividades tienen cierto grado de experiencia y la
Jerarquia de la autoridad con la centralizacion, van de la mano, ambas se
pueden resumir en el organigrama. El profesionalismo es importante, para
saber cual es el nivel académico de los empleados, las razones del
personal indica el nUmero de empleados que se debe tener en cada area
de trabajo dentro de la organizacion. Estos elementos interactian con el

entorno de la organizacion, la tecnologia, las metas, estrategias y cultura.

Asi mismo, el proceso de evaluacion en una empresa y las altas
demandas ambientales es importante para el disefio organizacional (Hitt
et al., 2005, p.230).

En consecuencia, el autor manifiesta que la empresa estara
determinada por una Optima estrategia que quiera seguir dicha
organizacion y la complejidad que tenga el entorno, que podria ser start-
up donde tiene poca formalizacién, un organigrama horizontal y matricial

porque debe rapidamente adaptarse al entorno y consolidar el negocio.

Asi mismo en la dimension 1: Dimensiones estructurales
De acuerdo con Daft (2011) son los elementos internos que se

basan en comparar caracterizar diferentes elementos de competencia,



el cual se encuentra los documentos tangibles que son importantes en

una empresa a nivel interno (p.110).

También en la dimension 2: Dimensiones contextuales
Por lo siguiente Daft (2011) es la gestion empresarial y los
elementos intangibles, entre estos son las 10 tecnologias, el tamafio, las

metas de estas mismas, los elementos internos y el entorno (p. 111).

Por otro lado en la variable 2: Estrategia empresarial

Estrategia empresarial, segun Chiavenato (2001) es el conjunto
de politicas principales y objetivos capaces de orientar y guiar el
comportamiento de la compaiiia a largo plazo (p.115).

La administracion estratégica, segun Wheelen y Hunger (2007)
son las acciones y decisiones administrativas que determinan el
rendimiento de una corporacion a largo plazo, asi mismo, la estrategia
administrativa hace insistencia en la evaluacion y vigilancia de las

amenazas externas y oportunidades en la compaiiia (p.3).

Es decir, la estrategia empresarial es el plan que debemos seguir
para cumplir los objetivos, disponiendo el uso de recursos para alcanzar
los objetivos que se plantea en la compafia y mucho de los casos se
expresa a través de los valores, politicas, mision, vision y objetivos, para
esto no solo se formula la estrategia, también se debe transmitirla, darla
a conocer y que los trabajadores la puedan interiorizar, controlar. El no
tener conocimiento de la estrategia empresarial conllevaria a los
empleados o colaboradores a no saber qué es lo que esta buscando la
empresa, en qué direccidn va, cuales son sus prioridades, a no sentirse
identificado con ella. En muchos de los casos en ruta el trabajo del

colaborador para hacerlo de manera mas eficaz.



En relacion a la dimension 1: Analisis organizacional

Chiavenato (2001) es un diagnéstico de situacion, funcionamiento
de la organizacion podremos saber de las capacidades, recursos
disponibles y recursos necesarios, habilidades, fortalezas y debilidades
gue tenemos en cada uno de los procesos y/ areas que conforman la

empresa (p.115).

Por tanto el analisis organizacional permite a la empresa crecer
en todo aspecto, reducir costos y optimizar procesos. Tener en cuenta que
se debe hacer un correcto andlisis situacional, porque si no el efecto

podria ser totalmente inverso a lo comentado.

Asi también en la dimension 2: Analisis ambiental

Chiavenato (2001) es el andlisis, la identificacion, la exploracion,
gue afectan al ambiente, con el objetivo en anticiparse o plantear
estrategias que permitan o afecten de forma leve a los objetivos

financieros que tiene la organizacion (p.115).

Es decir son los proveedores, sindicatos, competidores, clientes,
Gobierno, accionistas, asociaciones comerciales. Al realizar el diagndstico
del entorno podremos conocer las oportunidades, amenazas, limitaciones,

coacciones y contingencias.

Segun Wheleen y Hunger (2007) es la evaluacion, vigilancia
difusion el analisis ambiental externo y interno que es importante hasta el

trabajador clave en la compafia (p.73).

Quiere decir cuales son las principales amenazas para la
organizacion, la alta rotacién es un ejemplo claro, cuales son las reglas
gue tiene establecido el gobierno para las empresas transnacionales,
cuéles son nuestras limitaciones para tener el personal correcto, para no
tener las limitaciones en licencias. Las oportunidades en nuestra

investigacién tienen dos puntos de pista, la de la misma empresa como la
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misma area (considerandola como un solo sistema) y esta relacionado a
los aportes que los trabajadores realizan y las expectativas que tienen
sobre el area en otras areas de la empresa. Las contingencias van ligadas
a planes de accién para procesos o acciones que pueden 0 no pueden
suceder y que puedan afectar la operatividad del area. Considerar por
ejemplo en la exportacion de un servicio, es decir Telefénica Argentina
contrata los servicios del proveedor peruano, este proveedor le brinda el
servicio al cliente argentino pero tiene problemas de cobranza porque el
Gobierno Argentino impide la compra excesiva de ddlares por darle

prioridad a la moneda nacional argentina (peso argentino).

Acerca de la dimension 3: Objetivos de la empresa

Chiavenato (2001) es la definicion de la vision, objetivos y mision
gue se alcanza en las limitaciones de las condiciones ambientales y
potenciales en las decisiones para reducir las contingencias ambientales
y las amenazas. Estos efectos se visualizan a futuro en un determinado

horizonte estratégico (p.115).

Es decir el motivo, sobre los acontecimientos futuros, se debe
proyectar a futuro en la empresa y se debe cumplir con los requisitos
importantes de definicion clara del futuro deseado, enfoque positivo, reto

alcanzable y motivador que debe ser entendida de forma clara.
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IIl. METODOLOGIA

3.1Tipo y disefio de investigacion

El trabajo de investigacion fue tipo basico desde un paradigma
positivista y enfoque cuantitativo, también, el disefio fue no
experimental porque no hay manipulacion de las varias y es de corte
transversal y correlacional (Herndndez, 2018, p.56).

Cuantitativo fue el disefio de investigacion y fue en un afio
estipulado porque fue de corte transversal y el método deductivo.
(Herndndez, 2018, p.399). Asimismo, fue de tipo descriptiva
correlacional, porque describe y identifica la correlacion del disefio
organizacional y estrategia empresarial del contact center. Lima. 2014.

3.2. Variable y operacionalizacion

Variable 1: Disefio organizacional

La necesidades de la sociedad buscan que las organizaciones
tengan un buen desempefio para que satisfagan sus necesidad o
expectativas (Daft , 2011, p.109)

Definicion operacional:

El disefio organizacional cuenta con la dimensién estructural y
contextual que fueron medidos a través de una encuesta que tiene una

escala de medicién nominal
Variable 2: Estrategia empresarial

Son las politicas principales y un conjunto de objetivos para
orientar y guiar a la empresa en un plazo de un tiempo largo
(Chiavenato, 2001, p.115).
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Definicién operacional:

Esta compuesta la estrategia empresarial, por el analisis
organizacional, analisis ambiental y objetivos de la empresa, que seran

medidos a través de cuestionarios tipo Likert con una escala nominal.

3.3. Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad
de andlisis

Es el conjunto de personas la poblacion, que pueden tender
hacer un lugar o territorio de un limitado grupo con similitudes y
coincidencia(Baena, 2017).Es decir , El objeto de estudio es un contact
center, y todos los asesores de servicios y trabajadores administrativos,
los primeros estan distribuidos en el area de operaciones y los segundos
estan distribuidos no solamente en el area de operaciones, sino que
también se encuentran distribuidos en las distintas areas de apoyo,

llAmese RRHH, finanzas, eficiencia operativa, calidad.

Criterios de inclusion:

Se seleccionaron entre 20 a 50 afios trabajadores que sean con
asesores de servicio y trabajadores administrativos en la area de
operaciones y también la area de RR.HH, finanzas y eficiencia operativa,

calidad.
Criterios de exclusion:

No se seleccionaron a trabajadores de 60 afios a mas y con
asesores de servicio y trabajadores administrativos en la area de
operaciones y también la area de RR.HH, finanzas y eficiencia operativa,

calidad.

El subconjunto de la poblacién es la muestra (Carrasco, 2017,
p.25). Esta conformada la muestra por cuarenta y uno (41) trabajadores

administrativos del Centro de Informacion y Analisis del contact center.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Son distintas formas de obtener informacion, las técnicas de
recoleccion de datos .Segun, Hernandez et al. (2013, p. 138), los datos
implican tener varios o un instrumento de las variables de estudio para

obtener informacion, pues sin nada de datos no hubiera informacion.

Segun, Hernandez et al. (2013, p. 200), el instrumento es para
registrar datos o informacién de las variables, que describen también el

recurso que utiliza el investigador.

La técnica utilizada fue una encuesta a través de un
cuestionario, que segun Bernal, C. (2010, p. 250) es la medicion de las
variables que consiste en un conjunto de preguntas. Asi mismo el
cuestionario es de tipo Likert en escala de 5 alternativas: 1. Nunca, 2.

Casi Nunca; 3. A veces; 4. Casi siempre; 5. Siempre.

También en la Validez del Instrumento, segun, (Hernandez et
al., 2010, p. 204), es la medicion de las variables atraves de la validez

de juicio de expertos.

Se validdé por cuatro expertos los datos del instrumento de
recoleccion, los cuales fueron el Doctor Cojal, Doctor Gonzales, Doctor
Mufioz. Donde la validacién de escala fue: deficiente 0- 20%, regular
21% - 40%, buena 41% - 60%, muy buena 61% - 80%, excelente 81%-
100%.

3.5. Procedimientos

Esta investigacion se comenz6 con la eleccion del titulo,
después consigna la aprobacion, se solicité que los instrumentos fueran
autorizados para continuar con la formulacién de ello. Asimismo, para la

realizacion del marco tedrico se empled diversas bases de datos en
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repositorios, fuentes de revistas indexadas como latindex, scielo,

SCopus, entre otras.

3.6. Método de analisis de datos

Para el método de andlisis (Bernal, 2010, p. 198) tiene como
finalidad generar resultados atraves de datos de ordenadores y datos
agrupados, segun las hipotesis y los objetivos realizados o ambos,
donde los datos son procesados y obtenido de la poblacion del trabajo
de estudio.

Es el procesamiento de datos el método de andlisis para obtenr
el nivel de confiablidad de un instrumento por el alpha de cronbach
mediante el programa SPPS 21, los cuales reflejaron el estadistica
descriptiva y inferencial.(Hernandez y Rodriguez , 2006).La confiablidad
de la variable de disefio organizacional se encontré un alto grado de
confiabilidad con un 0.943 vy la variable de la estrategia empresarial fue

alto grado de confiabilidad con 0.892.

3.7. Aspectos éticos

Todas las referencias y fuentes en la investigacion han sido
afiadidas a la bibliografia, asi también la identidad de los encuestados
se protegio y también hubo veracidad comprobada en los resultados

obtenidos.
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IV. RESULTADOS

Habiéndose realizado las encuestas y obtenido los resultados del analisis

estadistico, se muestran los resultados siguientes:

Tabla 1
Todos los puestos de trabajo del area tienen manuales de funciones para

garantizar la ejecucion de las tareas de forma eficiente.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Nunca 4 9,8 9,8 9,8
Casi Nunca 3 7,3 7,3 17,1
A veces 13 31,7 31,7 48,8
Casi siempre 14 34,1 34,1 82,9
Siempre 7 17,1 17,1 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 1
Todos los puestos de trabajo del area tienen manuales de funciones

para garantizar la ejecucion de las tareas de forma eficiente

Porcentaje

Casi Munca Casi siempre

Se observa que el 34.15% opina que casi siempre todos los puestos de
trabajo del area tienen manuales de funciones para garantizar la ejecucion
de las tareas de forma eficiente, mientras que el 31.71% opina que a
veces, el 17.07% que siempre, el 9.756% que nuncay el 7.317% que casi

nunca.
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Tabla 2
La estructura funcional esta difundida a todo el personal a través del portal

web de la empresa para el cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Nunca 2 4.9 4.9 4,9
A veces 9 22,0 22,0 26,8
Casi siempre 16 39,0 39,0 65,9
Siempre 14 34,1 34,1 100,0
Total 41 100,0 100,0
Figura 2

La estructura funcional esta difundida a todo el personal a través del portal

web de la empresa para el cumplimiento de los objetivos de la empresa

Porcentaje

Casi siempre

Siempre

Se observa que un 39.02% opina en la escala de casi siempre que la
estructura funcional esté difundida a todo el personal a través del portal
web de la empresa, el 34.15% opina en escala de siempre con un 21.95%

gue a veces, Yy finalmente el 4.878% opina que nunca.
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Tabla 3

La toma de decisiones en la empresa lo ejecuta una sola area dentro de
la organizacion.

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 4 9,8 9,8 9,8
Casi Nunca 7 17,1 17,1 26,8
A veces 13 31,7 31,7 58,5
Casi siempre 11 26,8 26,8 85,4
Siempre 6 14,6 14,6 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 3

La toma de decisiones en la empresa lo ejecuta una sola area dentro de

la organizacion

40—

Porcentaje

Munca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Se observa que el 31.71% opina que a veces la toma de decisiones en la
empresa lo ejecuta una sola area dentro de la organizacion, el 26.83%
indicé en la escala de casi siempre, 14.63% indic6 la opcion siempre,

17.07% casi nuncay 9.756% la opcion nunca.
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Tabla 4

La automatizacion de los reportes ayuda de manera efectiva al
cumplimiento de metas y estrategias.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 2 4,9 4,9 4.9
Casi Nunca 1 24 24 7.3

1 2,4 2,4 9,8
A veces
Casi siempre 17 41,5 41,5 51,2

. 20 48,8 48,8 100,0

Siempre

41 100,0 100,0
Total
Figura 4

La automatizacion de los reportes ayuda de

cumplimiento de metas y estrategias

manera efectiva al

Porcentaje

KNunca

Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

Se observa que el 48.78% opina que siempre la automatizacion de los

reportes ayuda de manera efectiva al cumplimiento de metas y

estrategias, el 41.46% la opcidn casi siempre, el 4.878% nunca, 2.439%

la opcién casi nunca y 2.439% la opcion nunca.
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Tabla 5
Los trabajadores estan alineados al cumplimiento de la mision con la

finalidad de minimizar las amenazas del entorno empresarial.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

A veces 6 14,6 14,6 14,6
Casi siempre 26 63,4 63,4 78,0
Siempre 9 22,0 22,0 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 5

Los trabajadores estan alineados al cumplimiento de la misién con la

finalidad de minimizar las amenazas del entorno empresarial

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Se observa que el 63.41% opina que casi siempre los trabajadores estan
alineados al cumplimiento de la mision con la finalidad de minimizar las
amenazas del entorno empresarial, el 21.95% opina que siempre y el

14.63% opina que a veces.
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Tabla 6
Se establecen procedimientos en todas las actividades para asegurar el

cumplimiento de los objetivos de la empresa.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 5 12,2 12,2 12,2
Casi siempre 25 61,0 61,0 73,2
Siempre 11 26,8 26,8 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 6
Se establecen procedimientos en todas las actividades para asegurar el

cumplimiento de los objetivos de la empresa

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

El 60.98% de los encuestados opina que casi siempre se establecen
procedimientos en todas las actividades de la empresa, 31.71% opina que

siempre y el 14.63% opina que a veces.
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Tabla 7
Los objetivos establecidos fortalecen la estrategia de la empresa para

conseguir eficiencias en las areas de trabajo.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
A veces 4 9,8 9,8 9,8
Casi siempre 21 51,2 51,2 61,0
Siempre 16 39,0 39,0 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 7
Los objetivos establecidos fortalecen la estrategia de la empresa para

conseguir eficiencias en las areas de trabajo

B0

Porcentaje

A veces Casi siempre Siempre

Se aprecia que el 51.22% de los encuestados opina que casi siempre los
objetivos establecidos fortalecen la estrategia de la empresa para
conseguir eficiencias en las areas de trabajo, el 39.02% opina que siempre

y el 9.756% opina que a veces.

22




Tabla 8
Las restricciones informaticas no permiten la fluidez del desarrollo de
las actividades en la empresa generando insatisfaccion en el

trabajador.
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 1 2,4 2,4 2,4
Casi nunca 4 9,8 9,8 12,2
A veces 10 24,4 24,4 36,6
Casi siempre 15 36,6 36,6 73,2
Siempre 11 26,8 26,8 100,0
Total 41 100,0 100,0
Figura 8

Las restricciones informaticas no permiten la fluidez del desarrollo de
las actividades en la empresa generando insatisfaccion en el

trabajador

Porcentaje

Munca Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

El 36.59% opina que casi siempre, las restricciones informaticas, el
26.83% que siempre, 24.39% con la opcion a veces, 9.756% casi

nuncay 2.439% nunca.
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Tabla 9
La centralizacion de las actividades en una persona pone en riesgo

el desarrollo normal de las actividades en las areas.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 2 4,9 4,9 4,9
Casi Nunca 6 14,6 14,6 19,5
A veces 12 29,3 29,3 48,8
Casi siempre 12 29,3 29,3 78,0
Siempre 9 22,0 22,0 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 9

La centralizacion de las actividades en una persona pone en riesgo

el desarrollo normal de las actividades en las areas

Porcentaje

Murca Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

Se observa que el 29.27% opina que a veces y casi siempre la
centralizacion de las actividades en una persona pone en riesgo el
desarrollo normal de las actividades en las éareas, el 21.95% con la

opcioén siempre, 14.63% casi nhunca, 4.878% nunca.
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Tabla 10
Las tardanzas del personal impactan directamente al cumplimiento

de la entrega de los reportes al respecto de los servicios brindado

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 4 9,8 9,8 9,8
Casi Nunca 1 2,4 2,4 12,2
A veces 5 12,2 12,2 24,4
Casi siempre 16 39,0 39,0 63,4
Siempre 15 36,6 36,6 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 10

Las tardanzas del personal impactan directamente al cumplimiento de

la entrega de los reportes al respecto de los servicios brindado

Porcentaje

MNunca Casi Munca & veces Casi siempre Siempre

Se observa que el 39.02% opina que casi siempre las tardanzas del
personal impactan directamente al cumplimiento de la entrega de los
reportes al respecto de los servicios brindado, el 36.59% indico la
opcién siempre, 12.20% indico la opcion a veces, 2.439% casi hunca

y 9.756% indicé la opcién nunca.
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Tabla 11

El manual de funciones con el que cuenta la empresa se altera con

frecuencia en la sobre carga de tareas generando una coaccion

laboral
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido  Porcentaje acumulado

Nunca 8 19,5 19,5 19,5

Casi Nunca 6 14,6 14,6 34,1

A veces 16 39,0 39,0 73,2

Casi siempre 11 26,8 26,8 100,0

Total 41 100,0 100,0

Figura 11

El manual de funciones con el que cuenta la empresa se altera con

frecuencia en la sobre carga de tareas generando una coaccion laboral

404

304

Porcentaje
G

107

Casi Nunca A veces Casi siempre

Se observa que el 39.02% opina que a veces el manual de funciones
con el que cuenta la empresa se altera con frecuencia en la sobre
carga de tareas generando una coaccion laboral, el 26.83% indicé la

opcioén casi siempre, 19.51% nunca y 14.63% la opcién casi nunca.
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Tabla 12

Es necesario fortalecer el area con una correcta designaciéon de

funciones para evitar el deterioro de las relaciones laborales

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 8 19,5 19,5 19,5
Casi siempre 22 53,7 53,7 73,2
Siempre 11 26,8 26,8 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 12

Es necesario fortalecer el area con una correcta designacion de

funciones para evitar el deterioro de las relaciones laborales

60—

Porcentaje

A veces

Casi siempre Siempre

Se aprecia que el 53.66% de los encuestados opina que casi siempre

es necesario fortalecer el area con una correcta designacion de

funciones para evitar el deterioro de las relaciones laborales, el

26.83% opina que siempre y el 19.51% opina que a veces.
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Tabla 13
El escaso analisis proactivo debilita el aporte de soluciones en la

busqueda de oportunidades de mejora y es una limitacion de los

colaboradores

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Nunca 1 2,4 2,4 2,4
Casi Nunca 2 4,9 4,9 7,3
A veces 7 17,1 17,1 24,4
Casi siempre 25 61,0 61,0 85,4
Siempre 6 14,6 14,6 100,0
Total 41 100,0 100,0

Figura 13

El escaso andlisis proactivo debilita el aporte de soluciones en la
busqueda de oportunidades de mejora y es una limitacion de los

colaboradores

40

Porcentaje

20

17,07

[za39] 4,578)

T T T T T
Munca Casi Munca A veces Casi siempre Siempre

Se observa que el 60.98% opina que casi siempre el escaso analisis
proactivo debilita el aporte de soluciones en la busqueda de
oportunidades de mejora y es una limitacion de los colaboradores, el

17.07% a veces, 14.63% indic6 la opcion siempre, 4.878% casi nunca

y 2.439% nunca.
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V. DISCUSION

El trabajo realizado por Huaco (2017) entre los resultados se concuerda
con la presente investigacion por la importancia que le dan a las
caracteristicas estructurales y contextuales de la empresa. Teniendo
como resultados que el 65.86% de los encuestados expresaron
regularmente que todos los puestos de trabajo del area tienen manuales
de funciones para garantizar la ejecucion de las tareas de forma eficiente;
dado que tener un orden laboral para la ejecucion de actividades permitira
ahorrar tiempo, costos y fluidez en las actividades, logrando de esta forma
obtener mayor eficiencia en los trabajos que realizan los colaboradores.
Asi mismo el 73.17% de los encuestados indicaron mayormente que la
estructura funcional esta difundida a todo el personal a través del portal
web de la empresa.De igual forma el 90.24% de los encuestados
manifestd mayoritariamente que la automatizacion de los reportes ayuda
de manera efectiva al cumplimiento de metas y estrategias; permitiendo
cumplir con los tiempos establecidos para la atencion de cada uno de los
entregables o servicios, dado que impacta directamente a los costos y
satisfaccion del cliente. Ver Tabla N° 1, N° 2 y N° 4,

La investigacion realizada por Muro (2018) se hallé que solo el
41.46% opino que la empresa toma decisiones y |0 ejecuta una sola area
dentro de la organizacion; dado que para las decisiones financieras si se
requiere que la decision la tome una sola area y en el caso del presente
trabajo la decision es tomada a nivel regional. La toma de decisiones
operativas y administrativas lo debe realizar cada area sin tener que
utilizar extensos pasos para poder realizarlas, la centralizacién de las
actividades tiene que ir relacionada a la especializacibn que puede
adquirir cada area dentro de la empresa. Por otro lado tenemos que
80.49% de los encuestados opinaron que es necesario fortalecer el area
con una correcta designacion de funciones para evitar el deterioro de las
relaciones laborales; es importante realizar la designacion de funciones
de forma correcta para la fluidez laborar, productividad y eficiencias

esperadas. Lo que busca la empresa dentro de sus objetivos es
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incrementar las fortalezas que tienen y dentro de ellos la que va a permitir
mantenerla es la correcta distribucion de actividades, las plantillas
permiten tener un panorama general de la estructuracion de las
actividades en cada uno de los colaboradores del area. Ver Tabla N° 3y
N° 12.

La investigacion de Monroy (2017) en su tesis en la investigacion
concuerda en cuanto al indicadores, por cuanto al ser comparado con los
hallazgos encontrados en la trabajo realizado tuvimos como resultado que
85.61% de los colaboradores opiné mayormente que el escaso analisis
proactivo debilita el aporte de soluciones en la busqueda de
oportunidades de mejora y es una limitacion de los colaboradores; se
evidencia como una debilidad en ambos trabajos de investigacion por lo
gue impacta directamente en la organizacion en el cumplimiento de la
puntualidad de las actividades de los colaboradores. Una debilidad puede
ser mejorada a través de planes de accion que permitan llevar un mejor
control y seguimiento, las actividades que no se mide no se pueden
controlar y mejorar. Ver Tabla N° 13.

La investigacion realizada por Noren y Wang (2017) en su tesis
“Mapeo de la Estrategia de Negocios: Un Andlisis de Gestion Estratégica
Estudio -Caso De Gekas Ullared” En una de las conclusiones menciona
gue el mapa de estrategia se puede utilizar como un instrumento de
control de gestion y hacer la estrategia de negocio el punto de partida para
el desarrollo empresarial. La presente investigacion concuerda en cuanto
al indicador de objetivos, por cuanto al ser comparado con los hallazgos
encontrados en el trabajo realizado tuvimos como resultado que el 92.69%
de los encuestados opind que se establecen procedimientos en todas las
actividades para asegurar el cumplimiento de los objetivos de la empresa.
La importancia de establecer mecanismos de control determina el logro
de los objetivos en casi un 100%, detectar cuales son los objetivos criticos,
el utilizar un mapa estratégico con los indicadores que debemos cumplir y
con los tiempos es el punto de partida para el desarrollo empresarial o

para el cumplimiento de la estrategia empresarial. Ver Tabla N° 6.
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La investigacion realizada por Rios (2017) con la tesis en la
investigacion concuerda en cuanto al indicador de misién, por cuanto al
ser comparado con los hallazgos encontrados en el trabajo realizado
tuvieron un 94.46% de los encuestados opinaron mayoritariamente que
trabajadores estan alineados al cumplimiento de la misién con la finalidad
de minimizar las amenazas del entorno empresarial; es importante que la
misién deba estar correctamente comunicada y a la vez la interiorizada
por cada uno de los colaboradores, las actividades que realice la empresa
para dar a conocer y a difundir la importancia de la misién, valores, vision,
etc. Todo lo relacionado con la estrategia es la que la hace ser distinta al
resto de empresas, con esto contrarresta parte de las posibles amenazas
gue tiene el entorno. Considerar que esta difusion y compromiso va desde
el mas alto mando hasta los que estan por debajo del mando medio. Ver
Tabla N° 5.

La investigacion realizado por Saavedra (2017) la tesis
concuerda, que hay relacion entre el potencial humano y el disefio
organizacional en los trabajadores de centro de salud, puesto que se
acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, asimismo los
resultados concuerda con el disefio organizacional obteniendo una
correlacién 0.792 entre las variables.Ver Tabla N° 1, N° 2y N° 4,

La investigacion realizado por Taipe (2020) En su articulo titulado
disefio organizacional a través de un enfoque sistémico y cibernético:
difieren con los resultados estadisticos donde el nivel fue alto del disefio
organizacional con un 84%. Ver Tabla N° 1, N° 2 y N° 4.

La investigacion realizado por Matute (2017), en su trabajo de
investigacion: disefio organizacional para el incremento de ventas en la
empresa Labsupply cia. Ltda., se relaciona de forma directa con las
variables, donde los resultados obtiene un nivel moderado con un 67%.
Ver tabla N° 1, N° 2.

La investigacion realizada por Parra'y Quirama (2017) Disefio de
la estructura organizacional y administrativa, en cual difiri6 en los

resultados de la variable disefio organizacional el cual tiene un nivel bajo
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con 96%, por lo que no cuentan con una estructura organizacional. Ver
tabla N° 1, N° 2

La investigacion realizada por Bermudez (2017) Realiz6 el modelo
de disefioorganizacional y la delegacién de toma de decisiones del equipo
de trabajo 22de la oficina de DEVIDA — Tarapoto, donde llegaron que
concuerda con los resultados, donde existi6 una relacién entre las
variables, donde fue positiva y moderado 0,410. Donde la toma de
decisiones del trabajo en equipo se ve influenciado por el disefio

organizacional. Ver Tabla N° 1, N° 2 y N° 4.
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Primera :

Segunda:

VI. CONCLUSIONES

Se identific6 que el disefio organizacional esta
relacionado favorablemente con la estrategia
empresarial del contact center, Lima 2020. De
acuerdo a los resultados obtenidos han permitido
demostrar que existen debilidades, limitaciones y
amenazas dentro de la organizacion y el entorno de
la organizacion, que hacen que la empresa sea mas
lenta en el cumplimiento del flujo de trabajo y en
algunos casos afecta la puntualidad de los
entregables, esto se relaciona significativamente con
las caracteristicas contextuales y estructurales de la
organizacion, es decir con el profesionalismo, la
especializacion, tecnologia de la organizacion y la
cultura. Por otro lado, dentro del analisis ambiental
se detecta el bajo grado de proactividad de los
colaboradores para la entrega de los andlisis, que se
relaciona significativamente con el aprendizaje e
eficiencia que busca la organizacion. Finalmente es
importante resaltar que los trabajadores se sienten
identificados la vision, misién vy los objetivos de la
empresa, esto fue favorable ya que los objetivos de
la empresa tiene relacion en las metas y estrategias
gue tiene la organizacion a nivel contextual. (Ver
TablaN° 8, 9, 10, 11, 12y 13).

Se determiné en el disefio organizacional se
correlaciona significativamente atraves del andalisis
organizacional en contact center, Lima 2020, de
acuerdo a los resultados obtenidos que permiten
demostrarlo, encontrandose que las debilidades,
como el escaso andlisis en la reportes de forma

proactiva va de la mano con el nivel de
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Tercera:

Cuarta:

profesionalismo, especializacion y tecnologia de la
organizacion, en la medida de que no favorece a la
generacion de eficiencias y aprendizaje. (Ver Tabla
N° 13).

Se identificé en el disefio organizacional, donde se
correlaciona directamente atraves del andlisis
ambiental del contact center, Lima 2020, de acuerdo
a los resultados obtenidos que permiten demostrarlo,
encontrandose que las limitaciones en los accesos
informaticos hacen que el flujo de trabajo no se
realice de forma 4&gil, por tener politicas de
restrictivas de seguridad; por tanto, tiene relacion
significativa con la tecnologia de la organizacion. Asi
mismo, las tardanzas del personal impactan
directamente al cumplimiento de la entrega de los
reportes, generando insatisfaccion en el cliente
interno; tiene que ver significativamente con el
entorno y la cultura de la organizacién. (Ver Tabla N°
8y N° 10).

Se determind en la correlacion del disefo
organizacional con los objetivos del contact center,
Lima 2020, es directa, de acuerdo a los resultados
obtenidos que permiten demostrarlo, habiéndose
reflejado un alto grado de cumplimiento de la Mision
gue favorece directamente al lineamiento que sigue
el disefio organizacional, que va de la mano con el
contexto que tiene la organizacion a través de su

meta y estrategia. (Ver Tabla N° 5y N° 6).
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Primera:

Segunda:

Tercera

Cuarta:

VIl. RECOMENDACIONES

Desarrollar un programa en la paginan de contact center
para el seguimiento y control de actividades del personal
gue permita tener una mayor visibilidad y una correcta
asignacion de tareas hacia los colaboradores, donde
muestre el indicador de productividad, puntualidad,
numero de andlisis proactivos. (Ver Tabla N° 12).
Establecer en un cronograma semanal pasantias para el
area de operaciones, donde el colaborador pueda tener
un mayor alcance de la actividad que realiza cada una de
las Jefaturas. (Ver Tabla N° 13).

Implementar un software mas rapido y que no consuma
recursos del computador permitiendo que el colaborador
pueda realizar las tareas sin ningun retraso o
complicacion. (Ver Tabla N° 8).

Establecer un control para las tardanzas del personal, una
de ellas es generar actividades internas como concursos
de ranking de tardanzas, lo que también puede utilizarse
es medidas de sancion para alinear a los objetivos que
busca la empresa en cuanto a la puntualidad de los
reportes. (Ver Tabla N° 10).
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ANEXOS

Anexo 01.Matriz de operacionalizacion de variables

Variables de estudio |Definicion conceptual Definicion operacional Dimensién Indicadores Escala de mediciéon
Formalizacion
Especializacion
, El disefio organizacional , , Jerarquia de la autoridad
Segun Daft (2011) Dar ganzacion Dimensiones t q|' i6
forma a las organizaciones cuenta con la dimension estructurales coTTalzaclon
estructural y cotextual que Profesionalismo
L N para que tengan un buen . ;
Disefio organizacional ~ ) serdn medidos a traves de Razones de personal
desempefio y sastifagan las un cuestionario tipo likert con Tamafio
necesidades de la una escala de mtlaodicién T logf izacional
sociedad (p.109). _ . . ecnologia organizaciona
nominal Dimensiones Entorno
contextuales Metas y estrategias
Cultura Nunca=1
Fortalezas Casi nunca=2
Debilidades A veces=3
) ) ) Analisis organizacional |Recursos disponibles Casi siempre=4
Chlavengto (2020)Ia. La (?strategla empreszlmal Capacidad Siempre =5
ez?ratl_tegla es :Jtn conjunto de este}_ c_ompues_ta pore | Rabilidades
objetivos y politicas analisis organizacional, Oportunidades
. ._, |principales capaces de analisis ambiental y objetivos —
Estrategia empresarial . . . Limitaciones
guiar y orientar el de la empresa ,que seréan - .
. . Analisis ambiental |Amenazas
comportamiento de la medidos atraves de C -
empresa a largo plazo cuestionarios tipo likert con oaguone;
(p.115). una escala nominal Contingencias
Mision
Obijetivos de la empresa |Vision
Obijetivos
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Anexo 02 .Matriz de consistencia

TiTULO

Disefio organizacional y
estrategia empresarial
del contact center Lima
2014

PREGUNTA DE INVESTIGACION

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

¢Coémo el disefio organizacional se
relaciona con la estrategia empresarial del
contact center Lima 20147?

Identificar la relacion del disefio

organizacional con la estrategia

empresarial del contact center
Lima 2014.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢ Cual es el vinculo entre el disefio
organizacional y el analisis organizacional
del contact center Lima 20147

Identificar el vinculo del disefio
organizacional con el analisis
organizacional del contact center
Lima 2014.

VARIABLE

Disefio
organizacional

DEFINICION CONCEPTUAL

Dar forma a las
organizaciones para que
tengan un un buen

Daft, R. (2011).

desemperio y satisfagan las
necesidades de la sociedad.

DEFINICION
OPERACIONAL

El disefio organizacional
cuenta con la dimension
estructural y contextual
que seran medidos a
través de un cuestionario
tipo Likert con una escala
de medicién nominal.

DIMENSIONES

Dimensiones
Estructurales

INDICADOR

Formalizacion

Especializacion

Jerarquia de la autoridad

Centralizacion

Profesionalismo

Razones de personal

Dimensiones
contextuales

Tamafio

Tecnologia organizacional

Entorno

Metas y estrategias

Cultura

¢ Coémo el disefio organizacional se
relaciona con el andlisis ambiental del
contact center Lima 20147?

Determinar la relacién del disefio
organizacional en el analisis
ambiental del contact center Lima

2014.

¢Coémo el disefio organizacional se

Determinar la relacion del disefio

Estrategia
empresarial

de objetivos y politicas

Chiavenato, I. (2001)

La estrategia es un conjunto

principales capaces de guiar
y orientar el comportamiento
de la empresa a largo plazo.

La estrategia empresarial
esta compuesta por los
objetivos de la empresa,
andlisis ambiental y el

Andlisis
organizacional

Fortalezas

Debilidades

Recursos disponibles

Capacidad

Habilidades

andlisis organizacional
que seran medidos a
través de cuestionarios
tipo Likert con una escala
de medicion nominal.

Andlisis ambiental

Oportunidades

Limitaciones

Amenazas

Coacciones

Contingencias

Mision
relaciona con los objetivos del contact organizacional con los objetivos del Ob]::]‘;z;: la Vision
i ? i -
center Lima 20147 contact center Lima 2014. Objetivos
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Anexo 03 .Validacion de expertos

‘\"__

ucv

UNIVERSIDAD

CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

oimg COTAT AP ) BERPAND D

1.1 Apelidos y del
1.2 Cargo e Institucién donde labora: DREC 7L LIeV/
13 B del ECONRAA TP
1.4 del y finalidad de su aplicacié

1.5 Titulode la Disefio Org | y Estrateg

1.6 Autor del Instrumento: Nick Michell Rivera Marquilio

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:

Empresarial del Contact Center Lima 2014

Deficiente | Regular Buena Muy Excelente
1 CRITERIOS 2 INDICADORES Bucna lente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%
1.CLARIDAD Estd for con lengy
apropiado y especifico. SN
2., 0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas N
observables.
3.ACTUALIDAD Ad do al de la ci
¥ la tecnologia. X
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos en
idad y calidad 7
6.INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos
de las estrategias X
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos  tedrico-
cientificos )’
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y
las dimensi X
9 METODOLOGIA La estrategia responde al
ssito del diagnéstico ¥
10. PERTINENCIA El instrumento es funcional para X
¢l prop6sito de la investigacién. /
PROMEDIO DE ;/;,9
VALIDACION -
Pertinencia de los items o reactivos del instrumento.
Primera variable:
INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE
Item 2 —
Item 3 =
Item 4 i
Item 5
Item 6 o
Item 7 / 3
item 8

La evaluacién se realiza de todos los ftems de la primera variable

Oficina de Investigacién UCV — Lima ~ Este 2013
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unda variable:
Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente
suficiente

Item
Item

N\

g
3
FN XN

Item §
Item 6
Item 7
Item 8
Item 9

zx Item 10
Item 11

% Item 12
La evaluacién se realza de todos los items de la segunda vanable

TR Y S

111. PROMEDIO DE VALORACION: Ei 0 %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

(%) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

Lugar y fecha:

Firma del ortante

DNL Ne' 7 /¥ Felétono N° Q664 K7

Oficina de Investigacién UCV ~ Lima — Este 2013



UCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

11 Apeliidos y N del val -num./ﬁl“é""“ 15{“"'7

1.2 Cargo e Institucién donde labora:

1.3 Especialidad del validad
14 N del y finalidad de su
1.5 Titulo de la Investigacién: Disefio Organizacional y E gla Emp rial del C Center Lima 2014

1.6 Autor del Instrumento: Nick Michell Rivera Marquillo

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente | Regular Buena Muy | Excelente
1 CRITERIOS 2 INDICADORES Buena lente
00-20% 21-40% | 41-60% | 61-80% | 81-100%

1.CLARIDAD Esta  fi lado con lenguaj .@

apropiado y especifico.
2.0BJETIVIDAD Estd expresado en conductas

observables. 70
3.ACTUALIDAD Ad do al de la cienci

y la tecnologia. 79
5.SUFICIENCIA Comprende  los p en 7 d

cantidad y calidad
6.INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar aspectos 70

de las estrategias
7.CONSISTENCIA Basado en aspectos  tedrico- 7

cientificos 0
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 7, 0

las dimensiones.
9.METODOLOGIA La estrategia responde  al 7, )

propésito del diagnéstico
10. PERTINENCIA El instrumento es funcional para .7(]

el propésito de la investigacién.
PROMEDIO DE 7@
VALIDACION

Pertinencia de los items o reactivos del instrumento.

Primera variable:

INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
SUFICIENTE

Item

Item

ltem

Bl W N =

Item

Item §

Item 6

\\\\\\\

Item 7

Item 8

La evaluacion se realiza de todos los items de |a primera variable

Oficina de Investigacion UCV — Lima — Este 2013



S’_egunda variable:
Instrumento

Suficiente

Medianamente Insuficiente
suficiente

Item 1

Item 2

\

Item 3

Item 4

Item 5

Item 6

\

Item 7

Item 8

Item 9

NN N AN

Item 10
Item 11

e

Item 12
La evaluacion s realiza de todos los items de la segunda vanabie C‘F /7 ’%‘.E -

111. PROMEDIO DE VALORACION: 7 D %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( YY) El instrumento puede ser aplicado, tal como esti elaborado.

(

/ 7'9? 23
Lugar y fecha:

) El instrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

F 1;1133 del Experto Informante.
DNI. N° Teléfono N° G55 274243

Oficina de Investigacién UCV - Lima ~ Este 2013
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N1 UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DE INSTRUMENTO

DE INVESTIGACION
I. DATOS GENERALES:

1.1 Apeliidos y Nombres del validador: Drf Mg__ QONZALES | 7=pEsA
1.2 Cargo e Institucién donde labora:
1.3 Especialidad del validador:
1.4 Nombre del Instrumento y finalidad de su aplicacién; 3
15 Titulo de la Investigacién: DSESN O _ORGAV: BACDMAC y GSTEATEGIA ENFRESARAL 5B

1.6 Autor del Instrumento: _AICK MICHELL, R{VERA MNARROULD CONTRET CeuBF- i

Il. ASPECTOS DE VALIDACION:
Deficiente | Regular | Buena Muy | Excelente
1  CRITERIOS 2  INDICADORES Buena | lente
00-20% | 21-40% | 41-60% | 61-8 81-100%
1.CLARIDAD Estd formulado con lenguaje /‘m(
iado y especifico. s
2.0BIETIVIDAD Estd expresado en conductas
observables. ///
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia /
vy la tecnologia.
5.SUFICIENCIA Comprende los aspectos  en % /
cantidad y calidad 7
6.INTENCIONALIDAD | Adecuado para valorar aspectos
de las estrategias 3
T.CONSISTENCIA Basado en aspectos tedrico-
cientificos /
8.COHERENCIA Entre los indices, indicadores y 2
las dimensiones. / <
9.METODOLOGIA La cstrategia responde  al Lo
propésito del diagnéstico /
10. PERTINENCIA El instrumento s funcional para
el proposito de la investigacion. c/
PROMEDIO  DE S /
VALIDACION f )
Pertinencia de los items o reactivos del instrumento.
Primera variable:
INSTRUMENTO SUFICIENTE MEDIANAMENTE INSUFICIENTE
/ SUFICIENTE
Item 1 v
Item 2 A 7
ltem 3 o
ltem 4 ,
Item 5 "y
Item 6 7 P
Item 7 i
Item 8 A

La evaluacion se realiza de todos los items de la primera variable

Oficina de Investigacion UCV - Lima - Este 2013
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Segunda variable:

Instrumento Suficiente Medianamente Insuficiente
suficiente

Item 1

7
Item 2 //

Item 3 A

Item 4 //‘

Item 5 G
Item 6 S
ltem 7 LT
item 8 P
Item 9 e 3
Item 10 S
Item 11 7

Item 12

La evaluacion se realiza de todos los items de |a segunda variable

111. PROMEDIO DE VALORACION: %. V: OPINION DE APLICABILIDAD:

( ) El instrumento pWede ser aplicado, tal como esti elaborado.
() Elinstrumento debe ser mejorato antes de ser aplicado.

Lugar y fecha: d)\/

|
i

Firma del EXperto Informante.
DNI. N° Teléfono N°

Oficina de Investigacion UCV — Lima — Este 2013
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Anexo 4. Confiabilidad cuestionario 1: Disefio organizacional

Estadisticos de Fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,943

Fuente: Resultado del analisis estadistico SPSS Version 21

P1| P2 P3 P4 Ps | P& = Pa
1 2 2 2 2 2 2 2 2 .
> 33 3 3 3 3 . 3 Resumen del procesamiento
3 2| 21 2 2 2 2 2 2 de los casos
4 3 3 3 3 3 3 3 3
5 3 3 3 3 3 3 3 3 N %
G 3 3 3 3 3 3 3 3
7 3 3 3 3 3 3 2 3 Validos 20 100,0
8 2 2 2 2 2 2 2 2
g 2 2 2 2 2 2 2 2| Casos Excluidos?| O ,0
10 2 2 2 2 2 2 2 2
11 1. 1 2 11 1 2 2 Total 20 100,0
12 1 1 1 1 1 2 2 1
13 3 3 3 3 3 3 3 3 a. Eliminacion por lista basada
14 53 3 3 3 3 1 3 entodas las variables del
15 3 3 3 3 3 3 3 3
16 3 3 3 3 3 3 3 3 procedimiento.
17 3 3 3 3 3 3 3 3
18 3 3 3 3 3 3 3 3
19 4 4 4 4 4 4 4 4
20 4 4 4 4 4 4 4 4

Se observa que el resultado del Alfa de Cronbach arroj6 el valor de 0.943,

lo que representa un alto grado de confiabilidad y por lo tanto, es aplicable

por alcanzar un 94% de veracidad.
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Anexo 5. Confiablidad cuestionario 2: Estrategia empresarial

1 2 2
2 303
3 2 2
4 303
5 303
B 303
7 303
B 2 2
9 2 2
10 2 2
11 11
12 11
13 303
14 303
15 303
16 303
17 303
18 303
19 4 4
20 4 4

2

B o Y TR S T S TR Y TR R R R TR - T TR . TR U R U R L R PR . I Y]

e e P R FUR I U U R U L L R R P R U SUR A SUR R R U Y

2

[ S R I FUR A TCR U I R O B N R i N Y S N U R SCR T SOR Y SO U It

2

e s a0 L L L BR3P R R R R L L L B3 LD

2

e L L0 0 d L L —x B3 PR3 R R LD L L) Ld B3 L B3

3
2
3
3
3
3
2
2
2
1
1
3
3
3
3
3
3
1
3

2

e S R PR SR SR U R V' R R iy L R L R PR FUR I SUR I SUR Rt

2

e N R R R R R AR e A R R R R PR SUR Y SV )

e R T S U U R DU U R N R R T R R FUR Y SO N U Y XY

P1|P2|P3| P4 | P5|P&| P7 | P8| P3|P10| P11 | P12

FESE S TR Y TR SN TN O TR S R T S T G T O T P U P PRI G R ST

Resumen del procesamiento

de los casos

N %

Validos 20 [100,0

ICasos Excluidos? |0 |0

Total 20 (100,0

a. Eliminacion por lista basada en
todas las variables del
procedimiento.

Estadisticos de Fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,892

12

Se observa que el resultado del Alfa de Cronbach arroj6 el valor de 0.892,

lo que representa un alto grado de confiabilidad y por lo tanto, es aplicable

por alcanzar un 89% de veracidad.
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Acta de Sustentacion de Tesis

Siendo las 12:00 horas del 18 de julio de 2015, el jurado evaluador se reunido para presenciar el acto de
sustentacion de Tesis titulado: "DISENO ORGANIZACIONAL Y ESTRATEGIA EMPRESARIAL DEL CONTACT
CENTER LIMA 2014", Presentado por

el / los autores RIVERA MARQUILLO NICK MICHELL estudiante de la Escuela Profesional de ADMINISTRACION.

Concluido el acto de exposicion y defensa de Tesis, el jurado luego de la deliberacidén sobre la sustentacion,

dictaminé:
Autor Dictamen
RIVERA MARQUILLO NICK MICHELL APROBADO POR
UNANIMIDAD
Se firma la presente para dejar constancia de lo mencionado:
DRA. PI@ ARINOS, CECILIA MG. CANDIA MEN I\NRCO ANTONIO
RESIDENTE SECRETARIO

.:‘&Ew%«ﬁ/

MG. SUASNABAR UGARTE ALFREDO
“VOCAL
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Autorizacién de Publicacion en Repositorio Institucional

Yo, RIVERA MARQUILLO NICK MICHELL identificado con DNI N° 40992766, estudiante de la FACULTAD DE
CIENCIAS EMPRESARIALES y Escuela Profesional
VALLEJO, autorizo

ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR
( X ), no autorizo ( ) la divulgacién y comunicacion publica de mi Tesis: "DISENO
ORGANIZACIONAL Y ESTRATEGIA EMPRESARIAL DEL CONTACT CENTER LIMA 2014".

En el Repositorio Institucional de la Universidad César Vallejo, segun lo estipulada en el Decreto Legislativo

822, Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23 y Art. 33.

Fundamentacién en caso de NO autorizacion:

Lima 18 de julio de 2015

Apellidos y Nombres del Autor

RIVERA MARQUILLO NICK MICHELL

DNI: 40992766 ,——c,‘—-{é%
ORCID 0000-0002-4960-8717
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESC

UELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MARCO ANTONIO CANDIA MENOR, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES y Escuela

Profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, asesor(a) del Trabajo de Investigacion

/ Tesis titulada: "DISENO ORGANIZACIONAL Y ESTRATEGIA EMPRESARIAL DEL CONTACT CENTER LIMA

2014” del autor RIVERA MARQUILLO NICK MICHELL, constato que la investigacién cumple con el indice de

similitud establecido, y verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin

filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mi

leal saber y entender el Trabajo de Investigacion / Tesis cumple con todas las normas para el uso de citas y

referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u omision tanto

de los documentos como de informaciéon aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas

académicas vigentes de la Univers

idad César Vallejo.

Lima, 18 de julio de 2015

ORCID: 0000-0002-4661-622

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

CANDIA MENOR MARCO ANTONIO 0\ \‘\\
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Originalidad del Autor / Autores

Yo, RIVERA MARQUILLO NICK MICHELL estudiante de la FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES vy
Escuela Profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO, declaro bajo juramento que
todos los datos e informacién que acompafian al Trabajo de Investigacion / Tesis titulado: "DISENO
ORGANIZACIONAL Y ESTRATEGIA EMPRESARIAL DEL CONTACT CENTER LIMA 2014", es de mi autoria,

por lo tanto, declaro que el Tesis:

1. No ha sido plagiado ni total, ni parcialmente.

2. He mencionado todas las fuentes empleadas, identificando correctamente toda cita
textual o de parafrasis proveniente de otras fuentes.

3. No ha sido publicado ni presentado anteriormente para la obtencion de otro grado académico o titulo
profesional.

4. Los datos presentados en los resultados no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, ocultamiento u omision tanto
de los documentos como de informacién aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas

académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Apellidos y Nombres del Autor Firma

RIVERA MARQUILLO NICK MICHELL
DNI: 40992766 A?'_Zéz

ORCID: 0000-0002-4960-8717
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