. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES Y

ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

>
=
T
S
pd
(@)

“ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y
CAPACIDADES DEL AREA DE NEGOCIOS DE MIBANCO

AGENCIA CARAPONGO LIMA PERIODO 2015-2018”.

INFORME DE TRABAJO PROFESIONAL
PRESENTADO POR:

Bach. ESMERALDA NIEVES RAMOS PACHO

PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
PUNO- PERU

2022

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



:  UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZ
ACIONAL Y CAPACIDADES DEL AREAD

E NEGOCIOS DE MIBANCO AGENCIA CA
RA

DECIHIENTA ME DA OB AC
RECUENTO DE PALABRAS

19482 Words
93 Pages
Aug 23, 2023 10:29 PM GMT-5

® 15% de similitud general

Reporte de similitud

AUTOR

ESMERALDA NIEVES RAMOS PACHO

114587 Characters
TAMANO DEL ARCHIVO
674.7KB

Aug 23, 2023 10:30 PM GMT-5

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

» 14% Base de datos de Internet
 Base de datos de Crossref

» 8% Base de datos de trabajos entregados

® Excluir del Reporte de Similitud

= Material bibliografico

= Material citado

/
RSIDAD NAGIOFAL
%mmbcmn;m wrkpLif ¥4

» 0% Base de datos de publicaciones

« Base de datos de contenido publicado de Cross

e Material citado
° Ceipcidencia baja (menos de 15 palabras)

\

Dra. Zofai l-. Luuru Costillo
va 2130404,

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
. ____________________________________________________|]




. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

DEDICATORIA

A mi Padres que junto a Dios me han
fortalecido dia a dia para lograr mis
objetivos, ademas de su infinito amor. A mi
Madre, por su modelo visionario y de
superacion; al apoyo y compresion de mis
hijas, mi motivacion constante; a mis
amigos y familiares por el aliento y apoyo

de cada momento.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

AGRADECIMIENTOS

Quiero expresar mi méas profundo agradecimiento a nuestra Universidad
Nacional Altiplano, en especial a la Facultad de Ciencias Contables y
Administrativas y a la Escuela Profesional de Administracion. donde me
instruyeron y me brindaron conocimientos para mi formacion profesional

que guiaran mi vida laboral, personal y profesional.

A Mibanco, por la oportunidad que me dieron para poder aplicar mis
conocimientos y adquirir experiencia laboral, ademas de brindarme la

informacion necesaria que requeri para el desarrollo del presente trabajo.

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE GENERAL
Pag.
DEDICATORIA
AGRADECIMIENTOS
INDICE GENERAL
INDICE DE FIGURAS
INDICE DE TABLAS
RESUMEN ...t e e e e et e e e nn e e e nne e e e neeeanneas 11
A B ST R A C T e e et a e e rra e nes 12
INTRODUGCCION ..ottt sttt 13
CAPITULO I
REPORTE DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL
11 REPORTE DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL ......cccooiiiiiiiiieicee, 15
1.1.1 Planificacion del trabajo a desempenar...........ccccoverereienenensicsesees 15
1.1.1.1 Objetivos de la planificacion ............cccccoeiriieiiiniiecc e 15
1.1.1.2 Indicadores de Gestion IN..........ccooveereieinenenese s 16
1.1.1.3 Herramientas de planificacion JN ..........c.cccccoevviiiiinninicicen 16
1.1.2 Agenda de actividades del jefe de NegoCios...........ccevveeeveeieiicvieeee 16

CAPITULO 1l

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS

2.1 DEFINICION DEL PROBLEMA .........oovieeveeeeeteeeeee s 19
2.1.1 Interrogante GENEral..........cccoiiieieiiie e 19
2.1.2 Interrogantes ESPECITiCaS ........ccveverereieii i 20
2.2 ANTECEDENTES .. ...t 20
2.2.1 Antecedentes a nivel internacional: ............cccooiiiiiiinie, 20

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

2.2.2 Antecedentes a Nivel Nacional: ..., 24
2.3  OBJETIVOS DEL ESTUDIO......ooiiiiiiiieieee e 28
2.3.1 ODbJetiVO GENETAl ..o 28
2.3.2  ODbjetivos ESPECITICOS......ciiieiriiieeise e, 28

CAPITULO I

MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

31 MARCO TEORICO ..ot 29
3. 1.1 AAMINISIIACION ....cviiiiiiecsie e 29
312 ESHUCIUNA ...ttt 35
3.1.3 Estructura Organizacional .............ccoeeiiirinininieiccee e 39
3.1.4 Reestructuracion Organizacional ...........c.cccecereririnniinie e, 45
3. 15 CAPACIHAUES. .....c.eeieiieietei et 51
3.2 MARCO CONCEPTUAL ...ttt e 58
3.2.1  AAMINISIIACION ..ot 58
3.2.2  Administracion de OPEeraCioNeS ..........coceeeeererereeerierieeseseees e seeneenens 58
3.2.3 OrQaNnIZACION ....c.eeuiiiiiieeeie ettt 59
3.2.4 Organizacion adminiStratiVa ...........ccocerereereneieere e, 59
3.2.5 Cultura OrganizaCional ............ccceiereiiiiiiiiieee e, 59
3.2.6  EFICIENCIA....ccviitiiiiiiiieiee e 60
327 EFICACIA....eiueiiiiteeeiese e 60
3.2.8  SISLEIMA ...ttt 60
3.2.9  MEJOra CONLINUA ..ottt sttt ne e 60
3.2.10 Control AdMINISLrAIVO .........ceviiiiiiisienieieese e 60
3.2.11 POITICA. . ettt 61
3.2.12 Satisfaccion del CHENTE ..o 61

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

CAPITULO IV
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y TECNICAS DE

RECOPILACION DE INFORMACION

41 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION .....cooooniiriiiniineieieieeeneeeenns 62
4.1.1 Meétodo de iNVEStIGaCION: ........ccovviiriiiieere e 62

4.1.2 LapoblaCion ...t 62

4.1.3 MUESTRA . .ot e e ne e 63

42  TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS......oooniuiineinnereeeissinsineenenns 63
4.2.1 Técnicas de ODSEIVACION ........cceveierieiieieeeeeeiesee et 63
4.2.1.1 Observacion Documental .............coovevevierenesese e 63

4.2.1.2 Observacion de CONAUCEAS ..........ccveveieierieriesiese e 63

4.2.1.3 TECNICa de eNtreVISta .......cccvvereieieiieeeeee e 64

4.2.1.4 Instrumentos de recoleccidn de datos...........cccceevvvvrviiviieerierienn, 64

4.2.1.5 Fuentes de recoleccion de datos .........cccoeveveveieieieseeeeiesienns 64

CAPITULO V

AMBITO DE ESTUDIO
51  AMBITO DEL ESTUDIO REALIZADO...........coooveeeeerereeeereeeiesenrnseeeenions 65
CAPITULO VI
ANALISIS DE LOS RESULTADOS
6.1 DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 01 “DESCRIBIR LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DEL AREA DE NEGOCIOS DE MIBANCO
AGENCIA CARAPONGO LIMA PERIODO 2015-2018"...........cc.cccoeven..n. 68
6.2 DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 02 “IDENTIFICAR Y DESCRIBIR LAS

CAPACIDADES Y ACTIVIDADES QUE DESARROLLA EL JEFE DE

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

NEGOCIOS DE MIBANCO AGENCIA CARAPONGO PERIODO 2015-

D | & PR 76
6.2.1 Objetivo del puesto de jefe de NEJOCIOS........ccvvreerierenieiie e, 76
6.2.1.1 Capacidades de jefe de NegOCIOS ........ccceveereeririieiiee e 76

6.3 DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 03 “PROPONER LINEAMIENTOS DE
MEJORA DE CAPACIDADES Y LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DEL AREA DE NEGOCIOS DE MIBANCO
AGENCIA CARAPONGO LIMA?” .....ooiiiiiiiie e 83

6.4 DEL OBJETIVO GENERAL “ANALIZAR LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DEL AREA DE NEGOCIOS, LAS CAPACIDADES

Y ACTIVIDADES QUE DESARROLLA EL JEFE DE NEGOCIOS DE

MIBANCO AGENCIA CARAPONGO-LIMA PERIODO 2015-2018”......85
VI CONCLUSIONES ... ..ot 86
VI, RECOMENDACIONES. ... 87
IX. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS .......coeoeieeeteeeeeeeeeeseeeee e ses e, 88
ANEXOS .. 92

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE DE FIGURAS

Péag.
Figura 1. Organigrama General de Agencia Mibanco............ccoccoviveiiicncincic 68
Figura 2. Organigrama de Agencia Area de Negocios Mibanco...........cccccceeuevervnennsnee. 69

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



. UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

INDICE DE TABLAS

Pag.
Tabla 1. Agenda de Actividades Mensuales..........cccoviieiiereiieneene e 17
Tabla 2. Descripcion de actiVidades .........cccveveierieieieie e 81
Tabla 3. Modelo de agenda de actividades diarias .........cccoceveveneerenin e 82

AREA: NEGOCIOS DE MIBANCO ( AGENCIA CARAPONGO LIMA)

TEMA: "ANALISIS DE LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL Y
CAPACIDADES DEL AREA DE NEGOCIOS DE MIBANCO AGENCIA
CARAPONGO LIMA PERIODO 2015-2018"

FECHA DE SUSTENTACION: 02 DE FEBRERO DEL 2022

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
.|



NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

ﬂ. UNIVERSIDAD

El informe de trabajo profesional, lleva por titulo: ANALISIS DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL Y CAPACIDADES DEL AREA DE NEGOCIOS DE MIBANCO
AGENCIA CARAPONGO LIMA PERIODO 2015-2018, el cual tiene la finalidad de
describir la estructura organizacional y las capacidades del area de negocios para poder
contribuir en la mejora del desempefio laboral del personal del area de negocios. La
metodologia utilizada es descriptivo simple y documental, teniendo como poblacion y muestra
a 25 trabajadores, finalmente se concluyé que al describir la estructura organizacional del area
de negocios de Mibanco, se observo que el disefio organizacional no refleja la realidad del
area de negocios debido a que existen algunas funciones que no se realizan en las actividades
diarias por parte de los colaboradores ya que por motivos de tiempo o por que los
colaboradores las consideran irrelevantes no las ejecutan, ademas al describir las funciones y
actividades que desarrolla el jefe de negocios de Mibanco, se determiné que existen funciones
similares con algunos colaboradores de Mibanco, esto conlleva la pérdida de tiempo ya que
el funcionario podria realizar otras actividades, esto también con lleva a tomar decisiones
tardias e inadecuadas y genera malestar en los colaboradores. Se ha propuesto lineamientos
de mejora en el desempefio de funciones para solucionar los problemas observados en esta
investigacion, estos lineamientos de ser aplicados ayudaran no solo a mejorar los resultados
del area de negocios de Mibanco si no también ayudaran a que los colaboradores de Mibanco

tengan un adecuado manejo su tiempo.

Palabras Clave: Estructura organizacional, Capacidades del area de negocios,

Desempefio laboral, Disefio organizacional, Mejora de resultados.
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The professional work report, is entitled: ANALYSIS OF THE ORGANIZATIONAL
STRUCTURE AND CAPABILITIES OF THE BUSINESS AREA OF MIBANCO
AGENCY CARAPONGO LIMA PERIOD 2015-2018, which aims to describe the
organizational structure and capabilities of the business area in order to contribute to
improving the work performance of the staff of the business area. The methodology used is
simple descriptive and documentary, having as population and sample 25 workers, finally it
was concluded that when describing the organizational structure of the business area of
Mibanco, it was observed that the organizational design does not reflect the reality of the
business area because there are some functions that are not performed in the daily activities
by the collaborators since for reasons of time or because the collaborators consider them
irrelevant they do not execute them, In addition, when describing the functions and activities
performed by Mibanco's business manager, it was determined that there are similar functions
with some of Mibanco's employees, which leads to waste of time since the employee could
perform other activities, which also leads to late and inadequate decisions and generates
discomfort among employees. Guidelines for improvement in the performance of functions
have been proposed to solve the problems observed in this research; these guidelines, if
applied, will help not only to improve the results of the business area, but also to improve the

performance of the employees.

Keywords: Organizational structure, Business area capabilities, Work performance,

Organizational design, Performance improvement.
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Este trabajo tiene por propdsito brindar un aporte académico profesional en el
desarrollo de capacidades y la gestion del talento humano, asi como la estructura

organizacional del area de negocios de Mibanco la Agencia Carapongo Lima.

La estructura organizacional en cada entidad desempefia un papel de suma relevancia
en la consecucion de los objetivos institucionales. Por tanto, es crucial establecer estructuras
definidas para competir eficazmente con otras organizaciones. En esta linea, las empresas
modernas deben asignar una alta prioridad a la gestion del talento humano, enfocandose en la
selecciéon cuidadosa de individuos para roles especificos. En la actualidad, la gestion de
recursos humanos a nivel global se centra en atraer, elegir y retener a profesionales con
habilidades sobresalientes. Si bien atraer y seleccionar personal competente es crucial, la tarea

de retener a esos mismos individuos suele ser mas desafiante de lo que aparenta.

En 1998, Mibanco comenzo a operar en Lima, basandose en la rica experiencia de
Accion Comunitaria del Perad (ACP), una organizacion civica sin fines de lucro con méas de
43 afios de experiencia en el ambito de las micro y pequefias empresas. En 2006, el BID otorg6
a Mibanco el prestigioso Premio a la Excelencia en Microfinanzas, mientras que en 2008
recibié el reconocimiento del Effie de Plata por su exitosa campafia "Créditos Aprobados".
Ademas de estos logros, Mibanco ha obtenido una calificacion Global de Desempefio Social
de Planet Rating 4+ y en 2011, Standard & Poor's le otorgd una calificacion de inversion BBB

con perspectiva estable.

El informe estd compuesto por seis capitulos, los cuales detallo a continuacion:
Capitulo I: Reporte de la actividad profesional, Aqui se dara a conocer las actividades

realizadas del area de investigacion.

13
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desarrolla la problematica que presenta el area de estudio con el apoyo de antecedentes para

hallar la posterior solucion.

Capitulo 11I: Marco tedrico y conceptual, temario y conceptos, en este capitulo se

desarrollara la busqueda de diferentes fuentes bibliograficas que avalen la investigacion.

Capitulo IV: Metodologia de la investigacion, aqui se desarroll6 el método utilizado

en la investigacion para la obtencion de resultados validos y fiables.

Capitulo V: Ambito de estudio, aqui se desarrollé el lugar de estudio (Ubicacion

geografica) de la presente investigacion.

Capitulo VI: Andlisis de resultados, aqui se analizard los datos obtenidos en la

ejecucion de la investigacion.

Para finalizar se darad a conocer conclusiones y recomendaciones que se consideren
oportunas para asi poder ayudar a mejorar los problemas que se lograron identificar dentro del

centro de trabajo.

14
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REPORTE DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

1.1 REPORTE DE LA ACTIVIDAD PROFESIONAL

Durante el lapso laboral que abarca desde 2015 hasta 2018, se llevaron a cabo diversas
actividades profesionales en el ambito de Negocios de la Agencia Carapongo Lima de

Mibanco:

1.1.1 Planificacion del trabajo a desempefiar

Dentro de la planificacion de trabajo a desempefiar se desarrollara las funciones
que competen dentro del area de negocios, como jefe de negocios para su posterior

planificacion.

1.1.1.1 Objetivos de la planificacion

- Analizar al inicio de cada mes el GA + JN los indicadores y los resultados
al cierre de mes anterior alcanzados por cada uno de los equipos.

- Realizar el diagnostico de su colaborador y determine sus areas de mejora.

- Definir estrategias y prioridades contenidos en el Plan de Accién que
permita enfocar aquellos indicadores que deben ser mejorados por cada
AdN y en su conjunto por Equipos.

- Resaltar en la reunion de inicio de mes los aspectos positivos del
colaborador.

- Validar la planificacion del AdN a fin de garantizar un adecuado resultado
de sus indicadores.

- Lograr una comprension mutua en relacion a las fortalezas y areas de mejora
en el rendimiento del ADN.

15
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Colocaciones

Clientes

TPP Desembolso
Resolucion -1-30/31-60
Mora >15 (hasta 60 dias)
Estructura de cartera O dias
Productividad.

1.1.1.3 Herramientas de planificacion JN

Reporte de Cartera

Torre de Control (timing de desembolso)
Amortizaciones / Repagos

Reporte de Productividad

Reporte de Resolucion

Seguimiento de tasas (TPP)

1.1.2 Agenda de actividades del jefe de negocios

Se ingresa acciones, fechas y frecuencia de seguimiento en el Plan de Accion.

Agendar reuniones consensuadas de acompafiamiento con el AdN para

asegurar el cumplimiento de sus compromisos en las fechas pactadas.

16
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Agenda de Actividades Mensuales

DIA1 DIA?2 DIA 3 DIA4 DIA5
4 *Reunion y *Revision y *Reunioén de *Seguimiento a la Reunién grupal
< planificacion Mensual ~ aprobacién plan de planificacion cartera morosa semanal JN 'y
z de Agencia visitas los 10 Mensual equipo AdN
% GA+IN+AdN+ECcP+EC primeros dias de GR+GZ+GA+IN
W *Revision y AdN-Base
Aprobacién Base Efectiva.
Efectiva
o *Reunion de Comité de Venta grupal a *Monitoreo diario  Acompafiamientoa  *Seguimiento a la
< Cobranzas y Riesgo determinado AdN seméforo AdN cartera morosa
=z Crediticio mercado rojo y naranja (cosechas)
g (Quick Hit)
w
[%2)
< *Monitoreo TPP (tasas) *Qperativo de Venta grupal por *Monitoreo diario *Arqueo de
=4 Cobranzas campafia. Ej. AdN seméforo rojo Ofertas de
<§’: - campaﬁf_i 28 de y naranj{i (Quick campafa
w Julio Hit)
wn
< *Monitoreo diario AdN Andlisis de *Monitoreo diario *Qperativo de Cierre de MES
4 seméaforo rojo y naranja indicadores AdN seméforo Cobranzas
<§’: < (Quick Hit) criticos de cartera, rojo y naranja
w productividad, (Quick Hit)

Resolucién y mora

Fuente: Mibanco

Elaboracion: Propia

Estas actividades pueden modificarse de acuerdo a las necesidades o

indicaciones que den los superiores o supervisores y de acuerdo a las temporadas.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y

OBJETIVOS

En 1998, CARE Per0, una organizacion internacional sin fines de lucro dedicada al
desarrollo, desempefid un rol fundamental en la formacién de Edpyme Edyficar como su
principal accionista. Las operaciones de Edyficar en Lima, Arequipa y La Libertad estan
ancladas en la experiencia del programa de apoyo crediticio a personas de bajos ingresos
llevado a cabo por CARE Peru. En 2009, Edyficar pasé a ser una subsidiaria de Crédit Perd,
integrante del grupo CREDICORP. Mibanco inici6 sus actividades en Lima en 1998,
basandose en la trayectoria de Accion Comunitaria del Perdl (ACP), una entidad civica sin
fines de lucro con mas de cuatro décadas de experiencia en el sector de micro y pequefias
empresas. En 2006, Mibanco fue galardonado con el Premio a la Excelencia en Microfinanzas
por el BID, y en 2008 recibié un premio Effie de Plata por su campafia "Crédito Aprobado".
Ademaés, Mibanco ostenta una evaluacion social positiva Planet Rating 4+ y en 2011 obtuvo
una calificacién de inversion BBB de Standard & Poor's con perspectiva estable. A comienzos
de 2014, Mibanco fue adquirido por Edyficar, lo que desencadend un significativo proceso de

fusion entre Financiera Edyficar y Mibanco, en aras de generar beneficios mutuos.

Mibanco destaca como una de las instituciones financieras locales mas prominentes
en la provision de servicios financieros dirigidos a micro y pequefios empresarios (MYPES)
en Peru, asi como a segmentos de la poblacion de menores ingresos. Ofrece una gama diversa
de productos disefiados para satisfacer las necesidades especificas de este grupo social, y se
posiciona como el principal proveedor de servicios financieros para micro y pequefos
empresarios en el pais. Dentro de su division de Negocios, que se enfoca en atender a clientes

en los segmentos de micro y pequefias empresas, se encuentra vinculada con el Area de

18
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segmentos, priorizando la pronta identificacion y reduccion de riesgos potenciales que podrian
tener implicaciones en el futuro. EI modelo de concesion de créditos a microempresas se
fundamentaba en proporcionar soluciones crediticias ajustadas a las necesidades individuales

de los clientes.

La funcion desempefiada en el Area de Negocios, especificamente en el rol de jefe de
negocios, en la sucursal de Carapongo en Lima, abarca la administracion de la cartera de
clientes a traves de la adquisicion, evaluacion y recuperacion de préstamos. Ademas, implica
la implementacidn de estrategias efectivas para fidelizar a los clientes, con el objetivo de
aumentar las inversiones del banco, el numero de clientes y la calidad de la cartera. Sin
embargo, se han identificado ciertos problemas que afectan esta labor, tales como la demora
en la atencion a los clientes debido al modelo de procesos establecido por el banco, la
configuracién de la estructura organizativa, las capacidades de los asesores y el jefe de
negocios, asi como otros aspectos relacionados con la organizacion y el funcionamiento del

area.
2.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Tomando en consideracion las reflexiones presentadas, se ha definido la problemética

a abordar a través de la siguiente cuestion de investigacion:
2.1.1 Interrogante General

¢Como es la estructura organizacional del area de negocios y cuales son las
capacidades y actividades que desarrolla el jefe de Negocios de Mibanco Agencia

Carapongo — Lima periodo 2015-2018?

19
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e Es factible describir la estructura organizacional del area de Negocios de

Mibanco Agencia Carapongo — Lima periodo 2015-2018?

e Es posible identificar y describir las capacidades y actividades que desarrolla
el jefe de Negocios de Mibanco Agencia Carapongo — Lima periodo 2015-

2018?

e ;De qué manera se puede proponer lineamientos para mejorar las capacidades
y estructura organizacional del area de Negocios de Mibanco Agencia

Carapongo — Lima?

2.2 ANTECEDENTES

Dentro del contexto de la biblioteca de la Facultad de Ciencias Contables y
Administrativas, se han identificado registros previos relevantes que guardan relacion con el

tema objeto de investigacion, y estos incluyen:

2.2.1 Antecedentes a nivel internacional:

En su estudio sobre la estructura organizacional y gestién de procesos
administrativos y operativos, Verenzuela (2015) sefiala que la empresa analizada,
Lucky Star C.A., carece de una division adecuada de puestos y equipos de trabajo
eficientes para llevar a cabo sus actividades. Ademas, existe falta de claridad en las
responsabilidades, tareas, metas y objetivos de cada departamento, lo que refleja una
operacion descoordinada e intuitiva, sin considerar aspectos fundamentales como la
mision y vision. La empresa también enfrenta una insuficiencia de personal acorde a
su naturaleza, lo que afecta su desempefio en actividades administrativas, comerciales

y contables. En términos tecnologicos, la falta de un inventario que detalle
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relacion al modelo de Rightsizing, enfocado en optimizar la gestion, se concluye que
el analisis cuantitativo y cualitativo revel0 la ausencia de elementos esenciales,
evidenciando serias debilidades que requieren atencidén urgente en esta empresa

ubicada en Maracay, Estado Aragua.

Hernandez (2017) en su estudio de investigacion sobre la propuesta de disefio
organizacional para el area comercial, llega a la conclusion de que la estructura
propuesta no pudo ser oficialmente validada frente al Corporativo debido a su politica
de replicar la estructura de la casa matriz. A pesar de esto, se presento a los empleados
como un cambio en la estructura del area comercial en Chile. La estructura propuesta
involucra un rol de Direccion Comercial a cargo de una persona especifica. Sin
embargo, hasta el momento, dicho cargo no ha sido llenado de manera definitiva, y su

ejercicio provisional ha estado a cargo del Gerente General de la empresa industrial A.

Se llevan a cabo modificaciones en la estructura de cargos en el departamento
comercial. La posicién de Subgerente Técnico, que estaba a cargo del Departamento
Técnico, se reasigna para desempefiar las funciones de Gerente de Segmento de
Mineria y Energia. Al mismo tiempo, el Asistente Técnico es ascendido y asume el rol
de Jefe del Departamento Técnico. Para mejorar la comunicacion y el control, se
implementa un sistema que implica una reunion semanal en la que todos los gerentes
de segmentos presentan sus oportunidades comerciales potenciales y se definen las

prioridades de asesoramiento requeridas por cada uno de ellos.

Se definen procedimientos exhaustivos para las tareas ejecutadas por los
servicios disponibles para la venta: Administracion de Ventas, Desarrollo de Negocios
y Asistencia Técnica. Estos procedimientos se documentan y supervisan de forma

regular a través del Sistema de Gestion de Calidad, con el objetivo de garantizar tanto
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contribuye a reducir la necesidad de depender exclusivamente del conocimiento de los

lideres de cada area.

Carrera & Pazmifio (2015) en su investigacion centrada en el analisis de la
estructura organizacional, sostienen que el servicio al cliente constituye uno de los
principales determinantes en la eleccion de los consumidores al adquirir un producto
0 servicio. En este contexto, el Centro Médico Popular Dra. Lili Pérez Sanchez exhibe
algunas limitaciones que de alguna manera impactan en la capacidad de proporcionar
un servicio 6ptimo a sus pacientes. Efectivamente, la mejora de los procesos internos
se traducira en una optimizacion de recursos que a su vez amplificara la calidad del
servicio al cliente, repercutiendo positivamente tanto en los clientes externos como

internos.

De los 310 pacientes incluidos en la muestra de la encuesta, Unicamente 49 de
ellos optaron por agendar su cita a traves del Call Center. Esto demuestra que existe
una mayor propension a acercarse directamente al Centro Médico para hacerlo. Esta
inclinacion resalta la importancia de atender a cada cliente con una actitud positiva y
de estar debidamente preparados, utilizando las herramientas adecuadas en conjunto
con el profesionalismo para cultivar una imagen favorable de la institucion. El respeto
por los horarios asignados se convierte en un factor crucial para elevar la calidad de la

atencion al cliente.

Hadechni & Torrenegra (2009) en su estudio de analisis organizacional, llega
a la conclusién de que la empresa Carmetalica Ltda. enfrenta multiples deficiencias de
naturaleza administrativa que han impactado negativamente en su desarrollo y
expansion, generando incertidumbre y falta de seguridad en la organizacion. Mediante

una auditoria interna aplicada a la empresa, se lograron identificar las debilidades y
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tanto sus niveles jerarquicos como sus areas funcionales y su plan estratégico, se
evidencid que la estructura actual de Carmetalica no es adecuada para alcanzar los
objetivos establecidos. Por lo tanto, surgié la necesidad de proponer una estructura
administrativa que se ajustara a la empresa, que expandiera los propositos del
direccionamiento estratégico, incluyendo principios, valores y estrategias corporativas
inexistentes en la organizacion. Ademas, se recomendod la implementacion de un
sistema de comunicacion interna y una estructura organizacional, junto con
procedimientos y criterios para la planificacion y la toma de decisiones; la estructura
propuesta en este proyecto proporciona a Carmetalica Ltda, las herramientas
necesarias para aumentar su competitividad y asegurar su permanencia en el sector

(Hadechni & Torrenegra, 2009).

Yagual (2013) en su estudio sobre disefio organizacional, llega a la conclusién
de que la formulacién del Disefio Organizacional en Carol Tour S.A., una operadora
de turismo, implica la definicion de niveles jerarquicos y funciones en la empresa. Esto
implica la creacion de planes estratégicos o un plan de accion que permita establecer
los niveles de educacién de los miembros de la empresa, teniendo en cuenta su
experiencia laboral y conocimientos tanto tedricos como practicos en las actividades
operativas y administrativas (Yagual, 2013). La estructura propuesta tiene como
objetivo fortalecer la empresa al adoptar un enfoque descentralizado, involucrando un
analisis exhaustivo de las areas departamentales para asignar adecuadamente los roles

de cada colaborador.

La dindmica competitiva en el cantdon Salinas representa un desafio para
muchas empresas, obstaculizando en gran medida su capacidad para alcanzar niveles

optimos de eficacia. No obstante, a traves de la implementacion del disefio
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Carol Tour S.A., una empresa operadora de turismo en este entorno en constante

cambio.

2.2.2 Antecedentes a Nivel Nacional:

Medina (2016) en su tesis que aborda el analisis de la estructura comercial de
una compafiia importadora, llega a la conclusion de que la instauracion de la gerencia
de logistica y operaciones desempefia un papel fundamental al asumir de manera

exclusiva las responsabilidades relacionadas con el abastecimiento de la empresa.

La gestion de ventas experimentard un impulso significativo al poder
concentrarse por completo en una cobertura mas efectiva del mercado, al quedar
exenta de involucrarse en los procesos de adquisicion de productos. Por otro lado, el
departamento de Logistica y Operaciones desempefiard un papel crucial en la
expansion del catalogo comercial de la empresa. Su continua interacciéon con los
proveedores le conferira la capacidad de presentar a Ventas los nuevos productos que
se introduzcan en el mercado. Ademas, podra identificar de manera mas eficiente a
nuevos proveedores, quienes serdn responsables de satisfacer las demandas
emergentes propuestas por el equipo de ventas para responder a las nuevas tendencias

del mercado.

El nuevo departamento adquirird un poder de negociacion que permitira al
equipo financiero una gestion mas efectiva del flujo de efectivo de la compaiia,
posibilitando la planificacion de desembolsos sin menoscabar la continuidad del
suministro. La capacidad de ampliar el abanico de ofertas comerciales gracias al
desarrollo de estrategias de inteligencia comercial conllevara, en ocasiones, a la

adquisicion de productos con menor rotacion. En estas situaciones, sera esencial la
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que sean catalogados como "productos de baja rotacion™, lo que incurre en costos de

almacenaje para la empresa.

Segun el trabajo de Mairet & Marifias (2015) en su tesis enfocada en la
optimizacion de la estructura organizacional, se concluye que la empresa ABC S.A.C.
enfrenta una necesidad urgente de intervencidn que minimice el consumo de recursos,
tanto financieros como temporales. Evaluar la coyuntura actual de la compariia sugiere
que, a menos que se realicen ajustes sustanciales en su organizacion y procesos, corre
el riesgo de seguir generando resultados desfavorables, aumentando las probabilidades
de una posible bancarrota. Las alternativas mas efectivas para impulsar la mejoria en
la empresa estan intrinsecamente relacionadas con la gestion mas eficiente de la
informacidn y laimplementacidn de protocolos para el proceso de ventas. Este enfoque
deberd ir seguido de un programa de formacion que asegure una implementacion
precisa de indicadores y protocolos (Mairet & Marifias, 2015). La adopcion de un
sistema de indicadores de gestion mediante una herramienta como el cuadro de mando
integral obligara a la empresa a generar datos significativos, lo que facilitara el control
de sus procesos internos y, por ende, optimizara la toma de decisiones y la evaluacion
del alcance de sus objetivos, especialmente aquellos relacionados con el nivel de
ventas y la reduccion de gastos en este &mbito. La instauracién de protocolos para el
proceso de ventas proporcionara una guia para mejorar las practicas actuales, lo cual,
respaldado por el sistema de indicadores, deberia traducirse en una mejor prediccion
de prondsticos de ventas, un aumento en las ventas tanto de equipos como de
suministros y una relacion comercial mejorada con los clientes, permitiendo un control

mas efectivo sobre el flujo de cuentas por cobrar (Mairet & Marifas, 2015).
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estructura organizacional para desarrollar el modelo Rightsizing, concluye que, de
acuerdo al diagndstico situacional de la estructura organizacional en tiempo real, se
refleja la presencia de los elementos (68%) y los factores (61%), que son los resultados
del estado actual de la empresa donde los colaboradores denotan estar propensos para
iniciar el proceso de cambio, en funcion del modelo denominado Rightsizing (54%),

el mismo que busca la optimizacion de las actividades realizadas en el Taypikala Hotel.

Se puede evidenciar que la estructura organizativa actual del hotel esta
configurada por una variedad de elementos y factores que han desempefiado un papel
significativo en su disefio y en los resultados que se han logrado. Dentro de los
elementos empleados, la especializacion se presenta como un elemento prominente,
representando un 17%, mientras que tanto la departamentalizacion como el tramo de
control le siguen de cerca, también con un 17%, mostrando asi su importancia.
Posteriormente, se perciben niveles menores de influencia, con un 15% relacionado a
la formalizacion, un 12% asignado a la autoridad, otro 12% asociado a la
concentracion en la toma de decisiones y un 10% correspondiente a la cadena de
mando. En relacién a los factores, destaca de manera significativa la naturaleza del
poder con un 30%, seguido por la magnitud con un 27%, la tecnologia con un 26% y
el entorno con un 16%. La interaccion de estos elementos y factores repercute en la
eficacia del hotel. Es relevante subrayar que, en el caso del Taypikala Hotel, el
conocimiento sobre estos elementos y factores no se basa en un entendimiento técnico
previo, sino que se origina a partir de la experiencia cotidiana en la ejecucion de las

actividades.

De acuerdo con el resultado del estudio, que refleja la aceptacion de las

directrices para la aplicacion del modelo Rightsizing con el propdsito de lograr
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seguido por las ventajas (17%), el inventario organizacional (15%), el analisis en
unidades organicas (15%), y concluyendo con el andlisis cualitativo en puestos
operativos y técnicos (14%), las desventajas (12%) y los principios fundamentales

(10%) del modelo Rightsizing.

Rios (2011) en su investigacion sobre el alineamiento estratégico ajustes en la
estructura organizacional y disefio de mapa de procesos, concluye que, la ONG es una
organizacion bastante compleja, con bastantes actividades, que hace que los directivos
no tengan claro cuales son los limites de funciones entre ellos, generando
duplicaciones de actividades o que actividades no sean asumidas completamente por
alguna direccion. Desde un enfoque econdmico-financiero, es necesario ain evaluar
los costos y la rentabilidad econdmica, ya sean ganancias o pérdidas, que surgen de
estas lineas de actividad, dado que no se dispone de informacion acerca de si las
actividades resultan en beneficios o desventajas para la entidad. Desde una perspectiva
organizativa, en el ambito de la comunicacion, existe una fractura entre los lideres y
el personal en general, con enfoques distintos y divergentes acerca de la direccion que
la organizacion debe tomar. Esta fractura se manifiesta también en la distribucion de
informacién en toda la organizacién. En cuanto a la toma de decisiones, esta se
encuentra centralizada en los directores, llegando incluso a abarcar decisiones

operativas (Rios, 2011).

Mayuri (2006), en la investigacion referida a la capacitacion empresarial y
desempefio laboral cuyo disefio de investigacion fue experimental y formula como su
objetivo general determinar y evaluar de qué manera un programa de capacitacion
empresarial se relaciona con el desempefio laboral de los trabajadores del fondo de

empleos del banco de la nacion durante el 2006. En la investigacion realizada se llego
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2.3

programa de formacion corporativa y la ejecucion laboral de los empleados afiliados
al Banco de la Nacion durante el afio 2006. El estudio llevado a cabo ha evidenciado,
a través de la configuracion de cuatro grupos, que los cursos de capacitacion inciden
de manera notable en la mejora sustancial del rendimiento laboral de los participantes

(Mayuri, 2006).
OBJETIVOS DEL ESTUDIO
2.3.1 Objetivo General

Analizar la estructura organizacional del area de negocios, las capacidades y
actividades que desarrolla el jefe de negocios de Mibanco Agencia Carapongo-Lima

periodo 2015-2018

2.3.2 Obijetivos Especificos

e Describir la estructura organizacional del Area de Negocios de Mibanco

Agencia Carapongo Lima periodo 2015-2018.

e Identificar y describir las capacidades y actividades que desarrolla el jefe de

Negocios de Mibanco agencia Carapongo periodo 2015-2018.

e Proponer lineamientos de mejora de capacidades y la estructura organizacional

del Area de Negocios de Mibanco Agencia Carapongo Lima.
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MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

31 MARCO TEORICO
3.1.1 Administracion

La etimologia de la palabra "administracion™ se deriva del latin "ad" (hacia,
direccion, tendencia) y "minister” (subordinacién u obediencia), lo que originalmente
hacia referencia a quien desempefiaba una tarea bajo la direccion de otro, es decir,
alguien que brindaba un servicio a otro. A pesar de esto, a lo largo del tiempo, el
significado de esta palabra experimenté un cambio profundo. Segun Chiavenato
(2007), latarea de la administracion paso a ser la de interpretar los objetivos propuestos
por la organizacion y transformarlos en accidén organizacional a través de la
planeacion, la organizacion, la direccién y el control de todos los esfuerzos realizados
en todas las areas y en todos los niveles de la organizacion, con el fin de alcanzar tales
objetivos de la manera méas adecuada a la situacion y garantizar la competitividad en

un mundo de negocios muy competido y complejo.

La Administracion implica el procedimiento de establecer estrategias,
estructurar, liderar y supervisar la utilizacién de los recursos con el fin de alcanzar los
fines propuestos por la organizacion. Para Koontz & Weihrich (2003) la
administracion es el proceso mediante el cual se disefia y mantiene un ambiente en el

que individuos que trabajan en grupos cumplen metas especificas de manera eficaz.

Fayol (1987) es considerado por muchos como el padre de la administracion
moderna y refiere al concepto como el saber organizar, prever, mandar, coordinar y

controlar de la manera adecuada diferentes tareas.
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organizay realiza la trasformacién ordenada de la informacion, recibe la informacién
del objeto de direccion, la procesa y la transmite bajo la forma necesaria para la

gestion, realizando este proceso continuamente.

De esta manera, el ambito de la administracion se extiende a organizaciones de
diversas dimensiones, tanto grandes como pequefias, abarcando tanto empresas con
fines de lucro como aquellas sin animo de lucro. Ademas, se aplica a una amplia gama
de industrias, incluyendo tanto la manufactura como los servicios, y busca la
conjuncion de ambas para lograr la eficacia deseada. Segin Dorado (1996).
administrar implica la implementacion de sistemas y procedimientos con el proposito
de convertir en realidad una serie de objetivos, ideas o propoésitos, a través de la
aplicacién adecuada de conocimientos y habilidades. La administracion es una
actividad profesional llevada a cabo por individuos especializados, quienes, debido a
su dominio de conocimientos, ofrecen instruccion, orientacion y asesoramiento a otros,
influyendo en las personas para alcanzar metas previamente establecidas (Dorado,

1996).

A) Proceso Administrativo

Segun Hobsbawm (2003), el desarrollo del proceso administrativo ha
evolucionado a lo largo de la historia, abarcando desde las formas primitivas de
organizacion hasta las civilizaciones fenicias, egipcias, griegas, romanas, hebreas y
otras, atravesando etapas como la feudal, explorando las estructuras de las tribus
indigenas preconquista. En América, diversos vestigios dan testimonio de esta
evolucion en los imperios Azteca, Maya, Caribe, Muisca e Inca. Posteriormente, se
produjo la era de las grandes expediciones, conquistas, colonizaciones y guerras,

acompariadas de avances y procesos que involucraron la toma de decisiones. A lo largo

30

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

la "era del imperio” que marcd el comienzo del siglo XX, se evidenciaron avances en

la comunicacion de ideas, identificacion, analisis y resolucion de problemas.

A principios afinales del siglo XIX, Frederick W. Taylor, elaboraba su trabajo
sobre “Administracion Cientifica” y vinculd el método cientifico a las tareas
administrativas, propuso proceso de adiestramiento de operarios, inspiro
procedimientos cientificamente establecidos y dividio el trabajo entre obrero y
empresas en partes iguales; con €l se inicia “la Era Cientifica e la Administracion” y
da origen a la Ingenieria Industrial, las relaciones industriales y funciones
administrativas de planeacion y control, toda esta actividad se llevo a cabo en Estados

Unidos, se consolido en los primeros afios de inicio del siglo XX (Cano, 2017).

En otra parte del mundo en Europa especificamente en Francia, a mediados de
la década del 10, el ingeniero Henry Fayol, hace una clasificacion en las operaciones
de una empresa teniendo en cuenta “La division del trabajo”, la autoridad en
proporcion a la responsabilidad, hace énfasis en la importancia de la unidad de mando,
situacion estd que se oponia a la propuesta de Taylor, también adoctrina sobre la
organizacion piramidal y el predominio del interés general sobre el particular (Cano,

2017).

Hay que recordar que Henry Fayol hizo una propuesta inicial sobre el “Proceso
Administrativo” para la empresa, todos estos elementos resefiados aparecen en su obra,

“principios de administracion industrial y general” publicada en 1916 (Cano, 2017).

Otro estudioso que realizd una contribucion significativa al proceso
administrativo fue Elton Mayo en 1923. Llevo a cabo un experimento en la industria

textil para explorar el aumento de la productividad. Luego, entre 1927 y 1932,
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la Universidad de Harvard. Durante esta experiencia, identifico el papel del "individuo
dentro de la organizacion” al destacar la importancia de los aspectos emocionales en

el entorno laboral.

La Segunda Guerra Mundial (1939-1945) generé avances estratégicos y
enfoques de investigacion operativa en el ambito militar. Estos avances influyeron en
la administracion, dando lugar a la emergencia de la planeacion estratégica, la
programacion lineal, la implementacién de programas de ruta critica (PERT, CPM), la
creacion de modelos realistas de gestion de inventarios, el desarrollo de la disciplina

de ingenieria humana y la promocién del desarrollo sensorial.

Después de la Segunda Guerra Mundial, en los afios 60, Douglas McGregor
presentd su teoria X del comportamiento, mientras que Abraham Maslow introdujo la
teoria de la motivacion y Frederick Herzberg desarrolld conceptos relacionados con
los factores higiénicos y motivacionales en el trabajo. Estos autores coinciden en la
importancia de la autorrealizacion como un elemento fundamental de motivacion en

cualquier actividad laboral.

Esta perspectiva restringida de la historia de la administracion ilustra cbmo esta
actividad ha estado presente junto a la humanidad desde sus etapas iniciales de
razonamiento, y como ha progresado a lo largo del tiempo para transformarse en una
profesion que ha transitado hacia una disciplina. Esta disciplina se enfoca en investigar
el trabajo en todas sus manifestaciones y capacita para gestionar los recursos con el fin

de alcanzar metas previamente concebidas.

A lo largo del siglo XX, numerosos autores desempefiaron un papel crucial en

el avance de la administracion. Cada decada presencié una serie de aportes
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herramientas valiosas. Si bien algunos de estos enfoques enriquecieron el campo de la
administracion, otros resultaron en fracasos notables. Por ejemplo, Koontz (1961)

ilustrd la administracion como una "Jungla de las teorias Administrativas".

En medio de esta diversidad de pensadores, dos figuras destacadas, Alvin
Toffler y Peter Drucker, surgieron con la intencidén de presentar una nueva era de
transformacion en la administracion. Sus libros se convirtieron en auténticos
Bestsellers y fueron rapidamente adoptados por la comunidad empresarial, generando
un impacto significativo en el &mbito administrativo. Términos como Prospectiva,
objetivos, vision, misidn, son comunes hoy en dia en las organizaciones y se debe a
estos autores, esto nos induce a la méxima de que “el futuro no se espera, se construye”

y que ésta es la tarea basica en toda gestion administrativa (Cano, 2017).

De acuerdo con Louffat (2010), se describen los siguientes componentes dentro

del proceso administrativo:

e Planeacion

Se trata del componente responsable de delinear la identidad presente de la
empresa y proyectar su direccién futura. Para lograrlo, debe articular de manera clara
su mision, vision y metas. Una vez que estas bases estén establecidas, es crucial
analizar sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, para luego identificar
las estrategias disponibles que le faciliten el logro de dichos objetivos. Este proceso
culmina en la definicibn de parametros operativos, mediante la creacion de
presupuestos y calendarios, que permitan la implementacién efectiva de dichas

estrategias en la realidad empresarial.

¢ Organizacion
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mas adecuada segun la situacion institucional. Para lograr esto, es esencial desarrollar
un modelo organizativo que se ajuste a los parametros estratégicos previamente
establecidos en el proceso de planificacion. Una vez que el modelo esté definido, se
procede a crear el organigrama, el cual representa técnicamente a la institucion en
términos de la ubicacion de sus diversas unidades y puestos, su nomenclatura, y los

elementos graficos e informativos pertinentes.

Ademas de los organigramas, es importante considerar la elaboracion de
manuales organizacionales que oficialmente detallen las responsabilidades y derechos
inherentes a las unidades y puestos que conforman la estructura organizativa. Estos
manuales complementan la representacion visual de los organigramas y proporcionan

una guia integral para el funcionamiento y las interacciones dentro de la organizacion.

e Direccion

Este elemento se encarga de supervisar la implementacion de los planes y la
organizacion previamente establecidos. El logro de llevar a cabo las acciones
administrativas planificadas recae en el personal que conforma la institucion, ya sea
en roles de liderazgo o0 en puestos subordinados en distintas unidades de la
organizacion. Para fomentar un sentido de compromiso y pertenencia del personal
hacia la organizacion, es esencial emplear enfoques de liderazgo, motivacion,
comunicacion y negociacion que faciliten una gestion efectiva de las relaciones
humanas. Estos enfoques se basan en principios de psicologia y sociologia
organizacional, que permiten la armonizacion del comportamiento interno, tanto en las

interacciones personales individuales como en las dinamicas grupales.

e Control
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ejecucion de la planificacion, estructuracion y guia. Esta funcion requiere de
implementacion previa, durante y después de la actividad administrativa,
fundamentandose en sefales, referencias o medidas que posibiliten la observacién

continua.

3.1.2 Estructura

La estructura se refiere a la disposicion de las partes de un ente, con posibilidad
de interpretarse de manera abstracta. Proveniente del término latino "structura", alude

a la organizacion y el orden de los componentes dentro de un conjunto.

La estructura administrativa constituye el "sistema de conexiones formales
instaurado internamente en una organizacion o empresa para lograr sus fines de

sostenibilidad, produccion y aspectos economicos".

Una organizacion se configura como un conjunto humano creado con intencion
alrededor de labores comunes y en busqueda de metas especificas. Para materializar
los objetivos planteados, considerando a menudo recursos limitados, se torna
fundamental la elaboracion de un esquema o modelo que permita la interaccion y
relacion entre sus elementos. Por lo tanto, la estructura se erige como la herramienta

que posibilita a la organizacion alcanzar sus metas.

Ella posibilita la instauracion de una disposicion particular de sus recursos,
simplificando la ejecucion de actividades y la sincronizacion de sus operaciones. De
esta manera, se facilita la colaboracion coordinada que culmina en la consecucion de
objetivos, estableciendo relaciones y aspectos de la organizacion con mayor o menor

estabilidad.
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establece las conexiones entre sus elementos, lo cual se plasma en el organigrama. Este
altimo constituye una representacion visual de las actividades y procesos subyacentes

en la organizacion. La estructura se compone de tres aspectos fundamentales:

1. Establecer las relaciones formales, incluyendo la determinacion de niveles

jerarquicos y la distribucion de responsabilidades entre directivos y supervisores.

2. Definir la agrupacion de individuos en departamentos, areas o secciones, asi

como su ubicacion dentro de la estructura total de la organizacion.

3. Disefar sistemas que garanticen una comunicacién, coordinacion e

integracion eficaces de los esfuerzos a lo largo de todos los departamentos o areas.

Estos tres componentes de la estructura abarcan tanto aspectos verticales como
horizontales. Los primeros dos representan el entramado estructural general, es decir,
la disposicidn jerarquica vertical que se refleja en el organigrama. El tercero se refiere

al patron de interacciones entre los empleados en un nivel horizontal.

Estos tres componentes de la estructura organizativa abarcan tanto los aspectos
verticales como los horizontales. Los dos primeros constituyen el contexto estructural,
que se refiere a la jerarquia vertical representada en el organigrama. El tercer elemento

se refiere al modelo de interaccion entre los empleados.

Teniendo en cuenta lo previamente expuesto, Mintzberg (1991) propone siete
formas estructurales distintas, en cada una de las cuales prevalece uno de los cinco
mecanismos de coordinacion sefialados por Brull & Gil (2005). Ademas, se atribuye
una significativa importancia a cada componente de la organizacion y se emplea una

forma especifica de descentralizacion.
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presenta una configuracion sencilla con pocos gerentes ejecutivos que dirigen y un
conjunto de operarios que realizan las labores fundamentales. En el contexto de los
institutos universitarios en Venezuela, esta modalidad de estructura se manifiesta en
los subsistemas internos, especificamente en los departamentos o secciones donde la
jerarquia esta a cargo de coordinadores, y suele ser comun en instituciones recién

establecidas.

B) En cuanto a la organizacién maquinal o burocracia maquinal, los roles
tienden a ser altamente especializados y el trabajo se estandariza de manera rigurosa.
Este tipo de estructura demanda una fuerte tecnoestructura interna para disefiar
sistemas de estandarizacion. En el &mbito de los institutos universitarios en Venezuela,
esta estructura se refleja en procedimientos administrativos estandarizados y tareas

llevadas a cabo por personal especializado.

C) Por su parte, la organizacién profesional o burocracia profesional se
caracteriza por fomentar la profesionalizacion. Dado que depende de profesionales
calificados, se inclina hacia una estructura horizontal y altamente descentralizada. En
este contexto, la necesidad de una tecnoestructura es reducida, ya que la
estandarizacion primordial surge de la formacion extramuros. En los institutos
universitarios venezolanos, prevalece una meritocracia académica en este tipo de
estructura, en la cual solo profesionales altamente capacitados ejercen un liderazgo

autocratico o carismatico.

D) La organizacion diversificada o forma divisional comparte similitudes con
la estructura profesional, pero en lugar de individuos, esta compuesta por unidades
intermedias conocidas como divisiones. Cada division tiene su propia estructura. La

divisionalizacion surge cuando las lineas de productos se diversifican, siendo més
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venezolanos, esta estructura se refleja en la creacion de unidades o divisiones
semiautonomas vinculadas mediante una estructura central de administracion,

evaluando de manera constante el rendimiento.

E) Respecto a la organizacion innovadora o adhocracia, esta estructura
organica se basa en la adaptacion mutua y la cooperacion. Se utilizan equipos
permanentes y temporales, a menudo interfuncionales, para resolver tareas y derribar
barreras funcionales. En el &mbito de los institutos universitarios en Venezuela, esta
estructura implica la necesidad de trascender la especializacion, otorgando autoridad

a profesionales con amplios conocimientos y habilidades.

F) En lo referente a la organizacion misionera, la ideologia predomina y los
miembros estan unidos por valores y creencias compartidas. La division del trabajo
tiende a ser difusa y poco especializada, con la cohesion impulsada por normas
compartidas. En los institutos universitarios venezolanos, esta estructura se manifiesta
mediante una cultura organizacional comun, aunque pueden surgir tensiones marcadas

por relaciones discordantes.

G) Finalmente, la organizacion politica se caracteriza por un énfasis en el poder,
careciendo de una caracteristica dominante. La falta de mecanismos de coordinacion
sobresalientes y una centralizacién estable puede generar conflictos internos. En el
contexto de los institutos universitarios en Venezuela, esta estructura puede conducir
a disputas debido a diversas posturas politicas impuestas por la intervencion de

partidos politicos en la organizacion.
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La configuracion y planificacion de la organizacion representan elementos
significativos que ejercen impacto sobre la conducta de los individuos y grupos dentro
de las entidades. Por un lado, a través de la estructura, los gerentes y administradores
pueden decidir cuél es la mejor manera de conseguir las metas y objetivos de la
organizacion y por otro lado, el disefio implica un esfuerzo por predeterminar la
manera en que los empleados hacen su trabajo Arbaiza (2010). En la actualidad,
existen diversos patrones de disefio para organizar una empresa, con el fin de cumplir
las metas propuestas y lograr el objetivo deseado; desde esta perspectiva, Robbins
(2011), define la estructura organizativa como la distribucion formal de los empleos
dentro de una organizacion, la cual juega un papel primordial involucrando el esquema
formal de relaciones, procedimientos y sistemas dentro de un conjunto de unidades,

factores materiales y funciones con vista a la consecucion de objetivos.

Simultaneamente, Robbins & Judge (2009) indican que una estructura
organizativa establece la manera en que se fragmentan, agrupan y coordinan las tareas
de las actividades. Desde la perspectiva de Gibson, lvancenvich, & Donnrlly, (2011),
la estructura organizativa constituye un patron conformado por puestos y conjuntos de
puestos presentes en una organizacion, siendo un factor primordial que influye en el
comportamiento tanto individual como grupal. Por otro lado, Chiavenato (2011)
explica que la estructura organizativa de una empresa define su enfoque de gestion y

se desglosa en tres componentes fundamentales:

» La estructura organizativa formal, que se cimienta en las relaciones

establecidas de manera deliberada por la direccién.
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sido expresamente definidas y se moldean principalmente en funcion de las

necesidades que surgen en relacion al trabajo.

 La estructura real de la organizacion, que surge de la interaccion entre las

relaciones formales e informales.

En conjunto, estos enfoques proporcionan una vision integral de la estructura

organizativa y su influencia en la dindmica de una empresa.

Siguiendo la misma linea de ideas, Goncalvez (2009) resalta que la estructura
organizativa de una empresa se refiere a la configuracion de roles y responsabilidades
que deben desempefiar sus miembros. Es un sistema de funciones que los empleados
deben llevar a cabo en colaboracién, de manera eficiente, para alcanzar las metas
establecidas en el plan estratégico y el plan de la empresa. Asimismo, el mismo autor
sugiere gque se trata de la manera en que se organizan las actividades de una empresa,
detalla la subdivision, agrupacion y coordinacién de esas actividades, las relaciones

entre los directivos y los empleados, asi como las interacciones entre estos Gltimos.

Segun Goncalvez (2009) la estructura organizativa de una empresa se compone

de:

1. El conjunto de componentes (cargos y responsabilidades) que la componen.

2. Las tareas asignadas a cada uno de los cargos.

3. Las relaciones de jerarquia y funcion que existen entre los diferentes

elementos (cargos).

Ademas, el autor destaca que los componentes esenciales de la estructura
organizativa son:
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cargos de mayor jerarquia y supervisan el sistema en su totalidad. Tienen la
responsabilidad de concretar la mision, vision y disefio del plan estratégico; ejemplos

incluyen gerentes y empresarios.

* Nivel intermedio: profesionales encargados de las areas funcionales,

departamentos, divisiones y procesos; ejemplos incluyen jefes de cada area.

* Nucleo operativo: compuesto por empleados que realizan funciones

fundamentales como compras, produccién y ventas, entre otras.

» Tecnoestructura: analistas que planifican, estudian y controlan en la
organizacion, estableciendo normas para las actividades de la empresa; ejemplos

incluyen jefes de control de calidad, disefiadores, creativos e investigadores del area.

* Personal de apoyo: unidades especializadas que brindan asesoramiento en
areas especificas, como finanzas o fiscalidad, asistiendo al gerente en la toma de

decisiones y procesos.

De manera general, se comprende que la relevancia de la estructura
organizativa de una empresa radica en su capacidad para conferirle orden y control,
asi como para facilitar la definicion de estrategias y la asignacion de responsabilidades
en pos de la consecucion de objetivos y metas. Ademas, establece las funciones,
deberes y responsabilidades de cada individuo, delineando las jerarquias de autoridad
y subordinacion de los trabajadores, junto con las contribuciones activas necesarias
para alcanzar los objetivos. Segun Louffat (2010), la creacion de una organizacion
implica la definicion de cuatro elementos esenciales. En primer lugar, se plantea el
modelo organizativo, que corresponde a la estructura interna mas adecuada y coherente

con las estrategias adoptadas por la entidad. (...) En segundo término, se encuentra el
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organizativa derivada del modelo seleccionado previamente. En tercer lugar, se
encuentran los manuales organizativos, y finalmente, los factores condicionantes y los

componentes organizativos.

A) Tipos de Estructura Organizacional

Existe una amplia variedad de estructuras que las empresas pueden emplear,
segun las caracteristicas y necesidades propias de cada una, asi como del contexto que
las rodea, cada una de las cuales posee elementos que las distinguen y ofrecen
multiples ventajas A continuacion, se presenta la tipologia segin (Robbins & Judge,

2009).

B) Estructura Simple

Se afirma que las estructuras simples son mas reconocibles por lo que no son
que por sus atributos distintivos. No son intrincadas ni elaboradas en su naturaleza. Se
caracterizan por tener una baja nivel de departamentalizacion, amplias extensiones de
control, autoridad centralizada en una Unica persona y un grado limitado de
formalizacidn. La estructura plana, en general, consta Gnicamente de dos o tres niveles
jerarquicos verticales, con un cuerpo de trabajadores reducido, y una sola persona en
la que se concentra la autoridad para la toma de decisiones. La principal fortaleza de
la estructura simple radica en su simplicidad. Es &gil, flexible, econémica de mantener
y su contabilidad es transparente. Sin embargo, una de sus debilidades mas

significativas es su dificultad de aplicacion en organizaciones de gran tamafio.

C) burocracia
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que se ejecutan a traves de una especializacion marcada, reglas y regulaciones
altamente estandarizadas. Los trabajos estan agrupados en departamentos basados en
funciones especificas, donde la autoridad se encuentra centralizada. Las areas de
responsabilidad tienen un alcance estrecho y las decisiones siguen la jerarquia

establecida.

D) Estructura matricial

Otra opcion comun en disefio organizacional es la estructura matricial, que se
encuentra en agencias de publicidad, empresas aeroespaciales, laboratorios de I+D,
construccién, hospitales, gobierno, educacion, consultorias y entretenimiento. En
esencia, fusiona la departamentalizacion funcional y por producto. Su caracteristica
distintiva es la ruptura de la unidad de mando tradicional, con empleados reportando a
dos superiores: el gerente de su departamento y el responsable del producto, lo que

resulta en una cadena de mando dual.

E) Estructuras organizacionales modernas

Como consecuencia de los nuevos y complejos retos a los que cada dia se
enfrentan las organizaciones, estas se han visto abocadas a crear nuevas estructuras
organizacionales capaces de responder en forma adecuada a las nuevas exigencias del
entorno, ademas de aprovechar las ventajas de los avances de la informacion y las
comunicaciones segin menciona (Bernal, 2007) Entre las principales estructuras
organizacionales modernas se tiene: estructuras de organizaciones planas u
horizontales, estructura por equipos, estructura por redes o modular, estructura con

enfoque virtual.

43

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

virtuales, concebidas para lograr una gran flexibilidad, guardan similitudes con las
organizaciones en forma de trébol y de red. Estas estructuras estan enfocadas en el
mercado y se disefian como una serie de interconexiones entre proveedores, clientes,
competidores, otras organizaciones y la propia empresa. Las organizaciones con
estructuras virtuales se caracterizan por ser ligeras en cuanto a la cantidad de
empleados, difusas al carecer de limites claros, flexibles al adaptarse rapidamente al
entorno, agiles al desarrollar productos y servicios en un corto periodo, y finalmente,
dispersas al no estar restringidas a un area geografica especifica. Estas organizaciones
aprovechan intensivamente el teletrabajo gracias al uso extendido y profuso de
tecnologias de informacion, asi como de Sistemas de Informacion Gerencial y
Sistemas Estratégicos diversos, con el propoésito de respaldar las capacidades unicas o

principales del negocio (Core Business).

F) Tendencias de las estructuras organizacionales

Desde la perspectiva de la flexibilidad y la autonomia laboral, las empresas
estan adoptando una tendencia hacia la simplificacion de sus estructuras organizativas.
Al mismo tiempo, surge una cultura administrativa renovada que refleja un cambio en
el papel de los lideres, quienes pasan de ser supervisores autoritarios a ser facilitadores,
visionarios y estrategas. Este cambio se contrapone a la figura del jefe tradicional como

controlador (Bernal, 2007).

En este contexto, las estructuras jerarquicas piramidales estan perdiendo
relevancia, dando paso a nuevas dindmicas laborales entre directivos y empleados. En
consecuencia, emergen disefios organizativos de tipo circular, molecular, trébol, entre

otros (Bernal, 2007) (Bernal, 2007)
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experimentando transformaciones drasticas. Como resultado, las estructuras
organizativas deben adaptarse a las peculiaridades y requerimientos especificos de

cada compafiia, asi como al contexto en el cual opera.

3.1.4 Reestructuracion organizacional

La reestructuracién organizacional desempefia un papel fundamental en el
avance y la eficacia de una entidad, al identificar tareas que carecen de valor, eliminar
lapsos improductivos y elevar la supervision. Es relevante destacar que, més alla de
considerar Unicamente la necesidad de reducir personal en diversas areas, también es
esencial determinar cuantos empleados son necesarios para alinear la estructura con
los objetivos de la organizacion, ademas de calcular los rangos éptimos de supervision

para garantizar un control adecuado.

Las reestructuraciones representan transformaciones en las organizaciones que
impactan en el conjunto de una empresa o sector. Estas pueden manifestarse como
cierres, reducciones notables en la plantilla, externalizacion de parte de la actividad,
fusiones, adquisiciones, reubicacion interna u otras formas de reorganizacién
compleja. En diversas economias nacionales, se han convertido en una préactica
constante. Esta dinamica se intensifico en Espafia a partir de 2007, como respuesta a
la crisis econdmica y financiera. Esta coyuntura impulsé a las empresas a recurrir a
procesos de reestructuracion que incluian la reduccion de personal, como una

estrategia reactiva para garantizar la supervivencia.

No obstante, la literatura experta indica que con frecuencia estos
procedimientos no logran generar los resultados anhelados en términos de incremento

de ganancias. Méas bien, en muchas ocasiones, generan un impacto adverso en las
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plantea un riesgo para la salud de los individuos y los logros de las entidades

organizativas.

Las consecuencias de los procesos de ajuste de plantilla en las personas que
pierden el empleo (denominados victimas) queda probada y es mucho lo publicado
sobre el tema, con aspectos como el incremento de las tasas de suicidio (Rettman,
2010), o el incremento de morbilidad o mortalidad por todos las causas (Huijts et al.,
2015); sin embargo es dificil encontrar estudios sobre el efecto en la salud psicofisica
de los Illamados supervivientes, esto es, aquellos trabajadores que permanecen en

activo en la empresa tras los despidos (Fernandez et al., 2017).

La reorganizacion de las estructuras organizativas ya no se considera un evento
especifico vinculado Unicamente a crisis econdmicas y financieras que afecta a ciertos
tipos de empresas. En la actualidad, independientemente del sector, tamafio y
ubicacidn, se ha convertido en una practica habitual en cualquier pais. Las instituciones
europeas Yy los gobiernos colaboran para desarrollar estrategias conjuntas que brinden
orientacion y apoyo tanto a empleados como a empleadores en estos procesos. El
objetivo es intervenir de manera proactiva para prevenir consecuencias adversas, Como

el deterioro del bienestar laboral o su impacto en la salud mental.

Estas practicas buscan anticipar y guiar los cambios organizacionales,
mejorando la transparencia, aumentando la participacion de los trabajadores y su
empleabilidad, y reduciendo la incertidumbre y la percepcion de inseguridad que a
menudo acompafian a estas transformaciones. Especialmente en procesos de
reestructuracion que involucran despidos, se produce una disminucién tanto en la
cantidad como en la calidad del empleo restante. Esto se refleja en un deterioro de las

condiciones laborales y del entorno psicosocial, lo que impacta en la salud y el
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Ajuste de Plantilla (PAP).

Hay que sefialar que, si bien es cierto que, genéricamente se puede emplear el
término Reestructuracion Organizacional para referirse a cambios estructurales que
implican reduccién de personal, tal como sefiala la literatura, en la actualidad, su uso
abarcaba un ambito mas amplio, como concepto unificador (Bruggeman et al., 2012)
que incluye todos los tipos de cambios en las organizaciones, con independencia de la
razon del cambio y que hace referencia, como propone la Fundacion Europea para la
Mejora de las Condiciones de Viday de Trabajo (lvailo, 1975), a una amplia gama de
actividades que conducen a la reorganizacion de una empresa. En este sentido, se
define la reestructuracion como un cambio organizacional mucho mas significativo
que los cambios habituales, que afecta, por lo menos, a todo un sector organizativo o
a toda la empresa cierre, externalizacion, deslocalizacion, subcontratacién y fusion,
entre otras, en lugar de centrarse en los cambios periféricos de las practicas de trabajo

(Kieselbach & Armgarth, 2017).

No obstante, en nuestro pais, la situacion ha sido menos diversa, ya que los
procedimientos de reestructuracion llevados a cabo en Espafia, especialmente después
de la crisis, han adoptado un enfoque reactivo de supervivencia. Estos enfoques han
conllevado significativas reducciones de personal, con ajustes de plantilla que superan
el 18%. Esta intensa utilizacion de los PAP en la reestructuracion ha caracterizado el
modelo productivo de nuestro pais (Moncada et al., 2011) como una formula empleada
para asegurar la viabilidad y recuperar la efectividad organizativa; y que unido al
incremento del empleo eventual, que determina un modelo de flexibilidad laboral
menos avanzado que los sistemas de flexiseguridad adoptados en otros paises

europeos, genera un marco en el que la pérdida de empleo implica grandes dificultades

47

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

entre la reestructuracion y la salud (Widerszal-Bazyl et al., 2017).

Estos tipos de reestructuracion con reduccion de plantilla, descritos en la
literatura especializada con el término downsizing, y sus consecuencias sobre los que
mantienen el trabajo (supervivientes) han sido los mas estudiados (Pahkin & Mattila-
Holappa, 2017). ElI término downsizing, describe determinadas practicas
empresariales de gestion destinadas a la reduccion de personal que se emprenden

deliberadamente (Freeman & Cameron, n.d.).

En estudios como este es importante considerar el tipo de reestructuracion
organizacional al analizar el efecto que provoca en la salud psicolégica de los
trabajadores, dado que no todos suponen una amenaza para las caracteristicas del
trabajo psicosocial y, por tanto, sus consecuencias también difieren (Widerszal-Bazyl

& Mockatto, 2015).

Por esta razon, tanto en la presentacion de los resultados como en las
conclusiones, se examinan las disparidades identificadas entre los dos escenarios de
reestructuracion abordados en la investigacion: un proceso de adquisicion y otro de
externalizacion y segregacion. A pesar de sus diferencias, ambos casos comparten la
caracteristica de ser extensos procesos de transformacion estructural que tuvieron lugar
entre 2007 y 2014, y que resultaron en una significativa disminucion de la fuerza
laboral en ambas compairiias. Este ultimo, como se ha expuesto y a pesar del fin que
persigue, puede tener un efecto perjudicial significativo sobre la salud de los
trabajadores supervivientes que supera a los positivos, a través de un empeoramiento
del entorno de trabajo psicosocial (Kieselbach, 2009), convirtiéndose en un importante
factor de riesgo para la salud fisica y psicosocial de los empleados. De hecho, en

algunos estudios se sefiala que el riesgo de problemas de salud es mayor entre los que
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1997) por tanto, mantener el trabajo no siempre es la mejor situacion posible desde el

punto de vista de la salud de los empleados.

O bien, como expone la (European Commission, 2012) aquellos que en el
pasado fueron considerados como los afortunados, es decir, aquellos que han
mantenido sus empleos, son ahora el objeto de investigacion empirica que ha
conducido al término layoff survivor sickness, para describir la “enfermedad del
superviviente” como los sentimientos de culpa e incertidumbre continua sobre la
situaciéon de las personas, lo que lleva a la tension o la fatiga que puede estar
relacionado con un aumento de la ausencia por enfermedad a largo plazo, el uso de
psicotropicos (somniferos y ansioliticos), un aumento del consumo de nicotina y

alcohol, y un deterioro de la autoevaluacion de la salud y de agotamiento emocional.

Un hecho que responde, por una parte, a la inseguridad laboral percibida, que
tras estos procesos se incrementa entre los trabajadores supervivientes y, por otra parte,
al cambio drastico de la naturaleza y calidad del trabajo de estos empleados, con un
empeoramiento de los factores de naturaleza psicosocial, que se caracteriza, entre
otros, por un aumento de la carga de trabajo, hacer mas con menos recursos y de mayor
incertidumbre con respecto al desempefio de las tareas (Sverke et al., 2006); y que

provocara un deterioro del bienestar y la salud del empleado.

La “inseguridad laboral” se describe como la impotencia percibida para
mantener la continuidad deseada en una situacién laboral amenazada (Greenhalgh &
Rosenblatt, 1984), en un marco tedrico en el que se define como un potencial estresor,
no solo en lo referente a la inseguridad sobre la continuidad del trabajo; sino como se
ha adelantado, también de los aspectos del trabajo, de la pérdida de valor de las

caracteristicas del trabajo, es decir, la preocupacion por el deterioro del empleo. Esta
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potencial de calidad en la relacion de trabajo, como el deterioro de las condiciones de
trabajo, la degradacion, la falta de oportunidades de carrera, la disminucion del
desarrollo salarial y las preocupaciones sobre la relacion persona-organizacion en la
futuro (Sverke et al., 2006). Los trabajadores, por tanto, se exponen a un cambio
sustancial del trabajo que impacta en las condiciones de trabajo con un empeoramiento
del entorno psicosocial que afectara su salud y que provocara un descenso mas rapido
de la autoevaluaciéon de la salud y un aumento significativo de la Incapacidad Laboral

(\Vahtera et al., 2005).

Se hace evidente la importancia de examinar la realidad psicosocial de la
organizacion, ya que estos factores juegan un papel crucial en la relacion entre la
reestructuracion y el bienestar en el trabajo. Sin embargo, es igualmente necesario
tener en cuenta la influencia de ciertas variables, como ciertas caracteristicas

individuales, que podrian moderar este efecto.

El estudio denominado "Procesos de Reestructuracion Empresarial y su
Impacto en la Salud Psicofisica en una poblacién laboral" (de ahora en adelante,
estudio PREISAP) tiene como objetivo evaluar el impacto de los riesgos psicosociales
en el nivel percibido de salud mental después de reestructuraciones llevadas a cabo en
dos compafiias espariolas (entre 2007 y 2014). Para lograr esto, se aplicara el Protocolo
PSICOVS201220 a los empleados que sobrevivieron a estas reestructuraciones. Dicho
protocolo se utilizard como herramienta para identificar posibles psicopatologias

originadas en el ambito laboral.

A) Sentido de una Reestructuracién
Una reestructuracion no es un acontecimiento comun y no puede llevarse a

cabo con frecuencia en la manera que se esta presentando aqui. En esencia, implica un
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de tiempo limitado (generalmente meses) con el propodsito de revitalizar la empresa. Si
esta reestructuracion se realiza de manera adecuada, la empresa establecera una base
sOlida para la eficiencia y la rentabilidad. Frecuentemente, la reestructuracion precede
a un cambio sustancial en la estrategia. En resumen, en la mayoria de los casos, las
modificaciones en la estructura organizativa van de la mano con cambios estratégicos

significativos (Robbins, 2011)

El término "capacidad" se refiere al conjunto de recursos y habilidades que un
individuo posee para llevar a cabo una tarea especifica. En este contexto, esta idea esta
estrechamente relacionada con la educacion, la cual implica la adquisicidn de nuevas
herramientas para desenvolverse en el entorno. Ademas, el término “capacidad™ puede

aludir a las posibilidades positivas inherentes a cualquier elemento.

3.1.5 Capacidades

En términos generales, cada individuo alberga diversas capacidades que no
siempre reconoce por completo. En consecuencia, se enfrenta a una variedad de tareas
que le presenta la vida cotidiana, sin prestar una atencién particular a los recursos que
emplea para llevarlas a cabo. Este escenario surge del proceso mediante el cual las
aptitudes son adquiridas y empleadas. Inicialmente, una persona podria carecer de
competencia en una actividad especifica sin percatarse de ello; luego, podria llegar a
comprender su limitacion; a continuacion, adquiere y utiliza conscientemente los
recursos necesarios; finalmente, la habilidad se internaliza y se desempefia sin requerir

una atencioén consciente.

Hasta aqui abarca el proceso de adquirir nuevas capacidades. Sin embargo, no

todas las habilidades del ser humano son adquiridas. Muchas de ellas son innatas. De
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que sirven de base para las demas. Por ejemplo, el dominio de una disciplina
académica depende en parte de la racionalidad, una capacidad intrinseca a la especie

humana.

Es crucial constantemente incorporar nuevas habilidades con el fin de afrontar
los obstaculos que surgen y alcanzar una elevacion en la calidad de vida. Para lograr
esto, no es suficiente solamente con la educacion convencional, sino que también es

imperativo mantener una actitud autodidacta proactiva.

A) Desarrollo de Capacidades

La PNUD (Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo) define el
desarrollo de capacidades como el "proceso a través del cual individuos,
organizaciones y comunidades adquieren, fortalecen y conservan las habilidades
necesarias para definir y lograr sus propios objetivos de desarrollo a lo largo del

tiempo™ (Fukuda & Lopes, 2002).

En esencia, la capacidad se refiere a la aptitud para llevar a cabo funciones,
resolver problemas y lograr metas. Este desarrollo se aborda en tres niveles: a nivel
individual, donde la capacidad se relaciona con las habilidades, experiencia y
conocimientos de cada persona. Cada individuo posee un conjunto de capacidades que
le permiten desenvolverse en su hogar, trabajo y sociedad. Estas competencias pueden

surgir tanto de la educacién formal como del aprendizaje practico y la experiencia.

A nivel institucional, se trata de fortalecer y ampliar las capacidades ya
existentes. En lugar de crear nuevas instituciones basadas en modelos extranjeros, es
importante identificar y fomentar las iniciativas preexistentes, incluso si estan en una

etapa temprana, para que puedan prosperar.
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su conjunto y a la transformacion necesaria para el desarrollo. Esto implica generar
oportunidades en los sectores publico y privado que permitan a las personas utilizar y
expandir al maximo sus capacidades. Sin estas oportunidades locales, las habilidades
individuales se degradaran o quedaran obsoletas, y los individuos capacitados pueden

optar por emigrar y llevar sus habilidades al extranjero.

Dentro del ambito personal, las capacidades se dividen en habilidades duras
(hardskills) y habilidades blandas (soft skills), como se describe en el modelo de las 7
S. Las habilidades duras, tradicionalmente adquiridas en contextos académicos y
profesionales, se complementan con las habilidades blandas, que son un conjunto de
aptitudes que permiten a una persona desenvolverse eficazmente en diversos entornos.
Estas habilidades blandas pueden ser adquiridas tanto en contextos formales como

informales.

B) Capacidades Organizacionales

Las capacidades organizacionales se entienden como entidades socialmente
construidas que representan una forma colectiva de solucionar problemas, evolucionan
en el tiempo mediante un proceso de aprendizaje (y en consecuencia poseen un
componente dinamico intrinseco), y representan una forma distintiva y superior de

combinar y asignar recursos (Helfat & Peteraf, 2003)

En términos mas especificos, una capacidad organizacional se define como una
“rutina de alto nivel (o coleccion de rutinas) que en conjunto con el proceso de
asignacion y combinacion de los insumos ofrece a la gerencia de la organizacion
alternativas de decisién para producir salidas (outputs) de un determinado

tipo”(Winter, 2000).
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Las capacidades de una organizacion se refieren a su potencial para dirigirse,
adaptarse y transformarse cuando sea necesario, con el objetivo de crecer y aumentar

su competitividad.

La capacidad organizacional es esencial para elaborar e implementar précticas
que optimicen los procesos y den prioridad a acciones que mantengan a la empresa un

paso adelante de sus competidores.

Esta capacidad guia al talento humano para encontrar las soluciones 6ptimas y

mantener a la empresa activa y destacada en el mercado.

Las capacidades organizacionales son una suma de las competencias de los

colaboradores, permitiendo que los equipos operen con excelencia y calidad.

La capacidad organizativa refleja la identidad y personalidad de la empresa,
por lo que es crucial que las empresas tengan una misién clara y objetiva para guiar a

sus empleados hacia metas de expansion.

La eficiencia interna en las empresas competitivas debe traducirse en la

creacion de valor en sus productos y servicios.

La capacidad organizacional impulsa a la innovacion y el lanzamiento exitoso
de nuevos productos y servicios, creando propuestas atractivas que fidelizan a los

clientes.

La alineacion de las habilidades de los empleados con la estrategia comercial,
lograda a través de una gestion de talento adecuada, es esencial para las capacidades

organizativas.
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capacidades organizacionales que cumplen objetivos y responden a demandas

comerciales.

Las capacidades organizativas son esenciales para la ejecucion de planes
estratégicos, generando ventajas competitivas y adaptandose a las tendencias del

mercado.

La capacidad organizacional abarca habilidades para coordinar y combinar

recursos internos y externos, integrando conocimientos tecnolégicos y procesos.

Guiada por objetivos estratégicos, la capacidad organizacional se enfoca en
alinear recursos y capacidades con las etapas del proceso de implementacidn de nuevas

tecnologias.

Afiez (2002) se refiere al concepto de competencia en el uso de aplicaciones de
sistemas computarizados, como una sintesis contextual-especifica, jerarquicamente
articulada, de capacidades tecnoldgicas, organizacionales y estratégicas, que resulta

del proceso de implementacion de un determinado sistema y sus aplicaciones.

Es por medio del proceso de implementacién que estas tres categorias de
capacidades se entrelazan y se concretan en una competencia especifica. Nuestra
nocion de competencia tiene el sentido economico resaltado por Carlsson & Eliasson
(1994) cuando estos autores se refieren por tal a la habilidad para identificar, expandir,
y explotar las oportunidades de negocios. De hecho, el logro de un proceso de
implementacion no esta exclusivamente ligado a los elementos técnicos; igualmente
exige que los objetivos buscados mediante la nueva tecnologia se traduzcan en ventajas

competitivas en el mercado.
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proceso de desarrollo de competencias. Refiriendose al caso de la implementacion de

sistemas computarizados, distingue en dicho proceso tres sub-procesos diferentes:

1. El proceso de construir la base de conocimiento.
2. El proceso de adquirir conocimiento complementario.
3. El proceso de integrar conocimiento basico y complementario.

Cohen & Levinthal (1990) exploran la construccion de una plataforma de
conocimiento que las organizaciones puedan utilizar como cimiento para forjar,
mantener y renovar sus habilidades, afectando asi su habilidad para asimilar nueva

tecnologia.

El segundo aspecto aborda el dilema que enfrentan las empresas al implementar
sistemas informaticos, que es si deben internamente integrar las habilidades
complementarias necesarias para desarrollar las aplicaciones del sistema o adquirirlas
externamente en el mercado. La eleccion correcta depende de multiples factores que

deben ser cuidadosamente analizados.

El tercer punto destaca la importancia de fusionar el conocimiento fundamental
de la tecnologia principal con el conocimiento esencial de la tecnologia secundaria,
creando asi una nueva capacidad tecnoldgica que alinee sistemas técnicos, habilidades,
estrategia y mercado. Desde esta perspectiva, la capacidad organizativa se convierte

en un activo estratégico para las empresas contemporaneas.

D) Desarrollo de Capacidades del Personal
El desarrollo personal puede ser conceptuado como un conjunto de
experiencias organizadas de aprendizaje (intencionales y con proposito),

proporcionadas por la organizacion dentro de un periodo especifico para ofrecer la
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El desarrollo personal es una experiencia de interaccion individual y grupal a
través de la cual los sujetos que participan en ellos, desarrollan u optimizan habilidades
y destrezas para la comunicacion abierta y directa, las relaciones interpersonales y la
toma de decisiones, permitiéndole conocer un poco mas de si mismo y de sus

comparieros de grupo, para crecer y ser mas humano (Milkovich y Boudreau, 1994).

El desarrollo personal puede ser conceptuado como un conjunto de
experiencias organizadas de aprendizaje (intencionales y con propdsito),
proporcionadas por la organizacion dentro de un periodo especifico para ofrecer la
oportunidad de mejorar el desempefio o el crecimiento humano (Milian Diaz et al.,

2008).

E) Contenido de la Capacitacion para el Desarrollo de Capacidades
En su publicacién de su libro de Administracién de Recursos Humanos 9na
Edicion cita “el contenido de la capacitacion abarca cuatro formas de cambio de la

conducta para el desarrollo de capacidades en una organizacion” (Milian Diaz et al.,

2008).

. Difusién de conocimientos: el contenido se convierte en el nicleo fundamental
de diversos programas de formacion. La tarea consiste en dispersar el
conocimiento de manera cohesionada entre los estudiantes. En general, el
contenido se refiere principalmente al ambito laboral, especialmente
informacion sobre la empresa, sus productos y servicios, estructura
organizativa, politicas, normativas y reglamentos, entre otros. También puede

abarcar la imparticion de nuevos conocimientos.
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directamente vinculados con el rendimiento actual del puesto o con posibles
responsabilidades futuras. Esta formacion se enfoca directamente en las labores y
operaciones a desempefar.

« Evolucion o ajuste de mentalidades: es decir, el cambio de actitudes negativas de los
empleados para transformarlas en actitudes mas positivas, como incrementar la
motivacion o fortalecer la percepcion del equipo de direccion y supervision en
relacién a las emociones y reacciones de las personas.

« Ampliacién de conceptos: la capacitacion puede apuntar a elevar la capacidad de
abstraccién y la formulacién de ideas y filosofias, ya sea para facilitar la aplicacion
de conceptos en la practica de la gestion, o para elevar el nivel de generalizacion y
formar lideres con perspectivas amplias y globales.

3.2 MARCO CONCEPTUAL

3.2.1 Administracion

Es un proceso que se disefia para entrelazar las actividades de planeacion,
organizacion ejecucion y control de las actividades, que realiza una organizacién con
la finalidad de determinar y alcanzar determinados objetivos dentro de un plazo de
tiempo mediante el uso adecuado de seres humanos y otros recursos, con los que se

cuente para llevar a cabo el cometido (Quiroa, 2020).

3.2.2 Administracion de operaciones

Es el conjunto de actividades que se disefian con la finalidad de elaborar un
determinado producto o brindar un servicio, sean estos intermedios o finales, teniendo

como punto de inicio la estrategia corporativa; estas actividades se disefian sobre la
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instaurarse (Rus, 2020).

3.2.3 Organizacién

“Es el sistema, método u orden como ha de establecer o reformarse una cosa,
sujetando a reglas el nimero, armonia y dependencias de las partes que la componen

o han de componerla” (Hermida, 1983).

3.2.4 Organizacién administrativa

Orientada en el sentido de disponer las cosas en forma tal que todas las
operaciones realizadas se hallen en dependencias distintas, distribuyendo el trabajo
con separacion y comprobacién de las operaciones, y a la vez que cada uno de los
organismos administrativos tenga bien fijadas sus atribuciones, y dentro de cada
organismo, lo mismo con cada persona 0 agente, para que se obtenga la determinacion
perfecta de la responsabilidad, si la hubiera y se eviten posibles conflictos de ejecucion

de operaciones (Cortez, 2010).

3.2.5 Cultura organizacional

Constituyen un conjunto de principios que guian la forma en que se comportan,
creen y valoran los miembros de una organizacion. La cultura organizacional abarca
la ensefianza y transferencia de conocimientos, creencias y pautas de comportamiento
desde sus creadores originales (fundadores, empleados veteranos) hacia las

generaciones futuras (nuevo personal que se integra con el tiempo).
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Consiste en maximizar la eficiencia en la relacién entre los recursos utilizados
y los resultados obtenidos. Implica el uso inteligente de recursos materiales, el

potencial humano y el tiempo en la fabricacidn de bienes y la prestacion de servicios.

3.2.7 Eficacia

Es una medida que revela nuestros logros, es decir, implica la eficiente y

puntual expansion de lo que se habia planificado.

3.2.8 Sistema

Un conjunto de componentes organizados en un flujo para lograr un objetivo
especifico. En una entidad, las tareas y acciones colaboran en conjunto para lograr los

objetivos y metas de la organizacion.

3.2.9 Mejora continua

Es una corriente de pensamiento surgida en la década de los 90, con
EDUARDO DEMING como su principal exponente. Esta perspectiva defiende la idea
de que todos los procedimientos laborales deben ser meticulosamente registrados y
sometidos a revisiones regulares con el fin de introducir mejoras, manteniendo la
estructura original. Esto da lugar a un ciclo de mejora continua que busca optimizar

los procesos laborales en cada iteracion.

3.2.10 Control Administrativo

Consiste en la evaluacion de los logros alcanzados en un periodo determinado
en comparacion con indicadores de desempefio y direccién previamente definidos por

los encargados de las areas o procesos laborales.

60

repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
1



UNIVERSIDAD

NACIONAL DEL ALTIPLANO
Repositorio Institucional

Son un conjunto de afirmaciones formuladas con el proposito de orientar el
pensamiento y las acciones de los integrantes de una entidad, con el fin de alcanzar los

objetivos para los cuales la organizacion ha sido creada.

3.2.12 Satisfaccién del cliente

Philip Kotler describe la satisfaccion del cliente como "el grado de contento
que experimenta una persona al comparar el desempefio percibido de un producto o

servicio con sus expectativas".
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4.1

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION Y TECNICAS DE

RECOPILACION DE INFORMACION

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

4.1.1 Meétodo de investigacion

Enfoque Deductivo. - Este enfoque parte de una situacién amplia o incierta y
avanza hacia la determinacion de datos especificos y conocidos que forman parte de

la estructura del estudio, es decir, las variables.

Método de Andlisis Descriptivo. - Consiste en descomponer una entidad
completa en unidades de analisis mas pequefias, desglosandolas en elementos para
examinar sus causas, caracteristicas y limitaciones. Implica separar sus componentes

y observar cada uno de ellos de manera periddica.

Método Basado en Fuentes Documentales. - Se sustenta en el uso de fuentes
documentales, es decir, en documentos de diversas naturalezas, como los obtenidos de
fuentes bibliograficas, hemerograficas o archivisticas. ElI primer tipo implica la
consulta de libros, mientras que el segundo se refiere a articulos o ensayos de revistas

y periddicos
4.1.2 Lapoblacion

Esta constituido por la Agencia Mibanco Agencia Carapongo-Lima, con sus 16
asesores, 01 ejecutivo comercial, 01 ejecutivo de recuperaciones, 03 asistentes de
negocios, 01 jefe de banca y servicios, 01 ejecutivo de banca de servicios, 01 auxiliar

de banca de servicios y 01 gerente.
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La formacion incluye a la totalidad de los 25 empleados de Mibanco en la
sucursal de Carapongo-Lima. La seleccion de muestra se realiza de manera no

aleatoria y por eleccion del investigador, abarcando el total del grupo poblacional.

4.2 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

4.2.1 Técnicas de observacion

4.2.1.1 Observacién documental

Se utiliz6 la metodologia de observacién documental para la
recopilacién de datos, ya que se obtuvieron registros de informacion contenida
en documentos escritos, algunos de los cuales también incluian elementos
visuales. Estos documentos pueden clasificarse en varias categorias, como
documentos escritos, que incluyen libros, revistas, tesis, monografias, entre
otros; y documentos numéricos, que en este estudio se refieren a datos
estadisticos. Ademas, como complemento a la observacion documental, se
emple6 una ficha o cédula de observacion, que podia estar disefiada de manera
estructurada o no estructurada, para brindar apoyo adicional en la recopilacion

y registro de informacion.

4.2.1.2 Observacién de conductas

Consiste en apreciar cualquier contacto con el personal de la Agencia
Mibanco Agencia Carapongo-Lima, es una experiencia enriquecedora, se
apoya en el cuaderno de campo y se registran los datos de las conversaciones,

nombres de informantes, lugar de informacion, etc.
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Esta metodologia proporciona una interaccion interpersonal directa,
mediante la cual se obtiene informacion de un entrevistado en respuesta a las

preguntas formuladas por el entrevistador, en relacion al tema de investigacion.

4.2.1.4 Instrumentos de recoleccién de datos

* Fichas.

» Guia de observacion.

4.2.1.5 Fuentes de recoleccion de datos

« Mibanco Agencia Carapongo-Lima.

« Biblioteca de la FCCA.
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AMBITO DE ESTUDIO

5.1  AMBITO DEL ESTUDIO REALIZADO

La agencia Carapongo se encuentra en el &mbito geografico de la ciudad de Lima,

Lurigancho, Huachipa.

Santa Maria de Huachipa, mas conocida como "Huachipa", es un centro poblado
menor situado al oeste del Distrito de Lurigancho, en la Provincia de Lima, Departamento de
Lima, Perd. El distrito de Lurigancho-Chosica es un distrito de la provincia de Lima, ubicada
en el departamento homdénimo, en el Perud. Se encuentra en la parte oriental de la provincia,

en la cuenca media del rio Rimac.

Con casi dos décadas desde su fundacion, Huachipa tiene como objetivo convertirse
en un lugar ecoldgico y turistico. Bafiado por el rio Huaycoloro, Huachipa limita al este con
el Distrito de Lurigancho, al sur con el rio Rimac (Ate) y al oeste con el distrito de San Juan

de Lurigancho.

El Centro Poblado de Santa Maria de Huachipa esta compuesto por cinco sectores: la
primera zona es la Urb. El Club (1ra 'y 2da Etapa), la segunda es La Capitana, la tercera es
Santa Rosa, la cuarta se llama Huachipa Norte y la quinta abarca Los Huertos de Huachipa.
Como en cualquier pueblo, Huachipa tiene un pasado histérico. Durante los periodos
paleolitico y neolitico, se desarroll6 una cultura en Huachipa que involucraba la artesania en
piedra en el area conocida como Pedreros. Se han encontrado restos que representan como las
personas antiguas de la costa central de Lima y de Huachipa trabajaban con piedra. Siglos
después, durante el periodo colonial en Per(, los esclavos negros sufrieron crueldad, trato
inhumano y se les negaron sus derechos. Como resultado, escaparon y lucharon por su libertad

en el afio 1703. Ubicado en lo que hoy es el centro poblado de Santa Maria de Huachipa, se
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la historia de este lugar.

Durante la época colonial, Huachipa albergaba la hacienda de Nieveria, también
conocida como el "corral de nieves”, donde se almacenaban blogues de hielo de la cordillera
de los Andes antes de ser enviados a la ciudad de Los Reyes (Lima). Estas haciendas también
producian alimentos que posteriormente se enviaban a Lima. Ademas, Huachipa era un punto
de trénsito necesario para las tierras altas centrales del pais a lo largo de los caminos

virreinales.

Mibanco Agencia Carapongo Lima. Tiene como:
Misién
Transformar las vidas de nuestros clientes y colaboradores a través de la inclusion

financiera, impulsando asi el crecimiento del Peru.

Vision
Ser el socio reconocido de los clientes de la micro y pequefia empresa, el principal
promotor de la inclusion financiera del pais y un referente a nivel mundial, convocando a un

equipo de colaboradores talentosos y con sentido de trascendencia.

Principios Culturales
Integridad en todas nuestras acciones.

Ellas representan la manifestacion de nuestra integridad y se fundamentan en una ética
y transparencia en todas nuestras interacciones, tanto internas como externas, abarcando a
clientes, empleados, proveedores, accionistas, reguladores y, en un sentido mas amplio, con

toda la comunidad a la que pertenecemos.

Logramos resultados trabajando en equipo, con calidad y eficiencia.
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fomentando una comunicacién abierta y horizontal. De esta forma, se comprometen a alcanzar
los objetivos que hemos establecido como organizacion, gestionando con excelencia y

eficacia.

Gestionamos los riesgos con responsabilidad.

Asumimos la responsabilidad de los riesgos que decidimos emprender y adoptamos
medidas para supervisarlos, con el propdésito de mantener la confianza que nuestros clientes y
accionistas han depositado en nosotros, al mismo tiempo que contribuimos a la estabilidad del

sistema financiero.

Apasionados por servir responsablemente al cliente.
Dirigimos todos nuestros empefios hacia la excelencia en la satisfaccion de las
expectativas de nuestros clientes, forjando relaciones duraderas, cercanas y fiables que

garanticen su crecimiento y desarrollo.

Comprometidos con el desarrollo de nuestra gente.
Fomentamos el progreso de nuestros equipos mediante lideres cercanos,
comprometidos y transparentes, que ejemplifican con su conducta y crean entornos de

aprendizaje y equidad de oportunidades.

Somos pioneros y promovemos el cambio.
Nuestro firme compromiso con la inclusion financiera nos motiva a mantenernos
constantemente a la vanguardia, impulsando el cambio con una actitud positiva, flexible y

agil.
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ANALISIS DE LOS RESULTADOS

6.1 DEL OBJETIVO ESPECIFICO N° 01 “DESCRIBIR LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL DEL AREA DE NEGOCIOS DE MIBANCO AGENCIA

CARAPONGO LIMA PERIODO 2015-2018”.

Para poder realizar la descripcion de la estructura de la organizacion del Area de
Negocios de Mibanco Agencia Carapongo Lima en los afios 2015-2018, se analizaron los
organigramas, describiendo las funciones que existen en esta organizacion, como se muestra

a continuacion:

ipervisor Regional
Soporte Red de
Agencias

Supervisor de

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
Oficinas }
|
|
|
|
Ejecutivo de Banca L
de Servicio

Jefe de Banca de
Servicio 2

I

Compartidas
Representante de
Banca de Servicio

Figura 1. Organigrama General de Agencia Mibanco
Fuente: Manual de Organizacion y Funciones de Agencia
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|Gerente de Agencia (GA) |

Jefe de Negocios (IN)

Ejecutivo Comercial/
Promotor de Ventas

|

Ejecutivo de Negocios

Ejecutivo de Megocios

— IAsistente de Negocios

|Asesor Senior de Negocios |

> |A5i5tente de Negocios |

|Asesar Senior de Negocios |

> IAsistentedeNegocios

|Asesor de Negocios 1 |

|Asesor de Negocios 2 |
|

|A5esor de Negocios 3 |

e

= |Asistente de Negocios
| eg |

|Asesor de Negocios 1

| Asesor de Negocios 2

|Asesor de Negocios 3 |
e —

Figura 2. Organigrama de Agencia Area de Negocios Mibanco

Fuente: Manual de Organizacion y Funciones de Agencia
En la descripcion de la organizacion de la Estructura Orgéanica de la Agencia Mibanco,

estd conformado en la cabeza por:

A Gerente zonal de agencia

Quien tiene las siguientes funciones con respecto al area de Negocios:

a) Funcién General

Responsable de la gestion de negocios de las agencias a su cargo, con el objetivo de
lograr un crecimiento sostenido a través de la gestion y desarrollo de los colaboradores, la
administracion efectiva de los recursos financieros, materiales y el monitoreo de los riesgos

operativos y crediticios para el logro de los objetivos de la organizacion.

b) Funciones Especificas
e Formular y llevar a cabo el Plan de Negocios de la agencia, garantizando su

alineacion con la estrategia global de la empresa.

69

repositorio.unap.edu.pe

No olvide citar adecuadamente esta tesis
]



. UNIVERSIDAD
NACIONAL DEL ALTIPLANO

Repositorio Institucional

lideres a su cargo.

e Llevar a cabo la supervision de los créditos para identificar posibles riesgos de
fraude o incorrecta aplicacion de la metodologia crediticia.

e Velar por la minimizacion de riesgos operativos, seguridad y cumplimiento
normativo.

e Comunicar de manera inmediata y tomar medidas ante los descubrimientos
relacionados con posibles fraudes o deficiencias en la metodologia identificadas
durante su gestion.

B. Gerente de agencia

Quien tiene las siguientes funciones con respecto al area de Negocios:

a) Funcion General

Responsable de gestionar la cartera de créditos de la agencia encargada u otros puntos
de atencion que se le asigne como el crecimiento sostenido, mediante la planificacion,
ejecucion del proceso de otorgamiento, recuperacion de préstamos y del desarrollo del capital

humano a su cargo.

b) Funciones Especificas

o Elaborar y ejecutar el Plan de Negocios de la agencia asegurando que este cumpla con
el plan estratégico de la empresa.

o Asegurar que el personal a su cargo se involucre en las actividades relacionadas a la
estrategia comercial en la Agencia.

o Realizar el seguimiento y supervision de la cartera de productos pasivos administrada

por los Ejecutivos de Cuentas Pasivas.
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objetivos de la agencia. Supervisar y asegurar que las jefaturas a su cargo cumplan con el rol
asignado.

o Realizar supervision de créditos para la deteccion de riesgo de fraude o mala aplicacion
de la metodologia de crédito.

C. Jefe de negocios

Quien tiene las siguientes funciones con respecto al area de Negocios:

a) Funcion General

Responsable de gestionar la cartera de créditos de la agencia u otros puntos de atencion
que se le encargue, asi como el crecimiento sostenido, mediante la planificacién, ejecucién
del proceso de otorgamiento, recuperacion de préstamos y del desarrollo del capital humano

a Su cargo

b) Funciones Especificas

o Elaborar y ejecutar el Plan de Negocios de la agencia asegurando que este cumpla con
el plan estratégico de la empresa.

o Plantear y ejecutar estrategias para el cumplimiento de las metas de los Asesores/
Ejecutivos de negocios a cargo.

o Identificar e informar las oportunidades de negocio y amenazas en el &mbito de

atencion de la agencia.

o Canalizar propuestas a la Gerencia de Negocios, en coordinacion con el Gerente
Regional.
o Realizar seguimiento con las areas encargadas, la ejecucion de campafias y el apoyo

promocional oportuno que se requiera.
o Asegurar que el personal a su cargo se involucre en las actividades relacionadas a la
estrategia comercial en la Agencia.
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definidas en la politica de Mibanco.

o Promover la ejecucion de operativos de promocion o cobranza que permitan lograr los
objetivos de la agencia.

o Realizar supervision de créditos para la deteccion de riesgo de fraude o mala aplicacion
de la metodologia de crédito.

o Comunicar de manera oportuna y tomar accion sobre los hallazgos, sobre posibles

fraudes y fallas en la metodologia encontradas en su gestion.

o Asegurar la minimizacion de riesgos operacionales, seguridad y cumplimiento.
o Supervisar el uso adecuado de los recursos de la Agencia a su cargo.
o Asumir decisiones de contrataciones, desvinculaciones, reconocimientos y medidas

correctivas del personal de la agencia a su cargo.

D. EJECUTIVO DE NEGOCIOS

Quien tiene las siguientes funciones con respecto al area de Negocios:

a) Funcion General
Ampliar los mercados y los ambitos de atencion a través de la captacion, evaluacion y
fidelizacién de clientes. Ser responsable de la recuperacion de los préstamos asignados a su

cartera.

b) Funciones Especificas

o Utilizar estrategias para captar y fidelizar clientes: Trabajar con clientes referidos, con
asociaciones, entre otros.

o Realizar el analisis cualitativo del cliente en base a la informacion obtenida en la visita

de campo.
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evaluacion.
o Elaborar la propuesta y armar el expediente de crédito con la documentacion requerida.
o Aplicar estrategias de cobranza y negociacion dentro de la normativa y parametros

legales vigentes.

o Participar en las actividades grupales de recuperacion en su agencia.
o Asegurar la minimizacion de riesgos operacionales, seguridad y complimiento
o Hacer labor de mentoria con el Asistente de Créeditos y/o Asesores de Negocio a su

cargo asegurandose que adquiera los conocimientos y buenas practicas alineadas a los
objetivos organizaciones.
E. ASESOR DE NEGOCIOS

Quien tiene las siguientes funciones con respecto al area de Negocios:

a) Funcién General
Ampliar los mercados y los &mbitos de atencion a través de la captacion, evaluacion y

fidelizacion de clientes. Ser responsable de la recuperacion de los préstamos asignados a su

cartera.
b) Funciones Especificas
o Utilizar estrategias para captar y fidelizar clientes: Trabajar con clientes referidos, con

asociaciones, entre otros.

o Realizar actividades para optimizar la retencion de clientes en su cartera asignada.

o Informar e identificar oportunidades de desarrollo del ambito geogréafico asignado para

su atencion.

o Planificar su ruta de evaluacion en relacion a las otras actividades asignadas en el dia.

o Levantar informacion del cliente en campo de acuerdo a la metodologia de Mibanco.
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de campo.

o Realizar el andlisis horizontal y vertical de la informacion financiera obtenida en la
evaluacion.

o Elaborar la propuesta y armar el expediente de crédito con la documentacion requerida.
o Planificar las visitas a realizar y preparo el material adecuado, todo en relacion a las
otras actividades asignadas en el dia.

o Realizar seguimiento de mora desde el primer dia de atraso.

o Aplicar estrategias de cobranza y negociacion dentro de la normativa y parametros

legales vigentes.

o Participar en las actividades grupales de recuperacién en su agencia.
o Asegurar la minimizacion de riesgos operacionales, seguridad y complimiento
o Hacer labor de mentoria con el Asistente de Créditos y/o Asesores de Negocio a su

cargo asegurandose que adquiera los conocimientos y buenas préacticas alineadas a los
objetivos organizaciones.

F. EJECUTIVO COMERCIAL

Quien tiene las siguientes funciones con respecto al area de Negocios:

a) Funcién General
Entrar en los mercados y ampliar los ambitos de atencion a través de la promocion, difusion

y ventas de los productos y servicios que ofrece Mibanco.

b) Funciones Especificas

o Detectar segmentos potenciales de clientes dentro del ambito de la agencia.

o Hacer venta directa y promover el retorno de clientes antiguos no recurrentes.

o Coordinar con el equipo de trabajo los planes de promocion identificados
oportunamente.
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o Ayudar al potencial cliente a la elaboracion de su expediente cuidando que la
informacion sea veraz y completa
o Asegurar la minimizacion de riesgos operacionales, seguridad y cumplimiento.

G. ASISTENTE DE NEGOCIOS

Quien tiene las siguientes funciones con respecto al area de Negocios:

a) Funcion General
Penetrar en los mercados y ampliar los ambitos de atencién a traves de la promocién
de los productos y servicios que ofrece la organizacion, asi como la captacion de clientes,

efectuando la evaluacion de los mismos.

b) Funciones Especificas
o Detectar segmentos potenciales de clientes dentro del &mbito de la Agencia asignada.
o Promocionar los productos y servicios que ofrece el Banco a clientes potenciales,

brindando informacién oportuna y veraz sobre las caracteristicas, requisitos y demas
condiciones asociadas a los productos y servicios que otorga la entidad.

o Promover el retorno de clientes inactivos ejecutando estrategias de fidelizacion.

o Recabar informacion del cliente en campo y hacer el cruce de informacién usando
medios como centrales de riesgo, documentacidn, referencias y otros que ayuden a decidir la

viabilidad del crédito.

o Evaluar los créditos asignados para determinar su viabilidad.

o Elaborar la propuesta y presentar los casos que califiquen en el comité de crédito para
su revision.

o Realizar el seguimiento correctivo individual y grupal realizando actividades y

estrategias para la recuperacion del crédito dentro de lo permitido por la ley.
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CAPACIDADES Y ACTIVIDADES QUE DESARROLLA EL JEFE DE

NEGOCIOS DE MIBANCO AGENCIA CARAPONGO PERIODO 2015-2018”.

6.2.1 Objetivo del puesto de jefe de negocios

Planear, organizar y supervisar la gestion de su equipo de asesores a su cargo
con el fin de lograr el cumplimiento de sus metas a través de la gestion y desarrollo de
los colaboradores, uso de la metodologia de gestion efectiva, asegurando la
administracion de riesgos y la satisfaccion de las necesidades del cliente, todo dentro
del marco legal y normativa vigente; con vision estratégica del equipo de asesores a

su cargo.

6.2.1.1 Capacidades de jefe de negocios

1.  Esintegro; siempre predica con el ejemplo.

2. Logra resultados a través de las personas; Cumplir siempre con lo que se

compromete a través de las personas con las que trabaja.

3. Ser horizontal en el trato, incentiva la participacion entre los miembros
del equipo-pares y colaboradores, valorando las opiniones individuales y

promoviendo un ambiente de confianza.

4.  Es mentor de sus colaboradores; esta comprometido con el desarrollo de
sus colaboradores, entendiendo sus necesidades de desarrollo y

brindandoles retroalimentacion oportunamente.

5. Administra los riesgos en la toma de decisiones, en cada decision

equilibra los riegos versus los beneficios asociados.
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entendiendo en profundidad sus necesidades brindandole soluciones
adecuadas y oportunas, construyendo relaciones de confianza y
sostenibles, generando un impacto social a través de la inclusién

financiera.

7. Hace que las cosas sucedan. Asume sus compromisos con sentido de
urgencia, actitud positiva y no se rinde ante las dificultades. Toma

decisiones dentro de su autonomia.

8.  Desafia constructivamente. Propone el cambio y nuevas formas de hacer
las cosas a través del pensamiento critico y constructivo, buscando

siempre agregar valor a la compafiia. No se conforma.

Roles y Responsabilidades del JN:

A. Es responsable de la ejecucién de la estrategia de negocios del

equipo de asesores a su cargo.

o Conocer la oferta de valor del banco, politicas, procesos y
procedimientos, ademas conoce el mercado y la competencia para

proponer una Optima estrategia de negocios para el equipo a su cargo.

o Identifica e informa las oportunidades de negocios y amenazas (factores

externos, competencia) en el ambito de atencion de la agencia.

o Propone y canaliza propuestas al gerente de division, gerente territorial,
gerente regional y/o gerente zonal en coordinacion con el gerente de

agencia.
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busqueda de nuevos negocios en funcion a las oportunidades del
mercado y/o objetivos del negocio, promueve la creacion de nuevos

productos, ajustes en pautas, etc.

o Identifica areas o aspectos de riesgos de crédito en la agencia y puntos
adicionales que requieran de acciones de prevencion y correccion,

planteando soluciones para controlar o minimizar el riesgo.

B. Es responsable de la gestion integral del equipo a su cargo.

o Analiza en profundidad indicadores criticos y destacados, prioriza
acciones a trabajar en el mes. Asegura que las acciones a trabajar
sean: medibles realizables en el corto plazo que permita el logro de las

metas.

o Cumple con los objetivos pautados para la reunién de planificacion
mensual de sus asesores de negocios respetando lo establecido por la
metodologia de gestion efectiva, valida la planificacion del equipo de

asesores a Su cargo.

. Ejecuta las acciones definidas en el plan de accion, realiza seguimiento
a que se ejecuten visitas comerciales y de cobranzas de su equipo a
cargo, para lograr el cumplimiento de los indicadores de actividad y con

ello los objetivos del mes.

o Realiza y promueve lo establecido por la metodologia de gestidn
efectiva definida para el puesto (reuniones, comités, visitas de
acompafiamiento a asesores, Vvisitas de supervision a clientes,

operativos, etc.)
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por el cumplimento en crecimiento en saldos (desembolsos,
productividad y repagos) crecimiento en clientes (bancarizacion,
clientes nuevos, desercion) calidad de cartera (cosechas, resoluciones).
Personas (liderazgo, clima laboral, rotacion) rentabilidad (tasas, gastos

operativos), etc.

. Pone al cliente en el centro de sus decisiones para generar vinculos de
confianza que permitan el desarrollo de una relacion a largo plazo,
convirtiendo al banco en su socio estratégico. Promueve la excelencia
en el servicio y gestiona los recursos necesarios dentro del equipo,
fomentando conductas y actitudes orientadas a la mejora constante de la

satisfaccion del cliente.

C. Es gestor de riesgo operativo, continuidad de negocio, seguridad de

la informacion y prevencion de fraudes.

. Lidera y promueve una cultura de gestion de riesgo operativo (cumplimiento
de politicas, metodologias y normas correspondientes a las operaciones de
créditos internas y disposiciones de la SBS, cumplimiento de medidas
correctivas recomendadas por Auditoria Interna, Riesgos, Auditoria Externa
y los 6rganos de control externos). Participa y promueve la participacion en

cursos/ talleres relacionados.

. Monitorea el uso de planes de continuidad operativa en su equipo cuando
ocurra un incidente de interrupcion significativa. Participa y promueve la
participacion de cursos/ talleres relacionados y en los simulacros de
comunicacién, evacuacion, primeros auxilios y contra incendios en las

instalaciones del banco.
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propositos del negocio para los que fueron entregados, el mantenimiento y
custodia diligente de informacion en uso (informacién estratégica/ tactica,
documentos valorados, expedientes de créditos). Participa y promueve la

participacion en cursos/ talleres relacionados.

. Asegura que se realicen las actividades de identificacion, comunicacion, y
apoyo en proveer informacion de situaciones o hechos de fraude en su equipo
a cargo. Fomenta una cultura de integridad y prevencién, participay promueve

la participacion en cursos/talleres relacionados.

D. Es responsable de la adecuada gestion del talento humano que tiene

a su cargo para mejorar su desempefio.

° Establece y comunica claramente (con comportamiento observables) las

expectativas que tiene con el personal a su cargo.

° Realiza seguimiento, Brinda retroalimentacion oportuna y evalla

periddicamente al personal a su cargo.

. Genera sinergias y comunicacion en el equipo de trabajo para el desarrollo de
las estrategias y actividades programadas en la agencia. Coordina la
incorporacion y movimientos de personal para el desarrollo de actividades del

territorio, de acuerdo con los criterios definidos y el presupuesto anual.

. Estimula y promueve la adopcién a los cambios organizacionales del equipo
a su cargo.
. Lidera la gestion de clima laboral de su equipo de asesores a su cargo, alineada

a la mision, vision y principios culturales del banco.
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Tabla 2.
Descripcion de actividades
Planificacion Ejecucion Seguimiento
* Reunion Planificacion *Comité de Negocios ~ *Reunion Mensual de
Mensual GA+JN el primer  GZ+GA+IN GA+IJN+AdN+EC+PdV
dia de cada mes. * Comité de Riesgo primer dia Gtil de cada
* planificacion Inicial IN +  Crediticio mes.
AdN/N Base Efectiva * Comité de *Seguimiento de Plan
< (Quick Hit) Cobranzas De Accion
§ * Agenda de Actividades * Apadrinamiento de
o cuentas
2 *Qtros: Seguimiento
de acuerdos de
Auditoria
*Aplicacion de plan
de accién de Adn
*Visitas de *Reunion Grupal
Supervision Prey Pos  semanal GA+JIN
Desembolso *Revision y Ajustes del
*Operativo de Plan de Acciony
Cobranzas Agenda
= *Qperativo de Ventas  *Seguimiento semanal
S Grupal IJN+ AdN
£ *BUsqueda de *Seguimiento al
N proyectos Especiales  cumplimiento de la
*Acompafiamientoa  planificacion de la Base
AdN segun criterios Efectiva (Quick Hit)
de prioridad
*Elaboracion de
Reportes
*Comité de Créditos ~ Monitoreo Diario a:
*Reporte y avance de
Metas
*Monitoreo a la
Contactabilidad y a la
o .. S
= productividad segun
A semaforo (Quick Hit).

*Seguimiento al
cumplimiento de meta
de visitas comercial
(Quick Hit)

Fuente: Mibanco
Elaboracion: Propia
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Mibanco agencia Carapongo se realizé una agenda de actividades que se desempefian

usualmente durante la semana.

Tabla 3
Modelo de agenda de actividades diarias

AGENDA DE ACTIVIDADES

HOR LUNES MARTES MIERCOLE  JUEVES VIERNES SABADO

A S

8:35- KICK OFF PLANIFICACIO

8:55 N DE VISITAS

9:00- REUNION DE FUNCIONARIOS DE MIBANCO CON FUERZA DE VENTA DE LA

9:30 SEMANA(GERE

9:30- REVISION DE VARIACIONES Y VENCIDOS, CAMPANAS, BASE NTE AGENCIA,

10:00 VENCIDOS, ADEMAS DE LA REVISION DE GESTION DEL DiA FUNCIONARIO,
ANTERIOR FUERZA DE

10:00 ELABORACION Y ENVIO DE PROPUESTAS DE OPERATIV VENTA

- CREDITOS O DE

11:00 COBRANZ

11:00 VISITAS VISITA VISITAS VISITA A (DEUNA REPORTE DE

- CLIENTES  CLIENTES CLIENTES  CLIENTE 0 DOS PLANIFICACIO

12:00 CON MORA TUTELADO BASE VECESAL NDELA

MAILING MES) SEMANA

12:00 VISITADE VISITADE VISITADE VISITADE
-1:00 SUPERVISI  SUPERVISI  SUPERVISI  SUPERVISI

ON ON ON ON
1:00- VISITA CLIENTES MOROSOS CON ASESOR
2:00
2:00- ALMUERZ ALMUERZ ALMUERZ ALMUERZ ALMUERZ
3:00 O 0 0 0 0
3:00- REVISION DE PROPUESTA DE CREDITOS Y APROBACION DE
4:30 EXPEDIENTE
4:30- REVISION REVISION REVISION REVISION REVISION
5:30 DE DE DE DE DE
GESTION GESTION GESTION GESTION GESTION
DIARIA DIARIA DIARIA DIARIA DIARIA

5:30- REPORTE REPORTE REPORTE REPORTE REPORTE

6:00 DIARIODE DIARIODE DIARIODE DIARIODE DIARIODE
INDICADO INDICADO INDICADO INDICADO INDICADO
RES RES RES RES RES

Fuente: Mibanco
Elaboracion: Propia

Estas actividades pueden modificarse de acuerdo a las necesidades o

indicaciones que den los superiores o supervisores y de acuerdo a las temporadas.
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MEJORA DE CAPACIDADES Y LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

DEL AREA DE NEGOCIOS DE MIBANCO AGENCIA CARAPONGO LIMA”

Después de realizar la descripcion de la estructura organica del area de negocios, las
capacidades y actividades que realiza el jefe de negocios de Mibanco Agencia Carapongo
Lima se han encontrado algunas debilidades y/o carencias, por ello se propone lineamientos

de mejora:

a) Primer lineamiento

Se propone corregir la duplicidad de funciones debido a que se puede notar que existen

muchas funciones especificas similares por parte de diversos puestos del area de negocios.

Se propone elegir soluciones que garanticen la integracion en el entorno.

Contar con un sistema interno en donde se coloque las funciones que desempefiaran
los colaboradores del area de negocios ya sea de forma semanal o diaria esto ayudara a que se
planifiqgue mejor el tiempo de cada colaborador de Mibanco, asi evitar la duplicidad de

funciones y ademas los trabajadores tendran claro sus actividades durante la semana.

b) Segundo lineamiento

Se propone corregir el tiempo de espera de atencion a los clientes esto debido a que

para algunas aprobaciones de créditos demoran mucho las verificaciones.

Se propone solucionar con una mejor comunicacion y utilizar los medios de

comunicacion.

Contar con un sistema en donde el encargado de revisar, aprobar y/o evaluar los

creditos, informe en caso tenga que salir a realizar visitas o tenga algun contratiempo esto
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tengan menor tiempo de espera y exista una mejor proactividad por parte de los asesores.

c) Tercer lineamiento

Mejorar en cuanto a la capacidad de captacion.

En cuanto a la captacion se propone reformular las metas asignadas de acuerdo al
mercado para una eficiente captacion, a la vez se plantea generar una correcta informacion
sobre las referencias del cliente debido a que existen muchos problemas cuando no se realizan
de forma adecuada, y es a la vez también una de las maximas debilidades debido a la presion

de la carga asignada a cada funcionario.

d) Cuarto lineamiento

Mejorar la evaluacion crediticia

En Mibanco, se propone mejorar los sistemas informaticos, sobre todo en la evaluacion
a los clientes para que esta sea detallada, para que permita sincerar la informacién
proporcionada por los clientes, con el fin de pedir mayor informacién, esto ayudara a bajar la

mora y esto a su vez contribuira a realizar una mejor evaluacion crediticia.

e) Quinto lineamiento

Mejorar los criterios para consignar las metas de colocaciones.

Se propone reajustar el nivel de metas asignadas a los asesores de créditos de tal forma
que permita realizar un seguimiento adecuado para recuperar el crédito a partir del primer dia
de mora. Esto permitira no solo mejorar en las evaluaciones crediticias si no que permitira a
los asesores realizar el cobro de la morosidad a tiempo esto causara reducir la morosidad de
Mibanco.
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ORGANIZACIONAL DEL AREA DE NEGOCIOS, LAS CAPACIDADES Y
ACTIVIDADES QUE DESARROLLA EL JEFE DE NEGOCIOS DE

MIBANCO AGENCIA CARAPONGO-LIMA PERIODO 2015-2018”

En el Informe de Trabajo Profesional se ha procedido a describir la estructura
organizacional del area de negocios, identificar y describir las capacidades y actividades que
desarrolla el jefe de negocios en los objetivos especificos 01 y 02 del presente informe. En el
desarrollo de estas labores se tomo en cuenta el organigrama de Mibanco agencia Carapongo-
Lima donde se analiz6 las funciones de cada uno de los colaboradores del area de negocios,
también se identifico las capacidades y actividades que desarrolla el jefe de negocios donde
se realiz6 unatabla de la descripcidn de sus funciones como son la de planificacion, ejecucion
y seguimiento esto se explicé de forma mensual semanal y diaria, ademas se describio los
roles y responsabilidades del jefe de negocios los cuales son: 1. Es responsable de la ejecucidn
de la estrategia de negocios del equipo de asesores a su cargo. 2. Es responsable de la gestion
integral del equipo a su cargo. 3. Es gestor de riesgo operativo, continuidad de negocio,
seguridad de la informacion y prevencion de fraudes. 4. Es responsable de la adecuada gestion
del talento humano que tiene a su cargo para mejorar su desempefio cada uno de ellos se
explicd de forma detallada. Finalmente, se procedi6 a proponer lineamientos de mejora que
permitiran ayudar los puntos débiles encontrados y que Mibanco agencia Carapongo Lima

mejore.
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En el informe de trabajo profesional se llego a las siguientes conclusiones:

Primero. Al describir la estructura organizacional del area de negocios de Mibanco Agencia
Carapongo Lima, se observo que el disefio organizacional no refleja la realidad
del area de negocios debido a que existen algunas funciones que no se realizan en
las actividades diarias por parte de los colaboradores ya que por motivos de tiempo

0 por que los colaboradores las consideran irrelevantes no las ejecutan.

Segundo. Al describir las funciones y actividades que desarrolla el jefe de negocios de
Mibanco Agencia Carapongo Lima, se determind que existen funciones similares
con algunos colaboradores de Mibanco, esto conlleva la pérdida de tiempo ya que
el funcionario podria realizar otras actividades, esto también con lleva a tomar

decisiones tardias e inadecuadas y genera malestar en los colaboradores.

Tercero. Se ha propuesto lineamientos de mejora en el desempefio de funciones para
solucionar los problemas observados en esta investigacion, estos lineamientos de
ser aplicados ayudaran no solo a mejorar los resultados del area de negocios de
Mibanco si no también ayudaran a que los colaboradores de Mibanco tengan un

adecuado manejo su tiempo.
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Primero. Se recomienda que en cuanto a la estructura organica se realice un adecuado
analisis de las funciones que los colaboradores realizan esto con el fin de que se
cumplan o se modifiquen para que los trabajadores puedan cumplir por completo

todas sus actividades.

Segundo. Se recomienda corregir la duplicidad de funciones ademas de que se realice las
coordinaciones de las funciones que cada colaborador de Mibanco realiza esto con
el fin de optimizar el tiempo de cada uno de los colaboradores y mejorar los

resultados por parte del area de negocios de Mibanco.

Tercero. Se recomienda que los lineamientos propuestos para la mejora en la organizacién
y en el desempefio de funciones del area de negocios de Mibanco Agencia
Carapongo Lima, sean revisados e implementados por la institucién esto ayudara

a que el area de negocios tenga mejores resultados.
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Anexo 1

Organigrama General de Agencia Mibanco
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B

Anexo 2

Estructura Organizacional de Mibanco Area de Negocios Agencia Carapongo
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aplique en relacién con sus Repositorios Instilucionales, Autorizo expresamente toda consulia y uso de los
Contenidos, por parte de cualquier persona, por el tiempo de duracion de los derechos patrimoniales de autor
y derechos conexos, a titulo gratuito v a nivel mundial.

En consecuencia, la Universidad tendri la posibilidad de divulgar y difundir los Contenidos, de manera total
o parcial, sin limitacidn alguna y sin derecho a pago de contraprestacidn, remuneracién ni regalia alguna a
favor mio; en los medios, canales y plataformas que la Universidad v/o el Estado de la Repiblica del Peri
determinen, a nivel mundial, sin restriccidn geogrifica alguna v de manera indefinida, pudiendo erear ylo
extraer los metadatos sobre los Contenidos, ¢ incluir los Contenidos en los indices v buscadores que estimen
necesarios para promover su difusion,

Autorizo gue los Contenidos sean puestos a disposicion del piblico a través de la siguiente licencia:

Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-Compartirlgual 4.0 Internacional. Para ver una copia de
esta licencia, visita: hips:fereativecommons,org/licensesby-ne-sa'4,0/

En sefal de conformidad, suscribo el presente documento,
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repositorio.unap.edu.pe
No olvide citar adecuadamente esta tesis
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