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RESUMEN

La presente investigacion trata sobre el clima organizacional y el desempefio laboral de la
Fuerza de Ventas de las boticas y farmacias en la ciudad de Tumbes en el afio 2015, puesto
que las farmacias y boticas son empresas que contribuyen en el crecimiento econémico y en la
generacion de empleo en el pais y de manera muy especial en la Regién Tumbes.

El clima organizacional para la presente investigacion nos referimos a: percepcion sobre la
empresa y de su jefe inmediato, trabajo en equipo, satisfaccion, remuneracion, condiciones de
trabajo y compafierismo. Respecto a desempefio laboral en las farmacias y boticas de la ciudad
de tumbes, nos referimos principalmente a logro a productividad de la fuerza de las ventas.

Se tuvo como problema de investigacion: ;Cudl es la relacion entre clima organizacional y
desempefio laboral de la fuerza de ventas de las farmacias y boticas de la Ciudad de Tumbes
20227, El objetivo general de la investigacion fue Determinar y explicar las dimensiones del
clima organizacional y el desempefio laboral de la fuerza de ventas de las boticas y farmacias
de la Ciudad de Tumbes 2022.

Se obtuvieron como principales resultados, respecto a la percepcién del clima organizacional
del recurso humano de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes, se encontré segln
grafico N° 01, el 60% respondio que los objetivos se trasmiten en todo nivel, asi mismo, los
encuestados manifestaron sentirse orgullosos de trabajar en las organizaciones donde se
encuentran con un 90% de acuerdo grafico N° 4. Este resultado se ve reflejado también en la
encuesta aplicada a los administradores y/o quimicos farmacéuticos de las boticas y farmacias
donde las metas de las ventas de los Gltimos seis meses se han logrado siendo excelente 50%
grafico N° 43, los mismos encuestados respecto a las metas globales en un 100% buen grafico
N° 44. Se obtuvo como una de las principales conclusiones que la percepcion del clima
organizacional de los recursos humanos de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes es
buena y se ven reflejados en el cumplimiento en el logro de las metas globales de las ventas.
Se arriba a una de las principales recomendaciones realizar talleres de liderazgo y de clima
organizacional en las boticas y farmacias de la region Tumbes donde participen los
vendedores y los administradores y/o quimicos farmacéuticos.

Palabras claves: clima laboral, desempefio laboral, percepcion, satisfaccion, remuneracion.



ABSTRACT

This research deals with the organizational climate and the work performance of the
sales force of pharmacies and drugstores in the city of Tumbes in 2015, since
pharmacies and drugstores are companies that contribute to economic growth and
employment generation in the country and especially in the Tumbes Region.

The organizational climate for this research refers to: perception of the company
and of their immediate boss, teamwork, satisfaction, remuneration, working
conditions and companionship. Regarding labor performance in pharmacies and
drugstores in the city of Tumbes, we refer mainly to the achievement and
productivity of the sales force.

The research problem was: ¢¢What is the relationship between organizational
climate and labor performance of the sales force of pharmacies and drugstores in
the city of Tumbes 2022? The general objective of the research was to determine
and explain the dimensions of organizational climate and labor performance of the
sales force of drugstores and pharmacies in the city of Tumbes 2022.

The main results obtained were, regarding the perception of the organizational
climate of the human resources of the drugstores and pharmacies in the city of
Tumbes, according to graph No. 01, 60% responded that the objectives are
transmitted at all levels, likewise, respondents said they were proud to work in the
organizations where they are with 90% agreement graph No. 4. This result is also
reflected in the survey applied to the administrators and/or pharmaceutical chemists
of the drugstores and pharmacies where the sales goals for the last six months have
been achieved with an excellent 50%, graph N° 43, and the same respondents with
respect to the global goals with 100% good, graph N° 44.

Keyword: work environment, job performance, perception, satisfaction,

remuneration, job satisfaction, compensation,.



One of the main conclusions was that the perception of the organizational climate of
the human resources of the drugstores and pharmacies in the city of Tumbes is good
and is reflected in the achievement of the overall sales goals.

One of the main recommendations is to conduct leadership and organizational
climate workshops in the pharmacies and drugstores of the Tumbes region with the

participation of salespeople and managers and/or pharmaceutical chemists

Author
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INTRODUCCION

Esta tesis tiene por objetivo determinar la influencia del clima organizacional en el desempefio
laboral de la fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la Ciudad de Tumbes, iniciativa
que germina al observar como es que cada dia se venden mé&s productos del rubro
farmacéutico, tratando de facilitar beneficios para las personas a través de mayor esfuerzo y
seguridad por parte de la fuerza de ventas de cada una de las empresas del rubro.

El clima organizacional hoy en dia es para la gran mayoria de las organizaciones que se
esfuerzan por mejorar continuamente su clima organizacional con el fin de lograr una mayor
productividad, sin olvidar los recursos humanos, mostrando o mostrando un determinado nivel
de cosas positivas 0 negativas. en las interacciones, seguro o inseguro al expresar sentimientos
o discutir inquietudes, respetuoso o irrespetuoso en la comunicacion entre los miembros de la
organizacion.

La eficiencia del trabajo del empleado en el alcance de los fines dentro de la organizacion en
un momento dado también muestra que el desempefio es la eficiencia con la que los
empleados trabajan dentro de la organizacion, donde el colaborador desempefia una gran
faena, lo cual se verd vinculada al comportamiento, asi como de los resultados obtenidos, el
cual conlleva a la satisfaccion laboral.

Bajo lo expuesto, Stoner afirma que el desempefio laboral no nada mas que la forma en como
el personal de la organizacion laboran eficientemente para lograr metas en comun, conforme a
las reglas basicas establecidas por la organizacion, es decir, por lo enunciado por el autor, los
empleados realizan eficazmente los deberes y tareas de la empresa para alcanzar las metas
desarrolladas. Milkovich y Budrow destacan que el desempefio laboral corresponde al
desarrollo de cada persona, asi como a sus caracteristicas, necesidades y capacidades, las
cuales se relacionan entre si. El estudio muestra como se relacionan estos dos factores y trata
de encontrar la rentabilidad 6ptima de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes.

El plan de investigacion, esta constituido en cuatro capitulos:

En el Primer Capitulo, referente al problema de investigacién y objetivos, con el que se
sustenta la investigacion, detallando lo relacionado con la Satisfaccion Laboral y el

desempefio Laboral.
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El Segundo Capitulo, en donde se detalla el Marco Tedrico, teniendo en cuenta las variables:
Clima organizacional y desempefio laboral.

En el Tercer Capitulo, aspectos metodoldgicos, relacionados con material y métodos aplicados
en el desarrollo de la investigacion, precisando el tipo de investigacion, poblacidn, muestra,
metodologia de la investigacion, asi como de la recoleccion, procesamiento y analisis de la
informacion.

El Cuarto y dltimo capitulo, en el que se expone los resultados de la investigacion, detallando
47 graficos, ademas se incluye la discusion de los resultados a los que se arriba en la
investigacion.

En el quinto capitulo se arriba a conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
Finalmente, el sexto capitulo se indica la bibliografia que se consulto para realizar la presente

investigacion.

Los autores
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CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.1.1 Antecedentes del Problema
El clima organizacional ofrece fortaleza a los procedimientos organizacionales y
admite una mejor productividad por su indiscutible vinculo con el capital humano de la
organizacion.
En el mundo actual este tema esta tomando auge debido a la necesidad de entender
todo lo que interviene en el desempefio de las personas, como posicion inevitable para
el alcance de la excelencia en el proceso del cambio y asi conseguir una mejor
eficiencia organizacional, y ello conlleva a una rapida competitividad tanto a nivel
nacional e internacional, empleando asi un mejor desarrollo de metodologias para la
correcta evaluacion del personal. La gestion moderna relaciona la productividad del
recurso humano directamente con el ambiente laboral en que las personas se
desarrollan.
El clima organizacional indica la facilidad o dificultad que encuentra un empleado para
aumentar o disminuir su productividad o para alcanzar su punto de equilibrio. Por
ende, la evaluacion del clima es determinar, a través de la percepcién de los
empleados, cuéles son los problemas en la organizacion y el diagnéstico del impacto
que tienen en las estructuras organizacionales y como actian los factores internos y
externos que inciden en el proceso de trabajo. mediadores. o no adecuado para la
calidad y el propdsito.
El clima organizacional es un camino y un instrumento de gestion para el programa de
aumentar la productividad, reducir el ausentismo y los costos, y trasladar los posibles
cambios en las organizaciones como resultado de la influencia de fuerzas internas o
externas que obligan a los gerentes a tener una actitud continua de mejora continua.
porque la organizacion depende de ello. Al hacer esto, pretendemos evaluar el impacto
del estudio del clima organizacional en el desarrollo de los sistemas organizacionales.
Gran parte de los trabajos consultados, generalmente ultiman que un clima
organizacional favorable influye en un eficiente desempefio laboral. Por ejemplo, en la

investigacion realizada por Chiang y Antonio (2010), nos describe que el principal



factor del clima organizacional que est& afectando al rendimiento de los trabajadores,
es la relacion con los superiores; factor que actualmente es relevante en las empresas
comercializadoras de artefactos electrodomésticos a nivel nacional y de modo
particular con los ubicados en la ciudad de Tumbes. Cole y Butterfield (2006),
concluye que existe una interaccion significativa entre las variables clima
organizacional y desempefio laboral.

En el Per, también existen varias investigaciones significativas a nivel de tesis
relacionados al tema de clima organizacional y desempefio laboral. Entre estos
estudios, se mencionan los siguientes:

Pineda y Pineda (2012):

En su tesis de maestro, investigé la influencia del clima laboral en la productividad del
personal de una compafia industrial. Concluyendo que se encuentra una relacion
directa del clima laboral y la evaluacion del desempefio de los colaboradores. Para ello,
aplicé encuestas, encontrando que el principal problema es que los supervisores son
percibidos por los obreros y empleados, como jefes autocriticos y no como lideres
facilitadores”.

Franco (2006):

En su tesis para obtener el grado de licenciatura de psicologia, estudié la vinculacion
entre los elementos del clima organizacional y las competencias del desempefio laboral
en docentes de un colegio parroquial del Piura. Concluyendo que existe una relacion
entre ambas variables.

En la esfera internacional también existen investigaciones que recogen relacion con el
tema que se estudia, entre los cuales se puede citar a los siguientes:

Herrera (2005):

En su estudio titulado "Factores que afectan el Clima Organizacional en una empresa
de la industria metal- mecanica", tuvo como objetivo determinar qué factores del clima
organizacional trascienden positiva y negativamente en el desarrollo del empleado. Por
ende, se aplicd un cuestionario de 57 preguntas cernidas a 37 trabajadores entre las
edades de 20 a 55, con un nivel social medio y bajo con diferentes escolaridades. Se
concluyd que el clima organizacional de la empresa repercute positivamente en el

desarrollo de los empicados con un 50% de los aspectos evaluados, los mismos que



resultan de manera positiva al compafierismo, ambiente laboral, vinculo patron-
trabajador y sentimientos hacia la labor. De manera negativa se detall6 la satisfaccion
laboral, prestaciones, seguridad y apoyo. Consigo a ello, también se concluyé que
existen elementos que no afectan en el clima organizacional tales como: la
comunicacion, el horario de trabajo y las infraestructuras. Por ultimo, Herrera aconseja
optimar la parte salarial, asi como el capacitar a las jefaturas y fomentar actividades de
buena armonia y recreacidn para perfeccionar la satisfaccion laboral.

Palomino (2001):

Public6 un articulo en la revista online argentina "Ser Humano y Trabajo" en el que
explora el concepto fundamental de clima organizacional y como la calidad del
ambiente de trabajo puede determinar la contribucién de los empleados dentro de la
organizacion. Su investigacion saca dos conclusiones importantes, la primera ensefia
que, si un gerente esta buscando resultados a largo plazo, el gerente debe prestar total
atencion al ambiente de trabajo, porque responder al liderazgo autocratico genera
productividad y conflicto a corto plazo. entorno a largo plazo. La segunda es que se
valore al empleado como parte integral del éxito de la organizacién, porque cuando un
empleado siente que su trabajo contribuye al éxito de la organizacién, conduce a un
ambiente de trabajo positivo.

Velasquez y Balam (2004):

Su estudio, titulado “Clima Organizacional”, presenta los resultados de un articulo
sobre el clima desarrollado en una universidad privada en México. El objetivo
principal fue esencialmente determinar el clima organizacional del docente y su
impacto en el desempefio docente. La encuesta se realizd en el primer semestre de
2003 entre 97 profesores universitarios actuales. El instrumento utilizado fue una
entrevista directa con 95 items divididos en 8 componentes que examinan variables
clave del clima organizacional. La metodologia de la encuesta utilizada fue descriptiva
y en conclusion, la encuesta encontré que los empleados participaban activamente pero
no se sentian parte del éxito de la organizacion, sefialando que los empleados revelan la
confusion en el ambiente laboral sobre la participacion laboral.

Africano, Faria & Quintero (2008):



Realizaron un analisis del clima organizacional y el desempefio laboral del personal de
una empresa de vigilancia para mostrar si habia una asociacion significativa entre las
dos variables. La poblacion estuvo constituida por 82 trabajadores, de los cuales se
incluyeron 5 muestras. Se utilizaron técnicas de muestreo probabilistico y cuestionarios
como medio de recoleccidn de informacion. Se registraron un total de 36 preguntas y 5
opciones de respuesta. Se investigd una variedad de factores, incluida la satisfaccion
laboral, la capacitacion, los incentivos, la tutoria, la evaluacion, el trabajo en equipo, la
compensacion, la comunicacion y la motivacion. La inconformidad en la retribucion
recibida destaca como el factor mas significativo, ya que los trabajadores le otorgan
una gran importancia. Se concluyé que las culturas organizacionales de las empresas
encuestadas no fueron altamente productivas y suficientes para lograr un buen

desempefio.

1.1.2. Delimitacion del objeto de estudio
e Delimitacién espacial
En el presente trabajo, la delimitacion espacial comprende la fuerza de

ventas de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes.

e Delimitacién temporal
Comprende los hechos registrados durante el periodo mayo a agosto del
2015.
1.1.3. Interrogante del problema
Con la descripcion y la delimitacion del objeto de estudio, se puede formular la
siguiente interrogante:
¢,Cual es la relacién entre clima organizacional y desempefio laboral de la fuerza

de ventas de las farmacias y boticas de la Ciudad de Tumbes 2022?

1.2. JUSTIFICACION DEL PROBLEMA
La presente investigacion, pretende dar a saber cuél es la percepcion del personal que

conforma la fuerza de ventas sobre su ambiente de trabajo, y a la vez evaluar cada



factor de este sobre su rendimiento y finalmente se determinara qué factores del clima

organizacional son los que mas relacion tienen en el desempefio laboral del personal de

fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes.

Esta investigacion permitird ademas brindar un panorama sobre la actual gestion de

clima organizacional de las empresas del rubro de boticas y farmacias, desde una

perspectiva interna la que beneficiard a sus colaboradores internos, a sus clientes, asi

como también a las empresas del mismo rubro y similares.

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
1.3.1 Objetivo General

Determinar y explicar las dimensiones del clima organizacional y el desempefio laboral

de la fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la Ciudad de Tumbes 2022.

1.3.2. Objetivos especificos

1.

Conocer la percepcion del clima organizacional y el desempefio laboral de la
fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes 2022.
Determinar cudl es la percepcién del personal de la fuerza de ventas de las
boticas y farmacias de la ciudad de tumbes sobre su jefe inmediato y su
desempefio laboral.

Conocer el grado de integracion de la fuerza de ventas de las boticas y
farmacias de la ciudad de tumbes para trabajar en equipo y su relacion con el
desempefio laboral.

Conocer el nivel de satisfaccion y las condiciones de trabajo del personal de
fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes y su
relacién con el desempefio laboral.

Conocer si el personal de fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la
ciudad de Tumbes, esta conforme con las remuneraciones percibidas y su

ambiente de trabajo y la relacion que existe con el desempefio laboral.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 REVISION DE LITERATURA

2.1.1 Clima organizacional
2.1.1.1 Definicion
Talcott Parsons (1966) propuso una teoria que revela la organizacién como un
subsistema de la sociedad, llamando la atencion sobre los complejos vinculos
institucionales entre organizacién y sociedad. Esta teoria también proporciona vias que
permiten la integracién de la personalidad, los sistemas sociales organizacionales y los
niveles culturales. Esta integracion se puede realizar a través de roles, estatus y
expectativas, teniendo en cuenta la orientacién de la personalidad y la orientacion
normativa. Sin embargo, esta teoria nunca fue comprendida y aceptada correctamente
porque los desafios en ese momento tenian implicaciones practicas especiales y era
dificil para los investigadores de la época hacer tales esfuerzos, como en los estudios
de Katz y Kahn (1977) y Buckley (1973), ninguno o muy pocos se aferran a la
propuesta parsoniana.
Desde 1960, se ha venido desarrollando el estudio acerca de clima organizacional
brindando una extensa escala de definiciones del concepto. A continuacion, se
mencionan variadas definiciones sobre clima organizacional. Observando su evolucion
a lo largo de los afios.
Forehand y Von Gilmer (1964), definen la cultura organizacional de la siguiente
manera: “Estos rasgos son relativamente permanentes en el tiempo e influyen en el
comportamiento de las personas dentro de una organizacion”.
Segun Tagiuri (1968), el ambiente organizacional se define como la calidad relativa a
largo plazo del ambiente interno de una organizacién en el que sus miembros
experimentan o influyen en su comportamiento, y puede describirse como los valores
de un conjunto particular de caracteristicas organizacionales. o valores.
Concalves (1997), define el clima organizacional como el fendmeno intermediario que
media entre los elementos de un sistema organizacional y las tendencias

motivacionales que conducen al comportamiento y resultados organizacionales.



Zepeda (1999), de manera muy sencilla, muestra que el ambiente en el que una persona
realiza su trabajo diario, el trato del jefe hacia los subordinados, la relacion entre los
empleados en la empresa e incluso las relaciones con los proveedores. y clientes, daran
forma al ambiente organizacional.

Entre tanto, para Castro (2004), El clima organizacional es el ambiente interno de los
miembros que integran la organizacion, y esta intimamente relacionado con el nivel de
motivacion. Por lo tanto, es positivo si satisface las necesidades personales y
espirituales del miembro y negativo si no lo hace.

Por su parte, Aguado (2005), cuando una persona va a trabajar, lleva todos los dias una
serie de estereotipos sobre si misma. Estos estereotipos reaccionan a varios factores
relacionados con el trabajo diario y juntos forman el entorno organizacional.

Segun Idalberto Chiavenato (2005), El clima organizacional esta estrechamente
relacionado con la motivacion de los miembros de la organizacion. Cuando su
motivacion es alta, el clima organizacional tiende a ser alto y las relaciones de
satisfaccion, actividad, atencion y cooperacion entre los participantes son favorables.
Cuando los miembros estdn motivados, el ambiente organizacional se debilita,
posiblemente debido a la frustracion o las barreras para satisfacer las necesidades
individuales. El clima organizacional representa el ambiente interno entre los
miembros de la organizacion y es un factor regulador para lograr un buen desempefio
laboral.

La consultora HayGroup define el clima organizacional como percepcion de los
profesionales sobre el comportamiento organizacional que afecta su efectividad en el

trabajo

2.1.1.2 Enfoques del clima Organizacional

Considerando las definiciones antes mencionadas, podemos apreciar la diversidad de
conceptualizacion acerca de clima organizacional. Es por ello que, Dessler (1993),
hace que se tenga en cuenta que no hay consenso sobre el término, ya que las
definiciones van desde factores organizativos puramente objetivos, como la estructura,
las politicas y las reglas, hasta atributos cognitivos importantes, como la amabilidad y

el apoyo.



Partiendo de esta falta de consenso, el autor establece la definicion de este término
segun el criterio de expertos en la materia:
= El primero es el enfoque estructuralista. En esto se diferencian dos
investigadores, Forehand y Gilmer (citado por Dessler, 1993, p. 181), quienes
precisan el clima organizacional como "el conjunto de caracteristicas
permanentes que describen una organizacion, la distinguen de otra o influye en
el comportamiento de las personas que la forman".
= EIl segundo enfoque es el subjetivo, representado por Halpin y Crofts (citado
por Dessler, 1993, p. 182), quienes definen el clima como "la opinion que el
empleador se forma de la organizacion”.
= EI tercer enfoque es desde un punto de vista estructural y subjetivo,
representado por Litwin y Stringer (citado por Dessler, 1993, p. 182), quienes
mencionan lo siguiente: "El impacto subjetivo de los sistemas, los estilos
informales de los gerentes y otros factores ambientales importantes sobre las
actividades, creencias, valores y motivaciones de las personas que trabajan en

una organizacion en particular".

Cuadro N° 1

Enfoques del Clima Organizacional

Enfoque Estructuralista | Son caracteristicas de la organizacion que influyen en el
comportamiento del trabajador.

Enfoque Subjetivo Es una opinion que se forma el trabajador sobre la
organizacion.

Enfoque Estructuralista | Es la percepcion del trabajador sobre su ambiente de
y Subjetivo trabajo.

Enfoque de Sintesis Son percepciones y opiniones del trabajador sobre
diferentes aspectos de la organizacion.

Podemos apreciar que el cuadro Ne 1 nos muestra una sintesis sobre los diferentes
enfoques del clima organizacional que varian desde describir lo que son caracteristicas

de la organizacion, opiniones y percepciones.




2.1.1.3 Dimensiones del Clima Organizacional.
Friedlander y Marquilies (citado por Dessler, 1993, p. 190), se refieren a aspectos,
como compromiso, trabas u obstaculos, intimidad, ética de trabajo, actitudes, énfasis en
la produccion, confianza y consideracion.
Likert (1967) describe los métodos de liderazgo, la naturaleza de la motivacion, la
naturaleza de los procesos de comunicacion, la naturaleza de los procesos de influencia
e interaccion, la toma de decisiones, el establecimiento o la direccion de metas,
establecer metas, seguir el progreso y los resultados, y mejorar las metas.
Por su parte, Meyer (1968), toma en cuenta el cumplimiento, la rendicion de cuentas,
los estandares, las recompensas, la claridad organizacional y la moral.
Schneider y Bartlett (citados por Dessler, 1993, p. 191), hacen referencia al apoyo de la
gerencia, el interés en las nuevas contrataciones, el conflicto, la independencia de la
agencia, la satisfaccion y la estructura organizativa.
en un contexto educativo, tienen en cuenta la cohesién del profesorado, el espiritu de
equipo, la apertura, la consideracion, el nivel emocional de relacién con el director y la
escala de importancia de la produccion.
En el caso de Franco (2006), afirma que la mayoria de los cuestionarios utilizados
diferian en ciertos aspectos generales, a pesar de la falta de acuerdo en varios aspectos
del clima, en las que llama la atencién:
a) el grado de autonomia que los actores experimentan en el sistema;
b) el grado de estructura y obligaciones impuestas a los miembros de la
organizacion segun su cargo
c) el tipo de recompensa 0 remuneracion;
d) la consideracion, el aprecio y el apoyo que un empleado recibe de sus
superiores.
Herrera (2005), teniendo en cuenta la competencia, eficacia, responsabilidad,
practicidad especifica, riesgo e impulsividad.
La consultora HayGroup identifica seis aspectos clave del clima en su sitio web, tales
como: Claridad, estandares, responsabilidad, flexibilidad, conciencia y espiritu de

equipo.
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Como podemos observar, los autores tornan en cuenta diversas dimensiones del clima
organizacional al momento de evaluarla. A partir de ellas, a continuacion, se presentara
un gréafico describiendo las dimensiones que se tomaran en cuenta al calcular el clima

organizacional en la actual investigacion.

Grafico N° 1: Dimensiones del Clima Organizacional

Relacién con
compaiieros

Dimensiones del
clima
Organizacional

Fuente: Elaboracion propia

Tal como apreciamos en el grafico Ne 1, las dimensiones del clima organizacional
tomadas en cuenta para la presente investigacion, son: estructura organizacional, el
grado de identificacion que tienen los trabajadores con la compafiia, el liderazgo que
reciben, la autonomia para realizar sus labores, la comunicacién, el trabajo en equipo,
la satisfaccion que sienten la relacion con compafieros y jefes, y la evaluacion de los

conflictos que actualmente existen.

a) Importancia del clima organizacional

Flores Garcia Rada (1992) considera que el clima manifiesta los valores, actitudes y
creencias de los miembros. Estos, por su propia naturaleza, se convierten en elementos
del clima. Debe poder analizar y diagnosticar la salud de su organizacion por tres

razones.
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Grafico N° 2: Razones para Diagnosticar el Clima Organizacional.

1. Evaluar las fuentes de conflicto,
estrés o de insatisfaccion que

contribuyen al desarrollo de
actitudes negativas.

3. Controlar el desarrollo de la
\l organizacion y prever los

2. Iniciar y sostener un cambio.

problemas que puedan surgir.

Fuente: Elaboracion propia.
Como muestra este grafico, una de las razones para diagnosticar el clima
organizacional es evaluar las fuentes de conflicto, tension o insatisfaccion. Resulta
particular ya que en la presente investigacion se desea conocer por que existen tantos
conflictos entre el personal operativo y el directivo.

2.1.2 Desempefio Laboral.
2.1.2.1 Definicién de Desempefio Laboral
A consideracion de Idalberto Chiavenato (2000: 359), el desempefio laboral "es el
comportamiento del trabajador en la busqueda de los objetivos fijados, este constituye
la estrategia individual, para lograr los objetivos".
Por su parte, William B. Werther, Keith Davis (1999) sostienen que el desempefio
laboral varia de persona a persona, ya que afecta las habilidades, la motivacion, el
trabajo en equipo y la capacitacion de los trabajadores, los factores de supervision y la
situacién de cada persona, asi como su percepcion de su rol en la organizacion.
En el caso de Milkovich y Boudreau (1994), definen al desempefio laboral como un
conjunto de caracteristicas individuales, como capacidades, habilidades, necesidades y
cualidades que interactian con la naturaleza del trabajo de la organizacion para
producir comportamientos que afectan los resultados.
Sobre el tema, Ghiselli (1998) establece como el desempefio es influenciado por cuatro
factores: motivacion, habilidades y caracteristicas personales: claridad y aceptacién de

roles y oportunidades de desempefio.
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En este contexto, Alles (2009) afirma que el desempefio estd influenciado en gran
medida por las expectativas de los empleados para sus trabajos, sus actitudes hacia el
éxito y su deseo de armonia. Asi, el desempefio estd vinculado o relacionado con las
habilidades y conocimientos que sustentan las acciones del trabajador, para reforzar los

objetivos de la empresa.

2.1.2.2 Rasgos del Desempefio Laboral

Con respecto a las caracteristicas del desempefio laboral, Ramirez Plazas (2004) sefiala
que los psicologos han utilizado durante mucho tiempo las habilidades cognitivas y las
habilidades intelectuales para pronosticar el desempefio laboral, afirmando que cuanto
mas inteligentes son las personas, mas exitosas son en el trabajo, sugiriendo que es
probable. Pero sabemos que la inteligencia es solo una parte de la historia. Hay otros
factores significativos del desempefio laboral concernientes con el caracter mas que
con la inteligencia, como la creatividad, el liderazgo, la integridad, el apoyo, la
colaboracion en el lugar de trabajo y el amor por el trabajo.

Cuando los psicologos intentan determinar el tipo de personalidad de una persona,

observan cinco dimensiones basicas de la personalidad:

Cuadro Ne 2
Dimensiones basicas de la personalidad.

Dimension Caracteristicas

Extraversion Grado en que alguien es sociable, conversador y firme.

Disponibilidad Grado en que alguien es bondadoso, cooperador y confiable.

Seriedad Es cuando una persona es responsable y orientada hacia el
logro.

Estabilidad Cuando una persona es tranquila, entusiasta y segura (persona

emocional positiva) o tensa, nerviosa, depresiva e insegura (persona
negativa.

Apertura de la | Grado en que alguien es imaginativo, artisticamente sensible e

experiencia intelectual.

Fuente: Elaboracion propia
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En el cuadro que precede, se muestra los aspectos considerados por los psicologos para
determinar la personalidad. Actualmente podriamos considerar estos aspectos como
competencias que son requeridas a los trabajadores.
a) Meétodos Tradicionales de Evaluacion de Desempefio
Segun Schruder & Sherman (1974), "Una organizacion no puede adoptar cualquier
sistema de evaluacion del desempefio. El sistema debe ser valido y confiable,
efectivo y aceptado y debe identificar los elementos relacionados con el
desempefio, medirlos y proporcionar retroalimentacion a los implicados en el
departamento de personal.
Existen varios métodos para evaluar el desempefio de los empleados. Los mas
utilizados se pueden clasificar en 3 grandes grupos:
e Meétodos de Evaluacion por Caracteristicas
Disefiado para medir la participacion de las caracteristicas en relacion con las
habilidades, caracteristicas y capacidades requeridas para desempefiar el cargo.
Estos métodos son: escalas gréaficas de calificacion, métodos de escalas mixtas,
método de distribucion forzada y método de formas narrativas (Alles, 2009).
e Meétodos de Evaluacion Basado en Comportamientos
Permiten a los evaluadores identificar instantdneamente el punto en el que un
empleado se desvia de la escala. Estos métodos se desarrollaron para describir
especificamente qué acciones deben 0 no mostrarse en la cabina. En general, su
mayor uso es proporcionar a los empleados retroalimentacion sobre el
desarrollo.
e Meétodos de Evaluacion por Resultados
Se refieren a metas u objetivos cuantificables que miden los logros alcanzados
por las partes interesadas en su trabajo. Estos métodos son: medicion de la

productividad y administracion por objetivos (Alles, 2009).
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Cuadro N° 3

Descripcion de los Métodos Tradicionales

Métodos Sub Métodos
Tradicionales

Escalas graficas: Se evalila un conjunto de
caracteristicas, poniendo énfasis en aquellas que el
1) Método  de | trabajador posee.

evaluacion

por Escalas mixtas: se evallan las caracteristicas en grados:
caracteristicas | superior, medios o inferior.

Distribucion forzada: se separan las caracteristicas en
grupos de adecuadas o inadecuadas.

Formas narrativas: se observa al trabajador y se emite un
juicio de valor.

Incidentes criticos: se evallan comportamientos
2) Método de | favorables o desfavorables del trabajador.

evaluacion —
Escala fundamental para la medicion  del

basado en g

. comportamiento (BAR): escalas que muestran el
comportamie . .
ntos desempefio mas representativo.

Escalas de observacion del comportamiento (BOS): se
evalUa solo si el comportamiento es frecuente”.

Mediciones de productividad: se valora la rentabilidad,
3) Método de | productividad y volumen de ventas por unidades
evaluacion producidas.

por

resultados. Administracion por objetivos: Estimacion en base al

desempefio de los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia

El cuadro Ne 3, describe cada método componente de los grandes métodos
tradicionales, indicando qué componente o caracteristicas intervienen en cada
caso al momento de realizar la evaluacion a los trabajadores.

Cabe sefialar que estos métodos, aunque tradicionales, aun hoy en dia hay
empresas que los siguen aplicando, pensando que esta de moda en estos dias

aplicar evaluaciones de desempefio por competencias 180° y 360°.
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Cuadro N° 4
Criterios de los Métodos Tradicionales de Evaluacion de Desempefio

Método de Método basado en el | Metas y resultados

caracteristicas comportamiento

e Conocimiento del e Espiritu de equipo |e Cantidad de trabajo.
cargo e Relaciones e Calidad de trabajo.

e Conocimiento de humanas. e Atencion al cliente.
negocio e Cooperacion. e Satisfaccion del cliente.

e Lealtad. e Creatividad. e Reduccion de costos.

e Capacidad de e Liderazgo. e Rapidez en soluciones.
realizacion. e Personalidad. e Reduccion de

e Comprension de e Sociabilidad. desperdicios.
situaciones. e Ausencia de accidentes.

e Facilidad de e Atencion a los plazos.

aprendizaje.
Fuente: Elaboracion propia

Este cuadro nos muestra los criterios que son tomados en cuenta al momento de
evaluar el desempefio del personal en cada metodo. Para la presente investigacion
se aplicara el método de evaluacién del desempefio por resultados.

b) Métodos de Evaluacion de Desempefio por Competencias
Estos son métodos para evaluar el desempefio de los empleados. Entre ellos
tenemos 180° y 360°.
e Evaluacion de 180°
Es aquel en el que un individuo es evaluado por su inspector, compafieros,
autoevaluacion y posiblemente un cliente. Se diferencia de una valoracion de

360° en que no incluye a los empleados (Alles, 2009).

Grafico N” 3: Personas evaluadoras en el Método 180°

1.- Auto m 2. Supervisor :
evaluacidn !

Fuente: Martha Alles (2009)
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En el presente graneo observamos que la evaluacion de 180° consiste en la
autoevaluacion | evaluacion del supervisor y 3 evaluaciones de los compafieros
de trabajo.
e Evaluacion de 360°

“Para Alles (2009), la Evaluacion 360°, consiste en que un grupo ele personas
valora a otra por medio de una serie de factores predefinidos con la finalidad de
realizar una retroalimentacion. Estos factores son comportamientos observables
de la persona en el desarrollo diario de su préctica profesional. Las personas
evaluadoras son: supervisores, pares, jefes, subordinados, el propio evaluado
quien realiza una autoevaluacion, y puede incluir también a clientes y

proveedores”.

2.1.3 Principales establecimientos de boticas y farmacias de Tumbes
Los principales establecimientos de venta de electrodomésticos de Tumbes, son las
empresas donde se realizara la presente investigacion. A continuacion, se mencionaran
aspectos importantes de dicho sector empresarial para conocerlo de modo mas cercano.
2.1.3.1 Informacion del sector farmacéutico
Segln un articulo publicado en el Diario EI Comercio, se vende bajo el nombre de
medicamentos en mas estados ademas de Lima. EI aumento de los ingresos y los
patrones de consumo cambiantes en las areas rurales han hecho de las areas rurales una
realidad rentable para los vendedores de viviendas. Los resultados finales del
diagndstico 2012 (Arellano Marketing) muestran que, en Arequipa, Trujillo,
Huancayo, lquitos y Cusco, el porcentaje de consumidores que reportaron haber
comprado un dispositivo el afio pasado es mayor que el de Lima.
En el sector farmacéutico, Trujillo fue la regidbn con mayor participacion de
compradores, mientras que en el sector Braun (audio y video), Iquitos liderd
sorpresivamente.
Este mayor consumo en provincias ha permitido que el 50% de los $280 millones que
se pagaran este afio provengan de fuera de Lima, particularmente de drogas: “Las
ventas nacionales han sido sélidas, dijo, ya que productos como las lavadoras se han
convertido en necesidades basicas en los hogares en todos los segmentos”, sefiala.
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Segun el estudio, LG ocup6 el segundo lugar en retiros en Lima y provincias: “tenemos
un fuerte compromiso con la innovacion y nuestros acuerdos con cadenas locales
muestran un fuerte crecimiento”, detalla.

De hecho, este ultimo ocupa el quinto lugar entre los comercios preferidos de Iquitos,
mientras que Estiros es el lider en Arequipa. Estas cadenas compiten localmente con
cadenas especializadas como Mi Farma, Inka Farma, Medi Farma, Mi Farma, BTL y
FASA, lo que las convierte en fuertes canales de distribucion de estos productos.

Segun cifras de Arellano Marketing, las diferencias regionales de memoria son
pequefias. Inkarma ocupa el tercer lugar a nivel nacional, pero el segundo en el estado
con el 40% de las ventas.

Se evidencia masificacion fuera de Lima, con la apertura de oficinas en Arequipa y
Chiclayo, y un “aumento del 30% en el nimero de promotores de especialidades en el
interior para mejorar la presentacion del producto y brindar promociones atractivas”,
explica Fernando Oda, Gerente de Ventas Farmacéuticas en Mi Farma.

El lider del mercado de pequefios electrodomésticos, Oster, ya tiene el 5% de sus
ventas fuera de Lima. El Estado también reconoce el valor de la calidad y la
innovacion en todas las lineas disefiadas pensando en las familias peruanas.

El mercado de artefactos electrodomésticos creceria 15 por ciento el afio 2012 y
conseguiria una facturacion de 1,200 millones de dolares al cierre del afio, estimacion
de la Camara de Comercio de Lima (CCL).

Reuniendo actualmente a 26 empresas del sector, el narcotrafico demuestra que este
desempefio se sustenta en el buen dinamismo de la economia nacional y la amplia
gama de territorios de venta en el Peru.

El presidente de este comité de CCL, Javier Butron, explicd que la buena marcha que
estd experimentando el sector este afio se debe a la ampliacion del alcance territorial de
ambos formatos de venta (esto supone un crecimiento del 20%) refirio que, a pesar de
que las ventas de artefactos para el Dia de la Madre y el Dia del Padre registran niveles
altos, los porcentajes mas altos se registran entre julio y diciembre debido a los bonos
utilizados para la compra de nuevos articulos. Finalmente, dijo, a pocos dias de las

fiestas navidefias, las ventas de electrodomésticos por parte de los gerentes que
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trabajan para empresas de este sector muestran un aumento del 17% con respecto a la
misma temporada de 2011.

En este contexto, debe entenderse que la fuerza de ventas de una empresa es el
conjunto de recursos (humanos o0 materiales) que se dedican directamente a tareas
intimamente relacionadas con ella. La disciplina administrativa encargada de organizar
esos recursos es la direccion de ventas. Por tanto, la direccion de ventas se dedica a
definir estratégicamente la funcion y objetivos de la fuerza de ventas, crear el plan de
ventas e implantarlo, seleccionar a las personas del equipo, formarlas, remunerarlas,
ofrecerles incentivos, controlarlas y adoptar las medidas de reconduccion necesarias
para la consecucion del objetivo.

Para mejorar la contribucion de marketing a la empresa y respaldar el flujo de
informacién del mercado a la empresa y viceversa, la fuerza de ventas debe integrarse
en un plan de marketing integral.

Pero debe tenerse en cuenta que estos logros son el resultado de la labor de un conjunto
de personas que trabajan en una diversidad de condiciones, en muchos casos sometidos
a una presion para obtener grandes rendimientos, lo cual constituye el Clima
Organizacional.

Cuando hablamos de la percepcién de una organizacion y su entorno de trabajo, nos
referimos al entorno psicoldgico, su sistema de filtrado o estructura perceptiva. Segun
esta percepcion, los empleados de la empresa describen diferentes estimulos que les
influyen en el lugar de trabajo y definen su 'situacion laboral'. Esta atmosfera

psicoldgica de una organizacién se llama "cultura de empresa™ para las personas.

2.2. ENFOQUES DE DIFERENTES INVESTIGADORES
Segun Andrés A. Rodriguez (2008), su investigacion plantea: El proposito de este estudio
es determinar si existen asociaciones significativas entre las variables y si el clima
organizacional o la satisfaccion laboral son predictores significativos del resultado y sus
dimensiones individuales. Los resultados muestran que existe una relacion significativa
entre las variables y que el clima y la felicidad general predicen mejor el rendimiento. En

cuanto a las dimensiones del desempefio, solo el clima predice significativamente el
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comportamiento formal y las condiciones personales, y solo la satisfaccion laboral predice
significativamente el desempefio y la productividad.

Para Mabel Jiménez Diaz (2009), en su investigacion titulada, nos dice que “Su
investigacion tuvo como objetivo proponer un plan de mejora que favorezca el clima
organizacional fundamentado en el analisis y gestion de la satisfaccion laboral de los
trabajadores en la Tienda el Fundador. La investigacion es descriptiva. Para la obtencién
de informacion se utilizd un cuestionario de satisfaccion laboral utilizando técnicas
estadisticas de nivel descriptivo. Ademas de una discusion grupal utilizando el diagrama
de Ishikawa para analizar las principales causas de insatisfaccion, se analizaron
documentos y se realizaron entrevistas a trabajadores experimentados y de prestigio. El
aporte de este trabajo comienza a conformar un mecanismo regular de procesamiento del
clima organizacional que forma parte del capital estructural de la industria. El estudio
brinda una vision de la organizacion en cuanto a las percepciones que tienen los
empleados de las empresas encuestadas sobre su clima organizacional, sefiala indicadores
de baja satisfaccion con las tareas que realizan y desconocimiento de la intencionalidad
organizacional. Los métodos inspiran los resultados de su trabajo.

Segln Jorge Vicente Mayuri Barén (2009), las organizaciones empresariales, ya sean
corporaciones o instituciones sin fines de lucro, son las fuentes que impulsan el desarrollo
de las comunidades y por ende de todos los que conforman la sociedad.

Una sociedad se clasifica en buena o mala segln el nivel de desarrollo de sus sociedades,
segun el grado de estructuracion de valores que promueve e implementa, normas,
protocolos, costumbres, falta de su cultura organizacional expresada en el trabajo.
actividades de los miembros del régimen general.

Cuando un sistema falla, replantea la existencia de la organizacién y sus componentes,
compara el desempefio ideal con el desempefio real, encuentra la causa de su “rotura o
distorsion”, propone correcciones y toma nuevos rumbos. Dependiendo de las necesidades
actuales y proyectadas de su organizacion.

En este trabajo se describe el planteamiento del problema objeto de estudio, los objetivos
a alcanzar, las hipétesis sustentadas y las relaciones de las variables involucradas, y las
herramientas desarrolladas con las correspondientes tablas operativas y utilizadas en su

culminacion.
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2.3. DESARROLLO DE UNA PERSPECTIVA TEORICA PROPIA
A partir de las definiciones que se mencionaran a continuacion, se puede concluir que el
clima organizacional consiste en la forma como es percibida la organizacion, es decir,
cual es la opinidn de los trabajadores sobre el lugar donde desarrollan su actividad laboral,
basdndose en aspectos fisicos y humanos: y que finalmente esa percepcion influye sobre
su conducta.
Asi pues, el clima organizacional o laboral es clave para el éxito de una empresa porque
condiciona las actitudes y el comportamiento de sus trabajadores. Por ello las empresas e
instituciones requieren contar con mecanismo de medicion periddica de su clima
organizacional.
El clima de una organizacion es uno de los aspectos mas frecuentemente aludidos en el
diagnostico organizacional. Se trata de un tema que se plantea en la década de los sesenta,
junto con el surgimiento del Desarrollo Organizacional y de la teoria de sistemas al
estudio de las organizaciones.
Esto no es raro. El concepto de clima (debido en parte a sus implicaciones atmosféricas
geograficas) nos permite ampliar nuestra perspectiva analitica desde una vision parcial y
reduccionista a una mas global, integrando el medio ambiente como una variable del
sistema, y un fendmeno complejo también puede complicarse las tareas.
Respecto al desemperfio laboral, se puede decir que consiste en el grado de habilidad y
conocimiento que posee el trabajador para realizar su funcion, la personalidad que lo
caracteriza y el grado de motivacion previo a la ejecucion de esa funcion. De todas

maneras, a continuacion, se mencionaran diversas definiciones sobre desempefio laboral.
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2.4. MARCO CONCEPTUAL

e Competencias: son las habilidades, destrezas, actitudes, conocimientos y rasgos de
personalidad que posee un trabajador para desarrollar de manera 6ptima su funcion.

e Diagnostico de clima organizacional: es un andlisis que permite obtener
informacion acerca de la situacion actual del clima organizacional en la empresa,
indicando si esta cuenta con un clima organizacional adecuado o inadecuado.
Concepto elaborado a partir de las definiciones de: Palomino (2001).

e Fidelizacion del personal: es la identificacion que poseen los trabajadores hacia la
organizacion, la cual los hace sentirse parte importante de ella. Chiavenato (2000).

e Influencia del clima organizacional: es el impacto que este posee ante el
comportamiento organizacional y ante las decisiones que toman los trabajadores.
Aguado (2005).

e Objetivos especificos de desempefio: Este es el objetivo principal o relacionado a
corto plazo que se lograra durante el periodo de evaluacion. Flores Garcia Rada
(1992).

e Percepcidn: es una funcion que desarrollamos mediante nuestros sentidos y que
nos permite recibir, elaborar e interpretar la informacion que llega del entorno.
Ghiselli (1998).

e Retribucidn: es la recompensa o remuneracion que recibe el trabajador por parte de

empresa al desarrollar su funcién. Herrera (2005).
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CAPITULO 11l: ASPECTOS METODOLOGICOS E HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis de la investigacion

El clima organizacional guarda directa relacion con el desempefio laboral de la fuerza
de ventas de las boticas y farmacias de la Ciudad de Tumbes.

3.2. Variables e indicadores

A) Variable Independiente

El clima organizacional

Indicadores de la variable independiente
e Percepcion sobre la empresa
e Percepcion sobre su jefe inmediato
e Trabajo en equipo
e Satisfaccion
e Remuneracion
e Condiciones de trabajo

e Comparieros de trabajo

B) Variable Dependiente
Desemperfio laboral de la fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la
Ciudad de Tumbes.

Indicadores de la variable dependiente
e Cantidad y calidad de trabajo.
e Atencidn y satisfaccion al cliente.
e Logro de metas y solucion de problemas.

e Puntualidad y asistencia al centro laboral.
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3.3. Tipo de investigacion

La investigacion se clasifica con los siguientes razonamientos:

= Por el tipo de pregunta planteada en el problema: Es un estudio descriptivo
porque describe el fendmeno actual. Es decir, la investigacion pretende
describir y explicar el clima organizacional que prevalece entre la fuerza de
ventas que labora en las boticas y farmacias de la Ciudad de Tumbes y su
desempefio laboral.

= Por el método de estudio de las variables: Es un estudio cuantitativo porque
el examen de las variables produce datos numéricos categorizados.

= Por el tiempo de aplicacion de la variable: Es un estudio transversal porque
no tiene que dedicar tiempo a explorar para obtener los datos, debe dedicar

tiempo a explorar el momento en que se mide la variable.

3.4. Poblacién y muestra
3.2.1 Poblacion
La poblacion fue formada por el total de los trabajadores que conforman la fuerza de

ventas de las boticas de la Ciudad de Tumbes que se indican en el cuadro siguiente:

Cuadro N°5
Trabajadores que conforman la fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la
Ciudad de Tumbes.

Boticas y Farmacias NC de trabajadores
Boticas de la ciudad de Tumbes
Arcangel 11
La Felicidad 28
Inkafara 30
Mi Farma 11
Total, trabajadores de boticas 80
Farmacias de la ciudad de Tumbes

Rodrich 2
San Marcos 2
Total, trabajadores de Farmacias 04
Total, trabajadores de boticas y farmacias 84

Fuente: Ofician de Comercializacién de la Municipalidad Provincial de Tumbes.
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Ademas, se considera para la presente investigacion a los seis administradores y/o
quimico farmacéuticos como parte de la muestra.
3.2.2 Muestra

El tamafio de la muestra asciende a 38 trabajadores representativos de la fuerza de
ventas de las boticas y farmacias de la Ciudad de Tumbes, segun el calculo que a

continuacion se detalla (Alvitres, 2000):

Muestra Inicial

z°pgN
~ E(N -1)+z%pq

Donde:

N = 84 trabajadores

Z. = 1.96 valor “Z” normal estandar al 95 % de confianza.
p = Probabilidad de éxito 0.50

g = 1- p Probabilidad de fracaso 0.50

E = Tolerancia de error 5 %

Muestra Final

Sustituyendo los valores:

(1.96)%(0.50)(0.50)(84)
e = 48.2216542

(0.05) %(84-1)+(1.96) 2 (0.50)(0.50)

Determinando la muestra final, tenemos:
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44

44

1+

55

= 38 Trabajadores

En el siguiente cuadro, estratificaremos la muestra final encontrada:

Cuadro N° 6

Estratificacion de la muestra final de trabajadores que conforman la fuerza de ventas de
las boticas y farmacias e la Ciudad de Tumbes

Boticas y farmacias N° de % I = Muestral
trabajadores

Arcangel 11 13.1 5

La Felicidad 28 33.3 12
Inkafara 30 35.7 14

Mi Farma 11 13.1 5
Rodrich 2 2.4 1

San Marcos 2 2.4 1
TOTAL 84 100 38

Fuente: Elaboracion propia

3.5. Metodologia de la investigacion

3.5.1 Metodologia

La presente investigacion utilizé un disefio descriptivo, ya que su objetivo general fue
determinar la relacion entre los factores del clima organizacional y el desempefio
laboral del personal que conforman la fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la
Ciudad de Tumbes.

Asi mismo, bajo este disefio se pudo explicar el porqué de los niveles de desempefio
del personal que conforman la fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la Ciudad
de Tumbes; ademas que motivos son la causa por que los trabajadores obtienen un
mejor nivel de desempefio y qué factores del clima organizacional son los que mas se
relacionan en el desempefio laboral.

Del mismo modo, esta investigacion es cuantitativa, ya que se aplico una escala de tipo
Likert para la recoleccion de la informacion acerca de la opinién y percepcion que
tienen los trabajadores sobre su ambiente de trabajo.
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3.5.2 Métodos

En este estudio se utilizaron los siguientes métodos:

a.

Problematico- Hipotético: Porque pude formular un problema, pregunta o
interrogante sobre la realidad recorriendo las droguerias y farmacias de la
ciudad de Tumbes.

Descriptivo: Es posible realizar un analisis de la variable investigada Analizar
el conocimiento que cuenta con la informacidn que se transmite al personal que
conforma la fuerza de venta de droguerias y farmacias de la ciudad de Tumbes
porque esta permitido.

Inductivo-deductivo: La induccion solo brinda datos del entorno por el que
transita el ente investigado, pero al vincular estos datos es posible identificar
conceptos y enunciados y sacar conclusiones en base a ellos. Esto es
principalmente trabajo deductivo.

Método analitico-sistematico: Este método me permiti6 estudiar
detenidamente los datos obtenidos durante las realidades problematicas y las
fases de ejecucion.

Método estadistico: Permitié Pudiste cuantificar informacion y mostrar y

presentar los datos que investigaron tu problema.

3.5.3 Técnicas

Las técnicas que se utilizaron durante el estudio son:

e La Encuesta: Se aplicara en la forma de cuestionario, en la que
plasmaremos preguntas para determinar el nivel de relacion del clima
organizacional y el desempefio laboral de la fuerza de ventas de las

boticas y farmacias de la Ciudad de Tumbes.

3.6. Recoleccién de la informacidén

Los datos fueron recolectados de dos maneras:
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a) De tipo bibliogréfico para obtener la informacion existente sobre el tema, como
antecedentes, clima organizacional, desempefio laboral y conocer la opinion de los
diferentes investigadores que han abordado este tema.

b) Aplicacion de la encuesta disefiada para lograr este proposito en la forma de

cuestionario escrito.

3.7. Procesamiento y analisis de la informacion

Obtenida la informacién con la aplicacion de una encuesta laboral de la fuerza de
ventas de las boticas y farmacias de la Ciudad de Tumbes, determinadas en la
poblacion y muestra, asi como la informacion obtenida aplicando la encuesta en la
forma de cuestionario se procedio al analisis y consolidacién de los aspectos mas
relevantes de la informacion que nos permitioé confirmar la hipotesis de estudio, lo cual

se hizo utilizando la hoja de calculo de Excel.
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CAPITULO 1V: RESULTADOS Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1 PRESENTACION DE RESULTADOS

GraficoN° 1

Objetivos Estratégicos

OBIJETIVOS ESTRATEGICOS

0%

B Totalmente en desacuerdo

M En desacuerdo

m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes

En grafico N° 1, respecto a si los objetivos estratégicos se trasmiten a todo nivel, los

encuestados respondieron. El 60% de acuerdo, el 35% en desacuerdo y solamente el 5%

totalmente en desacuerdo.
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Gréfico N° 2
Jerarquias, responsabilidades y funciones

JERARQUIAS, RESPONSABILIDADES Y
FUNCIONES

0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
W De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En grafico N° 2, en relacion a las jerarquias, responsabilidades y funciones son claras el 85%

estan de acuerdo, el 10% totalmente de acuerdo, el 5% en desacuerdo, asi contestaron los

encuestados.
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Grafico N° 3
Normas y procedimientos

NORMASY PROCEDIMIENTOS

0%

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En relacion a la pregunta si existen normas y procedimientos de trabajos adecuados, los
encuestados respondieron de acuerdo 75%, el 15 % totalmente de acuerdo, en desacuerdo

10% tal como se observa en grafico N° 3.
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Grafico N° 4
Orgulloso de trabajar

ORGULLOSO DE TRABAJAR

0% 0%

H Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En grafico N° 4, de acuerdo a la pregunta me siento orgulloso de trabajar en esta empresa, el

90% respondieron estar de acuerdo, el 10% en desacuerdo.
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PERCEPCION SOBRE SU JEFE INMEDIATO

Gréfico N° 5
Actitud del jefe

ACTITUD DEL JEFE

0%

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de tumbes.

En grafico N° 5, en relacién a la actitud asumida por mi jefe es de estimulo, el 90% respondid

estar en desacuerdo, el 5% totalmente de acuerdo y de acuerdo el 5%.
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GraficoN° 6

Importancia de cumplir metas

IMPORTANCIA DE CUMPLIR METAS

0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de tumbes.

Los encuestados, a la pregunta importancia de cumplir metas el 65% manifestd estar en

desacuerdo, el 30% es de acuerdo y el 5% restante dijeron estar totalmente de acuerdo tal

como se observa en grafico N° 6.
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GraficoN° 7

Inspira confianza

INSPIRA CONFIANZA

0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

A la pregunta me inspira confianza para hacerle preguntas el 75% de los encuestados dijeron

estar en desacuerdo, el 20% de acuerdo y el 5% finalmente dijeron estar en desacuerdo,

grafico N° 7.
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Gréfico N° 8
Capacidad técnica y conocimiento del area

CAPACIDAD TECNICAY CONOCIMIENTO DEL
AREA

0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
1 De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

El 70% de los encuestados dijeron estar de acuerdo a la pregunta posee capacidad técnica y
conocimiento del area, el 25% manifestaron estar en desacuerdo, el 5% restante respondieron

estar totalmente de acuerdo, grafico N° 8.

36



Gréfico N° 9
Preocupay atiende

PREOCUPAY ATIENDE

0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

m Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En tabla y gréfico N° 9, en relacion a la pregunta. Se preocupa, escucha y atiende a los demas.

El 65% respondi6 estar de acuerdo, el 25% en desacuerdo y totalmente de acuerdo el 10%.
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TRABAJO EN EQUIPO

Gréfico N° 10
Objetivos y metas

OBIETIVOS Y METAS

0% 0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En grafico N° 10, a la pregunta. Todos conocen los objetivos y metas del area y los comparten.

El 85% respondié estar de acuerdo y totalmente de acuerdo el 15%.
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Grafico N° 11
Se muestran colaboradores

SE MUESTRAN COLABORADORES

0%_0%

B Totalmente en desacuerdo
W En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

A la pregunta, las personas del &rea se muestran colaboradores, el 95% de los encuestados

dijeron estar de acuerdo y el 5% totalmente de acuerdo grafico N° 11.
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Grafico N° 12

Comunicacion y relaciones externas

COMUNICACION Y RELACION EXTERNAS

0%0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
= De acuerdo

W Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En grafico N° 12, en relacion a la pregunta. Existe comunicacion y relaciones externas. El

95% respondio estar de acuerdo y el 35% totalmente de acuerdo.
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Grafico N° 13
Funciones y procedimientos

FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS

0% 0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

Segun gréfico

desacuerdo.

N° 13, el 80% de los encuestados respondieron estar de acuerdo y el 20% en
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Gréfico N° 14
Comparten valores y los respetan

COMPARTEN VALORES Y LOS RESPETAN

0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

Los encuestados a la pregunta, Todos comparten los valores y los respetan el 65% dijeron

estar de acuerdo, el 20% en desacuerdo y el 15% totalmente de acuerdo, grafico N° 14.
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SATISFACCION

Gréafico N° 15

Me iria si se me presentara

ME IRIA SI SE ME PRESENTARA

0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.
A la pregunta. Me iria si se me presentara otra oportunidad. EI 35% afirmaron estar totalmente

de acuerdo, el 43% de acuerdo, el 17% estuvieron en desacuerdo mientras el 4% totalmente en

desacuerdo tabla y grafico N° 15.
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Gréfico N° 16

Mejoraria mis resultados con mayor capacidad

CAPACIDAD

0% 0%

MEJORARIA MIS RESULTADOS CON MAYOR

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En gréafico N° 16, la pregunta Siente que mejoraria mis resultados con mayor satisfaccion, el

75% de los encuestados manifestaron estar de acuerdo, el 25% totalmente de acuerdo.
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Gréfico N° 17
Capacidad y esfuerzo son reconocidos

CAPACIDAD Y ESFUERZO SON
RECONOCIDOS

0%

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
[ De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

A la pregunta. Siento que mi capacidad y mi esfuerzo son reconocidos el 75% de acuerdo, el

20% en desacuerdo y el 5% de los encuestados respondieron estar totalmente de acuerdo

grafico N° 17.
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Gréfico N° 18
Me siento bien y orgulloso

ME SIENTO BIEN Y ORGULLOSO

0% 0%

B Totalmente en desacuerdo
B En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.
El 55% de los encuestados marcaron estar de acuerdo a la interrogante. Me siento bien con el

trabajo que realizo, me siento orgulloso y el 45% totalmente de acuerdo de acuerdo al grafico
Ne° 18.
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REMUNERACION

Gréfico N° 19

Justa y equitativa

JUSTAY EQUITATIVA

0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En grafico N° 19, la pregunta siento que es justa y equitativa, el 65% de los encuestados
manifestaron estar de acuerdo, el 20% totalmente de acuerdo, y el 15% en desacuerdo.
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Gréfico N° 20
Mejoraria mi resultado con bonos

MEJORARIA MI RESULTADO CON BONOS

0% 0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En relacion a la pregunta Siento que mejoraria mi resultado con bonos por cumplimiento. Los
encuestados respondieron de acuerdo 70% y el 30% totalmente de acuerdo tal como se
observa en grafico N° 20.
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Gréfico N° 21
Errores de pago

ERRORESEN EL PAGO

0804

W Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
™ De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

A la pregunta, existen errores en el pago. El 95% de los encuestados dijeron estar de acuerdo y
el 5% en desacuerdo grafica N° 21.

49



Gréfico N° 22
Ascensos y promociones

ASCENSOSY PROMOCIONES

0% 0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
W De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En gréafico N° 22, los encuestados respondieron el 75% de acuerdo, a la pregunta Sentiria que
mi trabajo es apreciado mediante ascensos y promociones, el 25 % totalmente de acuerdo.
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CONDICIONES

Gréfico N° 23
Refrigerio es inadecuado

REFRIGERIO ES INADECUADA

0% 0%

H Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
 De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En grafico N° 23, a la pregunta: Siento que la calidad del refrigerio es inadecuada. El 55% de

los encuestados manifestaron estar de acuerdo y en desacuerdo el 45%.
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Grafico N° 24

Me sentiria cdmodo si mejoraran los bafios

ME SENTIRIA COMODO S| MEJORARAN LOS
BANOS

0% 0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En grafico N° 24, los encuestados respondieron de la siguiente manera: El 75% dijeron estar

en desacuerdo y el 25% restante de acuerdo.
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Gréafico N° 25
Adecuada la ventilacion

ADECUADA LA VENTILACION

0% 0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
= De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

A la pregunta respecto de las instalaciones, es adecuada la ventilacion. ElI 80% dijo estar de

acuerdo, el 20% totalmente de acuerdo grafico N° 25.
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Gréfico N° 26
Horario de trabajo adecuado

HORARIO DE TRABAJO ADECUADO

0% 0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de tumbes.

A la pregunta respecto al horario de trabajo es el adecuado. EI 50% dijo estar de acuerdo v el

otro 50% totalmente en desacuerdo grafico N° 26.
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Gréfico N° 27

Equipo de proteccion

EQUIPO DE PROTECCION

0% 0%

W Totalmente en desacuerdo
m En desacuerdo
m De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

El 60% de los encuestados marcaron estar en desacuerdo a la interrogante. Siento que
mejoraria mi resultado, si me dieran equipo de proteccion. El 40% contestaron estar de
acuerdo grafico N° 27.
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COMPARNEROS DE TRABAJO

Grafico N° 28

Exceso de rumores

EXCESO DE RUMORES

0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
w De acuerdo

Hm Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

A la pregunta si existe exceso de rumores entre los compafieros de trabajo. EI 90% estuvieron
en desacuerdo, el 5% totalmente de acuerdo y totalmente en desacuerdo coincidentemente

segun grafico N° 28.
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Grafico N° 29

Insuficiente nimero de personas

INSUFICIENTE NUMERO DE PERSONAS

0%

H Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
™ De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En grafico N° 29 respecto si existe insuficiente nimero de personal. EI 90% respondieron estar

en desacuerdo, el 5% de acuerdo y totalmente en desacuerdo.
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Grafico N° 30

Actitud negativa

ACTITUD NEGATIVA

0%_0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
1 De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

En gréafico N° 30 respecto a la actitud de mis compafieros es negativo. ElI 95% afirmaron estar

en desacuerdo y el 5% totalmente en desacuerdo grafico N° 30.
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Gréfico N° 31

Conocen sus funciones

CONOCEN SUS FUNCIONES

0% 0%

M Totalmente en desacuerdo
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= De acuerdo

M Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

Respecto a la pregunta todos conocen plenamente sus funciones. En grafico N° 31 el 85%
dijeron estar de acuerdo y el 15% en desacuerdo.
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Gréafico N° 32

Favoritismo

FAVORITISMO

0% 0%

M Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
[ De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

Respecto a la pregunta existe favoritismo entre los compafieros de trabajo. En grafico N° 32 el

90% dijeron estar en desacuerdo y de acuerdo el 10%.
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Grafico N° 33
Falta de integracion

FALTA DE INTEGRACION

0% 0%

B Totalmente en desacuerdo
M En desacuerdo
m De acuerdo

B Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuestas aplicadas a los vendedores de farmacias de Tumbes.

Los encuestados, a la pregunta Siento falta de integracion entre mis comparieros. el 85%

manifestd estar en desacuerdo y el 15% de acuerdo como se observa en gréafico N° 33.
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Gréfico N° 34
Cantidad del trabajo

CANTIDAD DEL TRABAJO

17%

B MALA

m REGULAR

W BUENA

W EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

En grafico N° 34, a la pregunta. Calificacion de la cantidad de trabajo que realizan sus
trabajadores en su quehacer diario. EI 67% de los encuestados dijo que era buena, el 17
excelente y el 16% restante que era regular.
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Gréfico N° 35
Calidad del trabajo

CALIDAD DEL TRABAJO

m MALA

m REGULAR
m BUENA

B EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

Los administradores y /o quimicos farmacéuticos de las farmacias y boticas de la ciudad de
Tumbes, a la pregunta calificacion de la calidad del trabajo diario que realizan sus
trabajadores, el 83% afirmaron que era buena y el 17% dijo que era excelente grafico N° 35.
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Gréfico N° 36
Trato que los vendedores dan

TRATO QUE LOS VENDEDORES DAN

u MALA
B REGULAR
1 BUENA

MW EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

Los administradores y /o quimicos farmacéuticos de las farmacias y boticas de la ciudad de

Tumbes, a la pregunta calificacién del trato de los trabajadores a los clientes, el 50%

afirmaron que es excelente, el 33% que es buena y un 17% regular, grafico N° 36.
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Grafico N° 37
Presentacion personal de los vendedores

PRESENTACION PERSONAL DE LOS
VENDEDORES

m MALA

m REGULAR

m BUENA

W EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

En gréafico N° 37, respecto a, como califica la presentacion de su personal en la entidad el 50%
de los administradores y/o quimicos farmacéuticos de las boticas y farmacias de la ciudad de
tumbes que es buena, el 33% excelente y un 17% regular.
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Gréfico N° 38
Conocimiento sobre los productos

CONOCIMIENTO SOBRE LOS PRODUCTOS

B MALA
BREGULAR
m BUENA

W EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

A la pregunta Calificacion del conocimiento que tienen los trabajadores sobre los productos
que ofertan. EI 67% de los encuestados respondieron que es buena y finalmente el 33%

restante, es excelente grafico N°38.
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Grafico N° 39

Conocimiento de la ley del consumidor

CONOCIMIENTO DE LA LEY DEL
CONSUMIDOR

m MALA
m REGULAR
[ BUENA

m EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

En grafico N° 39, los administradores y/o quimicos farmacéuticos de las boticas y farmacias
de la ciudad de Tumbes, en relacion a la pregunta, calificacion del conocimiento que los
trabajadores tienen sobre ley del consumidor. ElI 67% dijeron que es buena, los restantes que

son 33% dijeron que era regular.
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Gréfico N° 40

Nivel de satisfaccion de los clientes

NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES

B MALA

B REGULAR
H BUENA

m EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

A la pregunta calificacion del nivel de satisfaccion de los clientes al hacer uso de los productos

de las farmacias y boticas de la ciudad de Tumbes, el 100% de los encuestados respondieron

que era buena grafico N°40.
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Gréfico N° 41

Formas de resolver los problemas

FORMAS DE SOLUCION DE PROBLEMAS

0

0%
17% L2 ) 16%

B MALA

B REGULAR
M BUENA

W EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

En gréfico N° 41, en relacién a la pregunta, Calificacion de la forma de solucion de problemas
que realizan los trabajadores a los clientes. El 67% dijeron que era buena, el 17% es excelente
yel 16% es regular.
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Gréfico N° 42

Formas en que solucionan los problemas

FORMAS EN QUE SOLUCIONAN LOS
PROBLEMAS

m MALA

B REGULAR

= BUENA

W EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

Los encuestados, a la pregunta Calificacion de la forma en que los trabajadores solucionan los

problemas a sus clientes. El 67% indicaron que es buena, el 17% excelente y un 16% regular

tal como se observa en gréafico N° 42.
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Gréfico N° 43
Logro de las metas en ventas

LOGRO DE LAS METAS EN VENTAS

H MALA
B REGULAR

= BUENA
m EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

En grafico N° 43, en relacion a la pregunta, Calificacién del logro de las metas en ventas
durante los ultimos seis meses. El 83% indicaron que es buena y el 50% restantes afirmaron

ser excelentes.
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Grafico N° 44
Logro de las metas globales en ventas

LOGRO DE LAS METAS GLOBALES EN VENTAS

B MALA

m REGULAR
m BUENA

B EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

En grafico N° 44, los administradores y/o quimicos farmacéuticos de las boticas y7 farmacias
de la ciudad de Tumbes en relacion a la pregunta, Calificacion del logro de las metas globales

en ventas de la empresa. EI 100% dijeron que ser buenas.
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Gréfico N° 45
Puntualidad

PUNTUALIDAD

= MALA
mREGULAR
= BUENA

B EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

En grafico N° 45, en relacion a la pregunta, Calificacion de la puntualidad de sus vendedores.

El 100% de los encuestados afirmaron ser buena.
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Gréfico N° 46
Entrega de informes y otras actividades encargadas

ENTREGA DE INFORMES Y OTRAS
ACTIVIDADES ENCARGADAS

= MALA
B REGULAR
m BUENA

M EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

Los encuestados, a la pregunta calificacion de la entrega de informes y otras actividades
encargadas a sus vendedores. EI 83% indicaron que es buena y el 17% restante regular grafico
N° 46.
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Gréfico N° 47
Asistencia a su centro de trabajo

ASISTENCIA A SU CENTRO DE TRABAJO

u MALA

B REGULAR

= BUENA

W EXCELENTE

Fuente: Encuestas aplicadas a los quimicos farmacéuticos de Tumbes.

En grafico N° 47, los administradores y/o quimicos farmacéuticos de las boticas y farmacias
de la ciudad de Tumbes en relacion a la pregunta, Calificacion de la asistencia de sus

vendedores a su centro de trabajo. El 100% de los encuestados indicaron que es buena.
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4.2 DISCUSION DE RESULTADOS

El gréfico n.1 muestra que el 60% estd de acuerdo con la percepcion de la cultura
organizacional de los recursos humanos en las droguerias y farmacias de Tumbes, lo que
significa que se comunica el propdsito. Del mismo modo, en todos los niveles, los encuestados
indicaron que estaban orgullosos de trabajar para su organizacion, donde se encuentran con un
90% de acuerdo grafico N° 4. Este resultado se ve reflejado también en la encuesta aplicada a
los administradores y/o quimicos farmacéuticos de las boticas y farmacias donde las metas de
las ventas de los Gltimos seis meses se han logrado siendo excelente 50% grafico N° 43, los
mismos encuestados respecto a las metas globales en un 100% buen grafico N° 44

La percepcion del personal de fuerza de ventas sobre su jefe inmediato, los encuestados
afirmaron en relacion, a la capacidad técnica y conocimiento del area en un 70%; se preocupan
y atienden a sus vendedores en un 65% todos ellos dejaron constancia de estar de acuerdo,
estos resultados se observan en graficos N° 8 y N° 9. Estos resultados son corroborados por los
administradores y/o quimicos farmaceuticos en relacion a la calidad de trabajo que realizan los
vendedores y el trato que otorgan a los clientes es buena en un 50% graficos N° 35 y N° 36.

El nivel de integracion del personal de la fuerza de ventas para trabajar en equipo y el
ambiente laboral del personal de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes. Es
representada por la buena comunicacion, los valores y principios que se imparten en dichas
organizaciones a nivel interno graficos N° 12, N° 13 Y N° 14. Asi mismo debemos precisar
que en el ambiente laboral es bueno ya que no existen exceso de rumores graficos N° 28 y no
existen ciertos favoritismos grafico N° 32, estos resultados se ven corroborados por los
administradores y/o quimicos farmacéuticos grafico N°47, donde la asistencia de los
vendedores es buena en un 100%

El nivel de satisfaccion del personal de fuerza de ventas y las condiciones de trabajo en que
labora el personal de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes. En relacién a
satisfaccion los encuestados respondieron que mejorarian sus resultados con mayor
capacitacion lo reflejaron el 75% grafico N° 16, y que se sienten orgullosos de laborar en su
centro de trabajo también con un 55% grafico N° 18, estos resultados se ven evidenciados en
grafico N° 38 respecto al buen conocimiento de los productos que ofertan las boticas y

farmacias de la ciudad de Tumbes.
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El personal de fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes, esta
conforme con las remuneraciones percibidas. En grafico N° 19 se observa que los encuestados
indican que las remuneraciones son justas y equitativas en un 65% y que su trabajo sea

apreciado mediante promociones y ascensos con 75% tabla N° 22.
Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de investigacion: El clima organizacional guarda directa

relacién con el desempefio laboral de la fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la
Ciudad de Tumbes.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

1)

2)

3)

4)

5)

5.2

1)

2)

3)

La percepcion del clima organizacional de los recursos humanos de las boticas y
farmacias de la ciudad de Tumbes es buena y se ven reflejados en el cumplimiento en
el logro de las metas globales de las ventas.

La percepcion del personal de fuerza de ventas de las boticas y farmacias de la ciudad
de Tumbes sobre su jefe inmediato es buena, este resultado se referencia en la calidad
de trabajo que realizan los vendedores y el trato que otorgan a los clientes, asi como la
solucion de problemas a los mismos.

El nivel de integracion del personal de la fuerza de ventas para trabajar en equipo y el
ambiente laboral del personal de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes, es
buena.

El nivel de satisfaccion del personal de fuerza de ventas y las condiciones de trabajo en
que labora el personal de las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes es bueno.

Las remuneraciones en las boticas y farmacias de la ciudad de Tumbes son buenas en
elevado porcentaje.

Recomendaciones

Realizar talleres de liderazgo y de clima organizacional en las boticas y farmacias de la
ciudad de Tumbes donde participen los vendedores y los administradores y/o quimicos
farmacéuticos.

Elaborar planes motivacionales a largo plazo cuyo objetivo es satisfaccion e
integracion de la fuerza de ventas y de sus administradores y/o quimicos farmacéuticos
de la ciudad de Tumbes.

Implementar planes de remuneracién, bonos y promociones equitativos y que vayan
acorde con el desarrollo del personal que labora en las boticas y farmacias de la ciudad

de Tumbes.
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ANEXOS N°1

ENCUESTA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

Querido vendedor, esta encuesta es andnima, cuyos datos se utilizan para realizar un

trabajo de investigacion sobre la relacion entre el clima organizacional y el desempefio

de la fuerza de ventas de las boticas y boticas de la ciudad de Tumbes, principales

establecimientos agropecuarios en tramitacion. Responda en base a su experiencia

actual y su opinién de la empresa para la que trabaja, no en lo que piensa o lo que otros

responderan. Es importante que sus respuestas sean completamente honestas.

Marque con una cruz (X) la alternativa que mas le convenga, dado el siguiente

ejemplo:

Totalmente en desacuerdo | En desacuerdo | De acuerdo | Totalmente de Acuerdo
1 2 3 4
Dimension | N° Pregunta 1 4
1 | Los objetivos estratégicos se transmiten a todo
nivel
2 | Las jerarquias, responsabilidades y funciones
Percepcion son claras.
sobre la |3 |Existen normas y procedimientos de trabajo
empresa adecuados.
4 | Me siento orgulloso de trabajar en esta
empresa.
5 | La actitud asumida por mi jefe es de estimulo.
6 | Me transmite la importancia de cumplir las
. metas.
Percepcion —— -
sobre su_ jefe 7 | Me inspira cqnflanz,a para hacerle preg_untas.
Inmediato 8 E’osee capacidad técnica y conocimiento del
area.
9 | Se preocupa, escucha y atiende a los demas.
10 | Todos conocen los objetivos y metas del area y
los comparten.
11 | Las personas del area se muestran
colaboradoras.
Trabajo en | 12 | Existe comunicacion y relaciones internas.
Equipo 13 | Todos cumplen sus funciones y los
procedimientos de trabajo.
14 | Todos comparten los valores y los respetan.
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Satisfaccion

15

Me iria si se me presentara otra oportunidad.

16

Siento que mejoraria mis resultados con mayor
capacitacion.

17

Siento que mi capacidad y mi esfuerzo son
reconocidos.

18

Me siento bien con el trabajo que realizo, me
siento orgulloso.

19

Siento que es justa y equitativa.

20

Siento que mejoraria mi resultado con bonos
por cumplimiento.

Remuneracion | 21 | Existen errores en el pago.
22 | Sentiria que mi trabajo es apreciado mediante
ascensos y promociones.
23 | Siento que la calidad del refrigerio es
inadecuada
24 | Me sentiria mas comodo si mejoraran los
bafios.
Condiciones | 25 | Es adecuada la ventilacion.
de trabajo 26 | El horario de trabajo es el adecuado.
27 | Siento que mejoraria mi resultado, si me dieran
equipo de proteccion.
28 | Existe exceso de rumores.
29 | Existe insuficiente nimero de personal.
30 | La actitud de mis comparfieros es negativa.
31 | Todos conocen plenamente sus funciones.
Compafieros | 32 | Existe favoritismo entre los compafieros de
de trabajo. trabajo.
33 | Siento falta de integracion entre mis

comparieros
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ANEXO N° 2

ENCUESTA DE DESEMPERNO

Estimado Gerente, esta encuesta es andnima, los datos sirven para realizar un estudio sobre la
relacion entre el clima organizacional y el desempefio de la fuerza de ventas de farmacias y
boticas de la ciudad de Tumbes. Estaremos encantados de responder con la mayor honestidad
y objetividad posible. Marca la alternativa que creas correcta con una cruz (X).

NO PREGUNTAS MALA [ REGULAR | BUENA | EXCELENTE

1 | ¢Como calificaria la cantidad del trabajo diario
que realizan los vendedores en su quehacer
diario?

2 | ¢Como calificaria usted la calidad del trabajo
diario que realizan los vendedores de la
empresa?

3 | ¢Como calificaria el trato que los vendedores
dan a sus clientes?

4 | Como calificaria la presentacion personal de los
vendedores.

5 | ¢(Como calificaria el conocimiento que sus
vendedores tienen sobre los productos que
ofertan?

6 | ¢;Como calificaria el conocimiento que sus
vendedores tienen sobre la ley del consumidor?

7 | ¢Coémo calificaria el nivel de satisfaccion de sus
clientes al adquirir productos farmacéuticos?

8 | ;Como calificaria la forma de solucién de
problemas que realizan los vendedores a sus
clientes?

9 |¢(Como calificaria la forma en que sus
vendedores solucionan los problemas a sus
clientes?

10 | (Como calificaria el logro de las metas en ventas
durante los Gltimos seis meses?

11 | (Como calificaria el logro de las metas globales
en ventas de la empresa?

12 | ;Como calificaria la puntualidad de sus
vendedores?

13 | (Como calificaria la entrega de informes y otras
actividades encargadas a sus vendedores?

14 | ;Cémo calificaria la asistencia de sus vendedores
a su centro de trabajo?
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