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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado “El Disefio Organizacional y su Relacion con el Logro
de Objetivos y Metas de la Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours S.A.C. Periodo
20137, Tiene como Objetivo General: Determinar la estructura del disefio organizacional
y su alineamiento con el logro de objetivos y metas de la empresa de transporte Julsa
Angeles Tours SAC Periodo 2013. El tipo de disefio a utilizarse es no experimental y de
disefio transaccional; hace uso del método deductivo, el tipo de investigacion es
descriptivo y analitico. La muestra es 16 trabajadores del area administrativa de la
empresa. Las principales conclusiones son: - La regular estructuracion del disefio
organizacional de la Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours SAC, en promedio
56%, se basa en la adecuada estructura organizacional, disefio de procedimientos,
politicas empresariales, simplicidad y flexibilidad organizacional, comunicacion
organizacional, flexibilidad relaciones. - El regular alineamiento organizacional que
presenta a contribuido al logro de objetivos y metas en la Empresa de Transporte Julsa
Angeles Tours SAC”. En promedio 69% responde a los adecuados objetivos y estrategias,
aceptabilidad y economia del disefio, la estructura de procesos y estrategia, y la

integracion de la informacion y gestién organizacional.

Palabras clave: Disefio organizacional, Alineamiento organizacional, Objetivos

organizacionales, metas organizacionales.
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ABSTRACT

The research work entitled “Organizational Design and its Relationship with the
Achievement of Objectives and Goals of the Transport Company Julsa Angeles Tours
S.A.C. Period 2013 ”, Its General Objective: To determine the structure of the
organizational design and its alignment with the achievement of objectives and goals of
the transport company Julsa Angeles Tours SAC Period 2013. The type of design to the
controls is non-experimental and design transactional; makes use of the deductive
method, the type of research is descriptive and analytical. The sample is 16 workers from
the administrative area of the company. The main conclusions are: - The regular
structuring of the organizational design of the Transport Company Julsa Angeles Tours
SAC, on average 56%, is based on the appropriate organizational structure, procedure
design, business policies, simplicity and organizational flexibility, organizational
communication, flexibility relationships. - The regular organizational alignment that
presents a contribution to the achievement of objectives and goals in the Transport
Company Julsa Angeles Tours SAC”. On average, 69% respond to the strategic
objectives, acceptability and economics of design, process structure and strategy, and the

integration of information and organizational management

Keywords: Organizational design, Organizational alignment, Organizational objectives,

organizational goals.
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INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad, tienen un sin nimero de herramientas para mejorar su
gestion administrativa, una de ellas es tener un disefio organizacional, su adecuacién con
el tamarfio de empresa, la estrategia empresarial, rubro de actividad econémica, &mbito de
operaciones; y entre otras caracteristicas que permitan lograr los objetivos y metas

propuestos.

El presente trabajo de investigacion presenta en la Empresa de transportes Julsa Angeles
Tours SAC el disefio organizacional, el cual es importante porque determina el estudio
de la superestructura organizacional de la empresa y los procesos utilizados para que
funcione, reflejando la configuracion estructural de la empresa y su funcionamiento en

un contexto de competitividad, para el logro de objetivos empresariales.

El Objetivo General es “Determinar la estructura del disefio organizacional y su
alineamiento con el logro de objetivos y metas de la empresa de transporte Julsa Angeles
Tours SAC Periodo 2013”. El disefio organizacional constituye una de las prioridades de
la administracién, pues define como funcionara la organizacion y como se aplicaran y

distribuiran los recursos.

El Trabajo de investigacion esta estructurado en 4 capitulos, los cuales estan desarrollados
de la siguiente forma: Capitulo | Planteamiento de investigacion. En el capitulo II:
Revision de la Literatura. En el Capitulo I11: materiales y métodos. En el Capitulo IV:
resultados y discusion. Finalmente se sefialan las conclusiones a las que se arribo,

recomendaciones Yy la bibliografia citada para la investigacion.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La modernidad de las organizaciones, en el umbral del siglo XXI, no depende
tanto de la evolucion de la técnica y de la tecnologia, sino del cambio en la filosofia del
gerente, de su modo de pensar y de actuar para generar una nueva cultura administrativa
y organizativa. El problema principal que se enfrenta es el cambio, en la circunstancia de
la organizacion y la necesidad imperativa de vencer una serie de obstaculos o problemas
derivados del presente y del futuro, sin lo cual no es posible que la organizacién pueda

desarrollarse adecuadamente.

Actualmente, se presenta una nueva vision, en donde la administracion se ha
convertido en un espacio de representacion por medio de las cuales los directivos y
trabajadores pueden llegar a valorar, interpretar y actuar, tanto dentro como fuera de la

institucion.

En ese sentido, las nuevas tecnologias se orientan hacia el ejercicio de los
principios més elementales de la disciplina, la flexibilizacion de las formas y métodos e
organizacion. Es decir, la aplicacion del disefio organizacional como herramienta para
atender la complejidad, proporcionando innovacion en el entorno que exige mayor
velocidad de respuesta, capacidad de renovacion rapida de productos, procesos,
habilidades y competencias que conllevan a un aprendizaje mas dispuesto; de alli que el
conocimiento se convierte en el recurso estratégico y el aprendizaje, en la llave del

proceso que garantiza una ventaja competitiva sostenida.
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En el Perd aun se cuenta con un alto nivel de falencias en la determinacion del
disefio organizacional de las empresas lo que hace que las organizaciones no logren sus
objetivos y metas, es necesario que se tenga la capacidad de disefiar a la organizacién
para que pueda satisfacer las necesidades de operatividad de la empresa y pueda enfrentar
los problemas que buscan solucionar las necesidades de los clientes y ofrecer un buen

servicio.

1.2 JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Los clientes en la actualidad tienen una gran gama de necesidades de servicio y
sobre todo en el sector transportes donde existe una competencia agresiva, estas
organizaciones deben ser capaces de estar disefiadas para enfrentar este mercado con
caracteristicas muy particulares, como la necesidad de tener una estructura organizativa
adecuada, documentos normativos adecuados, un clima organizacional y cultura de
trabajo que de alguna manera debe influir en el logro de sus objetivos y metas. Es por ello
que se aporta nueva informacidn que podran ser tomados coo referencia y/o antencedentes
para posteriores trabajos de investigacion que tengan relacion con el estudio. Por otro
lado ayuda a la empresa con un mejor analisis de su organizacion en el logro de objetivos

y metas.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1 Problema general

¢Cual es el nivel de alineamiento entre la estructura del disefio organizacional y
el logro de objetivos y metas de la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC

periodo 2013?
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1.3.2 Problemas especificos

- ¢ Qué caracteristicas formales e informales presenta el disefio organizacional de la

empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC?

- ¢Se ha logrado un alineamiento organizacional para el cumplimiento de los

objetivos y metas de la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC?

- ¢Qué lineamientos de disefio organizacional permiten mejorar el logro de

objetivos y metas de la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC?

1.4  OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Objetivo general

Determinar la estructura del disefio organizacional y su alineamiento con el logro

de objetivos y metas de la empresa de transporte Julsa Angeles Tours SAC Periodo 2013.

1.4.2 Objetivos especificos

- Describir las caracteristicas formales e informales del disefio organizacional de la

empresa de Transporte Julsa Angeles Tours SAC.

- Determinar el nivel de alineamiento organizacional para el logro de objetivos y

metas de la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC.

- Proponer lineamientos de disefio organizacional para mejorar el logro de
Objetivos y Metas de la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC Periodo

- 2013.
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1.5  HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.5.1 Hipdtesis general

La estructura del disefio organizacional esta regularmente alineada con el logro de

objetivos y metas de la Empresa de Transporte Julsa Angeles Tours SAC Periodo 2013.

1.5.2 Hipdtesis especificas

- Existe una regular estructuracion del disefio organizacional de la Empresa de
Transportes Julsa Angeles Tours SAC, con una mezcla de caracteristicas formales

e informales.

- El regular alineamiento organizacional contribuye al logro de objetivos y metas

en la Empresa de Transporte Julsa Angeles Tours SAC.
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CAPITULO II

REVISION DE LA LITERATURA

21 ANTECEDENTES

Como antecedentes del trabajo de investigacion, se ha tomado selectivamente

algunas investigaciones que estan relacionadas con el tema del trabajo de investigacion.

Tisnado (2010) en su investigacion “Analisis del sistema de organizacion y ventas
de equipos informaticos y accesorios: empresa T&O Microsistems E.I.LR.L. puno 2008”
concluye: - En T&O Microsistems el sistema de Organizacion no estd claramente
definido, por la falta de una estructura organica formal, la definicion de funciones y
responsabilidades no es clara; tampoco existe un sistema de compensaciones
remunerativas por resultados. - En T&O microsistems el sistema de ventas se sostiene en
el planeamiento de negociaciones y contactos de clientes; a ello se suma su planeamiento
de paquetes de ventas, ofertas y rebajas a sus clientes; esto permite nuevas

recomendaciones de clientes, confianza y lealtad a la empresa.

Ramos (2006) en su Tesis “Aplicacion del proceso de reingenieria en el Instituto
Superior Tecnoldgico del Altiplano, para lograr la efectividad en la prestacion de
servicio” concluye: - El instituto no cuenta con una estructura organica adecuada,
sustentada por el 67% los mismos que indica no responden a necesidades institucionales,
mientras tanto los documentos de gestion (17%) fuente importante para una gestion
eficiente, son considerados de manera irrelevante” — El personal actual se siente
autosuficiente para desarrollar los procesos de control, matricula, obtencién de titulos,
entre otros. Sin embargo, resulta paradojico que el mismo personal que labora en la

institucion (90%), no recibe cursos de capacitacion, lo que conlleva a la monotonia en sus

18
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actividades, al mecanismo y memorismo en la parte administrativa y académica

respectivamente.

Chipana (2009) en sus Tesis “El control de gestion estratégico en el CIS's
Servicentro de la UNA PUNO 2006 y propuesta de tablero de mando (BSC)” Concluye:
- La mayor parte del personal no tienen claro y bien definido la informacion relevante a
controlar en cada &rea y los indicadores de control gerencial, esto debido a que no se da
una buena comunicacion vertical que ayuden a delimitar los objetivos estratégicos y por
ello no existe coherencia y alineamiento de los objetivos que persigue la organizacion y
los objetivos de desempefio de las areas de gestion del CIS's Servicentro UNA PUNO -
No se cumple cabalmente cn los objetivos trazados en el plan estratégico CIS’s
Servicentro UNA PUNO, esto porque los niveles de rentabilidad proyectados no llegaron

a cumplirse al 100%.

Chavez (2009) en su Tesis “La Direccion estratégica y su incidencia en el
crecimiento de la Compafiia Minera Titan S.A.C. Ananea - San Antonio de Putina—Puno
2006” concluye: - La Compafia Minera Titan S.A.C. en la actualidad tiene un débil
enfoque de lo que es direccion Estratégica, lo que causa un bajo crecimiento empresarial,
en un mercado como lo es el de mineria artesanal se debe implantar de un forma muy
consecuente de los enfoque en lo referente a la Direccion estratégica; implantar
estrategias que deben ser gestionadas a través de procesos de planificacion racional y si
obtener un 6ptimo crecimiento, esta empresa se ve en la necesidad de crecer y competir,
ademas que va requiriendo capital humano, gente que contrata en la zona para poder
explotar los denuncios mineros. Se va creando empleo, beneficios sociales. Hay muchos
factores que determinan el crecimiento de estas empresas; no solo es cuestion de
cantidades de hectareas, sino hay que contar con buenas reservas mineras, un plan

estructurado para desarrollar los proyectos mineros para reinvertir.
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22 MARCO TEORICO

2.2.1 Disefio organizacional

El disefio organizacional tiene dos significados muy diferentes. En un sentido
literal se refiere a la construccién de la organizacién en su entorno y en otro sentido, se
refiere al disefio en sentido metaférico, como la estructura que desarrollan las

organizaciones.

Chiavenato (2007) la palabra disefio denota una forma, patrén, estructura o algo
semejante utilizado por la empresa para alcanzar uno o mas objetivos. El disefio
organizacional, Que estudia la superestructura organizacional de la empresa y los
procesos utilizados para que funcione, refleja la configuracion estructural de la empresa
y su funcionamiento. Por otro lado, la configuracion de la estructura organizacional
representa los drganos que componen la empresa y sus relaciones de interdependencia y,
por el otro, su funcionamiento incluye las funciones y actividades necesarias para
conseguir los objetivos de la empresa. El disefio organizacional incluye la definicion de
la estructura basica de la empresa y como dividir y asignar la tarea empresarial entre
departamentos, divisiones, equipos y cargos, aspectos que generalmente se divulgan en
los organigramas, los manuales de funciones de la organizacion y las descripciones de
cargos. Cuando el disefio organizacional no es adecuado a las necesidades de la empresa,
son frecuentes las reorganizaciones y reestructuraciones. Las empresas jovenes y en
desarrollo son particularmente habiles en reestructuraciones con frecuenta, lo cual es mas
dificil para las empresas grandes. Los cuatro requisitos del disefio organizacional son: 1.
Como estructura basica 2. Como mecanismo de operacion 3. Como mecanismo de

decision 4. Como mecanismo de coordinacién entre las partes
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Asi, Disefio Organizacional sera para nosotros la creacion de funciones, procesos
y relaciones formales en una organizacion; extremo para el que deben tenerse en cuenta
multitud de factores como el medio ambiente, el comportamiento de los seres humanos
dentro y alrededor de la organizacion. Se trata por tanto de un area en la que la
interdisciplinariedad es una perspectiva central. Se basa en la gestion, organizacion y
disefio. En esencia, puede ser considerado como un campo especial dentro de los estudios
de organizacién y gestion del cambio (de personas) aplicado al disefio. Esta perspectiva

sobre el disefio de la organizacion se desarrolla en el espacio de la organizacion.

Por otro lado, el disefio organizacional también puede ser afrontado como una
metafora que proporciona el marco a través del cual una organizacion aspira a alcanzar
sus objetivos fundamentales. Proporciona la infraestructura en la que los procesos de
negocio se implementan y se asegura de que las cualidades fundamentales de la
organizacion se realizan a través de los procesos desplegados dentro de la organizacion.
De esta manera, las organizaciones tienen por objeto maximizar constantemente sus

cualidades fundamentales en los servicios que ofrecen a sus clientes

Exceolencia
Estrategion

Personal

Agilidad
Organizacional

Ventajs on Ia
Cadena de Valor

Figura 1: Contexto del disefio organizacional
FUENTE: (Koontz y Weihrich, 1994).
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Koontz y Weihrich (1994) para poder concebir a la funcién de organizacion como
un proceso es preciso considerar varios elementos fundamentales. En primer lugar, la
estructura debe ser reflejo de objetivos y planes, dado que las actividades se derivan de
ellos. En segundo lugar, también debe ser reflejo de la autoridad con que cuenta la
direccion de una empresa. La autoridad en una organizacion es el derecho socialmente
determinado para ejercer la discrecionalidad; en consecuencia, esta sujeta a cambios. En
tercer lugar y como sucede con cualquier plan, la estructura de una organizacion debe
responder a las condiciones en las que se encuentra. Lo mismo que en el caso de un plan,
también las premisas de una estructura organizacional pueden ser de orden econémico,
tecnoldgico, politico, social y ético. Esta debe disefiarse a favor del trabajo, para permitir
las contribuciones de los miembros del grupo y para hacer posible que las personas
cumplen objetivos trazados en un futuro en cambio permanente. Cuarto lugar, y puesto
que toda organizacion esta integrada por personas, en la agrupacion de actividades y las
relaciones de autoridad de una estructura organizacional se deben tomar en cuenta las

situaciones y costumbres de los individuos.

Segun la mayoria de los autores, el disefio organizacional es una metafora, como
la arquitectura tradicional que da forma a la organizacién (algunos autores dicen que la
informacion) el espacio donde la vida se llevara a cabo. También representa un concepto
que implica una conexion entre la estructura de la organizacion con otros sistemas dentro
de la organizacién con el fin de crear un sistema sinérgico Unico que sera algo mas que la

suma de sus partes.

Convencionalmente, el disefio organizativo consiste en la organizacién formal
(organigrama), la organizacién informal (cultura organizacional), procesos de negocio, la
estrategia y los recursos humanos mas importantes, porque una organizacion no es mas

gue un sistema de personas. El objetivo del disefio organizativo es crear una organizacion
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que sea capaz de crear continuamente valor para los clientes actuales y futuros, y la

optimizacion de la organizacion.

Stoner, Freeman y Gilbert (1996) el disefio de seleccionar una estructura
organizacional apropiada para una estrategia y un ambiente dados, puede ser crucial para
la supervivencia de una organizacion. Se consideran algunos enfoques de disefio
organizacional: - Enfoque clésico de disefio organizacional — Enfoque neoclasico de

disefio organizacional — enfoque ambiental de disefio organizacional.

Caracteristicas del disefio organizacional

Algunos sistemas son eficaces y eficientes, mientras que otros no lo son. Los
sistemas eficaces pueden atribuirse a la pericia aplicada en el disefio del sistema o a la
calidad de la gestion practicada durante las operaciones, 0 ambos. Los sistemas exitosos
se caracterizan por su simplicidad, flexibilidad, fiabilidad, economia y aceptabilidad. La
simplicidad, flexibilidad y fiabilidad tienden a ser una funcién del disefio, mientras que
la economia y la aceptabilidad corresponden tanto al disefio como a las operaciones.
Existen numerosas relaciones entre estas caracteristicas, por ejemplo, la sencillez afectara
a la economia y, posiblemente, la fiabilidad. Por otra parte, la administracion debe llegar
a un compromiso entre la economia y la fiabilidad, y entre la eficiencia técnica y clima
organizacional. El equilibrio alcanzado sera determinar si a corto o largo plazo, los

objetivos se han optimizado.

Simplicidad: Un disefio organizativo eficaz no necesita ser complejo. Por el
contrario, la sencillez en el disefio es una cualidad muy deseable. Consideremos la tarea
de comunicar la informacion sobre el funcionamiento de un sistema. La tarea no es dificil
cuando los componentes son pocos Y las relaciones entre ellos son claras. Sin embargo,

los problemas de comunicacion se multiplican con cada grado de complejidad. EI método
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adecuado para mantener la simplicidad es el uso de definiciones precisas y delinear la
tarea especifica para cada subsistema. Todos los sistemas a menudo se vuelven complejos
debido a la magnitud y la naturaleza de las operaciones, pero la eficacia y la eficiencia

todavia pueden alcanzarse si cada subsistema mantiene su simplicidad.

Flexibilidad: Cambian las condiciones y los gerentes deben estar dispuestos a
ajustar sus operaciones en consecuencia. Hay dos maneras de adaptarse a un entorno
operativo: cambiando el disefio de nuevos sistemas o modificando los sistemas
operativos. Un sistema existente no debe ser modificado para dar cabida a un cambio en
los objetivos, sino que cada sistema debe ser lo suficientemente flexible para incorporar
los cambios que pueden ocurrir tanto en el medio ambiente o en el entorno. Por ejemplo,
una empresa no debe utilizar el mismo sistema para construir misiles o para construir
aviones, ni el mismo sistema para vender seguros como el disefiado originalmente para
vender revistas. Sin embargo, deberia ser posible modificar un sistema existente para
producir diferentes tamafos, variedades o tipos del mismo producto o servicio. Un
sistema practico debe estar bien disefiado, pero no puede ser totalmente rigido. Siempre
habra pequefias variaciones en el plan general, y un sistema debe ser capaz de adaptarse
a esos cambios sin excesiva confusion. Las ventajas asociadas a tener un sistema flexible

se hardn mas evidentes si tenemos en cuenta la dificultad de administrar el cambio.

Fiabilidad: La fiabilidad del sistema es un factor importante en las
organizaciones. La fiabilidad es la coherencia con que se mantengan las operaciones, y
puede variar de cero de salida (una ruptura completa o suspension de trabajo) a una salida
constante y previsible. El sistema tipico opera en algun lugar entre estos dos extremos.
Las caracteristicas de la fiabilidad pueden ser disefiadas en el sistema mediante la
cuidadosa seleccién y organizacion de los componentes de funcionamiento, el sistema no

es mas fiable que su eslabén méas débil. Cuando los requisitos para un componente en
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particular - como un operador con habilidades Unicas - son criticas, puede ser Util
mantener un operador de espera. En todas las situaciones, deben adoptarse disposiciones
para la rapida reparacion o sustitucion cuando se produce un fallo. Un enfoque véalido
para la fiabilidad es utilizar una forma de construccion que permite la reparacion por la
sustitucion de una unidad completa. En algunos televisores, por ejemplo, es una practica
comudn reemplazar una seccion entera en lugar de tratar de encontrar el componente
defectuoso. La fiabilidad no es un problema tan importante cuando la reparacion del

sistema y la recuperacién pueden ser conseguidas.

Economia: Un sistema eficaz no es necesariamente econémico (eficiente). Por
ejemplo, el servicio postal puede mantener el calendario previsto para la entrega del
correo, pero s6lo mediante la contratacion de un gran nimero de trabajadores adicionales.
En este caso, la eficiencia del sistema postal se reduciria. En otro ejemplo, los inventarios
pueden ser controlados por medio de un sistema global de almacenamiento. Sin embargo,
si el costo de los almacenes es mayor que el ahorro potencial de este grado de control, el
sistema no seria eficiente. La construccion de un sistema de seguridad total o asegurar
todas las contingencias normalmente neutraliza la eficiencia operativa del sistema.
Cuando los objetivos de un sistema incluyen el logro de una determinada tarea a menor
costo posible, debe haber un cierto grado de equilibrio entre la eficacia y la eficiencia.
Cuando el objetivo de un sistema es realizar una determinada mision, independientemente

del coste, no puede haber una compensacion.

Aceptabilidad: Cualquier sistema, no importa lo bien disefiado que esté, no
funcionara correctamente a menos que sea aceptado por el personal que lo usa. Si los
participantes no creen que les beneficiara, se opondran a él, se ven presionados a
utilizarlo, o piensan que no es un buen sistema, no funcionara correctamente. Si un

sistema no es aceptado, pueden ocurrir dos cosas: el sistema se modificara poco a poco
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por las personas que lo utilizan, o el sistema se utilizara en ultima instancia, siendo
ineficaz y un fracaso. Alteraciones no planeadas a un sistema elaborado pueden anular

las ventajas asociadas con el uso del sistema

El papel directivo en el disefio organizacional

Los disefiadores con imaginacion tienen la mejor oportunidad de disefiar
estructuras con la mayor eficiencia y eficacia dentro de las limitaciones reconocidas.
Ciertas caracteristicas deben concebirse en un sistema eficaz y eficiente (como vimos en
las caracteristicas que debe tener un buen disefio organizativo- la simplicidad,

flexibilidad, fiabilidad, economia, y aceptabilidad.

En este punto, el disefiador debe determinar lo que hay que hacer para alcanzar el
objetivo declarado y como la tarea total puede dividirse en unidades significativas. De las
muchas combinaciones posibles, uno debe ser seleccionado como el que satisface los
criterios de decisién mejor que las otras alternativas. Por supuesto, el equilibrio entre la
eficienciatécnicay los factores humanos que determinan el clima organizacional se deben
incluir en la toma de esta decision. El eventual éxito o fracaso del proyecto es algo
predeterminado por la actitud de la direccién y la relacion entre los disefiadores y los que

deben poner en préctica el proceso.

2.2.2 Enfoque de sistemas vs organizacion tradicional

El enfoque de sistemas sugiere un nuevo papel para la gestion. En el punto de vista
tradicional, el gerente debe funcionar en un sistema altamente estructurado, rigido que
tenga metas bien definidas y claras las relaciones cortadas, controles mas estrictos, y los
flujos de informacion jerarquica. En una organizacion flexible (o abierta), la organizacién
no es estatica, sino que evoluciona continuamente con los cambios externos e internos.

El papel del gerente es desarrollar una organizacion viable, frente a los cambios, y ayudar
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a los participantes de establecer un equilibrio dinamico. Seta (2008) ha propuesto los
problemas del gerente de la siguiente manera: "El objetivo permanente es el esfuerzo para
construir y mantener de manera previsible, el sistema alternativo de relaciones, los
patrones de comportamiento de los que permanecen dentro de los limites fisicos. Pero
esto es la busqueda de un equilibrio en movimiento, ya que los parametros del sistema (la
division del trabajo y los controles) estan evolucionando y cambiando. Asi, el gerente de
los esfuerzos para introducir la regularidad en un mundo que nunca le permitira alcanzar

el ideal".

El enfoque de sistemas ayuda a un directivo a comprender y operar con mayor
eficacia dentro de la realidad de los sistemas complejos. El enfoque de sistemas sugiere
que las operaciones no pueden ser claramente por departamentos, sino que deben ser
vistas como subsistemas superpuestos. Ademas, sugiere que los patrones de liderazgo
deben ser modificados, en particular cuando se trata de profesionales y especialistas
altamente capacitados, y la motivacion debe adoptar la forma de participacion activa, no

basarse en el sometimiento.

El disefio organizacional implica el establecimiento de proyectos y facilitar los
subsistemas para llevar a cabo determinadas tareas o programas. En este enfoque, la
independencia necesaria para llevar a cabo una determinada tarea se basa en la
responsabilidad compartida de todos los miembros del subsistema. En contraste, la
organizacion tradicional estd orientada a los resultados funcionales y la fuerza de la
integracion es la autoridad. En lugar de adaptar las actividades de los participantes a la
obediencia a las normas y el comportamiento estructurado, el enfoque de sistemas
flexibles proporciona una base para la cooperacion activa. El gerente es considerado como
una persona de recursos que puede ayudar al grupo a alcanzar sus metas y también como

la fuente de autoridad y control. Asi pues, la teoria de sistemas presta una estructura en la

27

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
Altiplano

que los conceptos de motivacion, liderazgo, y participacion se pueden aplicar de manera

efectiva dentro de la organizacion.

La aplicacion es, por supuesto, implicita en la connotacion de disefio de sistemas,
de lo contrario no seria mas que un ejercicio vacio. De ello se deduce que la interfaz entre
los directivos y disefiadores de sistemas es critica, y la comprension mutua debe ser
fomentada para maximizar los rendimientos de los esfuerzos de disefio. El sistema debe
ser adaptado a las necesidades de la organizacion y adaptarse continuamente a las
circunstancias. En un sentido general, los administradores deben participar en el disefio
de sistemas en el dia a dia a la hora de programar las actividades y organizar sistemas
para lograr los objetivos. Grupos de personal especializado se han desarrollado para
realizar tareas como la planificacion a largo plazo, los estudios de organizacion y disefio
de sistemas. Sin embargo, los gerentes son responsables en Ultima instancia por los
esfuerzos de organizacion, deben hacer un esfuerzo especial para ayudar a garantizar el
desarrollo de sistemas Utiles y hacer actividades de disefio de una ampliacion del papel

del gerente en lugar de una funcion separada.

Los gerentes de operaciones necesitan comprender la toma de decisiones de la
organizacion y los requisitos de la informacion necesaria para apoyar el sistema. Aunque
la probabilidad de éxito en la implementacion se ha mejorado considerablemente, la
gestion es de vital interés en el proyecto, los conocimientos técnicos y la motivacion para
el cambio es més probable que se encuentren en los grupos de personal. La solucion a la
aparente dicotomia parece ser un enfoque de equipo, con especialistas de apoyo a los

gerentes de operaciones que son responsables del éxito del proyecto.

Un proyecto que implique un sistema integrado para toda la compafiia y puede

requerir afios para completarse. La gente de funcionamiento delego la responsabilidad y

28

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
Altiplano

la autoridad para el proyecto, sobre todo si se delega la facultad para delinear las
especificaciones, sino que también debe mantener un contacto suficiente con el dia a dia
las operaciones y sus flujos de informacién auxiliar para conservar sus conocimientos
para la toma de decisiones. Si el ambiente es dinamico o las capacidades internas son
objeto de modificaciones, podria ser conveniente rotar a la gente de operaciones para el
disefio de sistemas periodicamente, de modo que la experiencia de operacion se actualice

continuamente.

2.2.2.1 Estructura organizacional: formal e informal

Una estructura organizacional es un concepto fundamentalmente jerarquico de
subordinacion dentro de las entidades que colaboran y contribuyen a servir a un objetivo
comdn. Una organizacion puede estructurarse de diferentes maneras y estilos,
dependiendo de sus objetivos, el entorno y los medios disponibles. La estructura de una
organizacion determinara los modos en los que opera en el mercado y los objetivos que

podré alcanzar.

Organizacion formal

Koontz y Weihrich (1994) la organizacion formal se entiende en general, la
estructura intencional de funciones en una empresa formalmente organizada. Pero
describir a una organizacion como “formal” no significa que contenga nada
inherentemente inflexible o indebidamente limitante. Para proceder correctamente a la
organizacion, un administrador debe generar una estructura que ofrezca las mejores
condiciones para la contribucion eficaz del desempefio individual, tanto presente como
futuro, a las metas grupales. La organizacion formal debe ser flexible, debe dar lugar a la
discrecionalidad, la ventajosa utilizacion del talento creativo y el reconocimiento de los

gustos y capacidades individuales en las organizaciones mas formales.
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Organizacién formal es un conjunto fijo de normas, estructuras y procedimientos
para ordenar una organizacion. Como tal, se suele fijar por escrito, con un lenguaje de
reglas que ostensiblemente deja el menor margen para la interpretacion. En algunas
sociedades, y en alguna organizacion, estas reglas pueden seguirse estrictamente, en

otros, pueden ser poco méas que un formalismo vacio.
Razones para la existencia de la organizacion formal:

- Para facilitar el logro de los objetivos de la organizacion: En una
organizacion formal el trabajo se delega a cada individuo de la
organizacion. El / Ella trabaja para el logro de los objetivos definidos, que

estan en el cumplimiento de los objetivos de la organizacion.

- Para facilitar la coordinacion de diversas actividades: la autoridad,
responsabilidad y rendicion de cuentas de los individuos en la
organizacion esta muy bien definida. De esta manera, facilitar la
coordinacion de las diversas actividades de la organizacién de manera muy

eficaz.

- Para ayudar al establecimiento de la relacion de autoridad logica: Las
responsabilidades de los individuos en la organizacion estan bien
definidas. Ellos tienen un lugar definido en la organizacion debido a una
estructura jerarquica bien definida, que es inherente a cualquier
organizacion formal. - Permitir la aplicacion del concepto de la
especializacion y division del trabajo, la division del trabajo entre los
individuos de acuerdo a sus capacidades ayuda a una mayor

especializacion y division del trabajo. Crear mas cohesion del grupo.
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Caracteristicas de una organizacion formal:

Bien definidas las normas y la regulacion

Estructura arbitraria

Obijetivos y politicas fijadas

Status

Limitacion de las actividades de la persona

La estricta observancia del principio de coordinacion

Rigidez, a menos que deliberadamente se altere

De arriba hacia abajo

Estatica

Excelente en la alineacion

Jerarquica

Unidos por reglas codificadas y el orden

Facil de entender y explicar

Altiplano

Fundamental para hacer frente a situaciones que son conocidas Yy

coherentes

Manual de organizacion y funciones (MOF)

El Manual de Organizacion y Funciones, es un documento normativo que describe

las funciones especificas a nivel de cargo o puesto de trabajo desarrollandolas a partir de

la estructura organica y funciones generales establecidas en el Reglamento de
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Organizacién y Funciones, asi como en base a los requerimientos de cargos considerados
en el Cuadro de Asignacion de Personal. Lo define Kontz (1998) "Un documento que
contiene, en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre
organizacion, procedimientos Yy actividades particulares del personal de una empresa, que
se consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo”. Lo conceptualizara
Chiavenato (2007) como: " Una expresion formal de todas las informaciones e
instrucciones necesarias para operar en un determinado sector; es una guia que permite
encaminar en la direccion adecuada los esfuerzos del personal operativo, intermedio y en
cierta medida al nivel ejecutivo gerencial. EI MOF es un documento que sirven como
medios de comunicacion y coordinacién que permiten registrar y transmitir en forma
ordenada y sistematica la informacion y/o instrucciones sobre actividades vy
procedimientos laborales que se consideran necesarios para la ejecucion de las

actividades y tareas (Newman, Summer y Warren, 1972).

Organizacion Informal

Koontz y Weihrich (2003) la organizacién formal es como el conjunto de
actividades personales sin un proposito comun consciente, aunque favorable a resultados
comunes. Asi las relaciones informale establecidas en el grupo de personas que juegan
ajedrez a la hora de la comida pueden contribuir al cumplimento de las metas
organizacionales. Mas reciente, Davis describio la organizacioén informal como “Una red
de relaciones personales y sociales no establecidas ni requeridas por la organizacion
formal que surge espontaneamente de la asociacidn entre si de las personas. De este modo
las organizaciones informales (relaciones que no aparecen en el organigrama) el grupo
que trabaja en los talleres, el personal de sexto piso, el equipo que se reline para jugar,

etc.
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La organizacion informal es la estructura social que regula la forma de trabajar
dentro de una organizacion en la practica. Es el conjunto de comportamientos,
interacciones, normas, relaciones personales y profesionales a través del cual el trabajo
se hace y se construyen las relaciones entre las personas que comparten una organizacion
comun. Se compone de un conjunto dinamico de relaciones personales, las redes sociales,
comunidades de interés comun, y las fuentes de motivacion emocional. La organizacion
informal se desarrolla organicamente y de manera espontanea en respuesta a cambios en

el entorno de trabajo, el flujo de personas, y la compleja dindmica social de sus miembros.

Entendido de manera eficaz, la organizacién informal complementa las estructuras
mas explicitas, los planes y procesos de la organizacién formal: se pueden acelerar y
mejorar las respuestas a acontecimientos imprevistos, fomentar la innovacion, permiten
a las personas resolver problemas que requieren de colaboracion. La naturaleza de la
organizacion informal se hace més clara cuando sus caracteristicas clave se yuxtaponen

con los de la organizacién formal.

Principales caracteristicas de la organizacion informal:

En constante evolucién

- Dinamica y flexible

- Excelente en la motivacion

- Requiere contar con experiencia para ser vista

- Trata a las personas como individuos

- Cohesionado por la confianza y la reciprocidad

- Dificil de definir
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- Esencial para las situaciones que cambian rapidamente o no se entienden

todavia completamente

Histéricamente, algunos han considerado la organizacion informal como el
subproducto de la organizacion formal. Sin embargo, el enfoque contemporaneo que se
sugiere ya en 1925 por Mary Parker Follett, el pionero de los centros comunitarios y autor
de obras influyentes en la filosofia de gestion, es la integracion de la organizacion
informal y la organizacion formal, reconociendo las fortalezas y limitaciones de cada una.
En otras palabras, la integracion de la organizacién informal con la organizacion formal

sustituye a la competencia por la coherencia.

En un nivel social, la importancia de la relacién entre las estructuras formales e
informales se puede ver en la relacién entre la sociedad civil y la autoridad estatal. El
poder de la integracion de la organizacion formal y la organizacion informal también se

puede ver en muchas empresas de éxito.

Funciones de las organizaciones informales

Se sugiere Adler y Marquardt (2005) que los grupos informales sirven por lo
menos para cuatro funciones principales dentro de la estructura organizativa formal. - Se
perpetuan los valores culturales y sociales del grupo. Algunos valores son por lo general
ya en comun entre los miembros del grupo informal. El dia a dia la interaccion refuerza
estos valores que perpettan un estilo de vida y preservan la unidad del grupo y la
integridad. Por ejemplo, una clase de gestion de la universidad de 50 estudiantes puede
contener varios grupos informales, que constituyen la organizacion informal dentro de la
estructura formal de la clase. Estos grupos pueden desarrollarse a partir de las relaciones
de fraternidad o hermandad, residencia dormitorio, equipos de trabajo del proyecto, o

disposicion de los asientos. Los cddigos de vestimenta, peinados, y la participacion de los
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partidos politicos se refuerzan entre los miembros del grupo. - Proporciona la condicién
social y la satisfaccion que no se puede obtener de la organizacion formal. En una
organizacion grande, un trabajador puede sentirse como un nimero anénimo en lugar de
un individuo Unico. Los miembros de los grupos informales, sin embargo, entre bromas
y quejas, comer juntos, juegan y trabajan juntos, y son amigos, lo que contribuye a la

autoestima personal, la satisfaccion y un sentimiento de valia.

- Promueve la comunicacién entre los miembros. El grupo informal desarrolla un
canal de comunicacién o sistema para mantener informados a sus miembros

acerca de las acciones de gestion y como les van a afectar.

- Proporciona un control social por la influencia y la regulacion del comportamiento
dentro y fuera del grupo. EI control interno convence a los miembros del grupo
para adaptarse a su estilo de vida. Por ejemplo, si un estudiante comienza a usar
chaqueta y corbata en clase, los miembros del grupo informal pueden convencerle
de que la ropa del estudiante no es aceptable y por lo tanto volver a sandalias,
jeans y camisetas. El control externo esta dirigido a grupos tales como la gestion,

el liderazgo del sindicato, y otros grupos informales.

Desventajas de los grupos informales

Las organizaciones informales tambien poseen las siguientes desventajas

potenciales y problemas que requieren atencion de la direccion:

- La resistencia al cambio: La perpetuacion de los valores y estilo de vida hace que
los grupos informales lleguen a ser excesivamente protectores de la cultura y por
lo tanto se resisten al cambio. Por ejemplo, si la restriccion de la produccion era
la norma en un grupo de gestion autocratica, debe seguir siéndolo, a pesar de los

cambios de gestion han permitido una administracion mas participativa.
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- Conflicto de rol: La busqueda de la satisfaccion del grupo informal puede conducir
a los miembros fuera de los objetivos formales de la organizacion. Lo que es
bueno para él y deseado por los miembros del grupo informal no siempre es bueno
para la organizacion. Duplicar el nimero de pausas de café y la duracion del
periodo de la comida puede ser conveniente que los miembros del grupo, pero

costoso y poco rentable para la empresa.

- Rumorologia: Mal informados, los empleados comunican informacion falsa no
verificada y que puede crear un efecto devastador en los trabajadores. Esto puede
debilitar la moral, establecer las malas actitudes, lo que resulta en desviacién o,

incluso un comportamiento violento.

- La conformidad: EI control social promueve y alienta la conformidad entre los
miembros del grupo informal, con lo que su reticencia a actuar con demasiada
agresividad, o actuar en un nivel demasiado alto. Esto puede perjudicar a la
organizacion formal por sofocar la iniciativa, la creatividad y la diversidad de los

resultados.

Ventajas de la organizacion informal

Aunque las organizaciones informales crear desafios y problemas potenciales para
la gestion, sino que también proporcionan una serie de beneficios para la organizacion

formal.

- Mezcla con el sistema formal: Los planes formales, las politicas, procedimientos
y normas no pueden resolver todos los problemas en una organizacién dinamica,
por lo tanto, los sistemas informales que se mezclan con las formales ayudan a
realizar su trabajo. Ya en 1951, Bolafios (2014) reconocié que "las relaciones

informales en la organizacion son una manera de preservar la organizacion de la
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autodestruccion que se derivaria de la obediencia literal a las politicas oficiales,

las normas, reglamentos y procedimientos".

- Aligera la carga de trabajo de gestion: Los directivos son menos propensos a
controlar a los trabajadores cuando saben que la organizacion informal estd
cooperando con ellos. Esto anima a la delegacion, la descentralizacion y un mayor
apoyo de los trabajadores del gerente, lo que sugiere una probable mejora en el

rendimiento y la productividad general.

- Subsanar las deficiencias en la capacidad de gestion: Por ejemplo, si un gerente
es debil en la planificacion financiera y andlisis, un subordinado de manera
informal puede ayudar en la preparacion de informes a través de cualquier
sugerencia o participacion directa. "Actuar como una valvula de seguridad. Los
empleados experimentan frustracion, tension, y problemas emocionales con la
direccion y otros empleados. El grupo informal proporciona un medio para aliviar
estas presiones emocionales y psicoldgicas, al permitir a una persona hablar de

ellos entre los amigos de forma abierta y sincera.

- Alentar a la practica una mejor gestion: Tal vez un beneficio sutil de los grupos
informales es que alientan a los administradores para preparar, planificar,

organizar y controlar de una manera mas profesional.

2.2.3 Organizacion formal e informal

Chiavenato (2007) las caracteristicas mas importantes de la organizacién formal
es el racionalismo. Una organizacion es un conjunto de cargos funcionales y jerarquicos
a cuyas prescripciones y normas de conducta deben someterse todos sus miembros. El
principio basico de esa forma de concebir la organizacion afirma que, dentro de los limites

tolerables, sus miembros se comportaran racionalmente, es decir, de acuerdo con las
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normas légicas de conducta prescritas por cada uno de ellos. Dicho de otra forma, la
formulacién de un conjunto Idgico de cargos funcionales y jerarquicos se basa en el

principio de que las personas funcionaran efectivamente segln ese sistema racional.

Las reglas formales se han adaptado a los intereses subjetivos - las estructuras
sociales dentro de una empresa y las metas personales, deseos, simpatias Yy
comportamientos de los trabajadores individuales, para que la vida préctica cotidiana de

una organizacién sea informal.

La experiencia practica demuestra que ninguna organizacion es completamente
sujeta a reglas, en cambio todas las organizaciones reales representan una mezcla de

formal e informal.

Por consiguiente, cuando se trata de legislar para una organizacién y crear una
estructura formal, es necesario reconocer la organizacion informal a fin de crear
estructuras viables. Sin embargo, la organizacion informal puede fallar, o, si ya esta en

orden, puede trabajar en contra de la mala gestion.

2.2.4 Objetivos y metas organizacionales

La Administracion por objetivos, es el proceso de establecimiento conjunto de
objetivos, creacion de planes de accidn, conduccién periddica de revisiones y
participacién en evaluaciones anuales de desempefio para facilitar el rendimiento

deseado.

Villajuana (2003) el despliegue considera a los objetivos (0 metas) y estrategias
como un solo proceso y una sola unidad y tiene dos direcciones: vertical y horizontal.
Significa, por tanto, hacer descender los objetivos y estrategias en todos los niveles, areas

0 procesos de una organizacion y al mismo tiempo, comprometer a todas las areas y
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responsables del proceso involucrados en la consecucion de los objetivos y en la

aplicacion de estrategias.

La productividad es la relacion entre la produccién obtenida por un sistema
productivo y los recursos utilizados para obtener dicha produccion. También puede ser
definida como la relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto
menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas productivo es el sistema.
En realidad, la productividad debe ser definida como el indicador de eficiencia que

relaciona la cantidad de producto utilizado con la cantidad de produccién obtenida.

Stalk, Pecaut y Burnett (1998) sefialan en la actualidad, muchas empresas estan
buscando el crecimiento. Pero, ;Cémo y donde deben buscar? Los directivos con
frecuencia recurren en primer lugar a las ampliaciones de las lineas, la expansién
geografica o las adquisiciones. En las circunstancias adecuadas, todas estas opciones
pueden tener su légica. No obstante, en nuestra opinién, las innovaciones que eliminan

las imposiciones importantes de una actividad tienen mucho mas poder.

2.3 MARCO CONCEPTUAL

Administracion cientifica

Término que se utilizd originalmente para referirse al trabajo y el enfoque de
Cronin y Taylor (1992) y de sus colaboradores para analizar la administracién. Implica
que los métodos de investigacidn, andlisis y resumen cientificos se pueden aplicar a las
actividades de los administradores. Mas adelante incluyo los estudios de los tiempos y
métodos similares usados por Taylor y sus seguidores para analizar las actividades de los
trabajadores. Basicamente buscaba desarrollar: 1. Formas de aumentar la productividad
al hacer que el trabajo fuera mas facil de realizar y 2. Métodos para motivar a las personas

para aprovechar las técnicas de ahorro de trabajo que desarroll6. Se puede resumir de la
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manera siguiente: - Reemplazar las reglas empiricas por las cientificas, - Generar armonia
en lugar de discordia, - Lograr cooperacion en lugar de un individualismo cadtico, -
Trabajar para la produccion maxima y no una restringida y el - Desarrollo maximo de los

trabajadores.

Atencion al cliente

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con
el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure
un uso correcto del mismo. Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas tan poderosas como los descuentos, la publicidad o la venta
personal. Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seis veces mas caro que mantener

uno. Por lo que las compafiias han optado por poner por escrito la actuacion de la empresa.

Cliente

Es una persona u organizacion que demanda bienes o servicios proporcionados
por el productor o el proveedor de servicios. Es decir, es un agente econémico con una
serie de necesidades y deseos, que cuenta con una renta disponible con la que puede

satisfacer esas necesidades y deseos a través de los mecanismos de mercado.

Comportamiento Organizacional

El Comportamiento Organizacional (CO) es el estudio y aplicacion sistematica
del conocimiento sobre la forma en que la gente — como individuos y grupos — actla en
las organizaciones. Se esfuerza por identificar formas en que la gente puede actuar con
mayor eficacia. EI Comportamiento Organizacional es una disciplina cientifica, ya que
un gran numero de estudios de investigacion y avances conceptuales se agregan

constantemente a su base de conocimientos. Es también una ciencia aplicada, en tanto
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que la informacidn sobre practicas eficaces en una organizacion se extiende a muchas

otras.

Comunicacion

La comunicacion es la transferencia de informacién y el entendimiento de una
persona con otra. Es una forma de llegar a otros transmitiéndolos ideas, hechos,
pensamientos, sentimientos y valores. Su meta es que el receptor entienda el mensaje
como se pretendid que lo hiciera. Cuando la comunicacion es eficaz, constituye un puente
de significados entre dos personas, de manera que cada una puede compartir lo que siente
y sabe. Con este puente ambas partes pueden cruzar con seguridad el rio de malentendidos

que algunas veces separa a la gente.

Cultura organizacional

Son expresiones utilizadas para designar un determinado concepto de cultura (el
que la entiende como el conjunto de experiencias, habitos, costumbres, creencias, y
valores, que caracteriza a un grupo humano) aplicado al dmbito restringido de una
organizacion, institucion, administracién, corporacion, empresa, 0 negocio (cuando
habitualmente el concepto "cultura" se aplica al ambito extenso de una sociedad o una
civilizacion). La cultura organizacional es el conjunto de normas, habitos y valores, que
practican los individuos de una organizacion, y que hacen de esta su forma de
comportamiento. Este término es aplicado en muchas organizaciones empresariales
actualmente, y por tanto en los hospitales o cualquier organizacion sanitaria, €s un término

gue debe tenerse en consideracion.
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Eficiencia

Segun Chiavenato (2007) eficiencia "significa utilizacion correcta de los recursos
(medios de produccidn) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde
P son los productos resultantes y R los recursos utilizados". Para Koontz y Weihrich
(1994) la eficiencia es "el logro de las metas con la menor cantidad de recursos”. Segun
Robbins y Judge (2009) la eficiencia consiste en "obtener los mayores resultados con la

minima inversion.

Eficacia

Para Koontz y Weihrich (1994) la eficacia es "el cumplimiento de objetivos"
Segun Robbins y Coulter, eficacia se define como "hacer las cosas correctas”, es decir;
las actividades de trabajo con las que la organizacion alcanza su objetivo. Finalmente, el
Diccionario de la Real Academia Espafiola nos brinda el siguiente significado de Eficacia:

(Del 1at. efficacia). Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Empresa

Es la entidad formada por un capital social y que aparte del propio trabajo de su
promotor puede contratar a un cierto numero de trabajadores. Su propdsito lucrativo se
traduce en actividades industriales y mercantiles o la prestacion de servicios. La empresa
privada puede ser de caracter micro o pequefia sociedad familiar, sociedad individual de
responsabilidad limitada, comanditaria y divide su capital en acciones o sociedad

anénima.

Liderazgo

El Liderazgo es el proceso de influir y apoyar a otros para que trabajen con
entusiasmo para alcanzar ciertos objetivos. Es el factor crucial que ayuda a un individuo
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0 a un grupo a identificar sus metas, y luego los motiva y auxilia para lograrlas. Los tres
elementos importantes de la definicidn son la influencia/apoyo, el esfuerzo voluntario y
el logro de las metas. Sin liderazgo una organizacion seria solo una masa confusa de gente
y maquinas, asi como una orquesta sin director seria solo musicos e instrumentos. La
orquesta y cualquier otra organizacion requieren liderazgo para desarrollar sus valiosos

activos hasta lo maximo.

Misién

La mision indica la manera como una organizacion pretende lograr y consolidar
las razones de su existencia. Sefiala las prioridades y la direccion de las actividades de
una organizacion, identifica los mercados a los que se dirige, los clientes a los que quiere
servir y los productos que quiere ofrecer. Determina la contribucion de los diferentes

agentes en el logro de los propoésitos basicos de la organizacion.

Motivacion

La motivacion estd constituida por todos los factores capaces de provocar,

mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo.

Hoy en dia es un elemento importante en la administracion de personal por lo que
se requiere conocerlo, y méas que ello, dominarlo, sé6lo asi la empresa estard en
condiciones de formar una cultura organizacional sélida y confiable. La motivacion
también es considerada como el impulso que conduce a una persona a elegir y realizar
una accion entre aquellas alternativas que se presentan en una determinada situacién. En
efecto, la motivacion esta relacionada con el impulso, porque éste provee eficacia al
esfuerzo colectivo orientado a conseguir los objetivos de la empresa, por ejemplo, y

empuja al individuo a la busqueda continua de mejores situaciones a fin de realizarse
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profesional y personalmente, integrandolo asi en la comunidad donde su accion cobra

significado.

Politica organizacional

La politica organizacional se refiere a conductas intencionales que se utilizan para
aumentar o proteger la influencia y el interés de una persona, pero al mismo tiempo se

debe inspirar confianza en los demaés. La destreza Politica consta de cuatro dimensiones

clave:

- Ser socialmente astuto (percibir y entender con exactitud lo que ocurre en las
interacciones sociales).

- Tener influencia interpersonal (adaptar sus conductas para suscitar con mayor
eficacia en otros la respuesta deseada).

- Crear redes Utiles (desarrollar contactos para que sean aliados y seguidores Utiles).

- Expresar sinceridad (mostrar intenciones honestas y auténticas en sus
interacciones con los demas de tal manera que estos confien en usted).

Sinergia

Sinergia es accion y creacion colectivas; es union, cooperacion y concurso de
causas para lograr resultados y beneficios conjuntos; es concertacién en pos de objetivos

comunes.

Vision

Es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas, que proveen el
marco de referencia de lo que una empresa quiere y espera ver en el futuro. La vision de

una organizacion es el querer ser, es la exposicion clara que indica hacia donde se dirige
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la empresa en el mediano o largo plazo, aqui la pregunta a responder es ¢en donde
queremos estar en los préximos afios? La vision debe ser amplia, detallada y
comprensible, asi mismo, positiva y alentadora, en cuanto tiempo lo lograremos. La
vision no es solo una idea que se nos ocurre, debe dar respuesta a la pregunta ¢Qué
queremos ser y cuando lo lograremos? La vision debe ser compartida, tanto por los lideres
como por los colaboradores, cuando la gente de una organizacion comparte una vision se
puede decir que estan conectados en alcanzar algo importante que los va a llevar a
trascender. Un lider con una vision compartida, es un lider visionario, quien resuelve

problemas a sus colaboradores.
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CAPITULO III

MATERIALES Y METODOS

3.1 METODOS UTILIZADOS
Meétodo

En el proceso de la investigacion se hace uso del método deductivo, este método
sirve para describir, analizar y deducir sistematicamente las caracteristicas de la estructura

de disefio de organizacion formal e informal.
Tipo de investigacion

Método Descriptivo: En este método se describe las caracteristicas propias de la
organizacion y su implicancia en el logro de objetivos y metas, lo que permite identificar

niveles de formalidad e informalidad organizacional.

Meétodo Analitico: En este método se analiza los elementos utilizados en el disefio
organizacional, y nos permite determinar qué factores son dominantes en la organizacién

formal e informal en la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC.
3.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

Enfoque Cuantitativo, este paradigma es el mas usado en las ciencias exactas o
naturales; segun explica Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “usa la recoleccion de
datos para probar hipétesis, con base en la medicién numérica y el analisis estadistico,
para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”. El enfoque cuantitativo
“Utiliza la recoleccion y el andlisis de datos para contestar preguntas de investigacion y

probar hipotesis establecidas previamente y confia en la medicién numérica, el conteo y
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frecuentemente en el uso de la estadistica para establecer con exactitud patrones de

comportamiento de una poblacion” (Hernandez et al., 2014).

Se desarrolla de manera directa en la tarea de verificar y comprobar teorias por
medio de estudios muéstrales representativos. Se aplican pruebas, entrevistas,
cuestionarios, escalas para medir actitudes y medidas objetivas, utilizando instrumentos
de validacion y confiabilidad. En este proceso utiliza las técnicas estadisticas en el analisis

de datos y generaliza los resultados.

Lo descriptivo consiste como su nombre lo indica, en analizar e interpretar los
diferentes indicadores de la estructura del disefio organizacional de la Empresa de
Transportes Julsa Angeles Tours SAC. y su vinculacion con el logro de objetivos y metas

organizacionales.

3.3 DISENO DE LA INVESTIGACION

El tipo de disefio a utilizarse es no experimental y transaccional, por lo que se
realiz6 sin manipular deliberadamente las variables bajo estudio, es decir se observo el

contexto natural de las caracteristicas o fendmenos, para después analizarlos.

A través del disefo transaccional recolectamos datos en un solo momento con el

proposito de describir las variables (Hernandez, Fernandez y del Pilar, 2010).

34  ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El nivel de investigacion de acuerdo a Sampieri es de alcance descriptivo, ya que
a través de la recoleccion de la informacion se ha puesto de manifiesto el comportamiento
de los fendmenos o variables bajo estudio, el cual nos permitio alcanzar nuestros objetivos

planteados, descritos, analizados y presentados en los resultados.
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35 TECNICASE INSTRUMENTOS

Para la recolecciéon de la informacion se utilizd las técnicas e instrumentos de

investigacion:

Técnicas de recoleccion de datos: - Encuesta Estructurada: Considerando que
esta técnica viene a constituirse como una fuente principal primaria, utilizé un
cuestionario estructurado de preguntas formuladas y expresadas en escala de medicion -
Recopilacion Documental: Esta técnica se utiliz6 para recolectar la informacién requerida
de libros, textos, folletos, tesis, informes y documentacion relacionada al disefio

organizacional y la coherencia de objetivos y metas organizacionales.

Instrumentos de recoleccion de datos: - El cuestionario, Es un instrumento de
mayor utilizacion en las ciencias sociales y ha sido estructurado a base de un conjunto de
preguntas con opciones de respuesta para obtener informacion relevante a la

investigacion.

36 POBLACIONY MUESTRA

3.6.1 Poblacion

Considerando que la poblacion hace referencia al conjunto de elementos que
conforman y presentan caracteristicas de interés al tema de investigacion, se ha

considerado como poblacidn a los 55 trabajadores que laboran en la empresa.

3.6.2 Muestra

Siendo la muestra una parte representativa de la poblacién y de tal manera que las
unidades muéstrales posean las caracteristicas de la poblacion, se ha considerado a 16

trabajadores con responsabilidad administrativas.
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El muestreo es no probabilistico y por conveniencia de acceso a la informacion

del Nivel administrativo de la empresa.

3.7 INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

Cuestionario:

Para la recoleccidn de informacion de las siguientes variables de investigacion se

construy6 un cuestionario de 14 preguntas:

Variable Independiente:

Disefio Organizacional.

Indicadores:

- Caracteristicas de organizacion formal

- Caracteristicas de organizacion informal

- Alineamiento organizacional

- Politicas y procedimientos organizacionales

- Estructura y documentos organizativos

- Cambio organizacional

Variable Dependiente:

Objetivos y Metas Organizacionales

Indicadores:

- Coherencia Objetivos organizacionales

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO % \Josf Nacional del
Altiplano

- Coherencia Metas organizacionales

Y para las hipotesis especificas:

Hipdtesis especifica 1:

Variable independiente

Caracteristicas organizacionales formales e informales.

Indicadores:

- Estructura Organizativa

- Disefo de procedimientos organizacionales

- Politicas empresariales

- Flexibilidad y fiabilidad

- Niveles de comunicacién

- Flexibilidad de relaciones

- Motivacion emocional

- Cambio organizacional

Variable independiente

Estructura de disefio organizacional

Indicadores:

- Disefio formal organizacional

- Disefio Informal organizacional
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Hipdtesis especifica 2:

Variable independiente

Alineamiento organizacional

Indicadores:

- Alineamiento Objetivos y estrategias

Aceptabilidad y economia

- Alineamiento procesos y estrategia

- Integracion de la informaciéon

Variable dependiente:

Objetivos y Metas Organizacionales

Indicadores:

- Coherencia Objetivos organizacionales

- Coherencia Metas organizacionales

3.8 TRATAMIENTO Y PROCESAMIENTO DE DATOS

Toda la informacién obtenida de las encuestas ha sido analizad, clasificado y
tabulado, utilizando SPSS, Microsoft Excel, donde se ingresaron los datos para la
elaboracion de todos los graficos y cuadros plasmando los resultados para el mejor uso

de estos y mejor entendimiento.

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
| Attiplano

3.9 AMBITO DE ESTUDIO

3.9.1 Caracteristicas del area de investigacion

Historia:

Puno fue sede del movimiento de la civilizacion Altiplanica del Titicaca, donde
se organizo el méas antiguo centro urbano de esa region llamado Pucard, con una
arquitectura monumental, escultura y ceramica valiosa. Alli culminé toda la etapa previa
de domesticacién de plantas y animales alto andinos y se forjo lo que seria luego la
civilizacion de Tiahuanaco. Antes de Pucara aparecié la Cultura Qaluyu, hacia 1,000
A.C., emparentada con Marcavalle del Cusco y conectada con Paracas de Ica. Desde esa
época comenzd la construccion de grandes edificios en forma de pirdmides alargadas y
truncas, que luego caracterizarian a Pucard. Aproximadamente hacia el 200 a 300 d.C.,
Tiahuanaco comenzo a desarrollar su época clasica, coincidiendo con la declinacién de
Pucard; desde entonces, Puno pasa a depender de esa cultura, cuyo centro estaba al sur
este del Lago Titicaca. Al descomponerse Tiahuanaco entre los siglos XII a XllII, se
forman varios reinos independientes: Los Collas, con centro en Atuncolla y Sillustani; los
Lupaca con centro en Juli y Chuchuito, con notables asentamientos como el de
Cochacacha; y los Pacajes, alrededor del Desaguadero. Son especialmente notables las
Chullpas de Sillustani y los templos de Pucara. La mayor parte de las Chullpas pertenecen
a la época Inca, cuya conquista se produjo hacia comienzos del siglo XV. Segln la

leyenda, el Lago Titicaca fue cuna de la civilizacion Inca.

En la época de la conquista, los espafioles (entre ellos Francisco Pizarro) se
establecieron en el Cusco dadas las riquezas que tenia la region del Collao. En la época

de la Republica (1825) se recuerda la visita del Libertador Simon Bolivar, quien fue
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recibido con el historico elogio de Choquehuanca con los afios crece, nuestra gloria como

crece la sombra cuando el sol declina’.g

Ubicacioén

Esté situado en la meseta del Collao, la més alta de los Andes de Sudamérica.
Tiene un relieve plano, en una altitud de 3,827msnm. Limita al norte con Madre de Dios;
al este con Bolivia; al sur con Tacna; al oeste con Moquegua, Arequipa y Cusco. Su
aspecto es el de una inmensa planicie cubierta de pastos o pajonales, en cuyo horizonte

emergen algunos nevados.

- Capital del departamento: Puno

- Altura de la capital: 3.827 msnm

- NUmero de provincias: 13

- NUmero de distritos: 109

Clima

Es frio a orillas del lago Titicaca y también lo es en los valles a mayor altura el

clima es glacial; en la zona de selva célido.

- La temperatura méxima en todo Puno es de 22° C, con una minima de 14° C sobre
el Titicaca. En la capital la media anual es de 8° C, con una minima de -1° C.

Juliaca tiene una media anual de 16° C y una minima de 7° C.

Geografia

- Rios mas importantes: Suche, Huancané, Ramis, Coata, Ilave, Desagiiadero y San

Gaban.
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- Lagos: Titicaca (el lago navegable mas alto del mundo).

- Lagunas: Lagunillas, Saca Cocha y Umayo.

- Islas: En el lago Titicaca: Chirita, Amantani, Taquile, Chuilata, Esteves, Sosa y

Los Uros.

- Nevados: Viscachani (6.000 msnm) y Ananea Grande (5.830 msnm).

- Abras: Cruz Laca (a 4.850 msnm) y Sipitlaca (a 4.800 msnm) en Chucuito; Iscay

Cruz (a 4.800 msnm) en San Antonio de Putina; Susuyo (a 4.375 msnm) en

Carabaya Puerto Puno.

Tabla 1: Datos resumen del departamento de Puno

Fecha de creacion

Reglamento electoral del 26
del 26 de abril de 1822

Provincias

Azéngaro,
chuchito, el

carabaya,
collao,

Superficie 72.012.27 km? huancane, lampa, melgar,
Poblacion 1.245.508 censo 2005 moho, puno, San Antonio
Densidad 17.78 hab/km? de Putina, San Roman,
Sandia, yunguyo
Limites Principales Ciudades Puno, Juliaca, lampa,
Norte: Cusco y Madre de Dios yunguyo, llave,  juli,
Este : Republica de Bolivia huancane, moho, putina,
Sur: Moquegua y Tacna sandia, macusani, Ayaviri,
Oeste: Cusco, Arequipa y Azangaro.
Moquegua
Capital Recursos naturales y
departamental medio ambiente
Nombre: Puno Clima: Tropical, subtropical,
templado, frié
Fundacion: 4 de noviembre de 1668, con Regiones Naturales:  Quechua, suni, puna, janca,
el nombre de San Carlos de ceja de selva, selva alta
Puno
Poblacion 219.722 habitantes Fauna representativa  Suri,  zambullidor  del
Titicaca
Altitud 3827 m.s.n.m. Hidricos: Lago Titicaca y los rios de
su cuenca
Atractivos turisticos:  Lago Titicaca, isla taquile y
Principales otras islas flotantes vy
Actividades continentales  del  lago
Agricultura Café, maiz, papa, quinua, Titicaca, Reserva Nacional
habas, cebada del Titicaca, Chulpas de
Ganaderia Camélidos sudamericanos, sillustani,  templos  de
vacuna pucara, edificios coloniales
de la ciudad de lampa.
Industria Artesanias, gaseosas, pesca
fluvial y lacustre
Mineria Oro

FUENTE: Enciclopedia Tematica del Per( — Geografia N° 6 de Carlos Pefiaherrera del Aguila
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3.9.2 Descripcion de las caracteristicas del area de investigacion

La investigacion se realizara en el area organizacional, especificamente en

procesos organizacionales de la Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours SAC.

Es una empresa constituida y organizada de acuerdo con la ley, se constituyé que
fue el 25 de agosto de 1995, por su fundador Juan Quispe Zevillanos y la sefiora Luisa
Cabana de Quispe, la Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours SAC. tiene sus raices

Juliaquenias.

La Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours SAC. Es una empresa
especializada en brindar el servicio de transporte de pasajeros a diferentes ciudades del
Peru, teniendo diversos servicios los cuales estan divididos en tres categorias como son:
- servicio super especial - servicio especial - y servicio superado; las cuales constan con

caracteristicas diferenciadas cada una de ellas.

La Empresa Julsa fue premiada como las mejores empresas de la regién sur en los
afios 1999, 2000, 2001, 2002; en eventos organizados por la Universidad Nacional del
Altiplano de Puno y la Universidad Andina Néstor Céceres Velasquez de Juliaca; asi
como el reconocimiento a la labor empresarial en la Regién Puno otorgado por la Camara
de Comercio y Produccion de Puno, ademé&s de otras instituciones de nuestra region.
Dichas premiaciones obedecen al progreso expansivo de nuestra entidad, proceso que
comenzo6 con la apertura de nuevos mercados ademas de nuestro mercado inicial, en la

ciudad de Arequipa.

Iniciamos con Resolucién Directoral N° 435-95-MTC/15.15. De fecha 13 de
diciembre de 1995, a la ciudad de Desaguadero, para con posterioridad brindar nuestro
servicio con destino a la ciudad del Cusco mediante Resolucién Directoral N° 185-96-

MTC/15.15. de fecha 25 de abril de 1996, y de manera inmediata conquistar la ciudad de
55
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Tacna, con autorizacion para prestar servicio hasta la ciudad de Nazca, cabe mencionar
que en el proceso de expansion y consolidacion de la empresa el 60% de las oficinas con
las que contamos en las diferentes ciudades donde prestamos servicio son de caracter
propio, asi como las instalaciones de talleres de mantenimiento propios en las ciudades

de Juliaca y Arequipa.

El mencionado proceso de expansion es consolidado con la modificacion de Julsa
Angeles Tours Empresa Individual de Responsabilidad Limitada a Julsa Angeles Tours
Sociedad Anénima cerrada, mediante escritura publica de fecha 15 de octubre del 2001
inscrito en la partida N° 11000393 del registro mercantil; dicha modificacion incluye
entre los accionistas de la sociedad a los Sefiores: Sra. Petronila Quispe Cabana, Sr.
Wilson Quispe Cabana, Edson Wilber Quispe Cabana, Nicolas Quispe Cabana, Juan

Pedro Quispe Cabana.

De esta manera la Empresa Julsa Angeles Tours SAC. brinda el servicio en
diferentes ciudades del Perd como son: Puno, Juliaca, Arequipa, Sicuani, Cusco,

Moquegua, Tacna, Abancay, Nazca, Masuco, Puerto Maldonado y Lima.

Vision

Ser la empresa lider de transporte terrestre de pasajeros a nivel nacional

brindandoles un servicio de calidad a nuestros clientes y trabajadores.

Mision

Somos una empresa que brinda servicios de transporte interprovincial de pasajeros
turisticos, giros, carga y encomienda. Ofreciendo un servicio de alta calidad, seguridad,
puntualidad y confort. Utilizando una flota de buses modernos con el fin de satisfacer la

expectativa de nuestros clientes.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

41 RESULTADOS

4.1.1 Del objetivo especifico 1

Describir las caracteristicas formales e informales del disefio organizacional de la

empresa de transporte Julsa Angeles Tours SAC.

Tabla 2: Estructura organica de la empresa

1. ¢Como califica la estructura organica de

la empresa? FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY BUENO 0 0%
BUENO 1 6%
REGULAR 11 69%
MALO 3 19%
MUY MALO 1 6%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

LA ESTRUCTURA ORGANICA DE
LA EMPRESA

6% 0% 6%
m MUYBUENO

“ ’ m BUENO
- REGULAR
69%
= MALO

B MUY MALO

Figura 2: Estructura organica de la empresa

Fuente: Encuesta 2013.
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INTERPRETACION

En la Figura 2: Con respecto a la estructura organica de la empresa; del total de
los encuestados, el 69% respondio6 que la estructura organica de la empresa es regular; el
19% respondi6 que es malo; un 6% respondio, bueno y otro 6%, muy malo; mientras que

nadie respondié muy bueno. (Figura 1)

Tabla 3: Disefio de procedimientos organizacionales en la empresa

2. ;Como califica el disefio de procedimientos

organizacionales en la empresa? FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY BUENO 0 0%
BUENO 4 25%
REGULAR 11 69%
MALO 1 6%
MUY MALO 0 0%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

PROCEDIMIENTOS
ORGANIZACIONALES DE LA
EMPRESA

6% 0% 0%
m MUY BUENO
‘ - HBUENO
- : REGULAR
69%
= MALO
= MUY MALO

Figura 3: Disefio de procedimientos organizacionales
FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Figura 3: Con respecto al disefio de procedimientos organizacionales de la
empresa; del total de los encuestados el 69% respondid que es regular; el 25% respondid

bueno; el 6 %, malo; nadie respondié muy malo, ni muy bueno. (Figura 3)

58

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Jis5 Nacional del
Altiplano

Tabla 4: Fijacion de politicas empresariales - revisiones periodicas

3. ¢La fijacion de politicas empresariales esta

sujeto a revisiones periodicas? FRECUENCIA PORCENTAJE
SIEMPRE 3 19%
ALGUNAS VECES 9 56%
NUNCA 4 25%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

FIJACION DE POLITICAS
EMPRESARIALES SUJETO A
REVISIONES PERIODICAS

B SIEMPRE
B ALGUNAS VECES
NUNCA

Figura 4: Fijacion de politicas empresariales - revisiones periddicas

FUENTE: Encuesta 2013.
INTERPRETACION

En la Figura 4: Con respecto a la fijacion de politicas empresariales sujeto a
revisiones periodicas; del total de los encuestados el 56% respondid que algunas veces la
fijacion de politicas empresariales esta sujeta a revisiones periodicas; el 25% respondio

nunca y el 19% restante respondié siempre. (Figura 3)
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Tabla 5: Simplicidad flexibilidad y fiabilidad de disefio organizacional

4. ;Cudl es el nivel de simplicidad, flexibilidad y

fiabilidad del disefio? FRECUENCIA PORCENTAJE
MUY ADECUADO 0 0%
ADECUADO 5 31%
REGULAR 8 50%
NADA ADECUADO 3 19%
TOTALMENTE NADA ADECUADO 0 0%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

IMPLICIDAD FLEXIBILIDAD Y
FIEBILIDAD DEL DISENO
ORGANIZACIONAL

0, 0,
0% 0% E MUY ADECUADO

. B ADECUADO

REGULAR

50%

B NADAADECUADO

Figura 5: Simplicidad flexibilidad y fiabilidad de disefio organizacional

FUENTE: Encuesta 2013.
INTERPRETACION

En la Figura 5: Con respecto al nivel de Simplicidad, flexibilidad y fiabilidad del
disefio organizacional, del total de encuestados el 50% respondi6 que es regular; el 31%
respondié adecuado; el 19%, nada adecuado y nadie respondié muy adecuado ni

totalmente nada adecuado. Estos resultados lo podemos ver con el Figura 5
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Tabla 6: Niveles de comunicacion organizacional

5. ¢Como califica los niveles de comunicacion

organizacional? FRECUENCIA PORCENTAIE
MUY BUENO 0 0%
BUENO 3 19%
REGULAR 5 31%
MALO 8 50%
MUY MALO 0 0%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

0% 0%

B MUYBUENO

B BUENO
REGULAR

B MALO

B MUYMALO

Figura 6: Niveles de comunicacién organizacional

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Figura 6: Con respecto a los niveles de comunicacién organizacional, del
total de encuestados el 50% respondié malo; el 31% respondid regular; el 19% respondio
bueno, el 6% muy adecuado y nadie respondié muy bueno ni muy malo. (Figura 6)
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Tabla 7: Flexibilidad de las relaciones del personal de la empresa

6. ¢Es adecuado el nivel de flexibilidad de las

relaciones del personal de la empresa? FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY BUENO 0 0%
BUENO 6 38%
REGULAR 8 50%
MALO 2 13%
MUY MALO 0 0%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

FLEXIBILIDAD DE LAS RELACIONES
DEL PERSONAL DE LA EMPRESA

0% 0%

B MUYBUENO

HBUENO
REGULAR

20% mMALO

B MUYMALO

Figura 7: Flexibilidad de las relaciones del personal de la empresa

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Figura 7: Con respecto al nivel de flexibilidad de las relaciones del personal
de la empresa, del total de encuestados el 50% respondi6 regular; el 38% respondid

bueno; el 13% malo, y nadie respondié muy bueno ni muy malo. (Figura 7)
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Tabla 8: Procesos de motivacion emocional a personal de la empresa

7. ¢Se desarrollan procesos de motivacion

emocional al personal de la empresa? FRECUENCIA PORCENTAIE
SIEMPRE 2 13%
ALGUNAS VECES 7 44%
NUNCA 7 44%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

DESARROLLO DE PROCESOS DE
MOTIVACION EMOCIONAL A
PERSONAL DE LA EMPRESA

B SIEMPRE
W ALGUNAS VECES
NUNCA

Figura 8: Procesos de motivacion emocional a personal

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Figura 8: Con respecto al desarrollo de procesos de motivacion emocional
al, personal de la empresa, del total de encuestados el 44% respondid algunas veces; otro

44% respondi6 nunca; mientras que el 13% restante respondi6 siempre. (Figura 8)
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Tabla 9: Califique la importancia de los enfoques de cambio organizacional en la
empresa (mayor 4, menor 1)

8. ;Califique la importancia
de los enfoques de cambio
organizacional en la
empresa? (mayor 4, menor1l) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 PROM

CAMBIO Y REDISENO
ORGANIZACIONAL 4 2 4 3 4 11 4 2 3 4 2 3 4 4

CAMBIO Y REDISENO

TECNOLOGICO 3 1 4 4 1 11 1 2 4 1 1 2 1 1
CAMBIO Y REDISENO EN
OPERACIONES 2 3 2 3 4 11 3 3 2 3 1 2 3 3
CAMBIO EN
HABILIDADES DEL
PERSONAL 1 2 1 1 1 11 2 3 1 2 2 1 1 1
TOTAL 10 8 11 11 10 4 4 10 10 10 100 6 8 9 9

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Tabla 9: Con respecto a la importancia de los enfoques de cambio
organizacional en la empresa; del enfoque cambio y redisefio organizacional, el promedio
de las 14 personas encuestados es de 4. Del enfoque cambio y redisefio tecnolégico, el
promedio de las personas encuestadas es de 1. Del enfoque cambio y redisefio en
operaciones, el promedio es de 3. Del enfoque cambio en habilidades del personal, el

promedio es de 1.

4.1.2 Del objetivo especifico 2:

Determinacion del alineamiento organizacional para el logro de objetivos y metas

de la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC.
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Tabla 10: Alineamiento de objetivos y estrategias de la empresa

9. (Como calificar el alineamiento de los objetivos

y estrategias de la empresa? FRECUENCIA PORCENTAIE
MUY BUENO 0 0%
BUENO 0 0%
REGULAR 13 81%
MALO 2 13%
MUY MALO 1 6%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta.

ALINEAMIENTO DE LOS OBIJETIVOS Y
ESTRATEGIAS DE LA EMPRESA

0% 0%

B MUYBUENO
HBUENO

W REGULAR

B MALO

B MUY MALO

Figura 9: Alineamiento de objetivos y estrategias de la empresa

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Figura 9: Con respecto al alineamiento de los objetivos y estrategias de la
empresa; del total de los encuestados el 81% respondi6 regular; el 13% respondié malo;

el 6%, muy malo y nadie respondi6 bueno ni muy bueno. (Figura 9)
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Tabla 11: Aceptabilidad y economia, de disefio de operaciones y procesos

10. ¢Cuél es el nivel de adaptabilidad y economia

del disefio de operaciones y procesos? FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY ADECUADO 1 6%
ADECUADO 2 13%
REGULAR 10 63%
NADA ADECUADO 3 19%
TOTALMENTE NADA ADECUADO 0 0%
TOTAL 16 100%

Fuente: Encuesta 2013.

ACEPTABILIDAD U ECONOMIA DEL
DISENO DE OPERACIONES Y

PROCESOS
0% 6% ® MUY ADECUADO
- h B ADECUADO

REGULAR

m NADAADECUADO

Figura 10: Nivel de aceptabilidad u economia, del disefio de operaciones y procesos

Fuente: Encuesta 2013.
INTERPRETACION

En la Figura 10: Con respecto al nivel de Aceptabilidad y economia, del disefio
de operaciones y procesos, del total de encuestados el 63% respondié regular; el 19%
respondié nada adecuado; el 13% respondié adecuado, el 6% muy adecuado y nadie

respondio totalmente nada adecuado. (Figura 10)

66

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO JLi Nacional del
Altiplano

Tabla 12: Coherencia entre la organizacion formal, y los objetivos y metas de la empresa

11. (Cual es el nivel de coherencia entre la
organizacion formal y los objetivos y metas de

la empresa? FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY ALTO 0 0%
ALTO 4 25%
REGULAR 7 44%
BAJO 5 31%
MUY BAJO 0 0%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

COHERENCIA ENTRE LA
ORGANIZACION FORMAL, Y LOS
OBJETIVOS Y METAS DE LA EMPRESA

0% 0%

B MUYALTO

BALTO
REGULAR

m BAJO

B MUY BAJO

Figura 11: Coherencia entre la organizacion formal, y los objetivos y metas de la
empresa

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Figura 11: Con respecto al nivel de coherencia entre la organizacion formal,
y los objetivos y metas de la empresa, el 44% de los encuestados respondio regular; el

31% respondié bajo; el 25% alto y nadie respondieron muy alto ni muy bajo. (Figura 11)
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Tabla 13: Nivel de alineamiento de la estructura de procesos y estrategia de la empresa

12 ;Como califica el nivel de alineamiento de la

estructura de procesos y estrategias de la

empresa? FRECUENCIA PORCENTAIJE
ALTAMENTE EFICAZ Y EFICIENTE 0 0%
REGULAR EFICAZ Y EFICIENTE 13 81%
NADA EFICAZ Y EFICIENTE 3 19%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

ALINEAMIENTO DE LA ESTRUCTURA
PROCESOS Y ESTRATEGIA DE LA
EMPRESA

0%

B ALTAMENTE EFICAZ Y
EFICIENTE

B REGULAREFICAZ Y
EFICIENTE

NADAEFICAZ Y EFICIENTE

Figura 12: Alineamiento de la estructura de procesos y estrategia de la empresa

FUENTE: Encuesta 2013.
INTERPRETACION

En la Figura 12: Con respecto al nivel de alineamiento de la estructura procesos y
estrategia de la empresa, el 81% de los encuestados respondid regular eficaz y eficiente;

el 19% respondid nada eficaz y eficiente y nadie respondi6 altamente eficaz y eficiente.

(Figura 12)
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Tabla 14: Integracion de la informacion y la gestién en la empresa

13. ¢(Cual es el nivel de integracion de la

informacién y la gestion en la empresa? FRECUENCIA PORCENTAIE
MUY ALTO 0 0%
ALTO 2 13%
REGULAR 11 69%
BAJO 3 19%
MUY BAJO 0 0%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

INTEGRACION DE LA INFORMACION Y
LA GESTION EN LA EMPRESA

0% go4

B MUYALTO
HALTO

B REGULAR

mBAJO

= MUY BAJO

Figura 13: Integracién de la informacion y la gestion en la empresa

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Figura 13: Con respecto al nivel de integracion de la informacion y la gestion
de la empresa, el 69% de los encuestados respondié regular; el 19% respondio bajo; el

13% alto y nadie respondié muy alto ni muy bajo. (Figura 13)
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Tabla 15: Coherencia entre la organizacion informal, y los objetivos y metas de la
empresa

14. ;Cual es el nivel de coherencia entre la
organizacion informal y los objetivos y metas

de la empresa? FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY ALTO 0 0%
ALTO 0 0%
REGULAR 12 75%
BAJO 3 19%
MUY BAJO 1 6%
TOTAL 16 100%

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la Tabla 15: Con respecto al nivel de coherencia entre la organizacion informal,
y los objetivos y metas de la empresa, el 75% de los encuestados respondié regular; el

19% respondié bajo; el 6% muy bajo. (Tabla 15)

4.1.3 Del objetivo especifico 3:

Proponer lineamientos de disefio organizacional para mejorar el logro de objetivos

y metas de la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC: Periodo 2013

I Objetivos del disefio organizacional

La configuracion estructural de la empresa y su funcionamiento del disefio

organizacional debe responder a:

- Definir las principales caracteristicas del disefio organizacional

- Distinguir entre diferenciacion, formalizacion, centralizacion e integracion

- Identificar el tamafio organizacional y amplitud de control
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1. Modelo de disefio organizacional

Tabla 16: Requisitos del disefio organizacional

Estructura basica Diferenciacion
Mecanismos de operacion Reglas y reglamentos
Mecanismo de decisién Jerarquia de autoridad
Mecanismo de coordinacion Integracion

FUENTE: (Chiavenato, 2001, p.208).
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IV.  Alineamiento de estrategias

Segln Weinberger (2009) para ser empresario o estratega exitoso debe tomar
decisiones con respecto a cual es la estrategia que mejor se adecua a la situacion de la

empresa. Algunas estrategias a tomar en cuenta son:

1. Estrategias para competir en industrias emergentes

2. Estrategias para competir en industrias que estan madurando

3. Estrategias para las empresas en industrias estancadas o en declive
4. Estrategias para competir en industrias fragmentadas

5. Estrategias para competir en mercados internacionales

4.1.4 Contrastacion de la hipotesis

Desarrollando el presente trabajo de investigacion con los resultados obtenidos se

efectda la contrastacion de hipotesis de investigacion de la siguiente manera:

Contrastacion de la hipdtesis especifica 1

La hipétesis especifica 1 afirma “Existe una regular estructuracion del disefio
organizacional de la Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours SAC, con una mezcla
de caracteristicas formales e informales”. La misma es fundamentada con las respuestas
de las tablas del N° 01 al 06 de la regular estructuracion del disefio organizacional. Por lo

tanto, se da por aceptada y validada la hipétesis especifica 1.

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

La hipdtesis especifica 2 afirma “El regular alineamiento organizacional

contribuye al logro de objetivos y metas en la Empresa de Transporte Julsa Angeles Tours
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SAC”. La misma es fundamentada con las respuestas de las tablas del N° 09 al 14 del
regular alineamiento organizacional con los objetivos y metas organizacionales. Por lo

tanto, se da por aceptada y validada la hipotesis especifica 2.

Contrastacion de la hipdtesis general

La hipotesis general, afirma “La estructura del disefio organizacional esta
regularmente alineada con el logro de objetivos y metas de la Empresa de Transporte
Julsa Angeles Tours SAC Periodo 2013”. La misma es fundamentada con las respuestas
de las tablas N° 09, 11, 12, y 14. Por lo tanto se da por aceptada y validada la hipotesis

general.

4.2  DISCUSION

Con base a los resultados obtenidos de las encuestas y el analisis documental, es
pertinente analizar las similitudes y diferencias entre las investigaciones de Tisnado
(2010) en su investigacion “Analisis del sistema de organizacion y ventas de equipos
informaticos y accesorios: empresa T&O Microsistems E.I.R.L. Puno 2008 indica que
en T&O Microsistems el sistema de Organizacion no estd claramente definido, por la
falta de una estructura orgénica formal, la definicion de funciones y responsabilidades no
es clara; tampoco existe un sistema de compensaciones remunerativas por resultados. Y
en T&O microsistems el sistema de ventas se sostiene en el planeamiento de
negociaciones y contactos de clientes; a ello se suma su planeamiento de paquetes de
ventas, ofertas y rebajas a sus clientes; esto permite nuevas recomendaciones de clientes,
confianza y lealtad a la empresa. La presente investigacion concuerda con que se basa en
la adecuada estructura organizacional, disefio de procedimientos, politicas empresariales,
simplicidad y flexibilidad organizacional, comunicacion organizacional, flexibilidad

relaciones.
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Ramos (2006) en su Tesis “Aplicacion del proceso de reingenieria en el Instituto
Superior Tecnologico del Altiplano, para lograr la efectividad en la prestacion de
servicio” nos indica el instituto no cuenta con una estructura organica adecuada,
sustentada por el 67% los mismos que indica no responden a necesidades institucionales,
mientras tanto los documentos de gestion (17%) fuente importante para una gestion
eficiente, son considerados de manera irrelevante”. El personal actual se siente
autosuficiente para desarrollar los procesos de control, matricula, obtencién de titulos,
entre otros. Sin embargo, resulta paradodjico que el mismo personal que labora en la
institucion (90%), no recibe cursos de capacitacion, lo que conlleva a la monotonia en sus
actividades, al mecanismo y memorismo en la parte administrativa y académica
respectivamente. Al respecto concordamos que los adecuados objetivos y estrategias,
aceptabilidad y economia del disefio, la estructura de procesos y estrategia, y la
integracion de la informacion y gestion organizacional presenta a contribuir al logro de

objetivos y metas.
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CONCLUSIONES

Las conclusiones a la que se arriba estan a concordancia con nuestros objetivos e hipotesis

de investigacion:

PRIMERA: La regular estructuracién del disefio organizacional de la Empresa de
Transportes Julsa Angeles Tours SAC, en promedio 56%, se basa en la adecuada
estructura organizacional, disefio de procedimientos, politicas empresariales, simplicidad

y flexibilidad organizacional, comunicacion organizacional, flexibilidad relaciones,

SEGUNDA: El regular alineamiento organizacional que presenta a contribuido al logro
de objetivos y metas en la Empresa de Transporte Julsa Angeles Tours SAC”. En
promedio 69% responde a los adecuados objetivos y estrategias, aceptabilidad y
economia del disefio, la estructura de procesos y estrategia, y la integracion de la

informacion y gestion organizacional

TERCERA: Integralmente la estructura del disefio organizacional esta regularmente
alineada con el logro de objetivos y metas de la Empresa de Transporte Julsa Angeles
Tours SAC Periodo 2013”. En un 63% se sustenta en la coherencia entre la organizacion

formal e informal y los objetivos y metas de la organizacion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: El érea de procesos de la organizacién debe actualizar periédicamente los
instrumentos técnicos normativos de organizacion como: organigrama, manual de
funciones, manual de politicas y manual de procedimientos; para adecuarse flexiblemente

a los cambios del entorno empresarial.

SEGUNDA: El alineamiento organizacional entre la estructura de la organizacion y la
estrategia organizacional, debe responder a los objetivos y metas estratégicas, a fin de

mejorar la gestion integral desde una perspectiva de responsabilidad social empresarial.

TERCERA: Plantear un modelo de gestion acorde las competencias y capacidades
organizacionales, que permita definir un plan estratégico de la empresa, que responda a
los objetivos de crecimiento y rentabilidad empresarial en contextos de mercado de alta

competencia y competitividad del sector de servicios de transporte.
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Anexo 1: Encuesta

A: PERSONAL ADMINISTRATIVO Y ALTA DIRECCION

l. ORGANIZACION FORMAL E INFORMAL

1. ¢Como califica la estructura orgénica de la empresa?
a) Muy bueno ()
b) Bueno ( )
C) Regular ( )
d) Malo ()
e) Muy malo ()
2. ¢Como califica el disefio de procedimientos organizacionales en la empresa?
a) Muy bueno ()
b) Bueno ( )
C) Regular ( )
d) Malo ()
e) Muy malo ()
3. ¢La fijacion de politicas empresariales esta sujeto a revisiones periodicas?
a) Siempre ( )

b) Algunas veces ( )

C) Nunca ()
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4. ¢Cudl es el nivel de simplicidad, flexibilidad y fiabilidad del disefio?
a) Muy adecuado ()
b) Adecuado ( )
C) Regular ( )
d) Nada adecuado ()

e) Totalmente nada adecuado ()

5. ¢Coémo califica los niveles de comunicacion organizacional?
a) Muy bueno ()
b) Bueno ( )
C) Regular ()
d) Malo ()
e) Muy malo ()
6. ¢Es adecuado el nivel de flexibilidad de las relaciones del personal de la empresa?
a) Muy bueno ()
b) Bueno ( )
C) Regular ( )
d)  Malo ()
e) Muy malo ()
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7. ¢Se desarrollan procesos de motivacién emocional al personal de la empresa?
a) Siempre

b) Algunas veces

C) Nunca

8. ¢Califique la importancia de los enfoques de cambio organizacional en la

empresa? (mayor 4, menor 1)

a) Cambio y redisefio organizacional

b) Cambio y redisefio tecnologico

C) Cambio y redisefio en operaciones = -----------=--m----

b) Cambio en habilidades del personal

1. ALINEAMIENTO ORGANIZACIONAL Y OBJETIVOS Y METAS

Q. ¢ Como calificar el alineamiento de los objetivos y estrategias de la empresa?
a) Muy bueno ()
b) Bueno ( )
c) Regular ( )
d) Malo ()
e) Muy malo ()
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10.  ¢Cual es el nivel de adaptabilidad u economia del disefio de operaciones y

procesos?

a) Muy adecuado ()
b) Adecuado ( )
C) Regular ( )
d) Nada adecuado ()

e) Totalmente nada adecuado ()

11.  ¢Cual es el nivel de coherencia entre la organizacion formal y los objetivos y

metas de la empresa?

a)  Muyalto ()
b)  Alto ()
c)  Regular ()
d  Bajo ()
e)  Muy bajo ()

12 ¢ Como califica el nivel de alineamiento de la estructura de procesos y estrategias

de la empresa?

a) Altamente eficaz y eficiente

b) Regular eficaz y eficiente

c) Nada eficaz y eficiente
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13.  ¢Cual es el nivel de integracion de la informacion y la gestion en la empresa?

a)  Muyalto ()
b)  Alto ()
c)  Regular ()
d  Bajo ()
e)  Muy bajo ()

14.  (Cual es el nivel de coherencia entre la organizacion informal y los objetivos y

metas de la empresa?

a)  Muyalto ()
b)  Alto ()
c)  Regular ()
d  Bajo ()
e)  Muy bajo ()

MUCHAS GRACIAS
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RESUMEN

El trabajo de investigacion titulado “El Disefio Organizacional y su Relacion con el Logro
de Objetivos y Metas de la Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours S.A.C. Periodo
2013”, Tiene como Objetivo General: Determinar la estructura del disefio organizacional
y su alineamiento con el logro de objetivos y metas de la empresa de transporte Julsa
Angeles Tours SAC Periodo 2013. El tipo de disefio a utilizarse es no experimental y de
disefio transaccional; hace uso del método deductivo, el tipo de investigacion es
descriptivo y analitico. La muestra es 16 trabajadores del area administrativa de la
empresa. Las principales conclusiones son: - La regular estructuracion del disefio
organizacional de la Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours SAC, en promedio
56%, se basa en la adecuada estructura organizacional, disefio de procedimientos,
politicas empresariales, simplicidad y flexibilidad organizacional, comunicacion
organizacional, flexibilidad relaciones. - El regular alineamiento organizacional que
presenta a contribuido al logro de objetivos y metas en la Empresa de Transporte Julsa
Angeles Tours SAC”. En promedio 69% responde a los adecuados objetivos y estrategias,
aceptabilidad y economia del disefio, la estructura de procesos y estrategia, y la

integracion de la informacion y gestion organizacional.

Palabras clave: Disefio organizacional, alineamiento organizacional, Objetivos

organizacionales, metas organizacionales.
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ABSTRACT

The research work entitled “Organizational Design and its Relationship with the
Achievement of Objectives and Goals of the Transport Company Julsa Angeles Tours
S.A.C. Period 20137, Its General Objective: To determine the structure of the
organizational design and its alignment with the achievement of objectives and goals of
the transport company Julsa Angeles Tours SAC Period 2013. The type of design to be
used is non-experimental and transactional design; makes use of the deductive method,
the type of research is descriptive and analytical. The sample is 16 workers from the
administrative area of the company. The main conclusions are: - The regular structuring
of the organizational design of the Transport Company Julsa Angeles Tours SAC, on
average 56%, is based on the appropriate organizational structure, procedure design,
business  policies, simplicity and organizational flexibility, organizational
communication, flexibility relationships. - The regular organizational alignment that it
presents has contributed to the achievement of objectives and goals in the Transport
Company Julsa Angeles Tours SAC”. On average 69% responds to the appropriate
objectives and strategies, acceptability and economics of design, the structure of
processes and strategy, and the integration of information and organizational

management.

Keywords: Organizational design, Organizational alignment, Organizational objectives,

organizational goals.
INTRODUCCION

Las empresas en la actualidad, tienen un sin nimero de herramientas para mejorar su
gestion administrativa, una de ellas es tener un disefio organizacional, su adecuacién con
el tamafio de empresa, la estrategia empresarial, rubro de actividad econdmica, ambito de
operaciones; y entre otras caracteristicas que permitan lograr los objetivos y metas

propuestos.

El presente trabajo de investigacion presenta en la Empresa de transportes Julsa Angeles
Tours SAC el disefio organizacional, el cual es importante porque determina el estudio
de la superestructura organizacional de la empresa y los procesos utilizados para que
funcione, reflejando la configuracion estructural de la empresa y su funcionamiento en

un contexto de competitividad, para el logro de objetivos empresariales.
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El Objetivo General es “Determinar la estructura del disefio organizacional y su
alineamiento con el logro de objetivos y metas de la empresa de transporte Julsa Angeles
Tours SAC Periodo 2013”. El disefio organizacional constituye una de las prioridades de
la administracion, pues define como funcionara la organizacion y como se aplicaran y

distribuirén los recursos.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
Descripcion del problema

La modernidad de las organizaciones, en el umbral del siglo XXI, no depende tanto de la
evolucion de la técnica y de la tecnologia, sino del cambio en la filosofia del gerente, de
su modo de pensar y de actuar para generar una nueva cultura administrativa y
organizativa. El problema principal que se enfrenta es el cambio, en la circunstancia de
la organizacion y la necesidad imperativa de vencer una serie de obstaculos o problemas
derivados del presente y del futuro, sin lo cual no es posible que la organizacién pueda
desarrollarse adecuadamente.

Actualmente, se presenta una nueva vision, en donde la administracion se ha convertido
en un espacio de representacion por medio de las cuales los directivos y trabajadores

pueden llegar a valorar, interpretar y actuar, tanto dentro como fuera de la institucion.

En ese sentido, las nuevas tecnologias se orientan hacia el ejercicio de los principios mas
elementales de la disciplina, la flexibilizacion de las formas y métodos e organizacion. Es
decir, la aplicacion del disefio organizacional como herramienta para atender la
complejidad, proporcionando innovacion en el entorno que exige mayor velocidad de
respuesta, capacidad de renovacién rapida de productos, procesos, habilidades y
competencias que conllevan a un aprendizaje mas dispuesto; de alli que el conocimiento
se convierte en el recurso estratégico y el aprendizaje, en la llave del proceso que
garantiza una ventaja competitiva sostenida. Con el siguiente planteamiento del
problema: ¢ Cual es el nivel de alineamiento entre la estructura del disefio organizacional
y el logro de objetivos y metas de la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC?
periodo 2013?
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JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

En el Pert adn se cuenta con un alto nivel de falencias en la determinacion del disefio
organizacional de las empresas lo que hace que las organizaciones no logren sus objetivos
y metas, es necesario que se tenga la capacidad de disefiar a la organizacion para que
pueda satisfacer las necesidades de operatividad de la empresa y pueda enfrentar los
problemas que buscan solucionar las necesidades de los clientes y ofrecer un buen

servicio.

Los clientes en la actualidad tienen una gran gama de necesidades de servicio y sobre
todo en el sector transportes donde existe una competencia agresiva, estas organizaciones
deben ser capaces de estar disefiadas para enfrentar este mercado con caracteristicas muy
particulares, como la necesidad de tener una estructura organizativa adecuada,
documentos normativos adecuados, un clima organizacional y cultura de trabajo que de

alguna manera debe influir en el logro de sus objetivos y metas.
MATERIAL Y METODO
Alcance de la investigacion

El nivel de investigacion de acuerdo a Sampiere es de alcance descriptivo, ya que a través
de la recoleccion de la informacion se ha puesto de manifiesto el comportamiento de los
fendmenos o variables bajo estudio, el cual nos permitié alcanzar nuestros objetivos

planteados, descritos, analizados y presentados en los resultados.

Lo descriptivo consiste como su nombre lo indica, en analizar e interpretar los diferentes
indicadores de la estructura del disefio organizacional de la Empresa de Transportes Julsa
Angeles Tours SAC. y su vinculacién con el logro de objetivos y metas organizacionales.

DISENO, METODO Y TIPO DE INVESTIGACION

Tipo de disefio a utilizarse es no experimental y transaccional, por lo que se realiz6 sin
manipular deliberadamente las variables bajo estudio, es decir se observo el contexto

natural de las caracteristicas o fendmenos, para después analizarlos.

A través del disefio transaccional recolectamos datos en un solo momento con el proposito

de describir las variables. (Sampieri, 2010).
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METODO

En el proceso de la investigacion se hace uso del método deductivo, este método sirve
para describir, analizar y deducir sisteméaticamente las caracteristicas de la estructura de

disefio de organizacién formal e informal.
TIPO DE INVESTIGACION

Método Descriptivo: En este método se describe las caracteristicas propias del la
organizacion y su implicancia en el logro de objetivos y metas, lo que permite identificar

niveles de formalidad e informalidad organizacional.

Método Analitico: En este método se analiza los elementos utilizados en el disefio
organizacional, y nos permite determinar qué factores son dominantes en la organizacion

formal e informal en la empresa de transportes Julsa Angeles Tours SAC.
Poblacion:

Considerando que la poblacidn hace referencia al conjunto de elementos que conforman
y presentan caracteristicas de interés al tema de investigacion, se ha considerado como

poblacion a los 55 trabajadores que laboran en La empresa.
Muestra:

Siendo la muestra una parte representativa de la poblacion y de tal manera que las
unidades muéstrales posean las caracteristicas de la poblacién, se ha considerado a 16

trabajadores con responsabilidad administrativas.

El muestreo es no probabilistico y por conveniencia de acceso a la informacion del Nivel

administrativo de la empresa
TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR INFORMACION
Técnicas:

Para la recoleccion de la informacion se utiliz6 las técnicas e instrumentos de

investigacion:

Técnicas de recoleccion de datos: - Encuesta Estructurada: Considerando que esta técnica

viene a constituirse como una fuente principal primaria, utilizdO un cuestionario
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estructurado de preguntas formuladas y expresadas en escala de medicién - Recopilacion
Documental: Esta técnica se utilizé para recolectar la informacion requerida de libros,
textos, folletos, tesis, informes y documentacion relacionada al disefio organizacional y

la coherencia de objetivos y metas organizacionales.

Instrumentos de recoleccion de datos: - El cuestionario, Es un instrumento de mayor
utilizacion en las ciencias sociales y ha sido estructurado a base de un conjunto de

preguntas con opciones de respuesta para obtener informacion relevante a la investigacion
RESULTADOS

DESCRIBIR LAS CARACTERISTICAS FORMALES E INFORMALES DEL
DISENO ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA DE TRANSPORTE JULSA
ANGELES TOURS SAC O.

LA ESTRUCTURA ORGANICA DE

LA EMPRESA
6% 0% 6%
m MUY BUENO
“ ’ W BUENO

' REGULAR
69%
= MALO

B MUY MALO

Figura 1. Estructura organica de la empresa

FUENTE: Encuesta 2013.

INTERPRETACION

En la tabla 1: Con respecto a la estructura organica de la empresa; del total de los
encuestados, el 69% respondio que la estructura organica de la empresa es regular; el 19%
respondio que es malo; un 6% respondio, bueno y otro 6%, muy malo; mientras que nadie

respondié muy bueno. (Figura 1).

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO i3 Nacional del
Altiplano

PROCEDIMIENTOS
ORGANIZACIONALES DE LA
EMPRESA

6% 0% p%
mMUYBUENO
\| P
| | REGULAR
69%
mMALO
B MUYMALO

Figura 2. Procedimientos organizacionles

FUENTE: Encuesta 2013.
INTERPRETACION

En la tabla 2: Con respecto al disefio de procedimientos organizacionales de la empresa;
del total de los encuestados el 69% respondi6 que es regular; el 25% respondio bueno; el

6 %, malo; nadie respondié muy malo, ni muy bueno. (Figura 2)

Con respecto a la importancia de los enfoques de cambio organizacional en la empresa;
del enfoque cambio y redisefio organizacional, el promedio de las 14 personas
encuestados es de 4. Del enfoque cambio y redisefio tecnoldgico, el promedio de las
personas encuestadas es de 1. Del enfoque cambio y redisefio en operaciones, el promedio
es de 3. Del enfoque cambio en habilidades del personal, el promedio es de 1.

DETERMINACION DEL ALINEAMIENTO ORGANIZACIONAL PARA EL
LOGRO DE OBJETIVOS Y METAS DE LA EMPRESA DE TRANSPORTES
JULSA ANGELES TOURS SAC

ALINEAMIENTO DE LOS OBIJETIVOS Y
ESTRATEGIAS DE LA EMPRESA

0% 0%

=\

= MUYBUENO

mBUENO

REGULAR
81% mMALO
= MUY MALO

Figura 3: Alineamiento de los objetivos y estrategias

Fuente: Encuesta 2013.
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INTERPRETACION

En la tabla 3: Con respecto al alineamiento de los objetivos y estrategias de la empresa;
del total de los encuestados el 81% respondio regular; el 13% respondié malo; el 6%,

muy malo y nadie respondio bueno ni muy bueno. (Figura 3)

COHERENCIA ENTRE LA
ORGANIZACION FORMAL, Y LOS
OBJETIVOS Y METAS DE LA EMPRESA

0% 0%

mMUYALTO
BALTO
REGULAR

44% HBAIO
B MUY BAJO

Figura 4: Coherencia entre la organizacion formal, y los objetivos y metas

FUENTE: Encuesta 2013.
INTERPRETACION

En la tabla 4: Con respecto al nivel de coherencia entre la organizacion formal, y los
objetivos y metas de la empresa, el 44% de los encuestados respondi6 regular; el 31%

respondio bajo; el 25% alto y nadie respondieron muy alto ni muy bajo. (Figura 4)

INTEGRACION DE LA INFORMACION Y
LA GESTION EN LA EMPRESA

0% g4
B MUYALTO
BALTO
| REGULAR
mBAJO
69%
u MUY BAJO

Figura 5: Integracion de la informacion y la gestion

FUENTE: Encuesta 2013.
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INTERPRETACION

En la tabla 5: Con respecto al nivel de integracion de la informacion y la gestion de la
empresa, el 69% de los encuestados respondi6 regular; el 19% respondié bajo; el 13%

alto y nadie respondié muy alto ni muy bajo. (Figura 5)

PROPONER LINEAMIENTOS DE DISENO ORGANIZACIONAL PARA
MEJORAR EL LOGRO DE OBJETIVOS Y METAS DE LA EMPRESA DE
TRANSPORTES JULSA ANGELES TOURS SAC: PERIODO 2013

l. OBJETIVOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL

La configuracién estructural de la empresa y su funcionamiento del disefio organizacional

debe responder a:

- Definir las principales caracteristicas del disefio organizacional

- Distinguir entre diferenciacion, formalizacion, centralizacion e integracion
- Identificar el tamafio organizacional y amplitud de control

. MODELO DE DISENO ORGANIZACIONAL

REQUISITOS DEL DISENO ORGANIZACIONAL

Estructura basica Diferenciacion
Mecanismos de Reglas y
operacion reglamentos
Mecanismo de Jerarquia de
decision autoridad
Mecanismo de Integracion

coordinacién

FUENTE: (Chiavenato, 2001, p.208).
ALINEAMIENTO DE ESTRATEGIAS

Segun Weinberger (2009) para ser empresario 0 estratega exitoso debe tomar decisiones
con respecto a cudl es la estrategia que mejor se adecua a la situacion de la empresa.

Algunas estrategias a tomar en cuenta son:
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6. Estrategias para competir en industrias emergentes
7. Estrategias para competir en industrias que estan madurando
8. Estrategias para las empresas en industrias estancadas o en declive
9. Estrategias para competir en industrias fragmentadas
10. Estrategias para competir en mercados internacionales

CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

Desarrollando el presente trabajo de investigacion con los resultados obtenidos se efectua

la contrastacion de hipétesis de investigacion de la siguiente manera:
Contrastacion de la hipdtesis especifica 1

La hipoltesis especifica 1 afirma “Existe una regular estructuraciéon del disefio
organizacional de la Empresa de Transportes Julsa Angeles Tours SAC, con una mezcla
de caracteristicas formales e informales”. La misma es fundamentada con las respuestas
de las gréficas del 1 al 2 de la regular estructuracion del disefio organizacional. Por lo

tanto, se da por aceptada y validada la hipétesis especifica 1.
Contrastacion de la hipétesis especifica 2

La hipotesis especifica 2 afirma “El regular alineamiento organizacional contribuye al
logro de objetivos y metas en la Empresa de Transporte Julsa Angeles Tours SAC”. La
misma es fundamentada con las respuestas de las graficas del 3 al 5 del regular
alineamiento organizacional con los objetivos y metas organizacionales. Por lo tanto, se

da por aceptada y validada la hip6tesis especifica 2.
Contrastacion de la hipdtesis general

La hipotesis general, afirma “La estructura del disefio organizacional esta regularmente
alineada con el logro de objetivos y metas de la Empresa de Transporte Julsa Angeles
Tours SAC Periodo 2013”. La misma es fundamentada con las respuestas de las graficas.

Por lo tanto, se da por aceptada y validada la hipotesis General.
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DISCUSION

Con base a los resultados obtenidos de las encuestas y el andlisis documental, es
pertinente analizar las similitudes y diferencias entre las investigaciones de Tisnado Jorge
(2010) en su investigacion “Analisis del sistema de organizacion y ventas de equipos
informaticos y accesorios: empresa T&O Microsistems E.I.R.L. Puno 2008” indica que
en T&O Microsistems el sistema de Organizacion no estd claramente definido, por la
falta de una estructura orgénica formal, la definicion de funciones y responsabilidades no
es clara; tampoco existe un sistema de compensaciones remunerativas por resultados. Y
en T&O microsistems el sistema de ventas se sostiene en el planeamiento de
negociaciones y contactos de clientes; a ello se suma su planeamiento de paquetes de
ventas, ofertas y rebajas a sus clientes; esto permite nuevas recomendaciones de clientes,
confianza y lealtad a la empresa. La presente investigacion concuerda con que se basa en
la adecuada estructura organizacional, disefio de procedimientos, politicas empresariales,
simplicidad y flexibilidad organizacional, comunicacién organizacional, flexibilidad

relaciones

Ramos (2006) en su Tesis “Aplicacion del proceso de reingenieria en el Instituto Superior
Tecnoldgico del Altiplano, para lograr la efectividad en la prestacion de servicio” nos
indica el instituto no cuenta con una estructura organica adecuada, sustentada por el 67%
los mismos que indica no responden a necesidades institucionales, mientras tanto los
documentos de gestion (17%) fuente importante para una gestion eficiente, son
considerados de manera irrelevante”. El personal actual se siente autosuficiente para
desarrollar los procesos de control, matricula, obtencion de titulos, entre otros. Sin
embargo, resulta paradojico que el mismo personal que labora en la institucién (90%), no
recibe cursos de capacitacion, lo que conlleva a la monotonia en sus actividades, al
mecanismo y memorismo en la parte administrativa y académica respectivamente. Al
respecto concordamos que los adecuados objetivos y estrategias, aceptabilidad y
economia del disefio, la estructura de procesos y estrategia, y la integracién de la

informacidn y gestion organizacional presenta a contribuir al logro de objetivos y metas.
CONCLUSIONES

Las conclusiones a la que se arriba estan a concordancia con nuestros objetivos e hipotesis

de investigacion:
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PRIMERA: La regular estructuracién del disefio organizacional de la Empresa de
Transportes Julsa Angeles Tours SAC, en promedio 56%, se basa en la adecuada
estructura organizacional, disefio de procedimientos, politicas empresariales, simplicidad

y flexibilidad organizacional, comunicacion organizacional, flexibilidad relaciones.

SEGUNDA: El regular alineamiento organizacional que presenta a contribuido al logro
de objetivos y metas en la Empresa de Transporte Julsa Angeles Tours SAC”. En
promedio 69% responde a los adecuados objetivos y estrategias, aceptabilidad y
economia del disefio, la estructura de procesos y estrategia, y la integracion de la

informacidn y gestion organizacional

TERCERA: Integralmente la estructura del disefio organizacional esta regularmente
alineada con el logro de objetivos y metas de la Empresa de Transporte Julsa Angeles
Tours SAC Periodo 2013”. En un 63% se sustenta en la coherencia entre la organizacion

formal e informal y los objetivos y metas de la organizacion.
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