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RESUMEN 

Esta investigación examina el vínculo de la cultura organizacional y desempeño laboral en la 

empresa Diesel Silver E.I.R.L., en la ciudad de Lima en el año 2019. El objetivo general es: 

analizar la cultura organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores del área de ventas 

de Diesel Silver E.I.R.L. Para tal efecto, se efectuó una investigación de tipo descriptivo 

cualitativo. Se elaboró una entrevista personal al gerente, un focus group a los colaboradores de la 

empresa y una encuesta de satisfacción a los clientes. Los instrumentos utilizados fueron validados 

por tres especialistas, quienes realizaron el juicio de expertos. Se concluyó que hay una relación 

favorable entre la cultura organizacional y el desempeño laboral entre los trabajadores del área de 

ventas de Diesel Silver E.I.R.L. Los resultados del focus group indican una correlación positiva 

entre las variables cultura organizacional y desempeño laboral, por lo que se da respuesta al 

objetivo general. Respecto a la evaluación del estatus de la empresa, se realizó una investigación 

mixta para el diagnóstico de las variables. Se deja como sugerencia para próximas investigaciones, 

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

 

Palabras clave: cultura organizacional, desempeño 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.I.R.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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CAPÍTULO I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1 Realidad problemática  

En el ámbito mundial, los valores comunes a toda una organización están pensados para 

que sean siempre un ejemplo para las demás compañías, pues se asume que tales valores y 

creencias están internalizados en sus trabajadores y colaboradores (Nuño, 2018). 

 

Igualmente, el concepto de cultura organizacional refiere a cómo estas organizaciones y 

la gestión que las involucra se conducen según creencias, valores y actitudes que son 

adoptados y asumidos por toda la institución y que determinan tanto su comportamiento 

interno como el que mantienen con las demás personas y compañías (García, 2017). 

 

La cultura organizacional, entendida como identidad, alude a las características más 

profundamente arraigadas de una organización como comunidad laboral. También refleja la 

fortaleza e idiosincrasia de una empresa. Según este concepto, la cultura empresarial 

comprende varios niveles. El nivel más profundo tiene que ver con supuestos básicos 

inalterables sobre el apoyo entre los individuos, las recomendaciones correspondientes, la 

correlación debe asociarse a los elementos y la naturaleza, lo que marcha y lo que no marcha, 

en el cambio del mercado y las amenazas que pueden plantearse. Estos supuestos básicos 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 más visible se 

refiere a las formas obvias de expresión, 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 disposición de los líderes en su 

búsqueda interminable para mantener la viabilidad y efectividad de la organización. La 

estrategia ofrece una lógica 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 

guía la actividad a través de suposiciones compartidas y normas grupales. 

 

La sabiduría y el conocimiento están intrínsecamente unidos. Los fundadores y líderes 

influyentes a menudo ponen en movimiento nuevas culturas e imprimen valores y 

suposiciones que persisten durante décadas. Con el tiempo, los líderes de una organización 

también pueden dar forma a la cultura a través de acciones conscientes e inconscientes (a 

veces con consecuencias no deseadas). Los mejores líderes son plenamente conscientes de 

las múltiples culturas en las que están integrados, pueden sentir cuándo se requiere un 

cambio y pueden influir hábilmente en el proceso. 

 

En el Perú, se hizo un reportaje a 355 dueños sobre el contexto de la cultura 

organizacional. Señalaron que los negocios usuales son la principal evidencia de la cultura 

empresarial en su contigua labor, inmensamente por arriba de las creencias y los hábitos. 

Los bienes cooperados son dignamente la manera cómo se crean las formas (Groysberg et 

al., 2018). 
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Los bienes son los “músculos” que expresan el propósito 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 sabiduría en los 

mercados. Se encontró que el valor más importante es el compromiso, seguido de la 

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

 

La forma en que la cultura de una organización o empresa concibe y conduce su negocio 

o actividades actúa 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 práctica 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 están más 

forzadas en contar con una mayor eficiencia y eficacia al ejecutar la estrategia del negocio, 

y a hacer más con menos para poder seguir siendo competitivas en el mercado. Estos factores 

han hecho que la gestión del desempeño tome mayor relevancia sin importar el tamaño o el 

momento de desarrollo que tenga la empresa. 

 

Cuando una empresa diseña un sistema para poder evaluar a su gente, debe tener siempre 

en mente que la forma en la que mida el desempeño tiene que producir resultados reales para 

la empresa y mejorar el rendimiento del negocio (Perezcalva, 2017). 
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En una investigación 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 líderes en ascenso de sus empresas, por debajo del 17%, ya bajo hace solo 

tres años. Y en las corporaciones más 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. Así se garantizará su 

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

 

Según el CAF, el Banco de Desarrollo de América Latina, la productividad laboral en el 

Perú solo representa el 17% de la productividad en Estados Unidos. Ello se debe a la 

informalidad y la alta concentración de trabajo. Ante estas bajas cifras, es necesario que las 

organizaciones evalúen el desempeño 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 

desempeño se deben analizar. Cada compañía es distinta y, por ello, evaluarán y darán 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 analíticas 

(Conexión ESAN, 2019). 

 

Por otra parte, el 64% reconoció sentirse valorado por su jefe directo y el 36% no siente 

que su trabajo sea apreciado. Acerca del trabajo a distancia, el 78% consideró que este 

beneficio les permitiría ser más productivos en el trabajo y que favorecería tanto a la empresa 

como a ellos mismos. 

 

La compañía Diesel Silver EIRL inició sus procedimientos en el año 2002. Desde sus 

aperturas, la entidad se ha caracterizado por ser una compañía familiar (65.3%) dedicada a 

la venta de autopartes y accesorios para vehículos automotores, según informó el titular 

gerente, S. Huamán (comunicación personal, 2019). La organización está clasificada dentro 

del grupo de las micro y pequeñas empresas (mypes), que representan el 96.5% de las 

empresas que existen en el Perú, y que de acuerdo con la Sociedad de Comercio Exterior del 

Perú (ComexPeru), aumentan año tras año. El gerente también manifestó que la empresa ha 

sido capaz de mantenerse en el mercado durante 17 años, pues, como se sabe, más del 50% 

de estas corre el peligro de desaparecer en los tres primeros años de creación. 

 

Actualmente, las ventas en la empresa han disminuido y, en determinados casos, reciben 

devoluciones de algunas mercancías. A su vez, los clientes reclaman continuamente la 

demora en la entrega de la mercancía y el trato que les ofrecen los colaboradores del área de 

ventas.  
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   Antecedentes nacionales 

 

Querevalú (2018) sustentó en Trujillo la tesis de maestría en Dirección y gestión del 

talento humano titulada Cultura organizacional y desempeño laboral de los colaboradores 

de un Consorcio de Alimentos de Trujillo. El objetivo general fue establecer la relación entre 

la cultura organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores de un Consorcio de 

Alimentos de Trujillo. Participaron en esta investigación 26 colaboradores de los distintos 

niveles de la empresa, desde la gerencia hasta el área operativa. Para ello, se empleó como 

instrumento el Test de Cameron “Diagnóstico de la cultura organizacional” y el cuestionario 

adaptado de Dessler (2001). El estudio concluyó existe una correlación directamente 

(positiva) con el desempeño con un tamaño de efecto pequeño (0,180) con lo cual la hipótesis 

quedó comprobada, es decir, la cultura organizacional sí está asociada al desempeño laboral, 

y puede ser empleada provechosamente en sus actividades. 

 

 Baca & Olivares (2017) presentaron en la ciudad de Trujillo una tesis para optar el título 

profesional de Licenciado en Administración, titulada Cultura organizacional y su relación 

en el desempeño de los colaboradores del Banco de la Nación 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 desempeño de los colaboradores del Banco de 

la Nación Sucursal Trujillo 2017”. La investigación es de tipo aplicada no experimental de 

corte transversal, pues se llevó a cabo sin manipular las variables y tomando en cuenta 

criterios preestablecidos. La población considerada fueron los 25 colaboradores que trabajan 

en la empresa, a los que se les aplicó un cuestionario. La investigación concluyó que existe 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 19 
 

 

una relación positiva significativa a nivel 0.05 (bilateral) debido a que el significado 

(bilateral) es de 0.020 menor a 0.05, lo cual probó la hipótesis 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 desempeño laboral de los colaboradores del 

área de cobranza de la empresa Asescom RJ abogados, Oficina San Isidro Trujillo, 2018. 

La investigación se propuso establecer cómo influye la cultura organizacional en el 

desempeño laboral de los colaboradores del área de cobranza de la mencionada empresa. El 

enfoque empleado fue cuantitativo, con diseño de acomodamiento transversal y según el 

método deductivo, inductivo e hipotético deductivo. La información se levantó con dos 

encuestas de opinión (una sobre cultura organizacional y otra de desempeño laboral) a una 

población de 30 colaboradores del área de cobranza. Así, se pudo determinar que la 

influencia de la cultura organizacional es positiva y considerable en el desempeño laboral de 

dichos colaboradores, cuya correlación es directamente proporcional. 

 

Ureta (2018), en la ciudad de Lima, presentó la tesis Cultura organizacional y su impacto 

en el desempeño laboral de los colaboradores del área de créditos hipotecarios del Banco 

de Crédito del Perú en el año 2018. La investigación fue de tipo mixto (cualitativa y 

cuantitativa), que hizo uso tanto de métodos estadísticos como de una entrevista a 

profundidad en las instalaciones del área. El estudio concluyó que la cultura organizacional 

tiene relación directa con el desempeño laboral, de tal manera que si se producen cambios 

positivos, el desempeño laboral también será positivo.  
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Granada (2019), en la ciudad de Lima, sustentó su tesis Incidencia de la cultura 

organizacional en la productividad de los colaboradores de la unidad de administración del 

plan COPESCO nacional. Para tal efecto, la investigación fue de tipo descriptivo, 

cuantitativo y correlacional, con un diseño 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 básico se midió la cultura y 

la identidad “colaborador-entidad”. Así, se pudo evidenciar que la cultura organizacional 

guarda una relación directa con el desempeño 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, presentó el trabajo de investigación 

titulado La cultura organizacional y su incidencia en el desempeño laboral del personal 

administrativo del GAD Municipal de Pelileo, para obtener el título de Ingeniero de 

Empresas. El enfoque de esta investigación fue cualitativo y cuantitativo; según el paradigma 

crítico propositivo, trató de establecer una relación entre la falta de cultura organizacional y 

el rendimiento laboral de la empresa. en estudio y de cualquier otra en general. Concluyó 

que la práctica de valores propios del área administrativa es determinada también por quienes 

trabajan junto con ellos. Las faltas o errores, sin la corrección adecuada, repercute como 

imitación en los demás trabajadores. Esta situación se ve agravada por la poca comunicación 

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 áreas 
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dependientes en donde se valoran las aptitudes y habilidades que demuestran los 

funcionarios. 

 

En la ciudad de Guatemala de la Asunción, Figueroa (2015) presentó la tesis de 

licenciatura titulada Relación entre la cultura organizacional y el desempeño laboral de los 

colaboradores de una institución gubernamental. La muestra de esta investigación estuvo 

compuesta por 47 trabajadores de entre 18 y 50 años, de diferente sexo. Se emplearon dos 

cuestionarios; uno de aplicación individual para medir la cultura organizacional de Olmos y 

Socha (2006) mediante 18 reactivos, que evalúan los siguientes factores: (a) valores, (b) 

creencias, (c) clima, (d) normas, (e) símbolos, y (f) filosofía. El otro se basó en el Método 

de escalas de observación de comportamiento (BOS), presentado por Levy (1990). La 

conclusión evidenció que no hay relación entre la cultura organizacional y el desempeño 

laboral de los sujetos investigados en la institución estatal. Se sugiere diseñar planes que 

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

 

Villegas (2017), en la ciudad de Bárbula, presentó un trabajo de posgrado titulado 

Impacto de la cultura organizacional sobre la satisfacción laboral. Caso empresa 

farmacéutica ubicada en Guacara Estado Carabobo. Al tratarse de una investigación de 

campo y explicativa, la interpretación de las variables se apoya en los recursos propios de 

investigación social. Toda la organización participó en la investigación, cuya población 

asciende a 21 personas.  Se pudo evidenciar la presencia de varias subculturas al interior de 

la organización, sin que ninguna de ella destaque en particular, pues en ningún 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, presentó un trabajo de posgrado titulado La 

cultura organizacional en el Instituto Nacional de Tecnología Agropecuaria (INTA). En esta 

tesis se describe el marco del Plan de Internalización del Plan Estratégico Institucional, 

periodo comprendido entre los años 2005 y 2007. El objetivo fue describir la cultura y su 

incidencia en la puesta en marcha del cambio organizacional que se proponía. En lo que hace 

referencia al cuerpo principal de esta tesis, se realizó una descripción de la organización y 

los paradigmas que fue atravesando desde su fundación hasta el Plan de Internalización. 

Completa dicho análisis, la interpretación de los datos relevados a campo, y se realiza, a 

partir de dicha investigación cualitativa, la descripción de los tres niveles de cultura, los 

artefactos culturales, los valores y las presunciones básicas.  

 

Sánchez y García (2017) presentaron, en la ciudad de Pereira, Colombia, una tesis de 

posgrado titulada Satisfacción laboral en los entornos de trabajo: una exploración 

cualitativa para su estudio. Según 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 compañías, de tal forma que los empleados consideren los objetivos de 

la organización como propios. Considerando el factor humano como la base para lograr la 

competitividad, es importante contar con el personal más calificado y motivado posible. Así, 

este factor se ha convertido en un recurso estratégico que se debe optimizar. El estudio 

realizado distingue la relación entre condiciones de trabajo y la satisfacción 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 llevó a cabo guiado de un cuestionario 

semiestructurado. Los resultados muestran variaciones relacionadas con las condiciones de 

trabajo, comunicación entre empleado –jefe, logro y motivación. Palabras claves: condición 

de trabajo, relación laboral (Sánchez & García, 2017). 

 

           Justificación del estudio  

Teórica. 

La base principal de la presente investigación es fortalecer, contribuir y beneficiar el 

estudio de la cultura organizacional y el desempeño laboral, dando relevancia al 

conocimiento de la cultura dentro de la organización y las particularidades que la conforman, 

ya que esto ayuda a mejorar la toma de decisiones, saber cuánto puede influir en la 

productividad y conseguir mejorar el desempeño de los trabajadores. La presente 

investigación servirá como base para futuros estudios similares. 

 

Práctica  

En el aspecto práctico, las consecuencias de esta búsqueda serán de mucho valor para la 

compañía, de tal manera que pueda hacer mejoras en la investigación a través del estudio de 

consecuencias y conclusiones, que servirán a otras organizaciones para dar más atención a 

la cultura organizacional y al desempeño laboral. 
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Metodológica  

En el aspecto metodológico, este trabajo tiene relación con los procedimientos de una 

investigación científica de diseño 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 información necesaria sobre cómo la cultura organizacional se 

relaciona con el desempeño laboral en la realidad objeto de estudio. Se han establecido 

conclusiones de la investigación. 

          

Bases teóricas 

      Cultura organizacional 

La cultura organizacional representa un grado de percepción, que sigue siendo común a 

todos sus miembros, es decir, un conjunto de características clave que la organización valora, 

ligado de peculiaridades compartido. Sin embargo, puede existir subculturas al interior de la 

organización (Robbins & Judge, 2017). 

 

La cultura organizacional se define como la asimilación de valores, creencias y patrones 

de comportamiento que los miembros de una organización tienen en común. La cultura, 

conceptualizada así, cumple cuatro funciones importantes en las organizaciones: (1) 

transmite un sentido de identidad a los miembros de la organización, (2) facilita la 

generación de un compromiso hacia algo más importante que uno mismo, (3) eleva la 

estabilidad del sistema social, y (4) sirve como un sistema de creación de sentido que guía 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 

organización, tanto interna como externa, dentro de la organización. Desconocer su 

importancia trae como consecuencia culturas débiles y, en muchas ocasiones, contrarias a 

los propósitos que persiguen las organizaciones. La cultura organizacional permite 

identificar y diferenciar unas organizaciones de otras; deberá ser fuerte, coherente e 

imborrable en la práctica 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 organización jerarquizados en función de su importancia están 

claramente difundidos, se aceptan con firmeza y se comparten ampliamente. Cuantos más 

sean los miembros que aceptan los valores centrales y mayor sea su adhesión, más fuerte 

será su cultura (Robbins & Judge, 2004). 

 

Teoría de Michael Porter 

Según Porter (1990), cada empresa triunfadora emplea su propia estrategia particular, su 

modo fundamental de operar. El carácter y trayectoria de todas las empresas que tienen éxito 

es básicamente el mismo. Michael Porter (2011) indicó que la estrategia es la creación de 

una posición única 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 diferenciación se produce tanto por la elección 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 prácticas 

que hacen mejor uso de insumos (Sáenz, Chang & Martínez, 2016). 

 

         Involucramiento 

Es el empoderamiento de la gente, la cimentación personal próxima de los equipos y el 

desarrollo de la capacidad humana en todos los contornos de la organización. Considera el 

compromiso de los diferentes empleados y su capacidad de influencia. Se subdivide en 

empoderamiento, orientación al equipo y desarrollo de capacidades (Carro-Suárez, 

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 organización están bien coordinadas e 

integradas? (Denison et al., 2003, p. 208). Las organizaciones que poseen esta característica 

tienen una cultura distintiva y fuerte que influye significativamente en el comportamiento de 

las personas. Se subdivide en coordinación e integración, acuerdos, y valores centrales. Este 

modelo, a menudo, también ha sido usado como parte del proceso de diagnóstico del perfil 

específico de cada organización con el fin de resaltar las fortalezas y debilidades de su 

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

La competitividad es la capacidad para sostener e incrementar la participación en los 

mercados mundiales, con un aumento considerable paralelo del nivel de vida de la población. 

La única 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 país 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 dueños (Porter, 2010). 

 

La introducción, en forma constante, de creaciones tecnológicas y organizacionales 

incluidas a la instauración de procesos de mejoramiento continuo es un elemento 

determinante para incrementar la productividad y la competitividad. Las compañías de un 

sector en específico emplean estas opciones como ventajas competitivas para acceder a 

diversos mercados y clientes (Bermeo, 2018). 

 

El desarrollo de la economía global ha marcado también la evolución del análisis de la 

competitividad. El foco de análisis de competitividad se orientaba, en un principio, a la 

organización como tal, luego evolucionó a la nación y sus sectores productivos, hasta llegar 

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

 

         Atención al cliente 
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Para Kotler y Armstrong (2013), maximizar el valor para el cliente significa cultivar una 

relación de largo plazo con él. En otras palabras, es asegurarles a los clientes el compromiso 

de que ellos siempre serán importantes para la empresa, que cada uno no es solo un cliente, 

sino alguien con valores, con quien se tiene una relación 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 atención 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)  

 

          Desempeño laboral  

 Es la búsqueda de los objetivos fijados y asignados mediante el colaborador se constituye 

en la estrategia individual para alcanzar desempeños altos. Este planteamiento corresponde 

al logro de los objetivos planteados y los recursos utilizados en ello, según diferentes 

escenarios. El colaborador puede alcanzar o exceder los objetivos fijados, con una racional 

utilización de recursos, o no alcanzarlos, o alcanzarlos haciendo un uso ineficiente de 

recursos, dependiendo de su desempeño, los recursos a su disposición y otros factores 

externos.  

 

La definición del mismo indica que es un elemento que presentará 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 capacitación, sus motivaciones, supervisión, y factores 
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situacionales de cada individuo y entorno en el que este realiza su trabajo. El desempeño 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 autonomía, sus 

propios medios para alcanzar los objetivos. El gerente puede brindar consejos, orientación, 

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

 

El desempeño es algo medible y observable sobre una actuación orientada a un resultado, 

puesto que el desempeño es acción, 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 organización. Un buen 

desempeño laboral es la fortaleza más relevante con la que cuenta una organización (Romero 

& Urdaneta, 2009). 

 

         Comunicación 

La comunicación es el proceso por medio del cual los miembros recogen información 

pertinente acerca de su organización y los cambios que ocurren dentro de ella. La 

comunicación ayuda a los miembros de la empresa a lograr las metas individuales y de 
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organización, al permitirles interpretar el cambio de la organización y coordinar el 

cumplimiento de sus necesidades personales con el logro de sus responsabilidades evolutivas 

en la organización (Gómez & Sarsosa). 

 

         Calidad en el servicio 

Para Bustamante (2015), la calidad del servicio o del bien se define como la percepción 

que tiene un cliente de la superioridad del servicio que se recibe, donde se abarcan dos 

grandes dimensiones: intangibles (por ejemplo, atención del personal) y tangibles (por 

ejemplo, instalaciones físicas y lugar de la infraestructura). En cuanto a los efectos que se 

esperan de la calidad del servicio, existe una relación positiva con la satisfacción y lealtad 

del consumidor de forma directa Un cambio en su percepción afectará la evaluación sobre 

la satisfacción y la lealtad del consumidor, aunque con efecto diverso, ya que la percepción 

de un rendimiento negativo tiene un impacto mayor en la satisfacción en relación con el 

efecto que pueda tener la percepción de un rendimiento positivo en la prestación del servicio 

(Bustamante, 2015). 

 

La calidad en el servicio no solamente es conseguir más ingresos por más años, 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 tecnología de información, pues ha 

desarrollado un papel importante en el valor del mercadeo, ya que contribuye a la 

interrelación entre el concepto de valor y el desempeño eficiente de tareas claves: ayuda a 
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dar alcance a los patrones de compra y a la concordancia con los clientes, ayuda a desarrollar 

a la medida los servicios, promociones y a costear los requerimientos específicos de los 

clientes (López, 2012). 

 

         Desarrollo personal 

El desarrollo personal, conocido también como superación personal, crecimiento 

personal, cambio personal o desarrollo humano, es un proceso de transformación 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 insatisfacción, pero el requisito más importante es que la persona 

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

 

         Administración de recursos 

La administración de recursos humanos se delimita como las actividades fundamentales 

de las personas para obtener los objetivos de la organización. Consiste en contratar sus 

servicios, desarrollar sus habilidades y motivarlas para alcanzar altos niveles de desempeño, 

además de asegurarse de que siguen manteniendo su compromiso con la organización. La 

administración de los recursos humanos es la máxima responsable de la estancia y trayectoria 

del personal de una organización (Flores, 2014). 
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Teorías vinculadas a la cultura organizacional. 

 

Cultura organizacional según la teoría de Denison  

Para Denison (citado en Álvarez, 2017), considera que la cultura organizacional tiene que 

ver con los valores, creencias y principios subyacentes que sirven como base para la gestión 

de una organización. Estas características pueden ser fácilmente 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 gestión dirigida a lograrlos. Esto facilita mucho a la administración su cumplimiento. 

Es posible, según Denison, determinar si tales objetivos se están cumpliendo o no y en qué 

medida. Para ello, se consideran las siguientes dimensiones:  

 

Implicación: La organización 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 compañía. 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 visión 

compartida y aceptada por todos. Los valores que de esto se desprenden motivan a los líderes 

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 armonía y sin tropiezos. Además, el sentimiento de 

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

 

Adaptabilidad: Una organización fuertemente cohesionada puede tener dificultades para 

adaptarse a situaciones nuevas de mercado, es decir, a nuevos entornos. Las que logran 

hacerlo fijan su atención 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. 

 

Misión: Una organización debe tener una idea clara de la dirección a la que se orientan 

sus objetivos estratégicos, pues así obtendrán éxito con mayor seguridad, además de que 

tales acciones les permitirán prever cómo serán en el futuro. Si la misión principal se 

modifica, es probable que también les traiga problemas. Un liderazgo definido y una visión 

de futuro harán que la cultura organizacional se consolide. 

 

Teoría de la cultura organizacional según Schein  

Schein (citado en Delgado & Seminario, 2016), indicó 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 organización: 

• Artefactos. Mediante este nivel es posible estudiar los procesos y estructuras de la 

organización, 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 organización, sí dicen mucho de sus manifestaciones culturales. 

• Valores adoptados y declarados. Son las creencias propias de la organización y 

compartidas por sus integrantes, tales como formas de conducirse, estrategias, filosofías, 

que representan un comportamiento de cultura organizacional. 

• Supuestos básicos. Son los sentimientos, creencias y pensamientos que le imprimen 

dinamismo a la empresa y le confieren un carácter particular, al punto de que se expresan 

de manera automática y son su última fuente de valores. 

 

Elementos de la cultura organizacional según el modelo de Robbins 

Robbins (citado en Delgado & Seminario, 2016) consideró que la cultura organizacional 

comprende siete aspectos, cuya intensidad (o grado) varía según la empresa, que son los 

siguientes: (a) motivación para asumir riesgos y plantear innovaciones; (b) minuciosidad, en 

la medida en que los detalles y la precisión formen parte de la cultura de los trabajadores; 

(c) orientación a los resultados, que son priorizados por la gerencia sobre la forma de 

conseguirlos; (d) orientación a las personas, pues la gerencia considera cómo los resultados 

afectan a los trabajadores de la empresa; (e) orientación en los equipos: las labores de la 

organización se realizan en equipos y no de manera individual; (f) agresividad, entendida 

como competitividad y osadía, contrarias a la despreocupación; 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. 
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Elementos de la cultura organizacional según 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 organización y las redes de información internas y externas, los niveles jerárquicos, y 

las modificaciones entorno a integración contra la diferenciación; (b) tecnología: 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 organización; (d) culturales: las personas 

modifican sus comportamientos, actitudes, aspiraciones y necesidades.  

 

Teorías vinculadas al desempeño laboral. 

 

Teoría del desarrollo a escala humana de Max-Neef  

Max-Neef (1998) propuso una comprensión de la estructura y dinámica de aquellos 

aspectos de las actividades sociales denominados “sistema económico” desde la perspectiva 

de la atención de las necesidades humanas básicas, incluidas dentro del marco social y 

ecológico, la estructura institucional, la existencia de grupos sociales y su interconexión en 

lo económico y político, así 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 satisfacción 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 desafío consiste en que políticos, 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. El mejor proceso de desarrollo será aquel que permita elevar la calidad de 

vida de las personas, la cual dependerá de las posibilidades que tengan estas de satisfacer 

adecuadamente sus necesidades humanas fundamentales. Las necesidades humanas pueden 

categorizarse en existenciales y axiológicas. Esta combinación permite operar con una 

clasificación que incluye, por una parte, las necesidades de ser, tener, hacer y estar; y, por la 

otra, las necesidades de subsistencia, protección, afecto, entendimiento, participación, ocio, 

creación, identidad y libertad. De la clasificación propuesta se desprende que, por ejemplo, 

alimentación y abrigo no deben considerarse como necesidades, sino como satisfactores de 

la necesidad fundamental de subsistencia. Del mismo modo, la educación (ya sea formal o 

informal), el estudio, la investigación, la estimulación precoz y la meditación son 

satisfactores de la necesidad de entendimiento. Las estructuras sanadoras, la previsión y los 

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

 

Teoría bifactorial de Frederick Herzberg 

Herzberg (citado en Mori & Fernández, 2018) indicó que existen dos conjuntos de 

necesidades: las necesidades higiénicas y las necesidades motivadoras. Las primeras pueden 

causar insatisfacción si se descuidan, pero no motivación (como el sueldo, la vida personal, 

la calidad de la supervisión, las condiciones de trabajo, la seguridad en el puesto, la 

retribución, las relaciones interpersonales). En tanto que las motivadoras incrementan la 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 37 
 

 

satisfacción y el rendimiento, pero no producen insatisfacción si no están presentes (como 

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

  

Herzberg postuló que la eliminación de los factores que desencadenan insatisfacción no 

produce ninguna motivación. Las conclusiones de diversos estudios sugirieron que los 

factores que contribuyen a la satisfacción (y motivación) en el trabajo son distintos e 

independientes de los factores que tienden a provocar insatisfacción. Se deduce, por tanto, 

que estos sentimientos no son opuestos entre sí, ya que, en la satisfacción o la insatisfacción 

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

 

Para motivar a los individuos que trabajan en una organización a fin de que realicen una 

actividad productiva y desarrollen iniciativa, autocontrol y autorresponsabilidad, la clave 

está en que pasen del estado de búsqueda de factores higiénicos al estado de búsqueda de 

factores de motivación. 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 implícito. Diferentes autores han 

propuesto las mejoras de las condiciones de trabajo como el eje fundamental de sus 

aportaciones, más allá de la subida de los salarios. 

 

1.2 Formulación del problema  

La presente investigación pretende demostrar que el principal problema dentro del área 

de Ventas de la compañía Diesel Silver E.I.R.L. es el desconocimiento de la gestión 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 área de Ventas y para 

el resto de áreas de la compañía. 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 Desempeño laboral de los Colaboradores de la Empresa DIESEL 

SILVER E.I.R.L y la relación que tienen con el fin de determinar la implicancias en la 

administración de recursos, competitividad, innovación, comunicación y desarrollo 

personal. 

 

Otro aspecto por considerar es que existe personal que no está capacitado para el puesto; 

sin embargo, por motivos de parentesco familiar se desempeñan en el área de Ventas; por 

ende, no se realizan evaluaciones de desempeño, monitoreo ni exigencia constante a los 

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

 

Se puede concluir que si no se toman medidas que permitan reforzar a la fuerza de ventas, 

el aumento de reclamos y devoluciones podría ser incontrolable; así también, la alta rotación 

del personal del área ya mencionada. En consecuencia, se pone en riesgo el volumen de las 

ventas y el posicionamiento que la compañía ha logrado a lo largo de 16 años, que podría 

desencadenar en su extinción. 

 

Esta investigación se orienta al desarrollo de una gestión óptima del capital humano, el 

cual involucra a toda la compañía, principalmente al área de Ventas; se busca proponer 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 39 
 

 

medidas correctivas y realizar un diagnóstico por medio de evaluaciones cuantitativas y 

cualitativas, las mismas que permitan identificar el nivel de cultura organizacional y 

desempeño laboral de cada representante de ventas. De acuerdo con los resultados, se 

pretende identificar aquellos puntos donde la compañía debe poner más énfasis para iniciar 

una transformación; todo esto será controlado por medio de indicadores que permitan medir 

el impacto de las medidas incorporadas. 

 

1.2.1 Problema general 

_  ¿Cómo es la cultura organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores del área 

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

 

      1.2.2. Problemas específicos  

− ¿Cómo es la cultura organizacional y la administración de recursos en los colaboradores 

del área de ventas  de Diesel Silver E.I.R.L en el año 2019? 

− ¿Cómo es la cultura organizacional y la competitividad en los colaboradores del área de 

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

− ¿Cómo está la cultura organizacional y la innovación en los colaboradores del área de 

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

− ¿Cómo es la  cultura organizacional y la comunicación en los colaboradores del área de 

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

− ¿Cómo es la  cultura organizacional y el desarrollo personal en los colaboradores del área 

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



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 40 
 

 

 

1.3 Objetivos  

       1.3.1 Objetivo general  

− Analizar la cultura organizacional y el desempeño laboral de los colaboradores del área de 

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

 

        1.3.2 Objetivos específicos  

− Determinar la cultura organizacional y la administración de recursos en los colaboradores 

del área de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. en el año 2019. 

− Determinar la cultura organizacional y la competitividad en los colaboradores del área de 

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

− Determinar la cultura organizacional y la innovación en los colaboradores del área de 

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

− Determinar la cultura organizacional y la comunicación en los colaboradores del área de 

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

− Determinar la cultura organizacional y el desarrollo personal en los colaboradores del área 

de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. en el año 2019. 
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CAPÍTULO II. METODOLOGÍA 

 

Operacionalización de las variables. 

 

Tabla 1 

Cultura organizacional 

Variable Definición conceptual Dimensiones Indicadores Número 

de 

pregunta 
Cultura organizacional Según Robbins y 

Judge (2017), la 

cultura organizacional 

representa un grado de 

percepción, que suele 

ser común a todos sus 

miembros, es decir, un 

conjunto de 

características clave 

que la organización 

valora, un conjunto de 

características 

compartido. Sin 

embargo, pueden 

existir subculturas al 

interior de la 

organización. 

Administración 

de recursos 

Relación con el 

jefe 

1 

Retención del 

talento 

2 

Competitividad Productividad 3 

Remuneración 4 

Innovación Eficacia 5 

Libertad de 

acción 

6 
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Tabla 2 

Desempeño laboral 

Variable Definición conceptual Dimensiones Indicadores Número 

de 

pregunta 

Desempeño 

laboral 

Según Chiavenato 

(2017), es la búsqueda 

de los objetivos fijados 

y asignados mediante 

el accionar del 

trabajador y se 

constituye en la 

estrategia individual 

para alcanzar 

desempeños altos. 

Comunicación Involucramiento 7 

Participación 8 

Desarrollo 

personal 

Capacitación y desarrollo de 

talento 

9 

Satisfacción laboral 10 

Retención de talento 11 

 

 

2.1 Tipo de investigación  

La investigación científica 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 científico) y operarlo utilizando 

como herramienta la metodología de investigación para obtener los datos sobre el objeto de 

estudio. 
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La metodología es el instrumento para obtener información 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 ámbito por estudiar (Lerma, 2016). 

 

La combinación íntegra de carácter mixto (cualitativa-cuantitativa) tiene la intención de 

fortalecer las conclusiones generadas en la independencia de métodos como en la 

complementación.  Esta es la forma en que se opera cuando se hace uso del grupo de 

discusión para mejorar la confección 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 

discusión.  

 

En definitiva, ni la investigación cuantitativa ni la cualitativa son superiores a su 

contraparte y ambas responden a la misma lógica inferencial; ambas son igualmente 

científicas y las dos pueden proporcionar información igualmente valiosa. Si, además, se 

integran ambos tipos de datos, cuando estos concurren se produce un refuerzo de la calidad 

de la investigación (Sánchez, 2015). La presente investigación es de carácter mixto 

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

 

2.2 Población y muestra (materiales, instrumentos y métodos) 

La población en estudio, para la parte cuantitativa, serán los clientes de la empresa Diesel 

Silver E.I.R.L., que serían un total de 1500 clientes mensuales por facturación y/o emisión 

de boletas, que superan un importe de compra de 100 soles. Para determinar la muestra se 

utilizó la técnica de muestreo no probabilístico por conveniencia, es decir, la muestra 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 44 
 

 

consideraba clientes con facilidad de acceso, que tengan disponibilidad, el tiempo solicitado 

y tengan compras mayores a 100 soles. 

Para el cálculo de la muestra se considerará un tamaño conservador respecto a la variable 

satisfacción de los clientes finales, con la atención recibida en el proceso de ventas 

(vinculando que a mayor satisfacción de los clientes finales, habrá mayor frecuencia de 

compras); por lo que para el cálculo del tamaño de la muestra se tiene: 

 

 

Ecuación 1: Fórmula para el cálculo del tamaño muestral 

𝒏 =

𝒑 ∗ (𝟏 − 𝒑) ∗ 𝒛𝜶
𝟐

𝟐 ∗ 𝑵

𝒑 ∗ (𝟏 − 𝒑) ∗ 𝒛𝜶
𝟐

𝟐 + 𝒆𝟐 ∗ (𝑵 − 𝟏)
 

 

 

Donde:  

n: tamaño de la muestra 

N: tamaño de la población 

p: nivel de satisfacción promedio de los clientes finales, con respecto a la atención en 

ventas  

(1-α): nivel de confianza = 95% 

e: error de estimación 

 

 

 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 45 
 

 

 

Con la información que se tiene:  

N 1500 

p 50% 

e 10% 

α 5% 

  
z 1,96 

  
n 47 

 

El tamaño de la muestra es de 47 encuestas, pero se considerará un total de 52 encuestas 

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

facturación sea mayor a 100 soles. 

 

2.3 Técnicas e instrumentos de recolección y análisis de datos   

 

2.3.1 Investigación cualitativa  

Para la obtención de información primaria y de ciertos resultados previos se plantea la 

realización de una investigación cualitativa en dos etapas, que se reseñarán a continuación. 

 

2.3.1.1 Entrevista a expertos   
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Mediante preguntas dirigidas se estimula al entrevistado a facilitar información 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 conversación debe permanecer abierta al conocimiento del interlocutor 

(Heinemann, 2003). 

 

Para su inicio se planteará la realización de entrevistas de profundidad a expertos con el 

objetivo de definir lo siguiente: características internas fundamentales para el mejoramiento 

del clima laboral en las empresas, y las características externas principales para el 

mejoramiento del clima laboral en las empresas. En esta parte del estudio, se buscará detallar 

las características 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 recolección de datos mediante una entrevista grupal 

semiestructurada, la cual gira alrededor de una temática 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 discusión guiado por un conjunto de preguntas 

diseñadas cuidadosamente con un objetivo particular (Escobar & Bonilla-Jiménez, 2009). 
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Los focus groups son utilizados como una herramienta de investigación 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 investigación, 

que inician con el planteamiento del problema, y concluyen con la presentación oral y escrita 

de la investigación (Ivankovich & Araya, 2011). 

 

La discusión de grupos focales se utiliza con frecuencia como un enfoque cualitativo para 

obtener una comprensión profunda de los problemas sociales. El método tiene como objetivo 

obtener datos de un grupo de individuos seleccionado a propósito en lugar de una muestra 

estadísticamente representativa de una población más amplia. Aunque la aplicación de este 

método en la investigación de la conservación ha sido extensa, no hay una evaluación crítica 

de la aplicación de la técnica. Además, no existen pautas fácilmente disponibles para los 

investigadores de la conservación (Nyumba, Wilson, Derrick & Mukherjee, 2018). 

Con los resultados obtenidos en las entrevistas, se plantea realizar un focus group para la 

recolección de información in situ respecto a la percepción de los colaboradores con el clima 

laboral. Asimismo, detallar el vínculo y el compromiso que sienten o tienen estos con la 

empresa.  

 

2.3.1.3 Investigación cuantitativa  

Para comprobar la percepción de la calidad del proceso de ventas y calidad de atención 

que los clientes finales reciben, se plantea realizar una encuesta a los clientes finales respecto 
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a la satisfacción de los mismos con la atención recibida. El cuestionario de la encuesta se 

consigna en el Anexo 2. 

Se consideró una muestra piloto de 15 encuestas para la validación del cuestionario con 

el estadístico del Alfa de Cronbach y la obtención de indicadores a priori. El Alfa de 

Cronbach, es un estadístico que permite verificar la confiabilidad del cuestionario; mientras 

más cercano a “uno” sea el valor del estadístico, se dice que mayor es la confiabilidad del 

mismo. 

 

Validez. 

En sentido amplio y general, se menciona que una investigación tendrá un alto nivel de 

validez en la medida en que sus resultados reflejen una imagen lo más completa posible, 

clara y representativa de la realidad o situación estudiada (Martínez, 2006). De igual forma, 

Bernal (2016) señaló que un instrumento de medición es válido cuando mide aquello para lo 

cual está destinado.  

 

La validez del cuestionario se ha comprobado por medio del juicio de expertos. Tres 

investigadores del área académica de la Universidad Privada del Norte, carrera de 

Administración, validaron los ítems del cuestionario. 

 

Confiabilidad 

Los cuestionarios han sido validados a través de un juicio de expertos, tal como se 

menciona en líneas anteriores. Así, Bernal (2016) indicó 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 definió 

Hernández (2014), al mencionar que la validez se considera como “grado en que un 

instrumento en verdad mide la variable que se busca medir”. En conclusión, mide o refleja 

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

 

2.4 Procedimiento de recolección de datos 

En la etapa cualitativa, la información 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 área gerencial de la empresa con 

la finalidad de afianzar el conocimiento respecto a las características que influyen positiva o 

negativamente en el clima laboral. La investigadora se basó en unas preguntas guía, tratando de 

profundizar en el momento en que la pregunta lo ameritaba. Adicionalmente, se entrevistó al 

gerente del Diesel Silver E.I.R.L., para evaluar la perspectiva que tiene de su personal. En el focus 

group, se agrupó al personal del área de ventas, almacén y administrativos que colaboran en la 

empresa Diesel Silver E.I.R.L. con la finalidad de obtener su percepción respecto al clima laboral 

presente en la empresa. 

 

En la etapa cuantitativa, se realizó una encuesta con el propósito de evaluar la satisfacción 

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 efectuó 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 única vez (una persona no será encuestada dos o más veces).   

 

2.4.1. Procedimiento de tratamiento y análisis de datos  

Los procesos cualitativos, focus group, fueron grabados en video y se evaluó de forma 

posterior a la realización de los mismos, cuidando los detalles de las formas tanto verbales 

como físicas en la transmisión de información. En el focus group se utilizaron las técnicas 

de brainstorming (lluvia de ideas) y sinéctica para la recolección dinámica de la información. 

Respecto a la encuesta, al ser una evaluación de satisfacción sobre varias características del 

proceso de ventas, se emplearon técnicas estadísticas descriptivas y correlaciones entre la 

satisfacción general y la satisfacción de las características específicas evaluadas. Para ello, 

se ha valorado con la escala Likert de satisfacción con ciertos estímulos, con una valoración 

entre 1 (“muy insatisfecho”) y 5 (“muy satisfecho”). De este modo, en el procesamiento se 

calcularon los promedios de la puntuación de la satisfacción con los estímulos presentados 

en el Anexo 2, mediante una conversión de los mencionados puntajes a una escala de 20 

puntos, que  permiten su comprensión. Cabe señalar que con las dimensiones que se 

evaluaron en el presente estudio, no se puede realizar un análisis cuantitativo relacional 

(clima organizacional y desempeño laboral en el proceso de ventas); mas si se realizó un 

análisis cualitativo de las mismas. 
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2.5 Aspectos éticos    

Esta investigación se llevó a cabo con total honestidad; todos los datos obtenidos se 

precisaron en forma sistemática y ordenada, con incidencia en los valores éticos y la 

preservación de la información brindada por los colaboradores encuestados. 

 

Para ello, se contó con el consentimiento de los participantes en los procesos de 

recolección de datos (focus group y encuesta), asegurando el total anonimato de las 

opiniones brindadas, así como el uso restringido de la información obtenida, que se empleará 

exclusivamente para la presente investigación. 

 

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

transparencia en su presentación mediante los datos que se mostrarán en el siguiente capítulo. 

 

 

 

 

 

 

  



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 52 
 

 

CAPÍTULO III. RESULTADOS 

3.1 Investigación cualitativa   

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

respuestas a la guía 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 relación 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 solución. Cabe anotar que varios de los 

colaboradores tienen estudios superiores, y sienten que no está usando todo su potencial por 

falta de comunicación. Se adiciona en esta parte, que los colaboradores no sienten que 

pueden crecer en la empresa; por ello sugieren la implementación de nuevas áreas para que 

puedan desarrollar sus habilidades. 

 

En cuanto al compañerismo entre los colaboradores, ellos mismos mencionan que no 

existe, no sienten que pueden contar con sus compañeros 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 incorporó un bloque de sugerencias que los colaboradores plantean según la 

experiencia de su día a día, y coinciden en que la rapidez en el inicio de la atención y en la 

entrega de la mercadería 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, así como la implementación de un 

área de posventa y delivery. 

 

Para la investigación, se halló 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 atención a los clientes, así 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). 

            

Análisis y resultados de la presentación  

Subcategoría 1: Administración de Recursos. Relación con el jefe. 

Administración de Recursos es la técnica de organizar al personal con el fin de motivarlo, ordenarlo, 

redistribuirlo y capacitarlo para mejorar su eficiencia y desempeño que ayudara al cumplimiento de 

objetivos de la empresa. Estas acciones conllevan a tener una buena relación con los jefes de dicha 

organización. 
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Al establecer esta dimensión dentro de este focus group, se busca precisar el nivel de influencia de 

la relación jefe-colaborador sobre el grado de compromiso con la empresa, a partir de la medición de 

la relación entre los jefes y sus colaboradores, para definir si esta es positiva o negativa al compararla 

con su compromiso con la organización, tanto de los jefes como de  sus colaboradores. Las preguntas 

realizadas fueron las siguientes: ¿Cómo describes tu relación 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 área?  

Creo que era favorable en ciertos casos, cuando la situación con los clientes era 

normal; en momentos en que la situación apremiaba, se hacía intratable. En la 

mayoría de los casos ha sido una relación correcta, de respeto y consideración. 

(S1A). 

La relación del colaborador con sus jefes inmediatos es amical, basada en la confianza. Sin 

embargo, esta relación se torna difícil al momento de que aumentan los pedidos de los 

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

  

Sí demostró 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 

desempeño en el puesto. (S1B). 

Según lo precisado por los empleados, el trato de sus jefes es empático, tratan de observar 

eventuales fallas u omisiones en el desempeño laboral, buscando en todo momento hacerlas 

saber con total sinceridad y con el ánimo de mejorar la labor del trabajador. 
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Subcategoría 2: Cultura organizacional. Competitividad  

La Competitividad es la capacidad de una persona u organización para desarrollar ventajas 

competitivas. Se desarrolla por ciertas habilidades de los colaboradores y/o personal de la 

organización. 

A partir de la cultura organizacional, se establece la conveniencia de actividades que 

favorecen el desempeño de la competitividad dentro de una cultura cohesiva que permita 

su adecuada implementación y, a su vez,  producir bienes y/o servicios con patrones de 

calidad específicos, requeridos por los clientes, utilizando recursos que prevalecen en el 

sector económico 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?  

 

Sí. Trato en todo momento de contribuir con mi humilde labor apoyando en las 

áreas que necesitan de mi servicio, en especial en  ventas y atención al cliente. 

(S2A). 

 

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

beneficio personal  y de todos mis compañeros. (S2B).         

 

Se aprecia que existe un espíritu 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 desempeño 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, podré tener una línea de carrera facilitada 

por la empresa. (S3D).       

Se ha podido identificar que existe la intención, 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. 

 

Subcategoría 3: Innovación.  

La innovación es el proceso de mejorar y modificar elementos existentes, además de generar 

nuevas acciones e ideas dentro de la organización que orientan a su crecimiento. En esta 

dimensión, 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 intención de adaptarse  a la tecnología y 

nuevos cambios exigentes del mercado. ¿Sientes que la remuneración que recibes te permite 

la oportunidad de mejorar tus habilidades? ¿Consideras que tienes libertad para decidir cómo 

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 básicas, como 

alimentación, pago de servicios, vivienda y la educación. 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, podría invertir 

mucho más en forma particular en mi preparación personal. (S3B.) 

 

Se aprecia en las opiniones vertidas que existe una necesidad de apoyo económico que 

debería partir de la empresa, para que los colaboradores puedan capacitarse y adquirir 

más conocimientos y habilidades en el área donde laboran. 

 

No ha habido ninguna restricción al respecto, es más, 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 decisión a mi jefe inmediato para que me autorice. (S3D). 
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Se ha encontrado que los jefes les brindan autonomía en algunas labores para que puedan 

tomar decisiones sobre su trabajo, cumpliendo con responsabilidad los objetivos de la 

empresa. 

Subcategoría 4: Comunicación  

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

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

Toda cultura organizacional se desarrolla a través de una buena comunicación, ya que es el 

sinónimo de eficiencia y coordinación; por lo tanto, la comunicación es determinante en la 

dirección y el futuro de la organización. Esta se da naturalmente en toda institución, 

cualquiera que sea su tipo o su tamaño y, en consecuencia, no es posible imaginar a la misma 

sin comunicación. Es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes 

de una organización, y entre la misma organización y su medio. ¿Percibes un 

involucramiento laboral en tus compañeros cuando estableces comunicación 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 compañeros  

antiguos y he escuchado motivos varios para evadir alguna ayuda directa que me 

permita resolver algunas urgencias  propias de mi área. (S4A). 
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Recibo consejo y orientación en la mayoría de los trabajadores cuando les pido 

ayuda para hacer mi trabajo, pero lo hago en circunstancias en las cuales no están 

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

 

Se ha observado una participación limitada de la comunicación en cuanto a la colaboración 

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 sí se dan óptimos resultados. 

(S4C). 

 

El trabajo en equipo con mis compañeros 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 área misma, y es notorio cuando aumentan los pedidos y 

atenciones a los clientes, porque les permite solucionar los problemas y requerimientos que 

ellos soliciten. 

Subcategoría 5: Desarrollo personal   

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

que la preparación es contribuyente de este desarrollo, y para ser efectiva se debe conseguir 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 60 
 

 

que la capacitación ayude en el proceso para que sea progresiva en el desempeño laboral. 

¿Si tienes algún percance o conflicto con algunos de tus compañeros, cuál es la aptitud que 

tomarías? 

A nivel de la compañía 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 orientación. (S5A) 

 

Trato de deponer cualquier interés personal con miras a un diálogo directo, 

buscando la confianza de mi compañero 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 diálogo y el entendimiento para impedir 

algún riesgo de enfrentamiento, optando por el compañerismo. ¿Qué consideras que es lo 

más importante que se debería hacer en la empresa y que no está sucediendo para que sea 

un gran lugar para trabajar? ¿Qué aportes darías? 

 

Mejorar la posibilidad de acceder a beneficios en la implementación de una línea 

de carrera que permita el crecimiento personal de nosotros como colaboradores, 

sobre todo los que llevamos más tiempo laborando. (S5C). 

 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 61 
 

 

Establecer reuniones continuas donde se escuchen las necesidades de los 

trabajadores a través de un facilitador que podría ser un coach; de esta forma, se 

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

 

Se observa en los colaboradores la necesidad de contar con talleres de capacitación, así 

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 están siendo valoradas para que se dé la posibilidad de que continúes 

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 gustaría explorar otras posibilidades de trabajo en otra 

parte. (S5F). 

Sí. Desde el momento en que se me contrató 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 desempeño 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 Investigación 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; además,  

el rango más frecuente de facturación es entre S/ 100 y S/ 300 (44.8%), tal como se muestra 

en la Tabla 3.  

        

Dimensión 1: Administración de recursos. Relación con jefe. 

 

Tabla 3 

Nivel de satisfacción total con el servicio recibido según rangos del importe de compra 

Respuestas Total 

Importe de compra (S/) 

Menos  

de 100 

Entre 100  

y 300 

Entre 300  

y 1000 

Más de  

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: elaboración propia. 

 

Interpretación:  

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 satisfacción con el cliente y es 

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

que la administración del personal es adecuada.  
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Dimensión 2: Cultura Organizacional. Competitividad 

Tabla 4   

Nivel de satisfacción respecto al tiempo de espera para ser atendido según rangos del importe 

de compra 

 

Respuestas Total 

Importe de compra (S/) 

Menos  

de 100 

Entre 100  

y 300 

Entre 300  

y 1000 

Más de  

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: elaboración propia. 

 

 

Interpretación:  

De acuerdo con la interpretación de los resultados de la presente investigación, 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, según rangos del importe de compra; sin embargo, se 

aprecia que un 1,7% manifiesta encontrarse insatisfecho. Es importante que la cultura 

organizacional adopte prácticas como atender oportunamente a los clientes y que no les 

hagan sentir los tiempos de espera. 
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Tabla 5 

Nivel de recomendación a otros clientes según rangos del importe de compra 

 

 

 

 

Respuestas Total 

Importe de compra (S/) 

Menos  

de 100 

Entre 100  

y 300 

Entre 300  

y 1000 

Más de  

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: elaboración propia. 

 

 

 

Interpretación:  

Según los criterios establecidos para esta encuesta, se puede apreciar que la mayoría de 

atributos de la Tabla 5 son valorados por lo que manifiestan estar de acuerdo en un 44.8%, 

con el nivel de recomendación a otros clientes según 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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Dimensión 3: Innovación 

 

Tabla 3 

Nivel de satisfacción con el precio de los productos según rangos del importe de compra 

 

 

 

Respuestas Total 

Importe de compra (S/) 

Menos  

de 100 

Entre 100  

y 300 

Entre 300  

y 1000 

Más de  

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: elaboración propia. 

 

 

 

 

 

Interpretación:  

Según se evidencia en los resultados de esta investigación y de acuerdo con los criterios 

de análisis establecidos, se ha encontrado en la Tabla 6 que un 69% se encuentra satisfecho 

con el costo de los productos, según rangos del importe de compra; por otro lado, se estima 

que un 1,7% se encuentra insatisfecho. La satisfacción por el precio de los productos es 

claramente desarrollada por la innovación en los colaboradores, para mantener una oferta de 

precios adecuados que satisfagan a los clientes. 
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Dimensión 4: Comunicación 

Clientes que regresan a comprar a la tienda. 

 

Tabla 7 

Nivel de posibilidad de retorno a comprar en la tienda, según rangos del importe de compra 

 

 

Respuestas Total 

Importe de compra (S/) 

Menos  

de 100 

Entre 100  

y 300 

Entre 300  

y 1000 

Más de  

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: elaboración propia. 

 

 

Interpretación:  

De acuerdo con la interpretación de los resultados de la presente investigación, 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, según los rangos del importe de compra. 

Por otro lado, se aprecia que un 8.6% manifiesta que probablemente retornaría a comprar a 

la tienda. La comunicación está bien especificada en la empresa tanto a nivel interno entre 

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

 

Tabla 8 

Nivel de satisfacción con el conocimiento del personal respecto al producto ofrecido según 

rangos del importe de compra 

 

 

 

Respuestas Total 

Importe de compra (S/) 

Menos  

de 100 

Entre 100  

y 300 

Entre 300  

y 1000 

Más de  

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: elaboración propia. 

 

 

 

Interpretación:  

Según se evidencia en los resultados de esta investigación y de acuerdo con los 

discernimientos de examen señalados 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, según rangos del importe de compra. En cambio, 1,7% se encuentra indiferente. 

Este porcentaje alto establece que el personal está capacitado, su desarrollo personal es 

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

Nivel de satisfacción respecto a si representante de ventas lo hizo sentir valorado, según rangos 

del importe de compra 

 

 

Respuestas Total 

Importe de compra (S/) 

Menos  

de 100 

Entre 100  

y 300 

Entre 300  

y 1000 

Más de  

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: elaboración propia. 

 

 

Interpretación: 

Del análisis del cálculo de los resultado para esta encuesta, se puede apreciar que la 

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

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

cambio, un 3.4% precisó que se encontraban muy insatisfechos. La valoración que sienten 

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

 

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

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

Diesel Silver E.I.R.L. lo que permite decir que desde la perspectiva del cliente sí 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 

vinculación plena ante el cliente, este último se va a fidelizar; por ello, va a seguir comprando 

en la empresa, en algunos casos comprará más cada vez e, incluso, recomendará a nuevos 

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

 

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

cliente fiel recomendará 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 solución a sus requerimientos mediante una buena, cálida 

y oportuna atención. Es decir, si los colaboradores de la empresa hacen sentir cómodo al 

cliente en su atención, este se va a fidelizar y, más aún, recomendará a la empresa. La 

interrogante que se plantea es: ¿Cómo hacer que los clientes se sientan “bien” atendidos? 

Luego del análisis realizado, la respuesta es que hay un vínculo entre la cultura 

organizacional y el compromiso de los colaboradores con su gestión en la fidelización de los 

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

 

Autores como Phillip Kotler (2013),  sostienen que hay un vínculo entre la satisfacción 

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

afianzar la hipótesis principal del presente estudio. 

 

Para finalizar y responder la pregunta de investigación de este estudio, se plantea la 

existencia de una correlación positiva entre una “buena” cultura organizacional en la 

empresa Diesel Silver E.I.R.L. y el volumen de ventas obtenido (ver Figura1). De forma 

adicional, también se apoya la corriente del vínculo 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.R.L. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

4.1 Discusión  

En relación con el objetivo general: cultura organización y desempeño laboral, se ha 

determinado que existe una correlación 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 desempeño de los colaboradores. De igual forma, se ha podido reconocer el grado de 

identificación y compromiso de los empleados con la organización.  

 

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 intención por parte de los encargados de área 

de disminuir las tensiones que son propias de un ambiente negativo, porque se sabe que si 

un trabajador labora en un ambiente negativo, estará predispuesto a hacer todo con fastidio, 

lo cual traerá como consecuencia resultados muy bajos. La existencia de una relación 

positiva entre ambas variables se traduce en un aumento de la motivación de los 

colaboradores; también en su nivel de compromiso e identificación con la organización, que 

repercute en un formidable desempeño, con la consiguiente mejora en la atención del cliente 

y en la productividad. La discusión de estos  resultados de la investigación permite confirmar 

la existencia de una relación entre las variables y las dimensiones revisadas. Por consiguiente 

se da respuesta a la pregunta general de la investigación. 

 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 72 
 

 

En lo concerniente con el primer objetivo específico: Administración de recursos, 

relación con el jefe, se encontró 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 realización de sus tareas. De igual forma, Montero (2018) precisó que la 

orientación a las personas, correlacionada con la orientación a los equipos, se muestra como 

un aspecto positivo empresarial en sus mediciones, pero que la orientación a los líderes de 

grupo debe mejorar. Este hallazgo es interesante y va de la mano con los resultados del focus 

group de esta investigación, en donde se halló que la relación del colaborador con sus jefes 

inmediatos es amical, por lo que se dan bases de confianza debido a que el desempeño de 

sus jefes es empático, pues en todo momento tratan de observar eventuales fallas u omisiones 

en el desempeño de las labores. Estos resultados se ven respaldados por lo mencionado por 

Schein (citado en Delgado & Seminario, 2016), en su teoría de la cultura organizacional, 

quien encuentra valores adoptados y declarados basados en las creencias arrogadas por los 

miembros de la organización, 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 afirmó que una racional administración en 

el área de recursos humanos permitirá que actividades esenciales de los colaboradores 

repercutirán positivamente en los clientes desde el primer momento de la atención, 

consolidando los objetivos de la organización. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta 

específica de la investigación. 
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En lo que  respecta al segundo objetivo específico: Competitividad, se detectaron 

coincidencias al realizar la comparación de resultados de investigaciones que revisaron esta 

dimensión, como Ulloa (2015), quien en su investigación halló 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 área de 

cobranzas de la empresa Asescom RJ abogados manifestó un nivel alto de creatividad, en 

tanto que los colaboradores aplican lo que aprenden en las capacitaciones recibidas por parte 

de la organización y de sus jefes inmediatos. En la presente investigación, los colaboradores 

manifestaron un espíritu colaborativo, actitud de apoyo, de ganas de ofrecer el respaldo 

laboral hacia la empresa, brindando sus aportes y conocimientos, por lo que el ánimo 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 

último punto lo mencionado por Bermeo (2018), quien precisó que la entrada en forma 

constante de creaciones tecnológicas y organizacionales comprendidas en la renovación de 

procesos de mejoramiento continuo son elementos concluyentes para incrementar la 

productividad y la competitividad. Así también lo sostuvo Chiavenato (2017), en su modelo 

de cultura organizacional, quien precisó que la cultura es parte del desarrollo organizacional 

que 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 organización y las redes 

de información internas y externas. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta específica 

de la investigación. 
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En relación al tercer objetivo específico: innovación, se revelaron concurrencias al 

realizar la comparación de resultados, como es el caso de Ulloa (2015), quien determinó que 

el 16% del personal administrativo al que se realizó la encuesta considera que la innovación 

es favorable para la entidad donde laboran, porque permitirá mejorar la atención que se 

brinda; sin embargo, la falta de liderazgo para poder sobrellevar conflictos internos o 

externos conduce a la falta de compromiso, innovación y, sobre todo, no saber tomar 

decisiones. Igualmente, Ureta (2018) encontró en su investigación en cuanto a la realización 

de actividades, que el 88.63% de encuestados considera que la llevan a cabo con entrega, 

vitalidad y control como una forma de innovación para identificar qué oportunidades de 

mejora debe trabajar el colaborador para desarrollar de una manera más eficiente las labores 

encomendadas y proteger los intereses de la institución. En lo referente a la presente 

investigación, los colaboradores han manifestado la necesidad de apoyo económico por parte 

de la empresa para poder recibir capacitación y adquirir conocimientos y habilidades, y que 

en los casos en que se ha logrado una libertad de autonomía 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 Sáenz, Chang & Martínez, 2016), quien indicó que 

la estrategia es la creación de una posición única y valiosa que involucra un conjunto 

diferente de actividades. El posicionamiento estratégico es elegir actividades que sean 

diferentes a las de los rivales; solo así se conseguirá innovar. Schein (citado en Delgado & 

Seminario, 2016), en su teoría de la cultura organizacional, aclaró que las organizaciones 

adaptativas toman a sus clientes como guía, asumen riesgos y aprenden de sus errores, y 

tienen capacidad y experiencia para introducir cambios. Por consiguiente, se da respuesta a 

la pregunta específica de la investigación. 
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En lo concerniente al cuarto objetivo específico: Comunicación, se manifestaron 

discrepancias en la comparación de resultados. Huamanchumo y Aguilar (2018) revelaron 

que el 86,7% manifestó un nivel alto de aceptación dentro de la dimensión comunicación 

efectiva de la variable desempeño laboral de los colaboradores del área de cobranzas de la 

empresa donde realizó su investigación; en tanto que Villegas (2017) encontró que en la 

población encuestada donde se refleja una clara tendencia hacia la insatisfacción, de los siete 

(7) indicadores analizados, el indicador “comunicaciones” marcó un nivel de alta 

insatisfacción. Similar comportamiento se refleja en los indicadores: oportunidades de 

desarrollo, condiciones de trabajo y ambiente de trabajo; mientras que en la presente 

investigación la autora encontró que se ha observado una participación limitada de la 

comunicación en cuanto a la colaboración entre los empleados, lo cual se debe a una 

desconfianza profesional por sus conocimientos, por lo que la comunicación se da con cierta 

reserva. Por los resultados antedichos, se encuentra una implicancia con lo manifestado por 

Gómez y Sarsosa (2011), quienes sostuvieron que la comunicación ayuda a los miembros de 

la empresa a lograr las metas individuales y de organización, al permitirles interpretar las 

perspectivas de la organización y coordinar el cumplimiento de sus funciones y 

responsabilidades para el logro de las metas y objetivos organizacionales. Max-Neef (2017), 

en su teoría del desarrollo a escala humana, explicó que es a partir del desarrollo de las 

actividades sociales, como la comunicación,  que se da la perspectiva de la atención de las 

necesidades humanas básicas, comprendidas dentro del marco social, institucional, los 

grupos sociales y su interconexión en lo económico y político, así como la trama cultural en 

que se asientan las relaciones humanas. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta 

específica de la investigación. 
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En relación con el quinto objetivo, la dimensión Desarrollo personal, al realizar la 

comparación con investigaciones que trataron el tema se encontraron coincidencias; tal es el 

caso de Figueroa (2015), quien mostró que los empleados de la empresa donde realizó su 

investigación presentaron cierto grado de autonomía, colaboración y desarrollo personal, por 

lo que estos aspectos favorecen notablemente la convivencia con los demás compañeros de 

trabajo. De igual forma, Baca & Olivares (2017) hallaron que el promedio de los 

colaboradores evaluados es de 14, lo cual indica que esta dimensión de desarrollo personal 

de la variable desempeño laboral está en un nivel alto. Estos hallazgos respaldan los 

resultados encontrados en la presente investigación, en donde los colaboradores 

manifestaron que perciben que son valorados por su desempeño laboral; sin embargo, buscan 

la posibilidad de ampliar sus perspectivas laborales con capacitaciones de las que se sienten 

seguros que influirán positivamente en su desarrollo personal. Todos estos resultados son 

coherentes con lo expresado por Jiménez (s.f.), quien precisó que el desarrollo personal debe 

ser entendido como un proceso de transformación que debe ser cuidadosamente dirigido 

dentro de una organización, 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 propósito de mejorar su calidad de vida. Dentro de este contexto del 

desarrollo personal, tiene una especial importancia lo expuesto por Herzberg (1959) en su 

teoría 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 práctica de actividades interesantes y estimulantes a la par con el desarrollo 

de las actividades del trabajador. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta específica 

de la investigación. 
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Implicancias: 

Teórica. 

Esta investigación se realizó con el  propósito de contribuir a la comprensión del tema de 

la cultura organizacional y el desempeño laboral en las empresas, y que evidenciaron 

resultados que podrán sistematizarse en una proposición, dentro de una plataforma de 

estudio para ser incorporados como fuente de consulta en la implementación de estrategias 

que logren optimizar el desempeño de los colaboradores. 

 

Metodológica. 

El focus group empleado en esta investigación se puede aplicar a las diversas áreas de 

toda empresa; de esta manera, se podrá tener un panorama sobre aquellos que afectan el 

desempeño del colaborador, tales como remuneración, condiciones de trabajo, falta de 

empatía entre el jefe y el trabajador, escaso apoyo en la creatividad, nulas prácticas de 

innovación, trabajo en equipo, insuficiente respaldo al desarrollo personal, entre otros. 

Asimismo, el focus group que se ha elaborado podrá servir para otras empresas de todo tipo 

de rubro. 

 

Práctica. 

Esta investigación se llevó a cabo ante la necesidad de corregir y optimizar la cultura 

organizacional y el nivel de desempeño de los trabajadores en la empresa que ha sido el 

objeto de estudio. Para ello se emplearon herramientas de recolección de datos que fueron 

validadas por expertos.  

 



Cultura organizacional y desempeño laboral en el área de ventas de 

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

 
 

Nureña Alva, Rosa Isabel                                                              pág. 78 
 

 

Finalmente, se puede resumir que esta investigación ha revisado todo lo relacionado a los 

esfuerzos que hace una colaborador ante una situación que percibe como apremiante y que 

es parte de su desempeño 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 relación con los conceptos teóricos vertidos. 

 

Limitaciones.  

La presente investigación conllevó 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 teóricos, la búsqueda de información y de referencias bibliográficas para construir 

el marco teórico y el dominio de todo el conocimiento concerniente a la metodología de 

investigación representaron una condición que la autora, con mucha constancia, pudo 

dominar para adaptarse al manejo de nuevas herramientas de recolección de información. 

 

4.2 Conclusiones. 

Primera: En cuanto al objetivo general del presente estudio, se concluyó que existe una 

relación significativa favorable entre la cultura organizacional y el desempeño laboral de los 

trabajadores del área de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. Los resultados del focus group 

indicaron que existe una correlación positiva media entre las variables cultura organizacional 

y desempeño laboral, por lo que se da respuesta al objetivo general. Se puede afirmar que 
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mientras mejor sea la percepción de la cultura organizacional, mayor será el desempeño de 

los colaboradores de la empresa. De igual forma, una cultura organizacional basada en un 

adecuado ordenamiento facilitará la administración de recursos, que será favorable para el 

desempeño laboral en los colaboradores. Asimismo, es importante mencionar que existen 

investigaciones y estudios de casos que identifican y detallan la relación entre el clima 

organizacional y el desempeño laboral, así como en sus dimensiones específicas, las cuales 

fueron consultadas para la discusión de los resultados de los objetivos específicos que se 

muestran a continuación y que son aplicables a la realidad específica de la empresa donde se 

ha realizado la investigación. Por consiguiente, sí se da respuesta a la pregunta de 

investigación. 

 

Segunda: En referencia a la cultura organizacional y a la administración de recursos en 

los colaboradores del área de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. en el año 2019, se ha 

determinado que existe una relación favorable. La relación del colaborador con sus jefes 

inmediatos es amical, se dan bases de confianza. El trato de sus jefes es empático, trata de 

observar eventuales fallas u omisiones en las labores realizadas, buscando en todo momento 

hacerlas saber con total sinceridad y con el ánimo de mejorar la labor del trabajador. Como 

toda organización está constituida por personas que en ciertos momentos son susceptibles a 

una serie de factores emocionales y sociales que afectan su desempeño laboral, es de vital 

importancia hablar de la cultura organizacional como un mecanismo que respalde al 

colaborador, y para eso está el encargado de área que tenga la habilidad para anticipar esta 

situación y fortalecer la relación con el trabajador. Por ello, sí se da respuesta a la pregunta 

de investigación. 
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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 área 

de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. Se ha observado que existe orientación en el esfuerzo de 

los colaboradores de la empresa hacia la competitividad, vinculándola a la productividad 

para ofrecer un producto de calidad a los clientes, generando, de esta forma, altos niveles de 

desempeño de los colaboradores. Por consiguiente, se da respuesta a la pregunta de 

investigación. 

 

Cuarta: En lo referente a la cultura organizacional y la innovación, se ha encontrado que 

esta relación se encuentra en un nivel favorable, porque parte de una preparación óptima a 

los colaboradores del área de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. que brinda la empresa en 

mención, ya que propicia en sus equipos la innovación a través de la generación de nuevas 

ideas de proyectos y productos. Esta forma de trabajo hace referencia a la visión de largo 

plazo de la organización, que es parte de su plan corporativo. Los encargados de área son los 

responsables de que los equipos estén comprometidos y alineados con la generación 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 investigación. 

 

Quinta: En relación con la cultura organizacional y la comunicación, se ha determinado 

que la comunicación está en un nivel bajo del área de ventas de Diesel Silver E.I.R.L, que 

afecta la confianza entre los colaboradores para interactuar con los elementos humanos de 

otras áreas, por lo que se hace urgente una estrategia responsable para el manejo de esta 

dimensión. La comunicación orienta el comportamiento de los trabajadores en el ámbito 
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laboral, cuyas expresiones se manifiestan en indicadores perceptibles e imperceptibles, que 

al ser evaluados en esta investigación, no han encontrado una correspondencia favorable con 

los objetivos de la organización. 

 

Sexta: Con respecto la cultura organizacional y el desarrollo personal en los 

colaboradores del área de ventas de diesel Silver E.I.R.L. en el año 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 investigación. Se concluye que 

existe una influencia favorable de la cultura organizacional en el desempeño laboral de los 

colaboradores del área 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 desempeño laboral, el cual está directamente 

relacionado. Una vez definidos los pilares de la cultura organizacional, debe aplicar 

capacitaciones a todos los colaboradores con el fin de mejorar el desempeño y, por ende, la 

productividad en el área de ventas de la empresa Diesel Silver E.I.R.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.R.L. planifique y ejecute 

actividades de trabajo en equipo entre colaboradores. Ayudará 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 será 

sobresaliente. 

 

Cuarta: Se recomienda que uno de los pilares de la cultura organizacional en Diesel 

Silver E.I.R.L. sea la innovación. Este pilar desarrollará 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 tecnología 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 tópicos para mejorar la comunicación en la organización. 

Demostrando habilidades y competencias internas entre los colaboradores de la empresa, 
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fomentando capacitaciones en comunicación efectiva que va a lograr minimizar errores de 

los colaboradores. Debe haber una gestión eficiente de comunicación hacia los clientes, que 

debe fluir entre las áreas 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.I.R.L. haga uso de metodologías 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 relación con el desempeño 

dentro de la organización. 
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ANEXOS 

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

Tabla 10: Operacionalización de la variable 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL VARIABLE 
DIMENSIONES E INDICADORES 

Dimensiones/Subcategoría Indicadores 

¿Cómo es la cultura organizacional y el desempeño 

laboral de los colaboradores del área de ventas de la 
empresa Diesel Silver E.I.R.L. en el año 2019? 

Analizar la cultura organizacional y el desempeño 

laboral de los colaboradores del área de ventas de 
DIESEL SILVER E.I.R.L en el año 2019. 

Variable Independiente: 

Cultura Organizacional 

 
Variable Dependiente: 

Desempeño Laboral 

Administración de 

Recursos. 

* Relación con el 
jefe 

*Retención del 

Talento 
PROBLEMA ESPECÍFICO OBJETIVO ESPECÍFICO 

¿Cómo es la cultura organizacional y la 

administración de recursos en los colaboradores del 

área de ventas de Diesel Silver E.I.R.L.? 

Determinar la cultura organizacional y la 

administración de recursos en los colaboradores del 

área de ventas de Diesel Silver E.I.R.L. 

Competitividad 
*Productividad 
*Remuneración 

¿Cómo es la cultura organizacional y la 
competitividad en los colaboradores del área de 

ventas de Diesel Silver E.I.R.L.? 

Determinar la cultura organizacional y la 
competitividad en los colaboradores del área de 

ventas de Diesel Silver E.I.R.L. 

¿Cómo es la cultura organizacional y la innovación en 

los colaboradores del área de ventas de Diesel Silver 

E.I.R.L.? 

Determinar la cultura organizacional y la innovación 

en los colaboradores del área de ventas de Diesel 

Silver E.I.R.L. 

Innovación 
*Eficacia 
*Libertad de Acción 

¿Cómo es la cultura organizacional y la comunicación 

en los colaboradores del área de ventas de Diesel 
Silver E.I.R.L.? 

Determinar la cultura organizacional y la 

comunicación en los colaboradores del área de 
ventas de Diesel Silver E.I.R.L. 

Comunicación 
* Involucramiento. 

* Participación. 

¿Cómo es la cultura organizacional y el desarrollo 

personal en los colaboradores del área de ventas de 
Diesel Silver E.I.R.L.? 

Determinar la cultura organizacional y el desarrollo 

personal en los colaboradores del área de ventas de 
Diesel Silver E.I.R.L. 

Desarrollo Personal 
* Capacitación 

* Conductas 

TIPO DE INVESTIGACIÓN TÉCNICAS E INSTRUMENTO 
DISEÑO DE 

INVESTIGACION 
 POBLACIÓN Y MUESTRA 

La presente investigación es de carácter mixto 
(cualitativa-cuantitativa), descriptivo y de corte 

transversal. 

Técnica: Focus Group y Encuesta.                                                                                                 
Instrumento: Cuestionario                                                                                    

Año: 2019 

No experimental 
Población: 1500 trabajadores. 

Muestra: 47 trabajadores 

(muestreo no probabilístico) 
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ANEXO N° 2: Ficha de preguntas focus group 

Dimensión 1: Administración de Recursos. Relación con el jefe 

1. ¿Cómo describes tu relación 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 área?  

Dimensión 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?  

Dimensión 3: Innovación  

5. ¿Sientes que la remuneración que recibes te permite la oportunidad de mejorar tus 

habilidades?  

6. ¿Consideras que tienes libertad para decidir cómo realizar tu trabajo con eficacia y 

conseguir los objetivos de la empresa? 

Dimensión 4: Comunicación 

7. ¿Percibes un involucramiento laboral en tus compañeros cuando estableces comunicación 

para pedir ayuda? 

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

9. ¿Si tienes algún percance o conflicto con algunos de tus compañeros, cuál es la aptitud 

que tomarías? 

10. ¿Qué consideras que es lo más importante que se debería hacer en la empresa y que no 

está sucediendo para que sea un gran lugar para trabajar? ¿Qué aportes darías? 

11. ¿Sientes que tus habilidades profesionales están siendo valoradas para que se dé la 

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

ENCUESTA DIESEL SILVER E.I.R.L. 

 

 

A. ¿En qué rango se encuentra el importe de su compra? 

1. Menos de S/ 100 

2. Entre S/ 100 y 300  

3. Entre S/ 300 y 1000 

4. Más de S/ 1000. 

P1.  Nivel de satisfacción total 

1. Muy insatisfecho 

2. Insatisfecho 

3. Indiferente 

4. Satisfecho 

5. Muy satisfecho 

P2.  Nivel de satisfacción con la recepción del personal 

1. Muy insatisfecho 

2. Insatisfecho 

3. Indiferente 

4. Satisfecho 

5. Muy satisfecho 

P3.  La atención que le brinda la empresa es rápida  

1. Muy insatisfecho 

2. Insatisfecho 

3. Indiferente 

4. Satisfecho 

5. Muy satisfecho 

P4.  Nivel de satisfacción con el costo de los productos 

1. Muy insatisfecho 

2. Insatisfecho 

3. Indiferente 

4. Satisfecho 

5. Muy satisfecho 
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P5.  Considera que nuestro representante tenía claro del producto que le estaba ofreciendo. 

1. Muy insatisfecho 

2. Insatisfecho 

3. Indiferente 

4. Satisfecho 

5. Muy satisfecho 

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

1. Muy insatisfecho 

2. Insatisfecho 

3. Indiferente 

4. Satisfecho 

5. Muy satisfecho 

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

1. Muy insatisfecho 

2. Insatisfecho 

3. Indiferente 

4. Satisfecho 

5. Muy satisfecho 

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

1. Muy insatisfecho 

2. Insatisfecho 

3. Indiferente 

4. Satisfecho 

5. Muy satisfecho 

P9.   Usted recomendaría a otros clientes. 

1.  Completamente de acuerdo 

2.  De acuerdo 

3.  Probablemente 

4. Muy poco probable 

5. No recomendaría 

 

P10. Regresaría usted a comprar.  

1. Completamente de acuerdo 

2.  De acuerdo 

3.  Probablemente 

4. Muy poco probable 

5. No regresaría   
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Sugerencias: ………………………………………………………………………………………. 
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ANEXO N°4: Validación del instrumento  

Magíster: Gustavo Javier Alberca Tévez. 

Docente: Tiempo Completo – UPN. 
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Magíster: Alfonso Juvenal Montenegro Rojas 

Maestría en Administración y Negocios – ESAN 

Gerente general 
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Magíster: Osmart Raúl Morales Chalco 

Docente: Tiempo Completo. 

Director de la Escuela de Educación a Distancia de la Universidad Nacional del Callao. 
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ANEXO N°5: Carta de Autorización 
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ANEXO N° 6: Ficha RUC 
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ANEXO N° 7: Fotos del focus group 

 

 

 

Foto 1 
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Foto 2 


