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RESUMEN

Esta investigacion examina el vinculo de la cultura organizacional y desempefio laboral en la
empresa Diesel Silver E.l.LR.L., en la ciudad de Lima en el afio 2019. El objetivo general es:
analizar la cultura organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores del area de ventas
de Diesel Silver E.lLR.L. Para tal efecto, se efectué una investigacion de tipo descriptivo
cualitativo. Se elabor6 una entrevista personal al gerente, un focus group a los colaboradores de la
empresa y una encuesta de satisfaccion a los clientes. Los instrumentos utilizados fueron validados
por tres especialistas, quienes realizaron el juicio de expertos. Se concluyd que hay una relacién
favorable entre la cultura organizacional y el desempefio laboral entre los trabajadores del &rea de
ventas de Diesel Silver E.I.R.L. Los resultados del focus group indican una correlacién positiva
entre las variables cultura organizacional y desempefio laboral, por lo que se da respuesta al
objetivo general. Respecto a la evaluacion del estatus de la empresa, se realiz6 una investigacion
mixta para el diagndstico de las variables. Se deja como sugerencia para proximas investigaciones,

realizar el estudio de las otras fuerzas (o fuentes) externas a la empresa.

Palabras clave: cultura organizacional, desempefio laboral, ventas.
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ABSTRACT

This research examines the link between organizational culture and job performance in the
company DIESEL SILVER EIRL, in the city of Lima in 2019. The general objective is: to analyze
the organizational culture and job performance of employees in the sales area by DIESEL SILVER
EIRL In order to achieve the proposed purpose, a qualitative descriptive research was carried out.
A personal interview with the manager, a focus group with the company's employees, and a
customer satisfaction survey were prepared. The instruments used were validated by 3 specialists
who made the expert judgment. It was concluded that there is a significant favorable relationship
between organizational culture and job performance among workers in the sales area of DIESEL
SILVER E.LR.L. The results of the focus group indicate a positive correlation between the

variables organizational culture and work performance, thus responding to the general objective.

Regarding the evaluation of the status of the company, a mixed investigation was carried out
for the diagnosis of the variables. It is left as a suggestion for future investigations, to carry out the

study of the other forces (or sources) external to the company.

Keywords: Culture organizational, job performance, sales.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1 Realidad problemética

En el ambito mundial, los valores comunes a toda una organizacion estan pensados para
que sean siempre un ejemplo para las demas compaiiias, pues se asume que tales valores y

creencias estan internalizados en sus trabajadores y colaboradores (Nufio, 2018).

Igualmente, el concepto de cultura organizacional refiere a como estas organizaciones y
la gestion que las involucra se conducen segun creencias, valores y actitudes que son
adoptados y asumidos por toda la institucion y que determinan tanto su comportamiento

interno como el que mantienen con las demas personas y compafiias (Garcia, 2017).

La cultura organizacional, entendida como identidad, alude a las caracteristicas mas
profundamente arraigadas de una organizacion como comunidad laboral. También refleja la
fortaleza e idiosincrasia de una empresa. Segun este concepto, la cultura empresarial
comprende varios niveles. El nivel mas profundo tiene que ver con supuestos basicos
inalterables sobre el apoyo entre los individuos, las recomendaciones correspondientes, la
correlacion debe asociarse a los elementos y la naturaleza, lo que marchay lo que no marcha,
en el cambio del mercado y las amenazas que pueden plantearse. Estos supuestos basicos o
convicciones primarias constituyen la base de valores y normas relativos a lo que es
considerado y adecuado. Estos valores y normas constituyen el segundo nivel, que se nutre

y se sostiene por mitos e historias, por el comportamiento de los directivos y por la manera
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en que las personas trabajan juntas y desarrollan el conocimiento. El nivel mas visible se

refiere a las formas obvias de expresion, como el uso del lenguaje (Boonstra, 2018).

Para los investigadores Groysberg, Lee, Price y Yo-Jud Cheng (2018), la estrategia y la
cultura se encuentran entre las principales palancas a disposicion de los lideres en su
busqueda interminable para mantener la viabilidad y efectividad de la organizacién. La
estrategia ofrece una logica formal para los imparciales de la sociedad y orienta a los
individuos que los rodean. La cultura expresa equitativos pasando de bienes y opiniones, y

guia la actividad a través de suposiciones compartidas y hormas grupales.

La sabiduria y el conocimiento estan intrinsecamente unidos. Los fundadores y lideres
influyentes a menudo ponen en movimiento nuevas culturas e imprimen valores y
suposiciones que persisten durante décadas. Con el tiempo, los lideres de una organizacién
también pueden dar forma a la cultura a través de acciones conscientes e inconscientes (a
veces con consecuencias no deseadas). Los mejores lideres son plenamente conscientes de
las mdaltiples culturas en las que estan integrados, pueden sentir cuando se requiere un

cambio y pueden influir habilmente en el proceso.

En el Per(, se hizo un reportaje a 355 duefios sobre el contexto de la cultura
organizacional. Sefialaron que los negocios usuales son la principal evidencia de la cultura
empresarial en su contigua labor, inmensamente por arriba de las creencias y los habitos.
Los bienes cooperados son dignamente la manera como se crean las formas (Groysberg et

al., 2018).
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Los bienes son los “musculos” que expresan el propdsito de la empresa, y permiten a los
colaboradores avanzar en conjunto. Es muy positivo e importante que los valores sean
compartidos y que se les reconozca como la principal evidencia de la sabiduria en los
mercados. Se encontr6 que el valor mas importante es el compromiso, seguido de la

integridad y el respeto (Velaochaga & Rake, 2019).

La forma en que la cultura de una organizacion o empresa concibe y conduce su negocio
0 actividades actua correspondientemente, en el mercado y la sociedad, con todas las
personas. La piedra angular es la ciencia agrupada por los bienes que los dirigentes o
fundadores definen y ponen en practica en el tiempo a través de sus decisiones e
interacciones con su personal, sus proveedores, la comunidad y las instituciones de gobierno

que les rodea, y con el medio ambiente (Sheen, 2016).

Se menciona que, en el nuevo milenio en cuanto al trabajo, las empresas estdn mas
forzadas en contar con una mayor eficiencia y eficacia al ejecutar la estrategia del negocio,
y a hacer mas con menos para poder seguir siendo competitivas en el mercado. Estos factores
han hecho que la gestion del desempefio tome mayor relevancia sin importar el tamafio o el

momento de desarrollo que tenga la empresa.

Cuando una empresa disefia un sistema para poder evaluar a su gente, debe tener siempre
en mente que la forma en la que mida el desempefio tiene que producir resultados reales para

la empresa y mejorar el rendimiento del negocio (Perezcalva, 2017).
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En una investigacion de la Junta Ejecutiva Corporativa (CEB), publicada en el Harvard
Bussines Review, el 66% de las empresas invierten en programas que tienen como objetivo
identificar a los empleados de alto potencial y ayudarlos a avanzar, pero solo el 24% de los
altos ejecutivos de esas empresas considera que los programas son un éxito. Un 13% tiene
confianza en los lideres en ascenso de sus empresas, por debajo del 17%, ya bajo hace solo
tres afios. Y en las corporaciones mas grandes del mundo, cada una de las cuales emplea a
miles de ejecutivos, un 30% de los nuevos CEO son contratados desde el exterior. Boonstra,

J. (2018)

Para analizar el beneficio de los colaboradores se debe considerar no solo los resultados,
sino también sus habilidades blandas y su estabilidad profesional. Asi se garantizara su

crecimiento y el de la empresa (Fernandez, Roscoe & Aramaki, 2017).

Segun el CAF, el Banco de Desarrollo de Ameérica Latina, la productividad laboral en el
Perl solo representa el 17% de la productividad en Estados Unidos. Ello se debe a la
informalidad y la alta concentracion de trabajo. Ante estas bajas cifras, es necesario que las
organizaciones evaluen el desempefio y rendimiento de sus colaboradores, a fin de conocer

qué factores deben ser potenciados.

Para lograr esto, una de las principales gestiones es determinar qué aspectos del
desempefio se deben analizar. Cada compafiia es distinta y, por ello, evaluaran y daran mayor

prioridad a un factor en particular: conocimiento del trabajo, relaciones interpersonales,
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calidad en los resultados, estabilidad emocional, y habilidades blandas y analiticas

(Conexién ESAN, 2019).

Por otra parte, el 64% reconocio sentirse valorado por su jefe directo y el 36% no siente
que su trabajo sea apreciado. Acerca del trabajo a distancia, el 78% considerd que este
beneficio les permitiria ser mas productivos en el trabajo y que favoreceria tanto a la empresa

como a ellos mismos.

La compafiia Diesel Silver EIRL inicié sus procedimientos en el afio 2002. Desde sus
aperturas, la entidad se ha caracterizado por ser una compafia familiar (65.3%) dedicada a
la venta de autopartes y accesorios para vehiculos automotores, segun informo el titular
gerente, S. Huaman (comunicacion personal, 2019). La organizacion esta clasificada dentro
del grupo de las micro y pequefias empresas (mypes), que representan el 96.5% de las
empresas que existen en el Per(, y que de acuerdo con la Sociedad de Comercio Exterior del
Pert (ComexPeru), aumentan afio tras afio. EI gerente también manifesté que la empresa ha
sido capaz de mantenerse en el mercado durante 17 afios, pues, como se sabe, mas del 50%

de estas corre el peligro de desaparecer en los tres primeros afios de creacion.

Actualmente, las ventas en la empresa han disminuido y, en determinados casos, reciben
devoluciones de algunas mercancias. A su vez, los clientes reclaman continuamente la
demora en la entrega de la mercancia y el trato que les ofrecen los colaboradores del area de

ventas.
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Antecedentes nacionales

Querevall (2018) sustentd en Trujillo la tesis de maestria en Direccidn y gestion del
talento humano titulada Cultura organizacional y desempefio laboral de los colaboradores
de un Consorcio de Alimentos de Trujillo. El objetivo general fue establecer la relacion entre
la cultura organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores de un Consorcio de
Alimentos de Trujillo. Participaron en esta investigacion 26 colaboradores de los distintos
niveles de la empresa, desde la gerencia hasta el &rea operativa. Para ello, se emple6 como
instrumento el Test de Cameron “Diagnostico de la cultura organizacional” y el cuestionario
adaptado de Dessler (2001). El estudio concluy6 existe una correlaciéon directamente
(positiva) con el desempefio con un tamafio de efecto pequefio (0,180) con lo cual la hipétesis
quedd comprobada, es decir, la cultura organizacional si esta asociada al desempefio laboral,

y puede ser empleada provechosamente en sus actividades.

Baca & Olivares (2017) presentaron en la ciudad de Trujillo una tesis para optar el titulo
profesional de Licenciado en Administracion, titulada Cultura organizacional y su relacién
en el desempefio de los colaboradores del Banco de la Nacion sucursal Trujillo 2017. Para
tal efecto, las autoras se plantearon el siguiente objetivo general: “Determinar de qué manera
la cultura organizacional se relaciona con el desempefio de los colaboradores del Banco de
la Nacion Sucursal Trujillo 2017”. La investigacion es de tipo aplicada no experimental de
corte transversal, pues se llevo a cabo sin manipular las variables y tomando en cuenta
criterios preestablecidos. La poblacion considerada fueron los 25 colaboradores que trabajan

en la empresa, a los que se les aplico un cuestionario. La investigacion concluyo que existe
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una relacion positiva significativa a nivel 0.05 (bilateral) debido a que el significado
(bilateral) es de 0.020 menor a 0.05, lo cual probé la hipdtesis propuesta, orientada a mejorar

aspectos claves de la cultura organizacional.

Huamanchumo y Aguilar (2018), en la ciudad de Trujillo, presentaron la tesis titulada La
influencia de la cultura organizacional en el desempefio laboral de los colaboradores del
area de cobranza de la empresa Asescom RJ abogados, Oficina San Isidro Trujillo, 2018.
La investigacion se propuso establecer cémo influye la cultura organizacional en el
desempefio laboral de los colaboradores del area de cobranza de la mencionada empresa. El
enfoque empleado fue cuantitativo, con disefio de acomodamiento transversal y segun el
método deductivo, inductivo e hipotético deductivo. La informacion se levant6 con dos
encuestas de opinién (una sobre cultura organizacional y otra de desempefio laboral) a una
poblacién de 30 colaboradores del area de cobranza. Asi, se pudo determinar que la
influencia de la cultura organizacional es positiva y considerable en el desempefio laboral de

dichos colaboradores, cuya correlacion es directamente proporcional.

Ureta (2018), en la ciudad de Lima, presento la tesis Cultura organizacional y su impacto
en el desempefio laboral de los colaboradores del area de créditos hipotecarios del Banco
de Crédito del Pert en el afio 2018. La investigacion fue de tipo mixto (cualitativa y
cuantitativa), que hizo uso tanto de métodos estadisticos como de una entrevista a
profundidad en las instalaciones del area. El estudio concluyé que la cultura organizacional
tiene relacién directa con el desempefio laboral, de tal manera que si se producen cambios

positivos, el desempefio laboral también sera positivo.
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Granada (2019), en la ciudad de Lima, sustentdé su tesis Incidencia de la cultura
organizacional en la productividad de los colaboradores de la unidad de administracion del
plan COPESCO nacional. Para tal efecto, la investigacion fue de tipo descriptivo,
cuantitativo y correlacional, con un disefio no experimental y transversal. Participaron 50
colaboradores con diversos tipos de contratos (CAS, locadores de servicio, practicantes), que
representaron al 100% de la unidad. Mediante un cuestionario basico se midié la cultura y
la identidad “colaborador-entidad”. Asi, se pudo evidenciar que la cultura organizacional
guarda una relacién directa con el desempefio laboral del personal estudiado, por lo que se

recomienda reforzar puntos clave de tal cultura.

Antecedentes Internacionales

Ulloa (2015), en la ciudad de Ambato, Ecuador, presentd el trabajo de investigacion
titulado La cultura organizacional y su incidencia en el desempefio laboral del personal
administrativo del GAD Municipal de Pelileo, para obtener el titulo de Ingeniero de
Empresas. El enfoque de esta investigacion fue cualitativo y cuantitativo; segun el paradigma
critico propositivo, trato de establecer una relacion entre la falta de cultura organizacional y
el rendimiento laboral de la empresa. en estudio y de cualquier otra en general. Concluyo
que la practica de valores propios del area administrativa es determinada también por quienes
trabajan junto con ellos. Las faltas o errores, sin la correccion adecuada, repercute como
imitacion en los demas trabajadores. Esta situacidn se ve agravada por la poca comunicacion
que hay entre sus miembros. Cuando eso sucede, es decir, cuando el intercambio de ideas es

constante el resultado es positivo, tanto a nivel de jefaturas como a nivel de areas
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dependientes en donde se valoran las aptitudes y habilidades que demuestran los

funcionarios.

En la ciudad de Guatemala de la Asuncion, Figueroa (2015) presento la tesis de
licenciatura titulada Relacion entre la cultura organizacional y el desempefio laboral de los
colaboradores de una institucion gubernamental. La muestra de esta investigacion estuvo
compuesta por 47 trabajadores de entre 18 y 50 afios, de diferente sexo. Se emplearon dos
cuestionarios; uno de aplicacion individual para medir la cultura organizacional de Olmos y
Socha (2006) mediante 18 reactivos, que evalUan los siguientes factores: (a) valores, (b)
creencias, (c) clima, (d) normas, (e) simbolos, y (f) filosofia. El otro se basé en el Método
de escalas de observacion de comportamiento (BOS), presentado por Levy (1990). La
conclusion evidencid que no hay relacion entre la cultura organizacional y el desempefio
laboral de los sujetos investigados en la institucion estatal. Se sugiere disefiar planes que

incentiven la cultura organizacional y el desempefio eficiente (Figueroa, 2015).

Villegas (2017), en la ciudad de Barbula, presentd un trabajo de posgrado titulado
Impacto de la cultura organizacional sobre la satisfaccion laboral. Caso empresa
farmacéutica ubicada en Guacara Estado Carabobo. Al tratarse de una investigacion de
campo y explicativa, la interpretacion de las variables se apoya en los recursos propios de
investigacion social. Toda la organizacién particip6é en la investigacion, cuya poblacion
asciende a 21 personas. Se pudo evidenciar la presencia de varias subculturas al interior de

la organizacién, sin que ninguna de ella destaque en particular, pues en ningln caso los
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atributos culturales detectados (cultura funcional, de procesos, de tiempo o de red)

sobrepasaban la cuarta parte del total.

Roca (2016), en la ciudad de Buenos Aires, presentd un trabajo de posgrado titulado La
cultura organizacional en el Instituto Nacional de Tecnologia Agropecuaria (INTA). En esta
tesis se describe el marco del Plan de Internalizacion del Plan Estratégico Institucional,
periodo comprendido entre los afios 2005 y 2007. El objetivo fue describir la cultura y su
incidencia en la puesta en marcha del cambio organizacional que se proponia. En lo que hace
referencia al cuerpo principal de esta tesis, se realizé una descripcion de la organizacién y
los paradigmas que fue atravesando desde su fundacién hasta el Plan de Internalizacion.
Completa dicho analisis, la interpretacién de los datos relevados a campo, y se realiza, a
partir de dicha investigacion cualitativa, la descripcién de los tres niveles de cultura, los

artefactos culturales, los valores y las presunciones basicas.

Sanchez y Garcia (2017) presentaron, en la ciudad de Pereira, Colombia, una tesis de
posgrado titulada Satisfaccion laboral en los entornos de trabajo: una exploracion
cualitativa para su estudio. Segun esta tesis, el éxito de las organizaciones modernas radica
de una manera importante en la capacidad de integrar a los trabajadores en los proyectos
empresariales de las compafiias, de tal forma que los empleados consideren los objetivos de
la organizacion como propios. Considerando el factor humano como la base para lograr la
competitividad, es importante contar con el personal mas calificado y motivado posible. Asi,
este factor se ha convertido en un recurso estratégico que se debe optimizar. El estudio

realizado distingue la relacién entre condiciones de trabajo y la satisfaccion laboral de los
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trabajadores que laboran en la empresa del mismo giro ubicada en diferentes entidades de
México, a través de un enfoque cualitativo que se llevo a cabo guiado de un cuestionario
semiestructurado. Los resultados muestran variaciones relacionadas con las condiciones de
trabajo, comunicacion entre empleado —jefe, logro y motivacion. Palabras claves: condicion

de trabajo, relacion laboral (Sanchez & Garcia, 2017).

Justificacion del estudio

Tedrica.

La base principal de la presente investigacion es fortalecer, contribuir y beneficiar el
estudio de la cultura organizacional y el desempefio laboral, dando relevancia al
conocimiento de la cultura dentro de la organizacién y las particularidades que la conforman,
ya que esto ayuda a mejorar la toma de decisiones, saber cuanto puede influir en la
productividad y conseguir mejorar el desempefio de los trabajadores. La presente

investigacion servird como base para futuros estudios similares.

Préactica

En el aspecto practico, las consecuencias de esta busqueda seran de mucho valor para la
compafiia, de tal manera que pueda hacer mejoras en la investigacion a través del estudio de
consecuencias y conclusiones, que serviran a otras organizaciones para dar mas atencion a

la cultura organizacional y al desempefio laboral.
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Metodologica

En el aspecto metodoldgico, este trabajo tiene relacion con los procedimientos de una
investigacion cientifica de disefio no experimental transversal; se han hecho las mediciones
de variables, registradas a través de una entrevista de focus group y una encuesta a los
clientes, para recolectar la informacion necesaria sobre como la cultura organizacional se
relaciona con el desempefio laboral en la realidad objeto de estudio. Se han establecido

conclusiones de la investigacion.

Bases tedricas

Cultura organizacional

La cultura organizacional representa un grado de percepcion, que sigue siendo comun a
todos sus miembros, es decir, un conjunto de caracteristicas clave que la organizacion valora,
ligado de peculiaridades compartido. Sin embargo, puede existir subculturas al interior de la

organizacion (Robbins & Judge, 2017).

La cultura organizacional se define como la asimilacion de valores, creencias y patrones
de comportamiento que los miembros de una organizacion tienen en comdn. La cultura,
conceptualizada asi, cumple cuatro funciones importantes en las organizaciones: (1)
transmite un sentido de identidad a los miembros de la organizacion, (2) facilita la
generacion de un compromiso hacia algo mas importante que uno mismo, (3) eleva la
estabilidad del sistema social, y (4) sirve como un sistema de creacion de sentido que guia'y

moldea los comportamientos de los miembros (Gabini, 2017).
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La cultura se refleja en la conducta de sus miembros y en el perfil que proyecta la
organizacion, tanto interna como externa, dentro de la organizacion. Desconocer su
importancia trae como consecuencia culturas débiles y, en muchas ocasiones, contrarias a
los propositos que persiguen las organizaciones. La cultura organizacional permite
identificar y diferenciar unas organizaciones de otras; debera ser fuerte, coherente e
imborrable en la practica diaria de cada uno de sus miembros (cliente interno). Para ello, se
debe apuntar a un cambio de cultura que repercuta en las subculturas de las empresas y la

cultura nacional de los colaboradores (Llanos & Bell, 2018).

Por otro lado, Robbins y Judge (2004) sostuvieron que una cultura es fuerte porque los
valores centrales de la organizacion jerarquizados en funcion de su importancia estan
claramente difundidos, se aceptan con firmeza y se comparten ampliamente. Cuantos mas
sean los miembros que aceptan los valores centrales y mayor sea su adhesion, mas fuerte

sera su cultura (Robbins & Judge, 2004).

Teoria de Michael Porter

Segun Porter (1990), cada empresa triunfadora emplea su propia estrategia particular, su
modo fundamental de operar. El caracter y trayectoria de todas las empresas que tienen éxito
es basicamente el mismo. Michael Porter (2011) indicé que la estrategia es la creacion de
una posicion Unica y valiosa que involucra un conjunto diferente de actividades. La esencia
del posicionamiento estratégico es elegir actividades que sean diferentes de los rivales.

Asimismo, menciona el autor que la diferenciacion se produce tanto por la eleccion de
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actividades como por la manera en que se realizan. La eficiencia operacional significa
realizar las mismas actividades mejor que los rivales. Este concepto se refiere a practicas

gue hacen mejor uso de insumos (Saenz, Chang & Martinez, 2016).

Involucramiento

Es el empoderamiento de la gente, la cimentacion personal proxima de los equipos y el
desarrollo de la capacidad humana en todos los contornos de la organizacion. Considera el
compromiso de los diferentes empleados y su capacidad de influencia. Se subdivide en
empoderamiento, orientacion al equipo y desarrollo de capacidades (Carro-Suérez,

Sarmiento-Paredes, & Rosano-Ortega, 2017).

Consistencia

Considera que el comportamiento de las personas se fundamenta en un conjunto de
valores centrales; ¢el personal posee la habilidad de lograr acuerdos, aun cuando existan
diversos puntos de vista, y las actividades de la organizacion estan bien coordinadas e
integradas? (Denison et al., 2003, p. 208). Las organizaciones que poseen esta caracteristica
tienen una cultura distintiva y fuerte que influye significativamente en el comportamiento de
las personas. Se subdivide en coordinacion e integracion, acuerdos, y valores centrales. Este
modelo, a menudo, también ha sido usado como parte del proceso de diagnostico del perfil
especifico de cada organizacién con el fin de resaltar las fortalezas y debilidades de su

cultura, y ha sugerido estrategias que impulsen su efectividad (Carro-Suarez et al., 2017).
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Competitividad

La competitividad es la capacidad para sostener e incrementar la participacion en los
mercados mundiales, con un aumento considerable paralelo del nivel de vida de la poblacion.
La dnica forma para lograrlo se basa en el aumento e incremento de la productividad. La
productividad es, a la larga, el determinante primordial del nivel de vida de un pais y del
ingreso nacional por habitante. La productividad de los recursos humanos determina y define
los salarios, y la productividad originaria del capital determina los beneficios que se obtienen

para sus duefios (Porter, 2010).

La introduccion, en forma constante, de creaciones tecnoldgicas y organizacionales
incluidas a la instauracién de procesos de mejoramiento continuo es un elemento
determinante para incrementar la productividad y la competitividad. Las compafiias de un
sector en especifico emplean estas opciones como ventajas competitivas para acceder a

diversos mercados y clientes (Bermeo, 2018).

El desarrollo de la economia global ha marcado también la evolucion del analisis de la
competitividad. El foco de analisis de competitividad se orientaba, en un principio, a la
organizacion como tal, luego evoluciond a la nacién y sus sectores productivos, hasta llegar

al analisis subnacional o regional (Varela & Olarte, 2018).

Atencion al cliente
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Para Kotler y Armstrong (2013), maximizar el valor para el cliente significa cultivar una
relacion de largo plazo con él. En otras palabras, es asegurarles a los clientes el compromiso
de que ellos siempre seran importantes para la empresa, que cada uno no es solo un cliente,
sino alguien con valores, con quien se tiene una relacion de integridad, es decir, el cliente es
un consumidor que satisface sus necesidades consumiéndole hasta su término o destruyendo
un producto o un bien. El servicio de atencion al cliente, o simplemente servicio al cliente,
es el que brinda una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto amplio de
actividades interrelacionadas que ofrece con el fin de que el cliente obtenga el producto en

el momento y asegure el uso correcto en el lugar adecuado (Quiliche, 2016)

Desempefio laboral

Es la busqueda de los objetivos fijados y asignados mediante el colaborador se constituye
en la estrategia individual para alcanzar desempefios altos. Este planteamiento corresponde
al logro de los objetivos planteados y los recursos utilizados en ello, segun diferentes
escenarios. El colaborador puede alcanzar o exceder los objetivos fijados, con una racional
utilizacion de recursos, 0 no alcanzarlos, o alcanzarlos haciendo un uso ineficiente de
recursos, dependiendo de su desempefio, los recursos a su disposicion y otros factores

externos.

La definicion del mismo indica que es un elemento que presentara sus variaciones de
colaborador a colaborador, ya que en este influyen las capacidades y cualidades de su papel

dentro de la empresa, su nivel de capacitacion, sus motivaciones, supervision, y factores
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situacionales de cada individuo y entorno en el que este realiza su trabajo. ElI desempefio es
el comportamiento del evaluado que presenta la posibilidad de alcanzar los objetivos
formulados, constituye la estrategia personal que escoge el individuo para alcanzar los
objetivos. Esto significa que cada persona debe escoger, con total libertad y autonomia, sus
propios medios para alcanzar los objetivos. El gerente puede brindar consejos, orientacion,

pero no puede controlar ni ser impositivo (Chiavenato, 2017).

El desempefio es algo medible y observable sobre una actuacién orientada a un resultado,
puesto que el desempefio es accion, es una secuencia de acontecimientos conductuales
perceptibles producidos por una persona. Son las actuaciones laborales que realiza una
persona para dar cumplimiento a las especificaciones de cada una de las tareas que

conforman el puesto de trabajo (Willman & Velasco, 2011).

El Comportamiento organizacional son las acciones o comportamientos observados en
los empleados que son relevantes para el logro de los objetivos de la organizacion. Un buen
desempefio laboral es la fortaleza méas relevante con la que cuenta una organizacion (Romero

& Urdaneta, 2009).

Comunicacion

La comunicacion es el proceso por medio del cual los miembros recogen informacion
pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella. La

comunicacion ayuda a los miembros de la empresa a lograr las metas individuales y de
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organizacion, al permitirles interpretar el cambio de la organizacion y coordinar el
cumplimiento de sus necesidades personales con el logro de sus responsabilidades evolutivas

en la organizacion (Gomez & Sarsosa).

Calidad en el servicio

Para Bustamante (2015), la calidad del servicio o del bien se define como la percepcion
que tiene un cliente de la superioridad del servicio que se recibe, donde se abarcan dos
grandes dimensiones: intangibles (por ejemplo, atencion del personal) y tangibles (por
ejemplo, instalaciones fisicas y lugar de la infraestructura). En cuanto a los efectos que se
esperan de la calidad del servicio, existe una relacion positiva con la satisfaccion y lealtad
del consumidor de forma directa Un cambio en su percepcion afectara la evaluacién sobre
la satisfaccién y la lealtad del consumidor, aunque con efecto diverso, ya que la percepcion
de un rendimiento negativo tiene un impacto mayor en la satisfaccion en relacion con el
efecto que pueda tener la percepcion de un rendimiento positivo en la prestacion del servicio

(Bustamante, 2015).

La calidad en el servicio no solamente es conseguir mas ingresos por mas afos, también
el costo de mantener a los clientes actuales es menor que el costo de atraer nuevos clientes.
Las empresas construyen otras estructuras y sistemas que han servido de apoyo para mejorar
la calidad en el servicio o bien. Uno de estos ha sido la tecnologia de informacion, pues ha
desarrollado un papel importante en el valor del mercadeo, ya que contribuye a la

interrelacion entre el concepto de valor y el desempefio eficiente de tareas claves: ayuda a

Nurefia Alva, Rosa Isabel pag. 30



4 Cultura organizacional y desempefio laboral en el area de ventas de
} NF DIESEL SILVER E.I.LR.L., Lima, 2019

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

dar alcance a los patrones de compray a la concordancia con los clientes, ayuda a desarrollar
a la medida los servicios, promociones y a costear los requerimientos especificos de los

clientes (Lopez, 2012).

Desarrollo personal

El desarrollo personal, conocido también como superacion personal, crecimiento
personal, cambio personal o desarrollo humano, es un proceso de transformacion mediante
el cual una persona adopta nuevas ideas o formas de pensamiento (creencias), que le
permiten generar nuevos comportamientos y actitudes que dan como resultado un
mejoramiento de su calidad de vida. Para pasar este proceso es necesario que el individuo o
persona tenga un grado de insatisfaccion, pero el requisito mas importante es que la persona

tenga la determinacion de hacer algo distinto (Jiménez, s.f.).

Administraciéon de recursos

La administracion de recursos humanos se delimita como las actividades fundamentales
de las personas para obtener los objetivos de la organizacién. Consiste en contratar sus
servicios, desarrollar sus habilidades y motivarlas para alcanzar altos niveles de desempefio,
ademas de asegurarse de que siguen manteniendo su compromiso con la organizacién. La
administracién de los recursos humanos es la maxima responsable de la estancia y trayectoria

del personal de una organizacién (Flores, 2014).
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Teorias vinculadas a la cultura organizacional.

Cultura organizacional segun la teoria de Denison

Para Denison (citado en Alvarez, 2017), considera que la cultura organizacional tiene que
ver con los valores, creencias y principios subyacentes que sirven como base para la gestion
de una organizacion. Estas caracteristicas pueden ser facilmente apreciadas dentro de la
empresa como un estilo particular, que se manifiesta en una vestimenta y en un trato cordial
y asertivo con los clientes. No son cualidades gratuitas, sino ligadas a objetivos compartidos
y a una gestion dirigida a lograrlos. Esto facilita mucho a la administracién su cumplimiento.
Es posible, segin Denison, determinar si tales objetivos se estan cumpliendo o no y en qué

medida. Para ello, se consideran las siguientes dimensiones:

Implicacién: La organizacion de una empresa implica empoderar a sus miembros,
asignarles roles precisos y desarrollar sus capacidades. Esto hace que todos se sientan
comprometidos con su labor y que son parte importante de la compafiia. No se hacen
distinciones en la toma de decisiones en la medida en que se asume que estas apuntan hacia

el logro de los objetivos.

Consistencia: Para que una empresa sea estable y esté integrada requiere de una vision
compartida y aceptada por todos. Los valores que de esto se desprenden motivan a los lideres

a establecer puntos en los que sus miembros estén de acuerdo, de manera que las actividades
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de la empresa se desarrollen en armonia y sin tropiezos. Ademas, el sentimiento de

pertenencia de los trabajadores se enmarca en una cultura fuerte y distintiva.

Adaptabilidad: Una organizacion fuertemente cohesionada puede tener dificultades para
adaptarse a situaciones nuevas de mercado, es decir, a huevos entornos. Las que logran
hacerlo fijan su atencién en las necesidades del cliente e introducen los cambios que sean
necesarios. Gracias a estos riesgos asumidos, les ofrecen productos con valor agregado,

tienen un incremento en sus ventas y aumentan sus cuotas de mercado.

Mision: Una organizacion debe tener una idea clara de la direccion a la que se orientan
sus objetivos estratégicos, pues asi obtendran éxito con mayor seguridad, ademas de que
tales acciones les permitiran prever como seran en el futuro. Si la mision principal se
modifica, es probable que también les traiga problemas. Un liderazgo definido y una vision

de futuro haran que la cultura organizacional se consolide.

Teoria de la cultura organizacional segin Schein

Schein (citado en Delgado & Seminario, 2016), indico que la cultura organizacional es
un conjunto de supuestos sobre las cuales los individuos basan sus conductas, por ello, el
autor marca tres niveles diferenciados en una organizacion:
e Artefactos. Mediante este nivel es posible estudiar los procesos y estructuras de la

organizacion, que comprende asimismo los equipos de trabajo, vestuario del personal,
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formas de comportarse y relacionarse, procesos de trabajo, etc. Si bien no inciden en la
esencia de la organizacion, si dicen mucho de sus manifestaciones culturales.

e Valores adoptados y declarados. Son las creencias propias de la organizacion y
compartidas por sus integrantes, tales como formas de conducirse, estrategias, filosofias,
que representan un comportamiento de cultura organizacional.

e Supuestos bésicos. Son los sentimientos, creencias y pensamientos que le imprimen
dinamismo a laempresay le confieren un carécter particular, al punto de que se expresan

de manera automatica y son su ultima fuente de valores.

Elementos de la cultura organizacional segun el modelo de Robbins

Robbins (citado en Delgado & Seminario, 2016) considerd que la cultura organizacional
comprende siete aspectos, cuya intensidad (o grado) varia segun la empresa, que son los
siguientes: (a) motivacion para asumir riesgos y plantear innovaciones; (b) minuciosidad, en
la medida en que los detalles y la precision formen parte de la cultura de los trabajadores;
(c) orientacién a los resultados, que son priorizados por la gerencia sobre la forma de
conseguirlos; (d) orientacién a las personas, pues la gerencia considera como los resultados
afectan a los trabajadores de la empresa; (e) orientacion en los equipos: las labores de la
organizacion se realizan en equipos y no de manera individual; (f) agresividad, entendida
como competitividad y osadia, contrarias a la despreocupacion; y (g) estabilidad, que es
cuando las labores de la empresa no se orientan hacia el crecimiento sino hacia el

mantenimiento del estado de las cosas.

Nurefia Alva, Rosa Isabel pag. 34



4 Cultura organizacional y desempefio laboral en el area de ventas de
} NF DIESEL SILVER E.I.LR.L., Lima, 2019

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Elementos de la cultura organizacional segun el modelo de Chiavenato

Chiavenato (citado por Delgado & Seminario, 2016) precisa que la cultura es parte del
desarrollo organizacional que necesita adaptarse y optar por cambios permanentes en los
siguientes niveles: (a) estructura: hace referencia a los cambios que afectan a la estructura
de la organizacion y las redes de informacion internas y externas, los niveles jerarquicos, y
las modificaciones entorno a integracion contra la diferenciacion; (b) tecnologia: las
maquinarias, equipos, instalaciones y procesos empresariales se ven afectados por el
desarrollo, el cual influye en la forma en que la empresa realiza sus actividades, fabrica sus
productos y brinda sus servicios; (c) productos o servicios: es cuando los cambios afectan a
los resultados de los productos o servicios de la organizacion; (d) culturales: las personas

modifican sus comportamientos, actitudes, aspiraciones y necesidades.
Teorias vinculadas al desempefio laboral.

Teoria del desarrollo a escala humana de Max-Neef

Max-Neef (1998) propuso una comprension de la estructura y dindmica de aquellos
aspectos de las actividades sociales denominados “sistema econémico” desde la perspectiva
de la atencion de las necesidades humanas basicas, incluidas dentro del marco social y
ecoldgico, la estructura institucional, la existencia de grupos sociales y su interconexion en
lo econdmico y politico, asi como la trama cultural que da sentido desde un imaginario social
radical, a la totalidad sistémica en que se inscriben las relaciones de los seres humanos y la
de estos con la naturaleza y la historia. Un desarrollo a escala humana, orientado en gran

medida hacia la satisfaccion de las necesidades humanas, exige un nuevo modo de interpretar
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la realidad. Obliga a ver y a evaluar el mundo, las personas y sus procesos de una manera
distinta a la convencional. El desafio consiste en que politicos, planificadores, promotores y,
sobre todo, los actores del desarrollo sean capaces de manejar el enfoque de las necesidades
humanas, para orientar sus acciones y aspiraciones. El desarrollo se refiere a las personas y
no a los objetos. EI mejor proceso de desarrollo sera aquel que permita elevar la calidad de
vida de las personas, la cual dependera de las posibilidades que tengan estas de satisfacer
adecuadamente sus necesidades humanas fundamentales. Las necesidades humanas pueden
categorizarse en existenciales y axioldgicas. Esta combinacion permite operar con una
clasificacion que incluye, por una parte, las necesidades de ser, tener, hacer y estar; y, por la
otra, las necesidades de subsistencia, proteccion, afecto, entendimiento, participacion, ocio,
creacion, identidad y libertad. De la clasificacion propuesta se desprende que, por ejemplo,
alimentacion y abrigo no deben considerarse como necesidades, sino como satisfactores de
la necesidad fundamental de subsistencia. Del mismo modo, la educacion (ya sea formal o
informal), el estudio, la investigacion, la estimulacion precoz y la meditacion son
satisfactores de la necesidad de entendimiento. Las estructuras sanadoras, la prevision y los

protocolos de salud, en general, son satisfactores de la necesidad de proteccion.

Teoria bifactorial de Frederick Herzberg

Herzberg (citado en Mori & Fernandez, 2018) indic6 que existen dos conjuntos de
necesidades: las necesidades higiénicas y las necesidades motivadoras. Las primeras pueden
causar insatisfaccion si se descuidan, pero no motivacion (como el sueldo, la vida personal,
la calidad de la supervision, las condiciones de trabajo, la seguridad en el puesto, la

retribucidn, las relaciones interpersonales). En tanto que las motivadoras incrementan la
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satisfaccion y el rendimiento, pero no producen insatisfaccion si no estan presentes (como

un trabajo desafiante, logro, promocion, reconocimiento, responsabilidad, estatus, progreso).

Herzberg postulé que la eliminacién de los factores que desencadenan insatisfaccion no
produce ninguna motivacion. Las conclusiones de diversos estudios sugirieron que los
factores que contribuyen a la satisfaccion (y motivacion) en el trabajo son distintos e
independientes de los factores que tienden a provocar insatisfaccion. Se deduce, por tanto,
gue estos sentimientos no son opuestos entre si, ya que, en la satisfaccion o la insatisfaccién

en el trabajo, los factores que son preciso considerar son completamente diferentes.

Para motivar a los individuos que trabajan en una organizacion a fin de que realicen una
actividad productiva y desarrollen iniciativa, autocontrol y autorresponsabilidad, la clave
estd en que pasen del estado de blsqueda de factores higiénicos al estado de busqueda de
factores de motivacion. Esto se consigue de manera eficaz engrandeciendo el campo de
actividades y de trabajo del individuo con el “trabajo enriquecedor”. Es decir, introduciendo
actividades interesantes y estimulantes en el trabajo, a fin de que puedan producirse de esta
manera elementos motivacionales con su atractivo implicito. Diferentes autores han
propuesto las mejoras de las condiciones de trabajo como el eje fundamental de sus

aportaciones, mas alla de la subida de los salarios.

1.2 Formulacién del problema
La presente investigacion pretende demostrar que el principal problema dentro del area

de Ventas de la compafiia Diesel Silver E.I.R.L. es el desconocimiento de la gestion del
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capital humano. De igual manera, se ha observado que no existe una cultura organizacional
que fomente valores, principios y, sobre todo, ética laboral dentro del area de Ventas y para
el resto de areas de la compafiia. Las consecuencias de estas carencias se manifiestan en
inasistencias, conflictos laborales, tardanzas reiteradas, permisos injustificados y la reciente
renuncia de un personal de ventas. Por tal motivo el objetivo principal es analizar la Cultura
Organizacional y el Desempefio laboral de los Colaboradores de la Empresa DIESEL
SILVER E.LLR.L y la relacion que tienen con el fin de determinar la implicancias en la
administracion de recursos, competitividad, innovacién, comunicacién y desarrollo

personal.

Otro aspecto por considerar es que existe personal que no esta capacitado para el puesto;
sin embargo, por motivos de parentesco familiar se desempefian en el area de Ventas; por
ende, no se realizan evaluaciones de desempefio, monitoreo ni exigencia constante a los

representantes de ventas enfocados en los objetivos principales de la compafiia.

Se puede concluir que si no se toman medidas que permitan reforzar a la fuerza de ventas,
el aumento de reclamos y devoluciones podria ser incontrolable; asi también, la alta rotacién
del personal del area ya mencionada. En consecuencia, se pone en riesgo el volumen de las
ventas y el posicionamiento que la compafiia ha logrado a lo largo de 16 afios, que podria

desencadenar en su extincion.

Esta investigacion se orienta al desarrollo de una gestién dptima del capital humano, el

cual involucra a toda la compafiia, principalmente al area de Ventas; se busca proponer
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medidas correctivas y realizar un diagnostico por medio de evaluaciones cuantitativas y
cualitativas, las mismas que permitan identificar el nivel de cultura organizacional y
desempefio laboral de cada representante de ventas. De acuerdo con los resultados, se
pretende identificar aquellos puntos donde la compafiia debe poner mas énfasis para iniciar
una transformacion; todo esto sera controlado por medio de indicadores que permitan medir

el impacto de las medidas incorporadas.

1.2.1 Problema general

_ ¢Cbmo es la cultura organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores del &rea

de ventas de la empresa Diesel Silver E.I.R.L. en el afio 2019?

1.2.2. Problemas especificos

— ¢Cbmo es la cultura organizacional y la administracion de recursos en los colaboradores
del area de ventas de Diesel Silver E.I.R.L en el afio 2019?

— ¢Cbmo es la cultura organizacional y la competitividad en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E.I.R.L. en el afio 2019?

— ¢Cbmo esta la cultura organizacional y la innovacion en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E.I.R.L. en el afio 2019?

— ¢Cbmo es la cultura organizacional y la comunicacion en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E.I.R.L. en el afio 2019?

— ¢Cbmo es la cultura organizacional y el desarrollo personal en los colaboradores del area

de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. en el afio 2019?
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1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general

— Analizar la cultura organizacional y el desempefio laboral de los colaboradores del &rea de

ventas de Diesel Silver E.I.R.L en el afio 2019.

1.3.2 Objetivos especificos

— Determinar la cultura organizacional y la administracion de recursos en los colaboradores

del &rea de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. en el afio 2019.

— Determinar la cultura organizacional y la competitividad en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E.Il.R.L. en el afio 2019.

— Determinar la cultura organizacional y la innovacion en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E.I1.R.L. en el afio 2019.

— Determinar la cultura organizacional y la comunicacion en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E.I1.R.L. en el afio 2019.

— Determinar la cultura organizacional y el desarrollo personal en los colaboradores del area

de ventas de Diesel Silver E.l.LR.L. en el afio 2019.

Nurefia Alva, Rosa Isabel pag. 40



4 Cultura organizacional y desempefio laboral en el area de ventas de
} NF DIESEL SILVER E.I.LR.L., Lima, 2019

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

CAPITULO Il. METODOLOGIA

Operacionalizacion de las variables.

Tabla 1
Cultura organizacional
Variable Definicién conceptual Dimensiones Indicadores NUmero
de
pregunta
Cultura organizacional ~ Segun Robbins y Administracion Relacion con el 1
Judge (2017), la de recursos jefe

cultura organizacional
representa un grado de
percepcion, que suele

ser comun a todos sus

miembros, es decir, un Retencion del 2
conjunto de talento
caracteristicas clave
gue la organizacién
‘C’::g;‘:‘ér‘;;‘ﬁi‘;?””to 98 competitividad  Productividad 3
compartido. Sin
embargo, pueden
existir subculturas al
interior de la 2
A Remuneracion 4
organizacion.
Innovacion Eficacia 5
Libertad de 6
accion
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Tabla 2
Desempefio laboral
Variable Definicion conceptual Dimensiones Indicadores Ndmero
de
pregunta
Desempefio Segln Chiavenato Comunicacion Involucramiento 7
laboral (2017), es la basqueda

de los objetivos fijados
y asignados mediante
el accionar del

trabajador y se Participacion 8
constituye en la
estrategia individual
para alcanzar
desemperios altos. Desarrollo Capacitacion y desarrollo de 9
personal talento
Satisfaccion laboral 10
Retencidn de talento 11

2.1 Tipo de investigacion

La investigacidn cientifica en un proceso en el que el investigador se plantea preguntas y
obtiene conocimientos acerca de la realidad. Para llevar a cabo esta tarea es necesario utilizar
un modelo general de acercamiento a la realidad (método cientifico) y operarlo utilizando
como herramienta la metodologia de investigacion para obtener los datos sobre el objeto de

estudio.
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La metodologia es el instrumento para obtener informacion sobre la realidad. Es un
conjunto de saberes, de técnicas, y aproximaciones que tienen su vigencia. Se organiza de

acuerdo con las necesidades del momento y del ambito por estudiar (Lerma, 2016).

La combinacion integra de caracter mixto (cualitativa-cuantitativa) tiene la intencién de
fortalecer las conclusiones generadas en la independencia de métodos como en la
complementacion. Esta es la forma en que se opera cuando se hace uso del grupo de
discusion para mejorar la confeccion de un cuestionario o cuando se hace uso de la encuesta
para generalizar los resultados obtenidos en un proceso investigador apoyado en el grupo de

discusion.

En definitiva, ni la investigacion cuantitativa ni la cualitativa son superiores a su
contraparte y ambas responden a la misma ldgica inferencial, ambas son igualmente
cientificas y las dos pueden proporcionar informacién igualmente valiosa. Si, ademas, se
integran ambos tipos de datos, cuando estos concurren se produce un refuerzo de la calidad
de la investigacion (Sanchez, 2015). La presente investigacion es de caracter mixto

(cualitativa-cuantitativa), observacional y de corte transversal.

2.2 Poblacidon y muestra (materiales, instrumentos y métodos)

La poblacion en estudio, para la parte cuantitativa, seran los clientes de la empresa Diesel
Silver E.L.R.L., que serian un total de 1500 clientes mensuales por facturacion y/o emision
de boletas, que superan un importe de compra de 100 soles. Para determinar la muestra se

utiliz6 la técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia, es decir, la muestra
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consideraba clientes con facilidad de acceso, que tengan disponibilidad, el tiempo solicitado
y tengan compras mayores a 100 soles.

Para el calculo de la muestra se considerara un tamafo conservador respecto a la variable
satisfaccion de los clientes finales, con la atencion recibida en el proceso de ventas
(vinculando que a mayor satisfaccion de los clientes finales, habrd mayor frecuencia de

compras); por lo que para el calculo del tamarfio de la muestra se tiene:

Ecuacion 1: Formula para el calculo del tamafio muestral

px(1—p)xzgxN
2

n=
p*(1-p)+zi+e?x(N—1)
2

Donde:

n: tamafo de la muestra

N: tamafio de la poblacién

p: nivel de satisfaccion promedio de los clientes finales, con respecto a la atencién en
ventas

(1-a): nivel de confianza = 95%

e: error de estimacion
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Con la informacién que se tiene:

N 1500
p 50%
e 10%
o} 5%
z 1,96
n 47

El tamafio de la muestra es de 47 encuestas, pero se considerara un total de 52 encuestas

para cubrir el efecto de la tasa de no-respuesta de las encuestas. Se tendra en cuenta que su

facturacion sea mayor a 100 soles.

2.3 Técnicas e instrumentos de recoleccidn y analisis de datos

2.3.1 Investigacion cualitativa

Para la obtencion de informacion primaria y de ciertos resultados previos se plantea la

realizacion de una investigacion cualitativa en dos etapas, que se resefiaran a continuacion.

2.3.1.1 Entrevista a expertos

Nurefia Alva, Rosa Isabel pag. 45



4 Cultura organizacional y desempefio laboral en el area de ventas de
} NF DIESEL SILVER E.I.LR.L., Lima, 2019

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

Mediante preguntas dirigidas se estimula al entrevistado a facilitar informacion desde su
conocimiento especializado, con el fin de obtener datos relevantes para desarrollar el estudio.
Es importante estructurar de antemano partes de la entrevista mediante preguntas cerradas;
sin embargo, la conversacién debe permanecer abierta al conocimiento del interlocutor

(Heinemann, 2003).

Para su inicio se planteara la realizacion de entrevistas de profundidad a expertos con el
objetivo de definir lo siguiente: caracteristicas internas fundamentales para el mejoramiento
del clima laboral en las empresas, y las caracteristicas externas principales para el
mejoramiento del clima laboral en las empresas. En esta parte del estudio, se buscara detallar
las caracteristicas que fortalezcan positivamente el clima laboral de los colaboradores. Se
pronostica realizar un total de tres entrevistas a personas expertas en el rubro de clima laboral

organizacional.

2.3.1.2 Focus group

Los grupos focales son una técnica de recoleccidn de datos mediante una entrevista grupal
semiestructurada, la cual gira alrededor de una tematica propuesta por el investigador. Se
han dado diferentes definiciones de grupo focal; sin embargo, son muchos los autores que
convergen en que este es un grupo de discusion guiado por un conjunto de preguntas

disefiadas cuidadosamente con un objetivo particular (Escobar & Bonilla-Jiménez, 2009).
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Los focus groups son utilizados como una herramienta de investigacion cualitativa por la
posibilidad de interactuar con el grupo meta, objeto de estudio, por lo que se puede conocer
y entender de manera profunda las actitudes, necesidades, intereses y motivaciones de los
participantes. Los focus groups siguen el desarrollo riguroso de las etapas de investigacion,
que inician con el planteamiento del problema, y concluyen con la presentacion oral y escrita

de la investigacion (Ivankovich & Araya, 2011).

La discusion de grupos focales se utiliza con frecuencia como un enfoque cualitativo para
obtener una comprension profunda de los problemas sociales. EI método tiene como objetivo
obtener datos de un grupo de individuos seleccionado a propdésito en lugar de una muestra
estadisticamente representativa de una poblacion mas amplia. Aunque la aplicacion de este
método en la investigacion de la conservacion ha sido extensa, no hay una evaluacion critica
de la aplicacién de la técnica. Ademas, no existen pautas facilmente disponibles para los
investigadores de la conservacion (Nyumba, Wilson, Derrick & Mukherjee, 2018).

Con los resultados obtenidos en las entrevistas, se plantea realizar un focus group para la
recoleccion de informacion in situ respecto a la percepcion de los colaboradores con el clima
laboral. Asimismo, detallar el vinculo y el compromiso que sienten o tienen estos con la

empresa.

2.3.1.3 Investigacion cuantitativa

Para comprobar la percepcion de la calidad del proceso de ventas y calidad de atencion

que los clientes finales reciben, se plantea realizar una encuesta a los clientes finales respecto
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a la satisfaccion de los mismos con la atencion recibida. El cuestionario de la encuesta se
consigna en el Anexo 2.

Se considerd una muestra piloto de 15 encuestas para la validacién del cuestionario con
el estadistico del Alfa de Cronbach y la obtencion de indicadores a priori. EI Alfa de
Cronbach, es un estadistico que permite verificar la confiabilidad del cuestionario; mientras
mas cercano a “uno” sea el valor del estadistico, se dice que mayor es la confiabilidad del

mismo.

Validez.

En sentido amplio y general, se menciona que una investigacion tendra un alto nivel de
validez en la medida en que sus resultados reflejen una imagen lo mas completa posible,
claray representativa de la realidad o situacién estudiada (Martinez, 2006). De igual forma,
Bernal (2016) sefial6 que un instrumento de medicidn es valido cuando mide aquello para lo

cual esta destinado.

La validez del cuestionario se ha comprobado por medio del juicio de expertos. Tres
investigadores del area académica de la Universidad Privada del Norte, carrera de

Administracion, validaron los items del cuestionario.

Confiabilidad
Los cuestionarios han sido validados a través de un juicio de expertos, tal como se
menciona en lineas anteriores. Asi, Bernal (2016) indic6 que: “La confiabilidad se refiere a

la consistencia de las puntuaciones obtenidas por las mismas personas, cuando se las
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examina en distintas ocasiones con los mismos cuestionarios” De igual manera la definio
Hernandez (2014), al mencionar que la validez se considera como “grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir”. En conclusion, mide o refleja

el contenido de lo que se quiere medir en torno a una realidad.

2.4 Procedimiento de recoleccién de datos

En la etapa cualitativa, la informacion ha sido recolectada de forma primaria mediante

grabaciones de audio para las entrevistas y grabaciones de video para el focus group.

Las entrevistas se realizaron a importantes directivos del area gerencial de la empresa con
la finalidad de afianzar el conocimiento respecto a las caracteristicas que influyen positiva o
negativamente en el clima laboral. La investigadora se basé en unas preguntas guia, tratando de
profundizar en el momento en que la pregunta lo ameritaba. Adicionalmente, se entrevisto al
gerente del Diesel Silver E.I.R.L., para evaluar la perspectiva que tiene de su personal. En el focus
group, se agrup0 al personal del area de ventas, almacén y administrativos que colaboran en la
empresa Diesel Silver E.I.R.L. con la finalidad de obtener su percepcion respecto al clima laboral

presente en la empresa.

En la etapa cuantitativa, se realizé una encuesta con el propdsito de evaluar la satisfaccion
de los clientes con el proceso de ventas de la empresa Diesel Silver E.I.R.L., y de poder

cuantificar los indicadores relacionados con este punto. La encuesta se efectué de forma
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presencial (face to face) a los clientes que compraron por un monto mayor a los 100 soles y

por Unica vez (una persona no sera encuestada dos o mas veces).

2.4.1. Procedimiento de tratamiento y analisis de datos

Los procesos cualitativos, focus group, fueron grabados en video y se evalu6 de forma
posterior a la realizacion de los mismos, cuidando los detalles de las formas tanto verbales
como fisicas en la transmision de informacion. En el focus group se utilizaron las técnicas
de brainstorming (lluvia de ideas) y sinéctica para la recoleccion dindmica de la informacion.
Respecto a la encuesta, al ser una evaluacién de satisfaccion sobre varias caracteristicas del
proceso de ventas, se emplearon técnicas estadisticas descriptivas y correlaciones entre la
satisfaccion general y la satisfaccion de las caracteristicas especificas evaluadas. Para ello,
se ha valorado con la escala Likert de satisfaccion con ciertos estimulos, con una valoracion
entre 1 (“muy insatisfecho”) y 5 (“muy satisfecho”). De este modo, en el procesamiento se
calcularon los promedios de la puntuacion de la satisfaccion con los estimulos presentados
en el Anexo 2, mediante una conversion de los mencionados puntajes a una escala de 20
puntos, que permiten su comprension. Cabe sefialar que con las dimensiones que se
evaluaron en el presente estudio, no se puede realizar un andlisis cuantitativo relacional
(clima organizacional y desempefio laboral en el proceso de ventas); mas si se realizd un

analisis cualitativo de las mismas.
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2.5 Aspectos éticos

Esta investigacion se llevo a cabo con total honestidad; todos los datos obtenidos se
precisaron en forma sistematica y ordenada, con incidencia en los valores éticos y la

preservacion de la informacion brindada por los colaboradores encuestados.

Para ello, se contd con el consentimiento de los participantes en los procesos de
recoleccion de datos (focus group y encuesta), asegurando el total anonimato de las
opiniones brindadas, asi como el uso restringido de la informacién obtenida, que se empleara

exclusivamente para la presente investigacion.

No se alteraron ni modificaron indebidamente los resultados, para ofrecer una total

transparencia en su presentacién mediante los datos que se mostraran en el siguiente capitulo.
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CAPITULO I1l. RESULTADOS

3.1 Investigacion cualitativa

En el focus group realizado en la presente investigacion, se obtuvieron las siguientes

respuestas a la guia planteada en el Anexo 1.

En lo que refiere al jefe inmediato, se le considera una persona amable, imparcial y con
experiencia en el cargo; no obstante, siempre se le necesita para poder resolver algunos
inconvenientes que tengan los clientes, es decir, los colaboradores no tienen la potestad de

brindar soluciones en la estructura con la que se maneja actualmente la empresa.

Respecto al cumplimiento de objetivos de la empresa en relacién con el trabajo que
realizan, los colaboradores plantearon la necesidad de ser informados sobre los problemas
que tiene la empresa, para poder apoyar en su solucion. Cabe anotar que varios de los
colaboradores tienen estudios superiores, y sienten que no esta usando todo su potencial por
falta de comunicacion. Se adiciona en esta parte, que los colaboradores no sienten que
pueden crecer en la empresa; por ello sugieren la implementacion de nuevas areas para que

puedan desarrollar sus habilidades.

En cuanto al comparierismo entre los colaboradores, ellos mismos mencionan que no
existe, no sienten que pueden contar con sus comparieros para resolver los problemas con un
cliente, y esto en ciertos casos genera un malestar, pues al cliente le interesa que puedan

resolver los problemas con su pedido.
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Se incorpor6 un bloque de sugerencias que los colaboradores plantean segun la
experiencia de su dia a dia, y coinciden en que la rapidez en el inicio de la atencion y en la
entrega de la mercaderia es muy lenta en varios casos, y se resume a que un cliente que
espera mucho por un servicio se va descontento. Plantean que se contrate un personal en caja
fijo para que se puedan dedicar exclusivamente a vender, asi como la implementacion de un

area de posventa y delivery.

Para la investigacion, se hallé que existe una carencia de cultura organizacional por el
hecho de no poder tomar decisiones para resolver los problemas de los clientes (en el caso
de no encontrarse el jefe inmediato) y por falta de trabajo en equipo. Esto se traduce en un
incremento en el tiempo de espera en el inicio de atencién a los clientes, asi como en el
tiempo del despacho de los productos que se estén vendiendo. En algunos casos (no se puede
magnificar la frecuencia) los clientes no retornan a la empresa a realizar sus futuras compras;
por ende, con menos clientes para atender, hay menos ventas (desde la perspectiva de los

colaboradores).

Andlisis y resultados de la presentacion
Subcategoria 1: Administracion de Recursos. Relacion con el jefe.

Administracion de Recursos es la técnica de organizar al personal con el fin de motivarlo, ordenarlo,
redistribuirlo y capacitarlo para mejorar su eficiencia y desempefio que ayudara al cumplimiento de
objetivos de la empresa. Estas acciones conllevan a tener una buena relacién con los jefes de dicha

organizacion.
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Al establecer esta dimension dentro de este focus group, se busca precisar el nivel de influencia de
la relacién jefe-colaborador sobre el grado de compromiso con la empresa, a partir de la medicion de
larelacion entre los jefes y sus colaboradores, para definir si esta es positiva o negativa al compararla
con su compromiso con la organizacion, tanto de los jefes como de sus colaboradores. Las preguntas
realizadas fueron las siguientes: ; Cémo describes tu relacion con tu jefe inmediato? ¢ Consideras que
tu jefe inmediato tiene un buen nivel de transparencia contigo y con el equipo para conservar tu

puesto en el area?

Creo que era favorable en ciertos casos, cuando la situacion con los clientes era
normal; en momentos en que la situacién apremiaba, se hacia intratable. En la
mayoria de los casos ha sido una relacion correcta, de respeto y consideracion.

(S1A).

La relacion del colaborador con sus jefes inmediatos es amical, basada en la confianza. Sin
embargo, esta relacion se torna dificil al momento de que aumentan los pedidos de los

clientes y de las necesidades de pedidos internos por parte de colaboradores de otras areas.

Si demostrd un nivel de transparencia y sinceridad con miras a que tratase de
conservar mi puesto y que adquiriera mayor compromiso con el cargo. Dice las
cosas con franqueza y es muy directo en las observaciones con respecto a mi

desempefio en el puesto. (S1B).

Segun lo precisado por los empleados, el trato de sus jefes es empatico, tratan de observar
eventuales fallas u omisiones en el desempefio laboral, buscando en todo momento hacerlas

saber con total sinceridad y con el &nimo de mejorar la labor del trabajador.
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Subcategoria 2: Cultura organizacional. Competitividad

La Competitividad es la capacidad de una persona u organizacion para desarrollar ventajas
competitivas. Se desarrolla por ciertas habilidades de los colaboradores y/o personal de la
organizacion.

A partir de la cultura organizacional, se establece la conveniencia de actividades que
favorecen el desempefio de la competitividad dentro de una cultura cohesiva que permita
su adecuada implementacion y, a su vez, producir bienes y/o servicios con patrones de
calidad especificos, requeridos por los clientes, utilizando recursos que prevalecen en el
sector econdmico de la actividad y que le confieren una cierta ventaja sobre los
competidores inmediatos. ¢Consideras que tu trabajo contribuye a los objetivos de la

empresa? ¢ Tienes oportunidad de crecer dentro de la empresa?

Si. Trato en todo momento de contribuir con mi humilde labor apoyando en las
areas que necesitan de mi servicio, en especial en ventas y atencion al cliente.

(S2A).

Busco aportar con mi labor a la empresa, porque al final el éxito sera también en

beneficio personal y de todos mis comparieros. (52B).

Se aprecia que existe un espiritu colaborativo, actitud de apoyo, de ganas de ofrecer el
respaldo laboral hacia la empresa, brindando sus aportes, experiencias y conocimientos en

sus puestos de trabajo.
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Existe un ofrecimiento para poder ascender en el puesto que me desempefio por
uno de mayor responsabilidad, que deseo se haga realidad, y seguir creciendo
profesionalmente. (S2C)

Creo que en la medida en que se den capacitaciones, charlas, visita de especialistas
en el tema de la actividad comercial, podreé tener una linea de carrera facilitada

por la empresa. (S3D).

Se ha podido identificar que existe la intencion, por parte de los colaboradores, de aceptar
los ofrecimientos en capacitaciones y conocimiento, independientemente de si ellos puedan
solicitarlos y adquirirlos para mejorar su trabajo en conjunto con la experiencia que ellos

pueden aportar.

Subcategoria 3: Innovacion.

La innovacién es el proceso de mejorar y modificar elementos existentes, ademas de generar
nuevas acciones e ideas dentro de la organizacion que orientan a su crecimiento. En esta
dimension, se busca satisfacer necesidades latentes y ofrecer soluciones a problemas
generadores de cambios que afectan a los comportamientos de los distintos agentes y
organizaciones del entorno de la empresa, con la intencién de adaptarse a la tecnologia y
nuevos cambios exigentes del mercado. ¢ Sientes que la remuneracién que recibes te permite
la oportunidad de mejorar tus habilidades? ¢ Consideras que tienes libertad para decidir cémo

realizar tu trabajo con eficacia y conseguir los objetivos de la empresa?
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Lo que recibo de mi salario me permite resolver mis necesidades basicas, como
alimentacion, pago de servicios, vivienda y la educacion. Espero la oportunidad de
laborar horas extras remuneradas y, por qué no, un ascenso para mejorar todo lo

que respecta a mis habilidades. (S3A).

Si hubiera la posibilidad de recibir bonificaciones o incentivos, podria invertir

mucho més en forma particular en mi preparacion personal. (S3B.)

Se aprecia en las opiniones vertidas que existe una necesidad de apoyo econémico que
deberia partir de la empresa, para que los colaboradores puedan capacitarse y adquirir

mas conocimientos y habilidades en el &rea donde laboran.

No ha habido ninguna restriccion al respecto, es més, gozo del apoyo y respaldo
de los supervisores para sugerir algunos cambios en mi labor como representante.

(S3C).

Procuro seguir las disposiciones que se me han establecido para hacer mi trabajo;
sin embargo, cuando la carga de labor es excesiva, intento secuenciar algunos

pasos informando de esta decision a mi jefe inmediato para que me autorice. (S3D).
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Se ha encontrado que los jefes les brindan autonomia en algunas labores para que puedan
tomar decisiones sobre su trabajo, cumpliendo con responsabilidad los objetivos de la

empresa.

Subcategoria 4: Comunicacion

La comunicacion es el proceso de intercambiar estados subjetivos, tales como ideas,

sentimientos y creencias. Ayuda a mejorar la comunicacion interna entre colaboradores.

Toda cultura organizacional se desarrolla a través de una buena comunicacién, ya que es el
sinénimo de eficiencia y coordinacion; por lo tanto, la comunicacion es determinante en la
direccion y el futuro de la organizaciéon. Esta se da naturalmente en toda institucion,
cualquiera que sea su tipo o0 su tamafio y, en consecuencia, no es posible imaginar a la misma
sin comunicacion. Es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes
de una organizacion, y entre la misma organizacion y su medio. ¢Percibes un
involucramiento laboral en tus comparieros cuando estableces comunicacion para pedir

ayuda? ¢Observas que existe efectividad en las labores en tu equipo de trabajo?

He notado cierta reserva en cuanto a sus conocimientos en algunos compaferos
antiguos y he escuchado motivos varios para evadir alguna ayuda directa que me

permita resolver algunas urgencias propias de mi area. (S4A).
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Recibo consejo y orientacion en la mayoria de los trabajadores cuando les pido
ayuda para hacer mi trabajo, pero lo hago en circunstancias en las cuales no estan

demasiado ocupados para no interrumpir sus labores. (S4B).

Se ha observado una participacion limitada de la comunicacion en cuanto a la colaboracién
entre los empleados, y que se debe a una desconfianza profesional por sus conocimientos,

porque existe la creencia de que al orientarlos van a invertir demasiado tiempo.

El trabajo en equipo se ha ido cohesionando poco a poco, sobre todo cuando hay
mayor cantidad de pedidos, y en estas situaciones si se dan optimos resultados.

(S4C).

El trabajo en equipo con mis comparieros es posible porque existe confianza y
compromiso entre nosotros para sacar adelante los pedidos y cumplir con los

compromisos pactados. (S4D).

El trabajo en equipo se da en el area misma, y es notorio cuando aumentan los pedidos y
atenciones a los clientes, porque les permite solucionar los problemas y requerimientos que

ellos soliciten.
Subcategoria 5: Desarrollo personal

Son los conocimientos que toda persona debe lograr adquirir consecutivamente; es por ello

que la preparacion es contribuyente de este desarrollo, y para ser efectiva se debe conseguir
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que la capacitacion ayude en el proceso para que sea progresiva en el desempefio laboral.
¢Si tienes algun percance o conflicto con algunos de tus comparieros, cual es la aptitud que

tomarias?

A nivel de la compafiia se nos han dado instrucciones en el sentido de resolver los
conflictos a nivel personal, y si acaso esto no fuera suficiente podemos solicitar la

ayuda del jefe inmediato para pedirle orientacién. (S5A)

Trato de deponer cualquier interés personal con miras a un didlogo directo,
buscando la confianza de mi compafiero para hacerle ver la dificultad que

enfrentamos y que juntos podemos resolverla. (S5B).

Existe una actitud madura y profesional en los colaboradores para resolver eventuales
conflictos entre ellos, es decir, primero buscan el dialogo y el entendimiento para impedir
algun riesgo de enfrentamiento, optando por el compafierismo. ¢Qué consideras que es lo
mas importante que se deberia hacer en la empresa y que no esta sucediendo para que sea

un gran lugar para trabajar? ;Qué aportes darias?

Mejorar la posibilidad de acceder a beneficios en la implementacion de una linea
de carrera que permita el crecimiento personal de nosotros como colaboradores,

sobre todo los que llevamos mas tiempo laborando. (S5C).
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Establecer reuniones continuas donde se escuchen las necesidades de los
trabajadores a traves de un facilitador que podria ser un coach; de esta forma, se

podria acabar con ciertas diferencias de pensamiento y unificar criterios. (S5D).

Se observa en los colaboradores la necesidad de contar con talleres de capacitacion, asi
como también el deseo de contar con facilitadores externos, como un experto en coaching
que los instruya en el manejo y control de las emociones. ¢Sientes que tus habilidades
profesionales estan siendo valoradas para que se dé la posibilidad de que contindes

laborando en la empresa?

Siento que se me considera bastante pero que no es suficiente, porque ya llegué a
mi techo, por lo que me gustaria explorar otras posibilidades de trabajo en otra
parte. (S5F).

Si. Desde el momento en que se me contratd puse de relieve ciertas destrezas que
he ido aprendiendo en otros trabajos y que, de la misma forma, he podido mejorar

en esta empresa. (S5G).

Los colaboradores perciben que son valorados por su desempefio laboral; sin embargo,
buscan la posibilidad de ampliar sus perspectivas laborales, sea en la misma empresa o en

otra parte.
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3.2 Investigacién cuantitativa.

Las encuestas se aplicaron a un total de 58 clientes que afirmaron superar un importe de
compra de S/ 100, entre los cuales un 96.6% no supera los S/ 1000 en la compra; ademas,
el rango mas frecuente de facturacion es entre S/ 100 y S/ 300 (44.8%), tal como se muestra

en la Tabla 3.

Dimensidn 1: Administracion de recursos. Relacion con jefe.

Tabla 3
Nivel de satisfaccion total con el servicio recibido segun rangos del importe de compra

Importe de compra (S/)

Respuestas Total Menos Entre 100 Entre300  Mas de
de 100 y 300 y 1000 1000
Muy satisfecho 17,2% 14,3% 23,1% 12,5% 0,0%
Satisfecho 69,0% 85,7% 65,4% 56,3% 100,0%
Indiferente 3,4% 0,0% 3,8% 6,3% 0,0%
Muy insatisfecho 10,3% 0,0% 7,7% 25,0% 0,0%
Total 58 14 26 16 2
Promedio 14,1 15,7 14,8 11,6 15,0

Fuente: elaboracién propia.

Interpretacion:

Al evaluar los criterios establecidos para esta encuesta, se puede apreciar que los niveles de
“muy satisfecho” y “satisfecho” suman el 86,2%; eso define la satisfaccion con el cliente y es

consecuencia de que los colaboradores estan bien y su relacion con el jefe es buena. Se concluye

que la administracion del personal es adecuada.
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Dimensién 2: Cultura Organizacional. Competitividad

Tabla 4

Nivel de satisfaccion respecto al tiempo de espera para ser atendido segun rangos del importe

de compra
Importe de compra (S/)
Respuestas Total Menos  Entre 100 Entre 300 Mas de
de 100 y 300 y 1000 1000
Muy satisfecho 12,1% 0,0% 23,1% 6,3% 0,0%
Satisfecho 74,1% 92,9% 65,4% 75,0% 50,0%
Indiferente 6,9% 0,0% 7,7% 12,5% 0,0%
Insatisfecho 1,7% 0,0% 0,0% 0,0% 50,0%
Muy insatisfecho 5,2% 7,1% 3,8% 6,3% 0,0%
Total 58 14 26 16 2
Promedio 14,3 13,6 15,0 13,4 10,0

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion:

De acuerdo con la interpretacion de los resultados de la presente investigacion, en la Tabla
4 se observa que el 74.1 % de los encuestados manifiesta encontrarse satisfecho con respecto
al tiempo de espera para ser atendido, seguin rangos del importe de compra; sin embargo, se
aprecia que un 1,7% manifiesta encontrarse insatisfecho. Es importante que la cultura
organizacional adopte practicas como atender oportunamente a los clientes y que no les

hagan sentir los tiempos de espera.
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Tabla 5
Nivel de recomendacién a otros clientes seguin rangos del importe de compra

Importe de compra (S/)

Respuestas Total Menos  Entre 100 Entre300 Masde
de 100 y 300 y 1000 1000
Completamente de acuerdo 43,1% 42,9% 46,2% 43,8% 0,0%
De acuerdo 44,8% 50,0% 42,3% 37,5% 100,0%
Probablemente 12,1% 7,1% 11,5% 18,8% 0,0%
Total 58 14 26 16 2
Promedio 16,6 16,8 16,7 16,3 15,0

Fuente: elaboracién propia.

Interpretacion:

Segun los criterios establecidos para esta encuesta, se puede apreciar que la mayoria de
atributos de la Tabla 5 son valorados por lo que manifiestan estar de acuerdo en un 44.8%,
con el nivel de recomendacién a otros clientes segin rangos del importe de compra, frente a
un 12.1% que manifiesta una actitud de probabilidad para recomendar el servicio. Todo ello

ligado a una buena cultura de los colaboradores.
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Dimension 3: Innovacion

Tabla 3
Nivel de satisfaccion con el precio de los productos segln rangos del importe de compra

Importe de compra (S/)

Respuestas Total Menos  Entre 100 Entre300 Masde
de 100 y 300 y 1000 1000
Muy satisfecho 13,8% 7,1% 15,4% 18,8% 0,0%
Satisfecho 69,0% 78,6% 61,5% 68,8% 100,0%
Indiferente 10,3% 7,1% 15,4% 6,3% 0,0%
Insatisfecho 5,2% 7,1% 7,7% 0,0% 0,0%
Muy insatisfecho 1,7% 0,0% 0,0% 6,3% 0,0%
Total 58 14 26 16 2
Promedio 14,4 14,3 14,2 14,4 15,0

Fuente: elaboracién propia.

Interpretacion:

Segun se evidencia en los resultados de esta investigacion y de acuerdo con los criterios
de anélisis establecidos, se ha encontrado en la Tabla 6 que un 69% se encuentra satisfecho
con el costo de los productos, segun rangos del importe de compra; por otro lado, se estima
que un 1,7% se encuentra insatisfecho. La satisfaccion por el precio de los productos es
claramente desarrollada por la innovacion en los colaboradores, para mantener una oferta de

precios adecuados que satisfagan a los clientes.
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Dimension 4: Comunicacion

Clientes que regresan a comprar a la tienda.

Tabla 7
Nivel de posibilidad de retorno a comprar en la tienda, segin rangos del importe de compra

Importe de compra (S/)

Respuestas Total Menos  Entre 100 Entre 300 Mas de
de 100 y 300 y 1000 1000
Completamente de acuerdo 39,7% 28,6% 46,2% 43,8% 0,0%
De acuerdo 51,7% 64,3% 46,2% 43,8% 100,0%
Probablemente 8,6% 7,1% 7,7% 12,5% 0,0%
Total 58 14 26 16 2
Promedio 16,6 16,1 16,9 16,6 15,0

Fuente: elaboracién propia.

Interpretacion:

De acuerdo con la interpretacion de los resultados de la presente investigacion, en la Tabla
7 se observa que el 51.7 % de los encuestados manifiesta encontrarse de acuerdo con respecto
a la posibilidad de retorno a comprar en la tienda, segun los rangos del importe de compra.
Por otro lado, se aprecia que un 8.6% manifiesta que probablemente retornaria a comprar a
la tienda. La comunicacion esta bien especificada en la empresa tanto a nivel interno entre

colaboradores como a nivel colaborador-cliente.
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Dimension 5: Desarrollo Personal

Tabla 8
Nivel de satisfaccion con el conocimiento del personal respecto al producto ofrecido segin

rangos del importe de compra

Importe de compra (S/)

Respuestas Total Menos  Entre 100 Entre 300 Mas de
de 100 y 300 y 1000 1000
Muy satisfecho 24,1% 14,3% 34,6% 12,5% 50,0%
Satisfecho 70,7% 85,7% 65,4% 68,8% 50,0%
Indiferente 1,7% 0,0% 0,0% 6,3% 0,0%
Insatisfecho 3,4% 0,0% 0,0% 12,5% 0,0%
Total 58 14 26 16 2
Promedio 15,8 15,7 16,7 14,1 17,5

Fuente: elaboracién propia.

Interpretacion:

Segln se evidencia en los resultados de esta investigacion y de acuerdo con los
discernimientos de examen sefialados para esta encuesta, se ha encontrado en la Tabla 8 que
un 70.7% se encuentra satisfecho con el conocimiento del personal sobre el producto
ofrecido, segun rangos del importe de compra. En cambio, 1,7% se encuentra indiferente.
Este porcentaje alto establece que el personal esta capacitado, su desarrollo personal es

elevado y puede claramente ser reconocido por los clientes como colaboradores eficientes.
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Tabla 4

Cultura organizacional y desempefio laboral en el area de ventas de

DIESEL SILVER E.I.R.L., Lima, 2019

Nivel de satisfaccion respecto a si representante de ventas lo hizo sentir valorado, segin rangos

del importe de compra

Importe de compra (S/)

Respuestas Total Menos  Entre 100 Entre 300 Masde
de 100 y 300 y 1000 1000
Muy satisfecho 24,1% 14,3% 38,5% 12,5% 0,0%
Satisfecho 65,5% 78,6% 53,8% 68,8% 100,0%
Indiferente 6,9% 7,1% 7,7% 6,3% 0,0%
Muy insatisfecho 3,4% 0,0% 0,0% 12,5% 0,0%
Total 58 14 26 16 2
Promedio 15,3 15,4 16,5 13,4 15,0

Fuente: elaboracion propia.

Interpretacion:

Del analisis del célculo de los resultado para esta encuesta, se puede apreciar que la

mayoria de atributos son valorados de forma satisfactoria en un 65.5%, con respecto a si un

representante de ventas lo hizo sentir valorado segin rangos del importe de compra; en

cambio, un 3.4% precisO que se encontraban muy insatisfechos. La valoracion que sienten

los clientes es en virtud del alto grado de desarrollo personal.

En otras palabras, la satisfaccion con los atributos evaluados es moderada o buena con

respecto a la percepcidn de los clientes para con el actuar de los colaboradores de la empresa

Diesel Silver E.L.R.L. lo que permite decir que desde la perspectiva del cliente si existe una

moderada-buena cultura organizacional en la empresa.
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3.3 Consolidado de resultados

Entre los primeros resultados que se brindan en el presente estudio, aparece la necesidad
de hacer conscientes a los colaboradores de la empresa de que si ellos muestran una
vinculacion plena ante el cliente, este Gltimo se va a fidelizar; por ello, va a seguir comprando
en la empresa, en algunos casos comprara mas cada vez e, incluso, recomendara a nuevos

clientes para que compren en Diesel Silver E.Il.R.L.

Sobre la base de las técnicas de marketing para fidelizacién de clientes, se induce que un

cliente fiel recomendara a la empresa; por ende, el objetivo ha de ser fidelizar a los clientes.

Una de las mejores formas de hacerlo es hacer que el cliente se sienta valorado, que les
importa sus necesidades y darles solucion a sus requerimientos mediante una buena, calida
y oportuna atencién. Es decir, si los colaboradores de la empresa hacen sentir cémodo al
cliente en su atencion, este se va a fidelizar y, mas aun, recomendara a la empresa. La
interrogante que se plantea es: ;Cémo hacer que los clientes se sientan “bien” atendidos?
Luego del analisis realizado, la respuesta es que hay un vinculo entre la cultura
organizacional y el compromiso de los colaboradores con su gestion en la fidelizacién de los

clientes, es decir, hacer que los clientes se sientan especiales y unicos.

Autores como Phillip Kotler (2013), sostienen que hay un vinculo entre la satisfaccién

de los clientes y el valor que recibe de la empresa con el incremento de las ventas en un
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servicio, segun lo publicado en su libro Fundamentos de Marketing. Esto contribuye a

afianzar la hipotesis principal del presente estudio.

Para finalizar y responder la pregunta de investigacion de este estudio, se plantea la
existencia de una correlacion positiva entre una “buena” cultura organizacional en la
empresa Diesel Silver E.I.LR.L. y el volumen de ventas obtenido (ver Figural). De forma
adicional, también se apoya la corriente del vinculo positivo entre una “buena” cultura
organizacional y el nivel de productividad y e identidad corporativa de los colaboradores de

la empresa Diesel Silver E.I.LR.L.

* Compromiso de los
colaboradores con los
objetivos de la empresa.

cultura
organizacional

/ ) "iﬁ
Clientes ¢ Clientes que tienen una
ST satisfaccion alta con el servicic

brindado por la empresa.

Mejorar la J

{2
| » Clientes que tienen opcién de ir con
la competencia, pero no lo hacen

porgue se sienten comodos con la
atencion de la empresa.

Clientes leales

Mayor * Incremento en el
ingresos por volumen de las
ventas ventas

Figura 1. Flujo de influencia de la cultura organizacional en el volumen de ventas.
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusion

En relacion con el objetivo general: cultura organizacion y desempefio laboral, se ha
determinado que existe una correlacion favorable. La cultura organizacional en la empresa
Diesel Silver E.I.R.L tiene una alta predominancia debido al gran impacto que esta genera
en el desempefio de los colaboradores. De igual forma, se ha podido reconocer el grado de

identificacion y compromiso de los empleados con la organizacion.

La empresa Diesel Silver E.I.R.L. cuenta con una excelente cultura organizacional, y ante
la evidencia del resultado general se asume con certeza que los colaboradores tienen una
mejor actitud hacia su trabajo. Se aprecia una intencion por parte de los encargados de area
de disminuir las tensiones que son propias de un ambiente negativo, porque se sabe que si
un trabajador labora en un ambiente negativo, estara predispuesto a hacer todo con fastidio,
lo cual traerd como consecuencia resultados muy bajos. La existencia de una relacion
positiva entre ambas variables se traduce en un aumento de la motivacion de los
colaboradores; también en su nivel de compromiso e identificacion con la organizacién, que
repercute en un formidable desempefio, con la consiguiente mejora en la atencion del cliente
y en la productividad. La discusion de estos resultados de la investigacion permite confirmar
la existencia de una relacion entre las variables y las dimensiones revisadas. Por consiguiente

se da respuesta a la pregunta general de la investigacion.
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En lo concerniente con el primer objetivo especifico: Administracion de recursos,
relacion con el jefe, se encontrd concurrencia al momento de comparar los resultados de
Baca y Olivares (2017), quienes mencionaron que el 60% de los colaboradores afirmaron
estar de acuerdo en que la empresa, por intermedio del jefe inmediato, les brinda los recursos
necesarios para la realizacion de sus tareas. De igual forma, Montero (2018) preciso que la
orientacion a las personas, correlacionada con la orientacion a los equipos, se muestra como
un aspecto positivo empresarial en sus mediciones, pero que la orientacion a los lideres de
grupo debe mejorar. Este hallazgo es interesante y va de la mano con los resultados del focus
group de esta investigacion, en donde se hallé que la relacion del colaborador con sus jefes
inmediatos es amical, por lo que se dan bases de confianza debido a que el desempefio de
sus jefes es empatico, pues en todo momento tratan de observar eventuales fallas u omisiones
en el desempefio de las labores. Estos resultados se ven respaldados por lo mencionado por
Schein (citado en Delgado & Seminario, 2016), en su teoria de la cultura organizacional,
quien encuentra valores adoptados y declarados basados en las creencias arrogadas por los
miembros de la organizacién, en donde la ayuda entre los jefes y colaboradores es parte de
las normas de mayor comportamiento de cultura organizacional. De igual forma, permite dar
alcance a lo expresado por Flores (2014), quien afirmé que una racional administracion en
el area de recursos humanos permitird que actividades esenciales de los colaboradores
repercutirdn positivamente en los clientes desde el primer momento de la atencion,
consolidando los objetivos de la organizacion. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta

especifica de la investigacion.
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En lo que respecta al segundo objetivo especifico: Competitividad, se detectaron
coincidencias al realizar la comparacion de resultados de investigaciones que revisaron esta
dimension, como Ulloa (2015), quien en su investigacion hall6 que el 28% de los
encuestados opina que el desarrollo de la aptitud del personal es de gran importancia para
lograr los cambios que se desea en la entidad donde trabajan y que el 54% cree que casi
siempre existe la necesidad del desarrollo de actitudes dentro del personal. De igual forma,
Huamanchumo y Aguilar (2018) encontraron que el 63.3% de los colaboradores del area de
cobranzas de la empresa Asescom RJ abogados manifestd un nivel alto de creatividad, en
tanto que los colaboradores aplican lo que aprenden en las capacitaciones recibidas por parte
de la organizacion y de sus jefes inmediatos. En la presente investigacion, los colaboradores
manifestaron un espiritu colaborativo, actitud de apoyo, de ganas de ofrecer el respaldo
laboral hacia la empresa, brindando sus aportes y conocimientos, por lo que el &nimo en la
competitividad se expresa al aceptar los ofrecimientos en capacitaciones y conocimiento
independientes que puedan solicitar para mejorar su trabajo. Es importante resaltar en este
Gltimo punto lo mencionado por Bermeo (2018), quien precisé que la entrada en forma
constante de creaciones tecnoldgicas y organizacionales comprendidas en la renovacion de
procesos de mejoramiento continuo son elementos concluyentes para incrementar la
productividad y la competitividad. Asi también lo sostuvo Chiavenato (2017), en su modelo
de cultura organizacional, quien precisé que la cultura es parte del desarrollo organizacional
gue necesita una entidad para adaptarse y optar por cambios permanentes en la estructura,
que hace referencia a los cambios que afectan a la estructura de la organizacién y las redes
de informacidn internas y externas. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta especifica

de la investigacion.
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En relacion al tercer objetivo especifico: innovacion, se revelaron concurrencias al
realizar la comparacion de resultados, como es el caso de Ulloa (2015), quien determiné que
el 16% del personal administrativo al que se realizo la encuesta considera que la innovacion
es favorable para la entidad donde laboran, porque permitird mejorar la atencion que se
brinda; sin embargo, la falta de liderazgo para poder sobrellevar conflictos internos o
externos conduce a la falta de compromiso, innovacion y, sobre todo, no saber tomar
decisiones. Igualmente, Ureta (2018) encontrd en su investigacion en cuanto a la realizacion
de actividades, que el 88.63% de encuestados considera que la llevan a cabo con entrega,
vitalidad y control como una forma de innovacion para identificar qué oportunidades de
mejora debe trabajar el colaborador para desarrollar de una manera mas eficiente las labores
encomendadas y proteger los intereses de la institucion. En lo referente a la presente
investigacion, los colaboradores han manifestado la necesidad de apoyo econémico por parte
de la empresa para poder recibir capacitacion y adquirir conocimientos y habilidades, y que
en los casos en que se ha logrado una libertad de autonomia en algunas labores por parte de
los jefes para tomar decisiones e innovar con respecto a su trabajo. Estos hallazgos coinciden
con lo mencionado por Porter (citado en Sdenz, Chang & Martinez, 2016), quien indicd que
la estrategia es la creacion de una posicion Unica y valiosa gque involucra un conjunto
diferente de actividades. El posicionamiento estratégico es elegir actividades que sean
diferentes a las de los rivales; solo asi se conseguira innovar. Schein (citado en Delgado &
Seminario, 2016), en su teoria de la cultura organizacional, aclardé que las organizaciones
adaptativas toman a sus clientes como guia, asumen riesgos y aprenden de sus errores, y
tienen capacidad y experiencia para introducir cambios. Por consiguiente, se da respuesta a

la pregunta especifica de la investigacion.
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En lo concerniente al cuarto objetivo especifico: Comunicacion, se manifestaron
discrepancias en la comparacion de resultados. Huamanchumo y Aguilar (2018) revelaron
que el 86,7% manifestod un nivel alto de aceptacion dentro de la dimensién comunicacion
efectiva de la variable desempefio laboral de los colaboradores del area de cobranzas de la
empresa donde realizd su investigacion; en tanto que Villegas (2017) encontré que en la
poblacién encuestada donde se refleja una clara tendencia hacia la insatisfaccion, de los siete
(7) indicadores analizados, el indicador “comunicaciones” marcé un nivel de alta
insatisfaccion. Similar comportamiento se refleja en los indicadores: oportunidades de
desarrollo, condiciones de trabajo y ambiente de trabajo; mientras que en la presente
investigacion la autora encontré que se ha observado una participacién limitada de la
comunicacion en cuanto a la colaboracion entre los empleados, lo cual se debe a una
desconfianza profesional por sus conocimientos, por lo que la comunicacion se da con cierta
reserva. Por los resultados antedichos, se encuentra una implicancia con lo manifestado por
Gomez y Sarsosa (2011), quienes sostuvieron que la comunicacion ayuda a los miembros de
la empresa a lograr las metas individuales y de organizacion, al permitirles interpretar las
perspectivas de la organizacion y coordinar el cumplimiento de sus funciones y
responsabilidades para el logro de las metas y objetivos organizacionales. Max-Neef (2017),
en su teoria del desarrollo a escala humana, explicé que es a partir del desarrollo de las
actividades sociales, como la comunicacion, que se da la perspectiva de la atencion de las
necesidades humanas basicas, comprendidas dentro del marco social, institucional, los
grupos sociales y su interconexién en lo econémico y politico, asi como la trama cultural en
gue se asientan las relaciones humanas. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta

especifica de la investigacion.
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En relacion con el quinto objetivo, la dimension Desarrollo personal, al realizar la
comparacion con investigaciones que trataron el tema se encontraron coincidencias; tal es el
caso de Figueroa (2015), quien mostrd que los empleados de la empresa donde realizo su
investigacion presentaron cierto grado de autonomia, colaboracion y desarrollo personal, por
lo que estos aspectos favorecen notablemente la convivencia con los demas comparieros de
trabajo. De igual forma, Baca & Olivares (2017) hallaron que el promedio de los
colaboradores evaluados es de 14, lo cual indica que esta dimensién de desarrollo personal
de la variable desempefio laboral estd en un nivel alto. Estos hallazgos respaldan los
resultados encontrados en la presente investigacion, en donde los colaboradores
manifestaron que perciben gue son valorados por su desempefio laboral; sin embargo, buscan
la posibilidad de ampliar sus perspectivas laborales con capacitaciones de las que se sienten
seguros que influiran positivamente en su desarrollo personal. Todos estos resultados son
coherentes con lo expresado por Jiménez (s.f.), quien precisé que el desarrollo personal debe
ser entendido como un proceso de transformacién que debe ser cuidadosamente dirigido
dentro de una organizacién, de tal forma que el colaborador interiorice nuevas ideas o formas
de pensamiento (creencias), que le permiten generar nuevos comportamientos y actitudes
positivas, con el proposito de mejorar su calidad de vida. Dentro de este contexto del
desarrollo personal, tiene una especial importancia lo expuesto por Herzberg (1959) en su
teoria bifactorial, citado por Manso, J. (2006), sugiere que es necesario el crecimiento del
campo de actividades y labores con el “Trabajo enriquecedor”. Dicho de otra forma,
implantando la practica de actividades interesantes y estimulantes a la par con el desarrollo
de las actividades del trabajador. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta especifica

de la investigacion.
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Implicancias:

Tedrica.

Esta investigacion se realizé con el proposito de contribuir a la comprensién del tema de
la cultura organizacional y el desempefio laboral en las empresas, y que evidenciaron
resultados que podran sistematizarse en una proposicion, dentro de una plataforma de
estudio para ser incorporados como fuente de consulta en la implementacion de estrategias

que logren optimizar el desempefio de los colaboradores.

Metodologica.

El focus group empleado en esta investigacion se puede aplicar a las diversas areas de
toda empresa; de esta manera, se podra tener un panorama sobre aquellos que afectan el
desempefio del colaborador, tales como remuneracién, condiciones de trabajo, falta de
empatia entre el jefe y el trabajador, escaso apoyo en la creatividad, nulas précticas de
innovacion, trabajo en equipo, insuficiente respaldo al desarrollo personal, entre otros.
Asimismo, el focus group que se ha elaborado podra servir para otras empresas de todo tipo

de rubro.

Préctica.

Esta investigacion se llevé a cabo ante la necesidad de corregir y optimizar la cultura
organizacional y el nivel de desempefio de los trabajadores en la empresa que ha sido el
objeto de estudio. Para ello se emplearon herramientas de recoleccién de datos que fueron

validadas por expertos.
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Finalmente, se puede resumir que esta investigacion ha revisado todo lo relacionado a los
esfuerzos que hace una colaborador ante una situacion que percibe como apremiante y que
es parte de su desempefio laboral dentro de una cultura organizacional. Se han encontrado
similitudes y también discrepancias en las investigaciones antedichas al momento de

compararlas y que guardan estrecha relacion con los conceptos tedricos vertidos.

Limitaciones.

La presente investigacion conllevo una serie de limitaciones para la investigadora que en
el progreso de la misma fue necesario enfrentar, como, por ejemplo, la falta de tiempo por
tener que trabajar, lo cual pudo sobrellevarse al modificar los horarios de jornada laboral,
gracias al respaldo de la gerencia de la empresa donde laboraba. El aprendizaje de nuevos
conceptos tedricos, la basqueda de informacidn y de referencias bibliogréaficas para construir
el marco tedrico y el dominio de todo el conocimiento concerniente a la metodologia de
investigacion representaron una condicion que la autora, con mucha constancia, pudo

dominar para adaptarse al manejo de nuevas herramientas de recoleccion de informacion.

4.2 Conclusiones.

Primera: En cuanto al objetivo general del presente estudio, se concluyd que existe una
relacion significativa favorable entre la cultura organizacional y el desemperio laboral de los
trabajadores del area de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. Los resultados del focus group
indicaron que existe una correlacion positiva media entre las variables cultura organizacional

y desempefio laboral, por lo que se da respuesta al objetivo general. Se puede afirmar que

Nurefia Alva, Rosa Isabel pag. 78



4 Cultura organizacional y desempefio laboral en el area de ventas de
} NF DIESEL SILVER E.I.LR.L., Lima, 2019

4 UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

mientras mejor sea la percepcion de la cultura organizacional, mayor sera el desempefio de
los colaboradores de la empresa. De igual forma, una cultura organizacional basada en un
adecuado ordenamiento facilitara la administracion de recursos, que sera favorable para el
desempefio laboral en los colaboradores. Asimismo, es importante mencionar que existen
investigaciones y estudios de casos que identifican y detallan la relacién entre el clima
organizacional y el desempefio laboral, asi como en sus dimensiones especificas, las cuales
fueron consultadas para la discusion de los resultados de los objetivos especificos que se
muestran a continuacién y que son aplicables a la realidad especifica de la empresa donde se
ha realizado la investigacion. Por consiguiente, si se da respuesta a la pregunta de

investigacion.

Segunda: En referencia a la cultura organizacional y a la administracion de recursos en
los colaboradores del area de ventas de Diesel Silver E.ILR.L. en el afio 2019, se ha
determinado que existe una relacion favorable. La relacion del colaborador con sus jefes
inmediatos es amical, se dan bases de confianza. El trato de sus jefes es empatico, trata de
observar eventuales fallas u omisiones en las labores realizadas, buscando en todo momento
hacerlas saber con total sinceridad y con el animo de mejorar la labor del trabajador. Como
toda organizacion esta constituida por personas que en ciertos momentos son susceptibles a
una serie de factores emocionales y sociales que afectan su desempefio laboral, es de vital
importancia hablar de la cultura organizacional como un mecanismo que respalde al
colaborador, y para eso esta el encargado de area que tenga la habilidad para anticipar esta
situacién y fortalecer la relacion con el trabajador. Por ello, si se da respuesta a la pregunta

de investigacion.
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Tercera: En lo concerniente a la cultura organizacional y la competitividad, se ha
determinado que la competitividad es favorable para fortalecer el trabajo de equipo del area
de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. Se ha observado que existe orientacion en el esfuerzo de
los colaboradores de la empresa hacia la competitividad, vinculandola a la productividad
para ofrecer un producto de calidad a los clientes, generando, de esta forma, altos niveles de
desempefio de los colaboradores. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta de

investigacion.

Cuarta: En lo referente a la cultura organizacional y la innovacion, se ha encontrado que
esta relacion se encuentra en un nivel favorable, porque parte de una preparacion optima a
los colaboradores del area de ventas de Diesel Silver E.l.LR.L. que brinda la empresa en
mencion, ya que propicia en sus equipos la innovacion a través de la generacion de nuevas
ideas de proyectos y productos. Esta forma de trabajo hace referencia a la vision de largo
plazo de la organizacion, que es parte de su plan corporativo. Los encargados de area son los
responsables de que los equipos estén comprometidos y alineados con la generacion de
nuevos proyectos e ideas de negocio que generen valor para la empresa y las personas. Por

consiguiente, se da respuesta a la pregunta de investigacion.

Quinta: En relacién con la cultura organizacional y la comunicacion, se ha determinado
que la comunicacion esta en un nivel bajo del area de ventas de Diesel Silver E.I.R.L, que
afecta la confianza entre los colaboradores para interactuar con los elementos humanos de
otras areas, por lo que se hace urgente una estrategia responsable para el manejo de esta

dimension. La comunicacion orienta el comportamiento de los trabajadores en el ambito
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laboral, cuyas expresiones se manifiestan en indicadores perceptibles e imperceptibles, que
al ser evaluados en esta investigacion, no han encontrado una correspondencia favorable con

los objetivos de la organizacion.

Sexta: Con respecto la cultura organizacional y el desarrollo personal en los
colaboradores del area de ventas de diesel Silver E.I.R.L. en el afio 2019, se ha identificado
que la cultura organizacional repercute favorablemente en el desarrollo personal de sus
colaboradores, logrando una sostenibilidad de la empresa en el largo plazo. Se observa que
los colaboradores aplican lo que aprenden en las capacitaciones y charlas ofrecidas por la
empresa y los jefes inmediatos, por lo que sienten que cumplen con el perfil del puesto que
ocupan. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta de investigaciéon. Se concluye que
existe una influencia favorable de la cultura organizacional en el desempefio laboral de los

colaboradores del area de ventas de Diesel Silver E.I.R.L.

4.3 Recomendaciones.

Primera: Se recomienda que la empresa Diesel Silver E.I.R.L defina los pilares de la
cultura organizacional orientada a la mejora del desempefio laboral, el cual esta directamente
relacionado. Una vez definidos los pilares de la cultura organizacional, debe aplicar
capacitaciones a todos los colaboradores con el fin de mejorar el desempefio y, por ende, la

productividad en el area de ventas de la empresa Diesel Silver E.I.LR.L.
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Segunda: Se recomienda que la empresa Diesel Silver E.I.R.L aplique el modelo de
puertas abiertas entre los jefes y los colaboradores con el objetivo de potenciar el nivel de
confianza entre ellos. Se sabe con un alto grado de confianza, se mejora la eficiencia laboral,

lo cual repercute positivamente en la empresa y en la parte profesional del colaborador.

Tercera: Se recomienda que la empresa Diesel Silver E.I.LR.L. planifique y ejecute
actividades de trabajo en equipo entre colaboradores. Ayudard a mejorar y concatenar las
diversas actividades de los colaboradores, cuyo objetivo final es lograr mayor
competitividad. Dicha competitividad conlleva a que cada colaborador mejore su
productividad; en consecuencia, el grado de cumplimiento de los colaboradores sera

sobresaliente.

Cuarta: Se recomienda que uno de los pilares de la cultura organizacional en Diesel
Silver E.L.R.L. sea la innovacion. Este pilar desarrollara en los colaboradores nuevas ideas,
nuevas formas de logro de objetivos, cumplimiento de metas y, sobre todo, sostenibilidad en
el largo plazo para mantenerse como empresa en su rubro. Se debe utilizar la tecnologia de
las redes sociales para fomentar nuevas estrategias publicitarias de los productos
automotores. Es preciso mencionar que la empresa que no innove es propensa a disminuir

su productividad.

Quinta: Se recomienda que la empresa Diesel Silver E.I.R.L. elabore mecanismos y
estrategias con los que desarrolle topicos para mejorar la comunicacion en la organizacion.

Demostrando habilidades y competencias internas entre los colaboradores de la empresa,
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fomentando capacitaciones en comunicacion efectiva que va a lograr minimizar errores de
los colaboradores. Debe haber una gestion eficiente de comunicacion hacia los clientes, que
debe fluir entre las areas y los colaboradores. Tales conocimientos deben ser aplicados en

bien de la productividad de la empresa y para no tener clientes insastifechos.

Sexto: Se recomienda que la empresa Diesel Silver E.1.R.L. haga uso de metodologias y
pruebas para medir el desarrollo personal; detectar qué colaboradores requieren potenciar el
conocimiento de la cultura organizacional. Es necesario evaluar en el mediano plazo los
conocimientos impartidos para medir las habilidades logradas en relacion con el desempefio

dentro de la organizacion.
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ANEXOS

ANEXO N° 1: Matriz de consistencia y ficha de preguntas focus group

Tabla 10: Operacionalizacion de la variable

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVO GENERAL

VARIABLE

DIMENSIONES E INDICADORES

Dimensiones/Subcategoria Indicadores

¢Coémo es la cultura organizacional y el desempefio
laboral de los colaboradores del &rea de ventas de la
empresa Diesel Silver E.I.R.L. en el afio 2019?

Analizar la cultura organizacional y el desempefio
laboral de los colaboradores del area de ventas de
DIESEL SILVER E.L.R.L en el afio 2019.

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVO ESPECIFICO

¢Coémo es la cultura organizacional y la
administracion de recursos en los colaboradores del
area de ventas de Diesel Silver E.I.R.L.?

Determinar la cultura organizacional y la
administracion de recursos en los colaboradores del
area de ventas de Diesel Silver E.I.LR.L.

¢Como es la cultura organizacional y la
competitividad en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E..R.L.?

Determinar la cultura organizacional y la
competitividad en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E.I.R.L.

¢Como es la cultura organizacional y la innovacion en
los colaboradores del &rea de ventas de Diesel Silver
E.LR.L.?

Determinar la cultura organizacional y la innovacién
en los colaboradores del &rea de ventas de Diesel
Silver E.I.R.L.

¢Como es la cultura organizacional y la comunicacion
en los colaboradores del &rea de ventas de Diesel
Silver E.LR.L.?

Determinar la cultura organizacional y la
comunicacion en los colaboradores del area de
ventas de Diesel Silver E.I.R.L.

¢Como es la cultura organizacional y el desarrollo
personal en los colaboradores del &rea de ventas de
Diesel Silver E.I.R.L.?

Determinar la cultura organizacional y el desarrollo
personal en los colaboradores del area de ventas de
Diesel Silver E.l.R.L.

Variable Independiente:

Cultura Organizacional

Variable Dependiente:
Desempefio Laboral

* Relacion con el
Administracion de jefe

Recursos. *Retencion del
Talento

*Productividad

Competitividad *Remuneracion

*Eficacia

Innovacion *Libertad de Acci6n

* Involucramiento.

Comunicacion * Participacion.

* Capacitacion

Desarrollo Personal * Conductas

TIPO DE INVESTIGACION

TECNICAS E INSTRUMENTO

DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

La presente investigacion es de caracter mixto
(cualitativa-cuantitativa), descriptivo y de corte
transversal.

Técnica: Focus Group y Encuesta.
Instrumento: Cuestionario
Afio: 2019

No experimental

Poblacion: 1500 trabajadores.
Muestra: 47 trabajadores
(muestreo no probabilistico)
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ANEXO N° 2: Ficha de preguntas focus group

Dimensién 1: Administracion de Recursos. Relacion con el jefe

1. ¢Cbémo describes tu relacién con tu jefe inmediato?
2. ¢Consideras que tu jefe inmediato tiene un buen nivel de transparencia contigo y con el

equipo para conservar tu puesto en el area?

Dimension 2: Cultura organizacional. Competitividad

3. ¢Consideras que tu trabajo contribuye a los objetivos de la empresa?

4. ;Tienes oportunidad de crecer dentro de la empresa?

Dimensién 3: Innovacion

5. ¢Sientes que la remuneracién que recibes te permite la oportunidad de mejorar tus
habilidades?
6. ¢Consideras que tienes libertad para decidir como realizar tu trabajo con eficacia y

conseguir los objetivos de la empresa?

Dimensién 4: Comunicacion

7. ¢Percibes un involucramiento laboral en tus comparfieros cuando estableces comunicacion
para pedir ayuda?

8. ¢Observas que existe efectividad en las labores en tu equipo de trabajo?
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Dimension 5: Desarrollo personal

9. ¢Si tienes algun percance o conflicto con algunos de tus comparieros, cuél es la aptitud
que tomarias?

10. ¢ Qué consideras que es lo méas importante que se deberia hacer en la empresa y que no
estad sucediendo para que sea un gran lugar para trabajar? ¢ Qué aportes darias?

11. ;Sientes que tus habilidades profesionales estan siendo valoradas para que se dé la

posibilidad de que continues laborando en la empresa?
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ANEXO N°3: Encuestas a clientes

ENCUESTA DIESEL SILVER E.l.R.L.

& DIESEL SILVER!

A. ¢En qué rango se encuentra el importe de su compra?
1. Menos de S/ 100

Entre S/ 100 y 300

Entre S/ 300 y 1000

Més de S/ 1000.

hown

P1. Nivel de satisfaccion total
Muy insatisfecho
Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

o e

P2. Nivel de satisfaccién con la recepcion del personal
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

okrwbdE

P3. La atencidn que le brinda la empresa es rapida
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

ARSI

P4. Nivel de satisfaccion con el costo de los productos
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

agrowpnE
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P5. Considera que nuestro representante tenia claro del producto que le estaba ofreciendo.
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

g~ E

P6. Siente usted un sentido de lealtad hacia la empresa.
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

aprowNE

P7. Considera que el representante le hizo sentir que es un cliente valioso.
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

okrwNE

P8. Considera que el representante fue cortés y profesional al comunicarse con usted.
Muy insatisfecho

Insatisfecho

Indiferente

Satisfecho

Muy satisfecho

aokrwdPE

P9. Usted recomendaria a otros clientes.
1. Completamente de acuerdo
2. De acuerdo
3. Probablemente
4. Muy poco probable
5. No recomendaria

P10. Regresaria usted a comprar.
Completamente de acuerdo
De acuerdo

Probablemente

Muy poco probable

No regresaria

agrwdE
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ANEXO N°4: Validacioén del instrumento

Magister: Gustavo Javier Alberca Tévez.

Docente: Tiempo Completo — UPN.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: LM/” J2re), borqw JouEs. l

TITULO Y GRADO

PAD( ) Doctor[ ) Magister()X ) Ucenciado( )OUDS (ESDOCHQUE)- oo oo

UNIVERSIDAD QUE LABORA: Universidad Privada del Norte
FecH: [ Dlgowbe  dil 2019 ]

. "“ 2 - m.uouumm: _ M“m‘
et d Anasa s Voson ce Wienel Shoex. £3.8.L.."

Mediante ks tabla de evaluacion de expertos, usted tene I facuad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “X° en las columnas del $1 0 NO. Asimismo, le exhortamos en b comeccion de lor Rems indicar sus observaciones

v/0 sugerencias, con la fnalidad de meorar s coherencia de preguntas.

NY PREGUNTAS | anatoa | OBSERVACIONES ;
sl | NO |
1 | Ll titulo de ls investigacion tiene relacidn con of nstrumento de —
|| recoleccidn de datos? g
2 | (Lo variables de estudio se refacionan con of Imtrumento de e |
recoleccidn de datos? 7
3 | (Elinstrumento de recoleccidn de datos, responde 2 oy ‘ |
objetivos del estudio? S0 | | —— |

4 | (Cada una de las preguntas del instruments de medicidn, 1o | /
relaciona con cada uno de los elementos de kos indicadores? | |

$ | dLa redaccidn de las preguntas tiene coherencia? / | - ]
‘ 6 | LElinstrumento de medicién s claro, precao y sencilio parn que —]

|
|

contesten y de esta manera obtener los datos requeridos? / l |
7 | (Bl instrumento de recoleccién contribuird al andlals y / O

procesamiento de datos? J | = _J
8 | LElinstrumento de medicidn, serd accesible 2 s poblacién / l ;

sujeto de estudio? | |

TOTAL | -
Sugerenclas:
Firma del
g Gunidive Aubtts TEE
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Magister: Alfonso Juvenal Montenegro Rojas
Maestria en Administracion y Negocios — ESAN

Gerente general

~ TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: | A /775/769/1? /€de ,4/75/7 YRS o /|
= V4

TITULO Y GRADO ~

PhD( ) Doctor ( ) Magister ( X) Licenciado ( ) Otros (Especifique)
UNIVERSIDAD QUE lABORA:I Universidad Privada del Norte I
FECHA: l l

TITULO DE LA INVESTIGACION:
6 CULTURA ORCAN(ZA CYOMAL Y OESE (- PEN(D LABIRAL EN/

&C ApPEA DE WEAAS DNE DNESTL StvER F. /.L.( . 2

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “X” en las columnas del Sl o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicar sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

N2 PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES

Sl

1 &El titulo de la investigacién tiene relacién con el instrumento de

recoleccién de datos? e < .

2 éLas variables de estudio se relacionan con el instrumento de

recoleccién de datos? o

3 ¢El instrumento de recoleccién de datos, responde a los

objetivos del estudio? Pa

4 | iCada unade las preguntas del instrumento de medicién, se

relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? ok

5 éLa redaccién de las preguntas tiene coherencia? >

6 éEl instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo para que

contesten y de esta manera obtener los datos requeridos? X
P, 4
>

7 | éElinstrumento de recoleccién contribuird al analisis y
procesamiento de datos?

8 ¢El instrumento de medicién, serd accesible a la poblacién
sujeto de estudio?

TOTAL

—

Sugerencias:

Firma ‘
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Magister: Osmart Raul Morales Chalco

Docente: Tiempo Completo.

Director de la Escuela de Educacién a Distancia de la Universidad Nacional del Callao.

TABLA DE EVALUACION DE EXPERTOS

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EXPERTO: I ”OtA/Ei’ (5/4'4( “ ﬁfﬂm’r //Au ¢ j
) y

TITULO Y GRADO

Ph D ( ) Doctor ( ) Magister ( X )~ Lleenciadoil. ) OO (ESPEOIUERY . 7 ciiissoivesiiss et oo

UNIVERSIDAD QUE LABORA:I Universidad Privada del Norte

FECHA: L l

TITULO DE LA INVESTIGACION:

“ LU ImA. (Drenscrnennal o DERE ppes L, #Sunel v

Vet Wau o ” :

-

VEZ I

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con
una “X” en las columnas del S| o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items indicar sus observaciones
y/o sugerencias, con la finalidad de mejorar la coherencia de preguntas.

Ne | - PREGUNTAS APRECIA OBSERVACIONES
| S| NO | e el
1 ¢El titulo de la investigacion tiene relacién con el instrumento de o 1
recoleccion de datos? = s |
2 | (lasvariables de estudio se relacionan con el instrumento de ?
recoleccién de datos? s ,‘
3 ¢Elinstrumento de recoleccién de datos, responde a los : ‘ ‘
objetivos del estudio? e _J
4 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion, se |
| relaciona con cada uno de los elementos de los indicadores? e SRS e e |
5 éla redaccién de las preguntas tiene coherencia? o= | = e
6 ¢El instrumento de medicién es claro, preciso y sencillo para que ¥
contesten y de esta manera obtener los datos requeridos? s 4
¥ ¢El instrumento de recoleccidn contribuira al analisis y o |
procesamiento de datos?
8 ¢Elinstrumento de medicién, sera accesible a Ia poblacidén &
sujeto de estudio? e
TOTAL |

Sugerencias:

Firma del
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ANEXO N°5: Carta de Autorizacion

CARTA DE Ay %
TORIZACION DE USO DE INFORMACIGN DE EMPRESA N snvsoso

FRAATY DEL NCATE

........... 7

Yo SUEHEE Mumman  pia

entificadu con piy) FERIENR c.alidr;d de

e

..................................... wdeldreade ... .G
...................................... de la ampresalinslitucian ., 3L SiAvkL
T T
3691 ubicads en la ciudad do
0
TORGO 14 AUTORIZACION,
Alsefor, .., . | R“"’H&‘l Mulean pevd
identificadn con NI e OFIFEBN L ’
POSIGIG de ... AN, T RAEH B A SR o P nalo | JPogamade

LA, 28000 | iTaa

LT P NN
P ey LT TTP PO

L DESCTILEAD  iaRaealL

T s bbonsatma oo
con la finalldad de que pueca dusarmollar su | JTrabajo da Investigacion, {*Tesis o ( JTrabajo de

suficiencia profe I chi ]
Ptofcsimal‘m sional para oplar &l gado de { )Bachiller, ( IMaestro, { JDoctor o ( %) Titulo

Adjunto a esta carta, estaasi uiznte d cidn:
09 Mche q ocumentacidn:
(#} *Vigencia de Poder (Para informos de suficiencia i
profesional)
{ ) O'ro (ROF, MOF, Resclucién, olc para el caso de r i
: v ; , elc. : eMmprasa i
Trabajo de Investigacién o Trabajo de Suficiercia Pml'eaionar};‘.> A% ln ok Ton,

* Nola: En ol cas0 esie lormeo so Lge camo regakerizackin a annd ruicad Tyl
P .
Coril13, s debe de omir 18" Vigencia ce Podar recuotda para ks I:;:;ncs:e gmnﬁ:.;:h::i:u P Sty

Indicar sl el Representante que auloriza 1a informacidn ce Ia emprasa
cualquler distintivo de I emgprosa en resanva, marcando con yna EX‘ la.om;as;lneag;‘eon;:dm SEbrm,
( ) Mantener en Reserva ei nombre o cualquier distintivo de la empresa: o >
(*) Mencionar el nombre de Ia empresa, :
JIESHL SUVER EIRL.

- VR

D"f;frma ¥ sello dé| Representante Logal

il

El EgresudwBachiller deciara que los dates enitidos er osta carla Y en el Trabgja de In:

S B eest
Sin auténticas. En caso de compretiase 13 falsedad de datos, el Egresado sard snm?f;g:";f’?,.'{;: 0;::
procedirriznio disciplinarlo correspondiente; asimismo, RSUMI tda la respansabifidid avte pushles aczlon
legales que ka empresa, ctorganle de Informacidn, pueda gjecular, o

/ l\lux;n‘ricz,
Firma del Eg do

DNI;
[ CBDIGODEDOCUMENTO | CORFRECVACTSO4 [ [ phams |
| Fecius Dé viGeoa e oo | o [vions { Momles

L R I REPNT A ]
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ANEXO N° 6: Ficha RUC

Diatos de Ficha RUC- CIR{Constancis de Informacion Registrada) hittpes/iwrar]. sumat. gob pedol-ti-imodda troc ‘mmc (07 Alizs

<S¥ SUNAT

Namero de Transaccion : 400044546

CIR - Constancia de Informacion Registrada

Incorparade &l Régimen de Buencs Contribuyentes (D. Lég 912) & partir del 01/08/2015
Mediante Resoluciiin N* 0230050130320
Informackin General del Contribuyente
Apelidos y Nombres 6 Razén Sodal t DIESEL SILVER ELR.L
Tipo de i O7-EMPRESA INDIVIDUAL DE RESP. LTDA
Fecha de Inscripcidn t 15f10/2002
Fecha de Inido de Adtividades 1 23110/2002
Estado del Contribuyente t ACTIVD
SUNAT t D023 - INTENDERCLA LIMA
Condickdn del Domiclio Flcal t HABIDO
Emisor eledrinios desde 1 ZR02/201%
Comprobantes skectrinkos t FACTURA (desde 27/02/2019),BOLETA (desde 27/02/2019)
Datos del Contribuyents
Comerdal t REPUESTOS SILVER
Twlldlr Econdmica Prisch " 4 vEHfCU
ad I . 4530 m&m PEZAS Y ACCESORIOS RaRA LOS
Actividad Econdmica Secundaris 1 t -
Actividad Econdmica z 1 -
Sktemna Emisibn Comprobantes de Pago i MANUAL/COMPUTARIZADD
Sktema de Contabilidad t COMPUTARIZADD
Codigo de Profesin / Ofico '
Actividad de Comerdo i SIN ACTIVIDAD
Nibmern Fax b -
Tekfono Fio 1 1 1- 5724059
Tekifono Fjo 2 i -
Tekifono Mavil 1 t 1-993116931
Tekfono Mavil 2 P
Correo Electrdnioo 1 t desekiversini@yahoo s
Corres Electrénios 2 t diesekivenBhatrmail.oom
Domidlic Fiscal
Actividad Economica 4530 - VENTA DE PARTES, PEZAS Y ACCESORIOS PRA VEHECULDS
t AUTOMOTORES
Departaments t LIMA
Provinda i LIMA
Distrito t SAN MARTIM DE PORRES
Tipo y Nombre Zona t -
Tipo y Nombre Via 1 A, PERL
Nro t 3015
Km t -
Mz i -
Lote B -
Diptoy -
Interior i =
Otras t -
Condicidn del inmueble dedarado como Domicilio Fiecal @ ALQUILADG
Datos de ba Empresa

ldel 10/06/2020 10:50 & m.
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ANEXO N° 7: Fotos del focus group

I

m— ()

Foto 1
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Foto 2
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