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2. TITULO

Mejoramiento en el desempefio de los colaboradores de la

cadena, Boticas Diana — Cajamarca



3. Resumen

La presente investigacion titulada “Mejoramiento en el desempefio de los
colaboradores de la cadena, Boticas Diana - Cajamarca.” tuvo por objetivo
mejorar el desempefio de los colaboradores de la cadena Boticas Diana; la
investigacion plante6 como problema ¢De qué manera influye el mejoramiento
en el desempefio de los colaboradores de la cadena de Boticas Diana? Dicho
problema tuvo como hipoétesis que el buen desempefio de los colaboradores
influye en el funcionamiento de la cadena de Boticas Diana. La investigacion
fue Analitica Descriptiva, de disefio no experimental, de corte transversal. Para
la investigacion la poblacién estuvo conformada por la empresa Cadena

Boticas Diana Cajamarca.

Palabras clave: Colaboradores, desempefios, laboral.



4. ABSTRACT

The present investigation titled "Improvement in the performance of the employees of the
chain, Boticas Diana - Cajamarca." Aims to improve the performance of the employees of
the Boticas Diana chain; the research raises as a problem how does the improvement in
the performance of the employees of the Boticas Diana chain influence? Said problem
has as hypothesis that the good performance of the collaborators influences the
functioning of the Diana Boticas chain. Is research will be Descriptive Analytical, non-
experimental, cross-sectional design. For the investigation the population is the

company Cadena, Boticas Diana Cajamarca.

Keywords: Collaborators, performance, work.
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1.

Antecedentes y Fundamentacion Cientifica

1. Antecedentes
Work M. (2012): en su pagina El blog de WorkMeter “mejorando el desempefio

laboral de los trabajadores” concluyd que podemos dar muchas definiciones de
desempefio laboral como por ejemplo las metas que debe alcanzar un trabajador
dentro de la empresa en un tiempo determinado. Con ello nos damos cuenta de que
el desempefio laboral de los recursos humanos tendrd mucho que ver con el
comportamiento de los trabajadores y los resultados obtenidos, asi como de la
motivacién. Cuanto mejor sea la motivacion mejor podremos desempefiar nuestro
trabajo y con ello mejoraremos nuestra productividad. Para un buen desempefio
laboral es muy importante que los trabajadores entiendan cuéles son sus funciones
0 tareas especificas, los procedimientos que se deben seguir, las politicas que se
deben respetar, los objetivos que deben cumplir. Una buena forma de mejorar el
desempefio laboral de los trabajadores es motivandolos constantemente, y para ello
podemos utilizar diferentes técnicas como pueden ser delegarles una mayor
autoridad, darles mayores responsabilidades, recompensar los logros obtenidos,
ofrecer un buen clima laboral. Existen muchas técnicas y métodos que permiten
motivar a los empleados y asi poder desempefiar su labor de manera mas eficaz y
mas productiva. Para saber cual aplicar, la empresa debe conocer las necesidades
del trabajador y actuar en consecuencia.

Aguiar M., Miguel A., Pérez D., Franklin J., Madriz y Delia (2012) “Incentivos
laborales como aporte a la productividad y a la calidad de servicio en las empresas
del rubro farmacias” concluyé que el comportamiento positivo de las variables de
productividad en las farmacias recae en gran medida en el trabajo del empleado;
estas variables conciernen a tres aspectos fundamentales de gestion: la gestion de
inventarios, la capacitacion del personal y la calidad del servicio. Al respecto, la
gerencia de las farmacias con apoyo en su personal debe hacer énfasis en los
procesos logisticos del inventario relativos al abastecimiento, el almacenamiento y
la entrega, especialmente en cuanto a aspectos como pedidos oportunos, rotacion,
clasificacion, ubicacion en los anaqueles y disminucion de las devoluciones por
errores en los pedidos. Esto permitird la disminucion de los costos asociados a los

inventarios, los cuales fueron identificados como variables clave de productividad



en la gestion de las farmacias. Los resultados del estudio de la calidad del servicio
se convierten en retos de gestion para los gerentes de las farmacias estudiadas, al
comprender como la atencion del cliente impacta la productividad de la
organizacion, se afirman los aportes desarrollados por Ojeda (2009), quien enfatizo
en la necesidad en el mejoramiento del servicio como estrategia competitiva de
crecimiento productivo y desarrollo organizacional de las farmacias. Para la
gerencia de las farmacias, resulta altamente conveniente ejercer acciones para el
mejoramiento de la calidad del servicio con la finalidad de elevar los niveles de
venta. Si se considerara un indicador global de productividad conformado por los
ingresos por venta y los costos totales, es una opcion mejorar las ventas en caso de
que resulte méas complejo el mejoramiento de la gestion de los costos. Al tomar en
cuenta las implicaciones del personal en la productividad de la organizacion,
resulta una estrategia gerencial efectiva y adaptada a la realidad y necesidades de
las farmacias estudiadas, la implantacién de la propuesta de incentivos presentada
en el estudio. Se pudo determinar en el diagndstico, la importancia que posee para
los empleados la valoracion del trabajo, asi como la relevancia de la productividad
para los duefios de las farmacias. La aplicacidn de incentivos es altamente valorada
por los empleados, quienes ademas tienen claro el impacto de su desempefio en la
productividad de la organizacion. Se trata de insertar a estas organizaciones en el
proceso de creacion de una cultura de productividad basada en el registro de datos,
la medicion, el control y el mejoramiento de la productividad, asi como la
compensacion del desempefio. Debe prestarse especial atencion a la valoracion que
dan los clientes a la seguridad, la responsabilidad y a los elementos tangibles,
como fortalezas del negocio y atributos favorables de la calidad del servicio en las
farmacias. Especialmente en torno a la seguridad y a la empatia, la gerencia debe
considerar la importancia de la capacitacion del personal, como aspecto
organizacional de apalancamiento de la calidad del servicio y, por ende, del
mejoramiento del comportamiento de las variables de productividad. El trabajo
presentado se constituye en referencia para futuras investigaciones que persigan
como objetivo el incremento de la productividad en las farmacias, para lo cual
puede profundizarse en el disefio, impacto y funcionalidad de la propuesta de
incentivos, llegando, incluso, a hacerla extensiva para otras empresas. Se considera

necesario complementar el sistema de indicadores con relaciones que permitan



1.2

otros aspectos de gestion que favorezcan la productividad, tal es el caso del tiempo
de reaprovisionamiento, el crecimiento de la cartera de clientes, el tiempo de
atencion de clientes, entre otras variables. Evidentemente esto genera la necesidad
de realizar estudios de tiempo, de optimizacion o de mercado, de los cuales obtener
los datos para las respectivas mediciones. Un aporte relevante del estudio lo
representa la incorporacion del andlisis de la calidad del servicio para la
identificacion de los aspectos del servicio que valora el cliente y de los que
depende el trabajo del empleado y, por ende, la productividad de la organizacion.
Asimismo, se muestra la posibilidad de combinar los incentivos monetarios y no
monetarios como opciones de productividad en funcion de la orientacion de la

gerencia, la de los empleados y la situacién interna de la organizacion.

Fundamentacion Cientifica:

Constitucién Politica del Perd (1993) inciso 15 articulo 2 establece que toda
persona tiene derecho a trabajar libremente, con sujecion a ley.

Constitucion Politica del Pera (1993) segundo parrafo articulo 74 establece que el
Estado, al ejercer la potestad tributaria, debe respetar los principios de reserva.
Norma Quispe Aquino (2015): en su tesis, CLIMA ORGANIZACIONAL Y
SATISFACCION LABORAL EN LA ASOCIACION PARA EL DESARROLLO
EMPRESARIAL EN APURIMAC, ANDAHUAYLAS, 2015. Llego a las
conclusiones que el propdsito de esta investigacion fue establecer relacion entre el
clima organizacional y satisfaccion laboral en la Asociacion para el desarrollo
Empresarial en Apurimac, Andahuaylas, 2015. Para recopilar datos fue necesaria
la aplicacion de una encuesta dirigida a los trabajadores de la Asociacion para el
desarrollo Empresarial en Apurimac, Andahuaylas, por medio de un cuestionario.
Para la contratacion de las Hipdtesis se utilizd el Software SPSS version 22 segln
el método estadistico coeficiente de Spearman. Llegando asi a las siguientes
conclusiones:

Siendo el objetivo general determinar la relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral en la Asociacion para el Desarrollo Empresarial en Apurimac,
Andahuaylas, 2015. Sometidos al coeficiente de Spearman evidencian una
correlacion de 0,652. Lo que significa que existe relacion positiva moderada entre



el clima organizacional y satisfaccion laboral en la Asociacion para el Desarrollo
Empresarial en Apurimac, Andahuaylas, 2015. Por tanto, se considera comprobada
la hipotesis general.

Siendo el primer objetivo especifico, determinar la relacion entre la dimension
estructura del clima organizacional con la satisfaccion. Luego de someter al
coeficiente de Spearman evidencian una correlacion de 0,380. Lo que significa que
existe relacion positiva baja entre la dimension estructura del clima organizacional
con la satisfaccion laboral en la Asociacion para el Desarrollo Empresarial en
Apurimac, Andahuaylas, 2015.

Siendo el segundo objetivo especifico determinar la relacion entre la dimension
autonomia del clima organizacional con la satisfaccion. Luego de someter al
coeficiente de Spearman evidencian una correlacion de 0,532. Lo que significa que
existe relacion positiva moderada entre la dimension autonomia del clima
organizacional con la satisfaccion laboral en la Asociacion para el Desarrollo
Empresarial en Apurimac, Andahuaylas, 2015.

Siendo el tercer objetivo especifico determinar la relacion entre la dimension
relaciones interpersonales del clima organizacional con la satisfaccion laboral.
Sometidos al coeficiente de Spearman evidencian una correlacion de 0,465. Lo que
significa que 92 existe correlacion positiva moderada entre la dimension relaciones
interpersonales del clima organizacional con la satisfaccion laboral en la
Asociacion para el Desarrollo Empresarial en Apurimac, en la provincia de
Andahuaylas, 2015.

Siendo el cuarto objetivo especifico determinar la relacion entre la dimension
recompensa del clima organizacional con la satisfaccion laboral. Sometidos al
coeficiente de Spearman el valor “sig.” es de 0.382, que es mayor a 0.05 el nivel
de significancia, entonces se acepta la hipotesis nula (Ho), por lo tanto, se puede
afirmar con un nivel de confianza del 95%, que No existe relacion significativa
entre la dimension recompensa con la satisfaccion laboral en la Asociacion para el

Desarrollo Empresarial en Apurimac, en la provincia de Andahuaylas, 2015.



2. Justificacion de la Investigacion
La presente investigacion tiene por finalidad demostrar cuanto y cémo influye el

mejoramiento en el desemperio de los colaboradores de la cadena, BOTICAS DIANA
- Cajamarca, analizando el nivel de cultura desempefio laboral y compromiso que tiene
el trabajador con la empresa “Boticas Diana” sujeto a investigacion y de qué forma la

empresa coadyuva a expandir este grado de cultura en los colaboradores.

Este proyecto sera importante porque permitird conocer el nivel de cultura laboral,
conciencia y compromiso que poseen los trabajadores con la empresa; asi como los

temores y dudas respecto al desempefio laboral.

Finalmente se lograr introducir una nueva mentalidad en los trabajadores, de
modo que estos vean el desempefio laboral y compromiso asia la empresa como el
camino que deben recorrer para lograr estabilidad laboral, ser un trabajador potencial y

sobre todo tener una buena remuneracion por su trabajo realizado.

3. Problema
¢De qué manera influye el mejoramiento en el desempefio de los colaboradores de la

cadena de Boticas Diana?

4. Conceptualizacion y Operacionalizacion de las Variables

4.1 Marco Teorico:
411 ¢Qué es el desempeiio laboral?:
Es el rendimiento laboral y la actuacion que manifiesta el trabajador al
efectuar las funciones y tareas principales que exige su cargo en el contexto

laboral especifico de actuacion, lo cual permite demostrar su idoneidad.

Es un instrumento que se utiliza para comprobar el grado de cumplimiento

de los objetivos propuestos a nivel individual.


https://www.ecured.cu/index.php?title=Idoneidad&amp;action=edit&amp;redlink=1

Normativa Vigente en la Evolucion del Desempefio:

Para Katia Cordero Cafiavera (2014): Normatividad vigente en la evaluacion

de desempefio en servidores pablicos y funcionarios empresas privadas:

La evaluacion de desempefio desde los Ultimos tiempos se ha convertido en
una herramienta clave paras el buen funcionamiento de una empresa,
empezando desde una buena gestion y con un buen método de evaluacién de
desempefio, un empresa busca siempre estar van consolidada, detectando sus
fortalezas y fallas, es decir estdn constantemente en busca de solucionar
problemas que se encuadran en el camino que puede influir directamente ya
sea negativa o positivamente en la empresa y que puede acarrear muchos

imprevistos y consecuencias inesperadas.

Por tanto, encontraron en la evaluacion de desempefio, la forma como
adelantarse a estas consecuencias y resolver los problemas antes que estos

afecten el buen funcionamiento de la empresa.

Estamos en un mundo cambiante donde muchos factores pueden convertirse
en obstaculos para la empresa, por ende, ellos buscan la constante evolucién,
ya que los que se resisten a éstas estan sujetos a fracasar, y por medio de
herramientas pueden contrarrestar los efectos adversos que estos le pueden

causar.

4.1.1.1 A Nivel Regional
ALEJANDRO VASQUEZ RUIZ (2015), en su tesis publicada

en la Universidad Nacional de Cajamarca titulada para obtener el
titulo de profesional de administracion titulada “La satisfaccion
laboral y su relacion con la motivacion y la rotacion de personal
en mi caja Cajamarca” concluye lo siguiente:

e Existe una regular satisfaccion laboral ya que en promedio
ponderado se tiene 3,32 que tiene una ligera tendencia a
buena. los factores que mas influyeron por su calificacion
baja son: relaciones con la autoridad (2.99), las politicas

administrativas (3.17) y las relaciones sociales (3.21).



4.1.1.2

e Existe una regular motivacion laboral ya que en promedio
ponderado se tiene 2.83. los factores que mas influyeron por
su calificacibn baja son: autorrealizacion (2.66),
involucramiento laboral (2.67) y la supervision (2.75)

e La rotacion de personal durante el periodo 2014, se
manifiesta en las cifras emitidas por el area de recursos
humanos que indica que ingresaron 80 trabajadores y
salieron en total 95 trabajadores, Jo cual se debe a que la
satisfaccion laboral es "regular" y por Jo tanto el factor
motivacion laboral también es ‘"regular’, lo cual
desencadena en una rotacion de personal significativa y
preocupante porque ello ocasiona que se tenga que estar
constantemente capacitando al personal en las labores que
van a desarrollar como parte de sus responsabilidades

cotidianas.

A Nivel Nacional
Segun Niurka Dupotey Varela Rev. Bras. Cienc.

Farm. vol.44 no.4 Sao Paulo Oct. /Dec. (2008), En su revista
“La 1investigacion cualitativa en Farmacia. Aplicacion en la
Atencion Farmacéutica” concluyo que:

e La necesidad de perfeccionar la Farmacia Social como area
interdisciplinaria en los curriculos para la formacion de
profesionales farmacéuticos, disciplina que ofrezca las
herramientas precisas a través del conocimiento de teorias y
métodos de las Ciencias Sociales y Humanisticas, para
investigar los aspectos psicosociales relacionados a la
farmacoterapia, asi como, en la evaluacién de la relacion y
comunicacion existentes entre pacientes y profesionales
sanitarios.

e La metodologia de investigacion cualitativa y su aplicacion
en las Ciencias de la Salud, aporta una importante



4.1.1.3

herramienta para abrir el analisis de problematicas sanitarias
desde una perspectiva social y cultural que supere los
marcos estrechos proporcionados por la cuantificacion
estadistica, profundizando en las actitudes, percepciones,
comportamientos, creencias y representaciones sociales
relacionadas a fendmenos del ambito sanitario, desde el
punto de vista de los profesionales hasta el de los pacientes.
e La escasa aplicacién de la metodologia cualitativa en el
ejercicio e investigacion de la Atencion Farmacéutica, y la
necesidad de desarrollar programas que, a través del uso de
estas técnicas, contribuyan a evaluar mas integralmente los
beneficios clinicos y humanisticos de este nuevo modelo de

practica profesional.

De hecho, el desarrollo de investigaciones en el campo de la
Farmacia Asistencial utilizando la metodologia cualitativa en
combinacion con las ya aplicadas técnicas cuantitativas,
contribuird en un futuro a obtener definitivamente la armonia
social y el reconocimiento que necesita el profesional
farmacéutico como especialista de los medicamentos. Aln mas
importante, la utilizacion de las técnicas cualitativas de
investigacion  permitira conocer a los pacientes mas
profundamente, revelando sus deseos, necesidades, expectativas e
inquietudes relacionadas al uso de los medicamentos. Asi se podra
tener verdaderamente al ser humano como el centro de la practica
profesional farmacéutica y asegurar el uso mas efectivo y seguro

de medicamentos en la sociedad.

A Nivel Internacional
Segun Steve Zaffron y David Logan (2011): Las Tres Leyes del

Desempefio Reescribiendo el futuro de su Organizacion y su vida



Las evaluaciones de desempefio en las empresas buscan el
beneficio propio, buscando siempre estar bien capacitados, para
que la empresa sea competitiva.

La evaluacion de desemperio es totalmente medible,

Mediante métodos financieros, y tienen tiempo establecido,
desarrollando y estipulando igualdad mediante el comportamiento
competitivo.

Las Tres Leyes del Desempefio.

Las tres leyes en Accion Primera Ley del Desempefio: el
desempefio de las personas estd correlacionado con la manera
como las situaciones ocurren para ellas. En este sentido la primera
ley responde a la pregunta: ¢por qué la gente hace lo que hace?
Zaffron y Logan sugieren que cuando una persona realiza una
accion, ésta siempre tiene mucho sentido para ella. Cada persona
asume que la manera como ocurren las cosas es la forma en que
éstas se presentan para los demas. Los autores utilizan el término
ocurrir para describir como una persona experimenta una
situacion. Esta experiencia se basa en la propia perspectiva
personal y en su historia pasada. Es importante sefialar que se
presentan situaciones de forma diferente para cada persona. Sin
darse cuenta de esto, puede hacer que las acciones de otra persona
parezcan fuera de lugar. El “como ocurre una situacion” incluye
su vision del pasado (porque las cosas son como son) y el futuro

(para donde va todo esto).

La Primera Ley del Desempefio
La Primera Ley rechaza la vision comun de las acciones - es decir,

que las personas hacen lo que hacen en una situacion a causa de
un entendimiento comdn de los hechos. Por el contrario, las
acciones se refieren a como el mundo se produce para esa persona
y no a la forma en que realmente es. Cuando las personas se
relacionan entre si como si cada una estuviera tratando con el
mismo conjunto de hechos, caen en lo que los autores Ilaman la

ilusion de la realidad. La primera ley dice que el modo en que una
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situacion ocurre, va de la mano con la accion. De esta manera, la
primera ley dice que hay dos elementos: el desempefio y el modo
como una situacion ocurre. Estos dos elementos estan
perfectamente adaptados en todos los casos, sin excepcion alguna.
La primera ley también sefiala que cuando ocurren los cambios,
las acciones también lo hacen. Por contradictorio que pueda
parecer, la mayoria de los esfuerzos de cambio terminaran
reforzando la manera como una situacion ocurre. El principio que
funciona en este caso es: aquello a lo que resistes, persiste.
Algunas de las acciones especificas que se pueden tomar para
aprovechar el poder de la primera ley del desempefio incluyen:

e Note la conexion entre el desempefio y la manera como
ocurren las situaciones para las personas. Vea que esta
relacion siempre se mantiene.

e Observe la ilusion de realidad en accion, en usted y en la
gente alrededor. Casi sin excepcion, las personas no se dan
cuenta de que so6lo son conscientes de cémo les ocurren a
ellos las cosas. Hablan, y actGan, como si las estuvieran
viendo tal como son en realidad.

e Hable con personas cuyas acciones no tienen sentido para
usted. Hagales preguntas que den luces sobre cémo estan
ocurriendo para ellos esas situaciones. Continle indagando
hasta que vea como las acciones de esas personas encajan
perfectamente en el modo en que las situaciones ocurren
para ellas.

e Note que los intentos de cambiar una situacion a menudo
son contra producente, reforzando, en vez de alterar la
forma en ocurren las situaciones.

e Considere: ;qué pasaria si usted pudiera hacer algo al
respecto, en el modo en que las situaciones ocurren para
usted y para todos a su alrededor?; ;qué impacto tendria

esto en el desempefio de todos?

11



La Segunda Ley del Desempeiio
Muchas personas buscan, pero no logran encontrar la clave para el

rendimiento. Zaffron y Logan sugieren que la mayoria de la gente
busca la clave para el rendimiento en la iluminacién
proporcionada por el conocimiento. Sin embargo, tener mas
informacion a menudo no se traduce en diferentes acciones. El
resultado es el de que la gente busca la clave para el rendimiento
en los lugares en los que es facil ver, en lugar de buscar en los
lugares oscuros, desconocidos y ocultos.

Si un individuo o un grupo pueden cambiar la manera como
ocurre una situacion in situ, una nueva accion le seguira. La clave
del rendimiento, por lo tanto, se encuentra en el complejo
funcionamiento de la ocurrencia. La segunda ley del desempefio
se pregunta por ¢donde reside la llave del desempefio? y responde
que el como ocurre una situacién, surge en el lenguaje. El
lenguaje es el medio a traves del cual se ha escrito el futuro de
una persona. Sin embargo, es también el medio a traves del cual
se puede reescribir. Los autores utilizan el término lenguaje en el
sentido mas amplio. Incluye no sélo la comunicacion oral y
escrita, sino también el lenguaje corporal, las expresiones faciales,
el tono de voz, las imagenes y dibujos, la misica, la manera como
se viste la gente, y las deméas acciones que tienen simbolos o
intenciones simbdlicas.

Desatar los nudos del lenguaje inicia con la vision de que cada
vez que se dice algo, otro tipo de comunicacion se realiza junto
con él. Este fendmeno se llama lo no dicho pero igualmente
comunicado. A veces, el emisor es consciente de lo no dicho; pero
a menudo no lo estd. Cuando se trata de elevar el desempefio, lo
no dicho es la parte mas importante del lenguaje. Lo no dicho
pero igualmente transmitido incluye: supuestos, expectativas,
arrepentimientos, decepciones, resentimientos, interpretaciones,

significados, y asuntos que ocurren como peligrosos. Al aspecto
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de la comunicacién que escribe el futuro de una persona sin que
se dé cuenta de ello lo denominan los autores como lo no dicho y
comunicado, pero sin conciencia. Dicho aspecto determina y
moldea cuales mensajes son 0 no posibles, importantes,
relevantes, apropiados, y asi sucesivamente. El aspecto de
desconocimiento, de lo no dicho, pero igualmente comunicado,
pone a esta parte del lenguaje fuera de nuestro control. Hasta que
una persona pueda encontrar el apalancamiento en esta parte del
lenguaje (su lenguaje), el futuro estara escrito y no podra ser
alterado.

El proceso se inicia con la toma de conciencia de lo que la gente
no esta diciendo, pero estd comunicando. Con lo no dicho y
comunicado, pero sin conciencia Se convierte en un
atiborramiento lingliistico que no permite crear algo nuevo.
Pensar en otros espacios fisicos desordenados da luces sobre lo
que ocurre en situaciones en las que las personas estan amarradas
por nudos del lenguaje. Estas situaciones llegan a tornarse
fatigantes, caoticas, e inconclusas. La clave del desempefio no es
forzar nuevas conversaciones sobre la estrategia o0 la
reorganizacion en un espacio ya repleto. En su lugar, se trata de
limpiar el desorden, en despejar el espacio. Casi universalmente,
es lo no dicho lo que esta abarrotando a los individuos, grupos y
organizaciones. Antes que algo nuevo pueda ocurrir, la gente tiene
que hacer el equivalente linguistico de la limpieza de un armario.
Es decir, sacar a la conversacion asuntos limitantes que no esta
diciendo. Esto significa sacar asuntos a la luz de la discusion,
decirlos, examinarlos en publico. Solo cuando la gente puede
tratar y articular lo no dicho, el espacio comienza a abrirse.
Cuando una persona se mueve a través de lo no dicho, Zaffron y
Logan indican que hay formas y objetos familiares a buscar. La
primera de ellas es la voz interior. Esta es la voz dentro de la
cabeza que esta constantemente hablando de todo y de todos (e.g.

ies eso verdad?; ;es falso?; ;estd bien hecho?; ;cémo deberia
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hacerlo?) La mayoria de las veces, la voz interior repite viejos

pensamientos. Solo en raras ocasiones dice algo nuevo. Sin

embargo, esta accion ocupa gran parte de la conciencia de una
persona. Es poco probable que la voz interna produzca soluciones
novedosas al desafio de su propio desempefio.

Otro aspecto que la mayoria de la gente no esta entrenada para
detectar es lo que los autores denominan como chantaje. Tomar
conciencia de los chantajes y asumir la responsabilidad para ellos
es uno de los aspectos mas importantes para elevar el desempefio.

Un chantaje tiene cuatro elementos:

1 Una queja que se ha mantenido por algun tiempo (e.g. jYa
llegé tarde otra vez!; Me parece que esto no estd
funcionando),

2 Un patron de comportamiento que acompafa a la queja (e.g.
iEstoy irritado! Actuar retraido),

3. Una retribucién por hacer que el reclamo continde,

4. El costo de este comportamiento.

Las personas suelen ser conscientes de los dos primeros

elementos, porque la queja y el patrén de comportamiento estan
estrechamente relacionados. Para algunas personas, el patron de
comportamiento se da una y otra vez. Para cada retribucion hay
un costo. La retribucion y el costo viven en lo no dicho y en lo no
consciente. La gente tiene mas poder sobre las situaciones en las
que se puede etiquetar como la de un chantaje de algo y puede
identificar que lo que tiene de nuevo es relacionado con como se
produce una situacion para ellos. Cuando el chantaje es publico, la
fachada ya no cumple su papel. Ejemplo de un chantaje grupal lo

constituye el siguiente cuadro:

La Tercera Ley del Desempefio
La tercera ley del desempefio sostiene que el lenguaje basado en

el futuro transforma la manera en que las situaciones ocurren para
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las personas. La tercera ley se basa en una distincion fundamental:
hay dos maneras diferentes de utilizar el lenguaje. La primera es
de tipo descriptivo - es decir, utilizando un lenguaje para describir
0 representar las cosas como son o han sido. El lenguaje
descriptivo tiene sus limites. No se puede crear algo nuevo con
solo describir lo que fue y es. Al hablar del futuro con un lenguaje
descriptivo nos limitamos a la prediccion basada en ciclos
anteriores y en realidades actuales. La elaboracion de futuros
nuevos que pueden no darse, pero a los cuales las personas se
comprometen de todas maneras se denomina basado en el futuro.
Esta segunda forma de usar el lenguaje, llamada también lenguaje
generativo, tiene el poder de crear nuevos futuros, forjar una
vision y eliminar los prejuicios que impiden que la gente vea
posibilidades. Es decir, el lenguaje generativo no describe como
se produce una situacion. En su lugar, transforma la manera en
que se produce al volver a escribir el futuro.

Un principio universal es que la gente vive en el futuro que ven
venir hacia ellos; no el futuro real al que llegaran algin dia. A
menos que hayan hecho algo radical para alterar su curso, el
futuro en el que estan viviendo es en el futuro por omision. El
futuro por omision no debera entenderse como un futuro
inevitable, sino mas bien lo que va a suceder en la experiencia de
una persona, ya sea que se le dé mucha importancia o no. El
futuro por omision consiste en las expectativas de una persona,
los miedos, las esperanzas, y las predicciones, las cuales, en
ultima instancia, se basan en la propia experiencia en el pasado.
Una y otra vez, el futuro por omision, es una proyeccion de lo
ocurrido en el pasado a través de un lenguaje descriptivo. Sin el
lenguaje generativo, la gente trata de luchar contra el futuro vy,
paraddjicamente, hace que sea todavia mas probable.

El lenguaje basado en el futuro proyecta uno nuevo que reemplaza
lo que la gente ve venir. No modifica el futuro por omision, sino

que lo sustituye. El futuro pasa de ser una omisién a ser un futuro
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inventado. El lenguaje basado en el futuro es generativo en la

medida en que tiene la capacidad de inventar lo que no existia

antes. No se puede crear un futuro cuando ya hay otro que viene
hacia uno. El futuro que una persona vive en el lenguaje debe ser
vaciado ya que para crear algo, tiene que haber un espacio vacio,

0 de nada en términos de los autores. El proceso de vaciar el

futuro o "blanquear el lienzo™ en el que se esta viviendo tiene tres

pasos:

1. Reconocer y ver que lo que nos ata y nos constrifie no son los
hechos sino el lenguaje, en particular, el descriptivo. Los
nudos empiezan a soltarse cuando entendemos que estamos
atados no por los hechos de la vida sino por los nudos en el
lenguaje.

2. Atrticular el futuro por omision y preguntarse: ";De veras
queremos esto como nuestro futuro? Hasta que logramos
articular el futuro y ver que no es inevitable ni necesario sino
una construccion de lenguaje, no podemos hacer una eleccion;
por el contrario, nos sentimos constrefiidos e intentamos
salirnos de ahi forcejeando.

3. Completar asuntos del pasado. Este es quizds el paso de
mayor alcance. Completar quiere decir pasar el incidente del
futuro por omision al pasado. Cuando esto ocurre, el lenguaje
generativo crea el espacio para que el incidente deje de vivir
en el futuro de uno. Una secuencia basica para completar un
hecho puede ser: comience una conversacién con la persona
con quien necesita completar un asunto, trate lo que paso: lo
que decidio, lo que hizo o dejé de hacer, eso que esta entre
usted y la otra persona. Por Gltimo, tome la accion que sea
necesaria, como ofrecer disculpas o abandonar un chantaje.

Otra forma de futuro basado en el lenguaje es la declaracion.

Todo lenguaje generativo se basa en actos de habla; es decir, una

accion llevada a traves del lenguaje. EI més fundamental de los

actos de habla es una declaracion que trae existencia a un futuro
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posible. Un futuro declarado no es un suefio 0 una esperanza, sino

un futuro en el que una persona se compromete. Invertir en uno

mismo, poniéndose en riesgo, es esencial para volver a escribir el
futuro. Esto se hace comprometiéndonos, que es otro tipo de acto
de habla.

Generar nuevos futuros se aleja en forma radical del modo en que

los ejecutivos lideran comunmente el cambio. Por lo general,

quienes estan a la cabeza son quienes eligen una nueva estrategia,

a menudo de comun acuerdo con sus consultores. Sin embargo,

pese a tener una actitud convincente y persuasiva cuando la gente

habla acerca de la estrategia, nada fundamental ha cambiado.

Ademas, el futuro por omision es el mismo y abruma las mejores

intenciones y esfuerzos de los ejecutivos. Zaffron y Logan

sugieren que hay tres principios para la generacion de un nuevo
futuro:

1 Los futuros inspiran accion. La creacion de un nuevo futuro
con un grupo de personas requiere de un camino radicalmente
diferente. Se inicia con el desplazamiento de las
conversaciones improductivas por las conversaciones que
permitan un futuro tan vibrante que las personas estén
dispuestas a llevarlas a cabo. Los lideres deben preguntarse
¢qué conversaciones faltan en la organizacion que, si se
crearan e implementaran, le dejarian a la gente nuevos
caminos para la accién? El arte estd en saber por dénde
empezar para acelerar la dispersion de un futuro.

2 Los futuros les hablan a todos en el proceso. Lo que hace un
esfuerzo exitoso es cuando la gente siente que el nuevo futuro
satisface sus preocupaciones e inquietudes. Cuando cada uno
se encuentra en esta situacion, la gente trabaja hombro a
hombro para la realizacion de ese futuro y para alcanzar el
éxito de todos.

3 Los futuros existen en el momento de hablar. El lenguaje

basado en el futuro no describe nada de una realidad presente.
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41.1.4

En su lugar, crea un futuro posible al cual el hablante da su
palabra en el momento de hablar.
Los autores describen las acciones especificas que los lideres
pueden tomar para construir un futuro que haga que ellos y otros
vivan en él. Estas incluyen:
=  Comprometerse a la disciplina de completar cualquier
asunto que salga a la superficie como incompleto,
= Articular el futuro por omisiéon (¢,qué le estd diciendo el
pasado que sucedera?),
= Preguntar: ;de veras queremos este futuro por omision? Si
no, empezar a especular con los demés sobre cudl futuro: a)
le inspiraria accion a todo el mundo, b) incluiria las
preocupaciones de todos los involucrados, y c) seria real en
el momento de decirlo.
= Al encontrar gente que no estd aliada o alineada con ese
futuro, preguntar ¢cual es su contrapropuesta?
= Seguir trabajando hasta que la gente se alinee (e.g. cuando

dicen jeso me habla!) y se comprometan con ese futuro.

El Desempefio Laboral en el Sistema Nacional de Salud de
Cuba

Segin Ramon Syr Salas Perea (2012) Consejo Editorial los
procesos formativos, la competencia profesional y el desempefio
laboral en el Sistema Nacional de Salud de Cuba

La calidad de un servicio de salud, parte en primer orden del nivel
de competencia y desempefio de sus trabajadores en el
cumplimiento de sus funciones laborales y sociales. Motivar a los
profesionales y técnicos para mejorar su desempefio y adoptar la
superacion profesional permanente como un estilo de vida en este
nuevo milenio, no es solo importante sino necesario para poder
satisfacer el encargo social del pais.

Cualitativamente hablando, ha surgido un elemento de alta
valoracion en el trabajo: el conocimiento. Este ha pasado a ser la

base del trabajo humano, a tal punto que la actual ha sido llamada
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"la sociedad del conocimiento”. Este hecho ha cambiado la
reflexion sobre el trabajo desde el punto de vista cualitativo, que
actualmente centra su definicion en torno a factores asociados al
conocimiento y a la capacidad de aplicarlo ante situaciones
imprevistas que se presentan dia a dia.

El ser humano constituye el nervio motor de toda organizacion.
Por ello en el concepto actual de recurso humano, no solamente
queda comprendida la actividad humana, sino también los
factores que la modelan: conocimientos, habilidades,
experiencias, motivaciones, intereses, vocacion, valores, actitudes,
potencialidades y su estado de salud, entre otros.

La calificacion profesional ya no es concebida Gnicamente como
la acumulacién de saberes o habilidades, sino como la capacidad
de actuar, intervenir y decidir en situaciones no siempre previstas;
asi, el foco de atencion se ha desplazado de las calificaciones a las
competencias profesionales.

El desempefio y la productividad global dependen mucho de su
capacidad y agilidad para resolver problemas. Por tanto, se
establece una nueva relacion entre competencia y formacion
profesional, y se van creando nuevas dimensiones en el desarrollo
del capital humano.

Lo esencial no es el conjunto de capacidades que el trabajador ha
creado en sus procesos formativos y a traves de su experiencia
laboral, sino como las aplica a diario en la identificacion vy
solucion de los principales problemas que enfrenta en su quehacer
profesional. Asi tenemos que, poseer capacidades no significa ser
competente. La competencia no reside en las capacidades que una
persona posee, sino en su movilizacién para resolver problemas.
"Saber", ademas no es poseer, sino utilizar; al poner en préactica
una accion es que se llega a ser competente. Por otra parte, el
"saber hacer" no es actualmente aplicar rutinariamente los saberes
del individuo, sino es un "saber actuar”. El "saber actuar" conlleva

un conjunto de acciones, donde la ejecucién de cada uno es
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dependiente del cumplimiento del todo. La competencia exige
saber encadenar diferentes actuaciones y no solo aplicarlas
aisladamente.

Una practica laboral efectiva requiere, por tanto, de un enfoque de
competencia. ES una nueva vision de las relaciones entre
aprendizaje y trabajo.

Si consideramos los elementos comunes extraidos de las
definiciones publicadas en los ultimos afios, asi como los
recientes criterios aceptados por la Organizacion Internacional del
Trabajo (OIT) y a partir de lo establecido por la Oficina Nacional
de Normalizacion de Cuba y las experiencias desarrolladas, el
Ministerio de Salud Pablica ha establecido la siguiente definicion:
"La competencia laboral es la capacidad del trabajador para
utilizar el conjunto de conocimientos, habilidades, destrezas,
actitudes y valores, —desarrollados a través de los procesos
educacionales y la experiencia laboral-, para la identificacion y
solucion de los problemas que enfrenta en su desempefio en un
area determinada de trabajo".

Las competencias identifican, ante todo, resultados laborales
concretos que comprenden las diferentes funciones que desarrolla
el trabajador, tales como: asistenciales, educacionales,
investigativas y de gestion, en un area de trabajo especifica.

El desempefio laboral es el comportamiento o la conducta real de
los trabajadores, tanto en el orden profesional y técnico, como en
las relaciones interpersonales que se crean en la atencion del
proceso salud / enfermedad de la poblacion, el cual influye a su
vez, de manera importante el componente ambiental. Por tanto,
existe una correlacion directa entre los factores que caracterizan el
desempefio profesional y los que determinan la calidad total de los
servicios de salud.

Esta concepcion de la calidad del desempefio, unida e integrada a
la calidad de los servicios, lleva a postular la evaluacion del

desempefio laboral como un proceso continuo de evaluacion de la
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41.15

calidad de la atencion en salud, que rompe los marcos puramente
academicos, y la vincula con la responsabilidad institucional y el
compromiso social, como respuesta a las necesidades de la
poblacién; en un proceso activo y participativo de
problematizacion constante, que dirige las acciones a desarrollar
en los procesos permanentes de formacion y superacion en salud.
Cuba ha decidido establecer la evaluacion del desempefio laboral
de todos los trabajadores en los diferentes organismos de la
administracion central del estado, en las instituciones y los
diferentes centros laborales, como base para el incremento de la
calidad de la produccion y los servicios e iniciar su
intervinculacion con la aplicacion de los diversos estimulos
morales y materiales. El Ministerio de Salud Publica se encuentra
inmerso en este proceso de estudio, analisis e implementacion.

El Consejo Editorial de la revista Educacion Médica Superior,
exhorta a nuestros profesores a profundizar en esta direccion de
desarrollo y a realizar estudios y producir materiales a publicar en

sus paginas sobre esta tematica.

Importancia:
Este sistema permite una medicion sistematica, objetiva e integral

de la conducta profesional y el rendimiento o el logro de
resultados (lo que las personas son, hacen y logran).

Es dtil para determinar la existencia de problemas en cuanto se
refiere a la integracion de un empleado/a en la organizacion.
Identifica los tipos de insuficiencias y problemas del personal
evaluado, sus fortalezas, posibilidades, capacidades y los
caracteriza.

Es importante resaltar que se trata de un proceso sistematico y
periddico, se establece de antemano lo que se va a evaluar y de
qué manera se va a realizar y se limita a un periodo de tiempo,
que normalmente es anual o semestral. Al sistematizar la
evaluacion se establecen unas normas estandar para todos los

evaluadores de forma que disminuye el riesgo de que la
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evaluacion esté influida por los prejuicios y las percepciones
personales de éstos.

Mediante la apropiada evaluacion del personal se puede evaluar a
los trabajadores a fin de que continten trabajando en la empresa.
Es importante porque permite el mejoramiento de las relaciones
humanas entre superiores y subordinados.

La evaluacion de personal es una herramienta para mejorar los
resultados de los recursos humanos de la empresa.

Facilita la informacion basica para la investigacion de los recursos
humanos. Promueve el estimulo a la mayor productividad.

Logra una estimacion del potencial de desarrollo de los
trabajadores.

La valoracién del desempefio es una herramienta al servicio de los
sistemas de gestion de recursos humanos. Los resultados de la
evaluacion se pueden utilizar para desarrollar o mejorar otros

programas.
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4.2

Variables, Dimensiones e Indicadores

Boticas Diana

Beneficios

financieros

*  Mayores ingresos
* Menores pérdidas
* Rentabilidad

* |ncremento
ndmero de ventas

del

ESCALA DE
VARIABLES DIMENSIONES | INDICADORES i
MEDICION
* Buen ambiente
Desempefio Recursos humanos laboral .
_ Nominal
laboral de la empresa * Buena personalidad
y comportamiento
* Potencial humano
Cultura y valores * Etica profesional
Funcionamiento
de la cadena de Nominal

Hipotesis

El buen desempefio de los colaboradores influye en el funcionamiento de la cadena

de Boticas Diana.

Objetivos

6.1  Objetivo General:
Implementar las mejoras en EL DESEMPENO de los colaboradores de la

cadena BOTICAS DIANA

6.2 Obijetivos Especificos:

6.2.1 Implementar las mejoras en el ambiente laboral de la cadena de

Boticas Diana
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6.2.2 Implementar el mejoramiento del desempefio en la personalidad y
comportamiento de los colaboradores de Boticas Diana.

6.2.3 Implementar el grado de beneficios financieros, debido al

mejoramiento del desempefio laboral en la cadena de Boticas Diana.

24



CAPITULO II
METODOLOGIA



1. Metodologia de la investigacion
De acuerdo al propdsito de la investigacion y la naturaleza del problema y objetivos

formulados en el trabajo, el presente estudio es considerado descriptivo; en el cual
se describiran fendémenos, situaciones y contextos desarrollados y como se

manifestaron.

1.1 Tipo y disefio de investigacion
1.1.1 Tipo de investigacion
La presente investigacion es de tipo aplicada, por cuanto tiene como
finalidad ampliar y profundizar el conocimiento de la realidad a través
de la recoleccion de datos.
Esta investigacion es del tipo aplicada por cuanto todos sus aspectos son
teorizados, aungue sus alcances seran practicos en la medida que sean

aplicados en los locales de Boticas Diana — Cajamarca.

1.1.2 Disefio de investigacién
La investigacion es del nivel descriptivo-explicativo; por lo tanto, se

describira y explicara el grado de Mejorar EL DESEMPENO de los
colaboradores de la cadena BOTICAS DIANA vy, transversal porque la

investigacion se llevara a cabo en un solo momento de estudio

1.2 Poblaciony Muestra

1.2.1 Poblacion = Muestra
La poblacion muestra esta compuesta de 35 colaboradores de la

cadena de Boticas Diana

1.3 Técnicas e instrumentos de investigacion

1.3.1 Técnicas:
- Observacion directa

- La encuesta

26



1.3.2 Instrumentos de recoleccion de datos

- Cuestionario

1.4. Procesamiento y analisis de la informacién
Para el procesamiento de datose realizO los siguientes

procedimientos:

Se ordend y tabulo los resultados obtenidos en la encuesta
aplicada a la muestra.

Se utilizé el programa Microsoft Excel 2013 para ordenar,
procesar y analizar los datos obtenidos. Y presentarlos
mediante cuadros 'y gréaficos con sus respectivas

interpretaciones para una mejor compresion.
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CAPITULO I
RESULTADOS



1. Ficha de encuesta
1.1. ¢sabes que significa desempefio laboral?

Tabla N° 01 Significado sobre desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
S| 35 100%

NO 0 0%
TOTAL 35 100%

0%

S|
ENO

Figura N° 01 Significado sobre desempefio laboral

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Del total de encuestados, el 100% manifiesta conocer el significado de
DESEMPENO LABORAL, por lo tanto no existe ningln colaborador que

desconozca dichos términos.



1.2. Sila pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢En qué &rea se evalla

el desempefio laboral?

Tabla N° 02 en que area se evalla el desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIE
GERENCIA 2 5.71%
ADMINISTRATIVA 16 45.71%
FINANZAS 0 0.00%

R. HUMANOS 15 42.86%
CONTABILIDAD 0.00%
EN BLANCO 2 5.71%
TOTAL 35 100.00%

0%
B GERENCIA

0%

B ADMINISTRATIVA
B FINANZAS

m R. HUMANOS

W CONTABILIDAD
mEN BLANCO

Figura N° 02 En que area se evalta el desempefio laboral

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Del total de personas que afirmaron saber en qué area se evalla el desempefio

laboral, el 43% acert6 que se evallUa en el area de recursos humanos, mientras que

el 46% piensa que se evalla en el area administrativa, el 6% no tiene conocimiento

en que area se evalua el desempefio laboral y s6lo el 5% cree que se evalla en la

area de gerencia.
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1.3. ¢Que concepto tienes sobre, tu rendimiento laboral en la empresa?

Tabla N° 03 Rendimiento laboral en la empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
BAJA 0 0.00%
BAJA REGULAR 0 0.00%
REGULAR 6 17.14%
BUENO 22 62.86%
MUY BUENO 7 20.00%
TOTAL 35 100%

HBAJA

H BAJAREGULAR
B REGULAR

W BUENO

m MUY BUENO

Figura N° 03 Ta rendimiento laboral en la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:
Del total de personas encuestadas, el 63% manifiesta que tiene como concepto su
rendimiento laboral es bueno, el 20% dice tener un concepto de rendimiento muy

bueno, mientras que el 17% asevera tener un concepto de rendimiento regular.
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1.4. ¢De que manera influye el desempefio laboral en la empresa?

Tabla N° 04 Influencia del desempefio en la empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
POSITIVO 32 91.43%
NEGATIVO 0 0.00%
NO INFLUYE 1 2.86%

EN BLANCO 2 5.71%
TOTAL 35 100%

3%

B POSITIVO

B NEGATIVO
W NO INFLUYE
H EN BLANCO

Figura N° 04 Influencia del desempefio en la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:
Del total de personas encuestadas, el 91% afirma que es positiva la influencia, el
6% se abstuvieron a dar una respuesta de influencia, el 3% dice que no influye el

desempefio laboral en la empresa.
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1.5. ¢El reconocimiento te ayudaria en tu desempefio laboral?

Tabla N° 05 Reconocimiento en el desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIE
SI 35 100%

NO 0 0%
TOTAL 35 100%

0%

ms
ENO

Figura N° 05 Reconocimiento te ayudara en tu desempefio

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Del total de personas encuestadas, el 100% de ellas manifiesta que el

reconocimiento si te ayudara en tu desempefio laboral.
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1.6. Sila pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢Qué tipo de

reconocimiento te gustaria por tu desempefio laboral?

Tabla N° 06 Tipos de reconocimientos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
DINERO 6 17.14%
DIPLOMAS, ETC 11 31.43%
RECONOCIMIENTO M. 3 8.57%
OTROS 12 34.29%
EN BLANCO 3 8.57%
TOTAL 35 100%

E DINERO

B DIPLOMAS, ETC
RECONOCIMIENTO M.

W OTROS

B EN BLANCO

Figura N° 06 Tipo de reconocimiento que te gustaria

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Del total de personas encuestadas, el 34% de ellas quieren otros tipos de
reconocimientos, que no fueron consideradas en nuestra encuesta, mientras que el
31% desean el reconocimiento en (diplomas, certificados, medallas, etc.), asi
mismo el 17% le prefiere el reconocimiento en dinero, el 9% quiere el
reconocimiento moral y el 9% se abstuvieron a opinar del tipo de reconocimiento

que les gustaria recibir.
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1.7. En tu opinion ¢podria mejorar tu desempefio laboral?

Tabla N° 07 podria mejorar tu desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIE
Sl 35 100%

NO 0 0%
TOTAL 35 100%

0%

S|
ENO

Figura N° 07 Podria mejorar tu desempefio laboral

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Del total de personas encuestadas, el 100% de ellas piensa que si pueden mejorar
su desempefio laboral.
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1.8. Sila pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢Como te gustaria

mejorar tu desempefio laboral?

Tabla N° 08 como mejorar t( desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
CAPACITACIONES 26 74.29%
VIDEO PONENCIA 3 8.57%
OTROS 6 17.14%
TOTAL 35 100%

B CAPACITACIONES
B VIDEO PONENCIA
OTROS

Figura N° 08 Como mejorar tu desempefio laboral

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Del total de personas que fueron encuestadas, el 74% asegura que mejoraria su
desempefio laboral con capacitaciones presenciales, mientras que 17% dice que
mejoraria su desempefio laboral de otra manera y el 9% manifiesta que lo podria
hacer por video ponencias.
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1.9. ¢Tener una buena personalidad y un buen comportamiento influye el
desempefio laboral?

Tabla N° 09 Personalidad y comportamiento influye en el desempefio

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
S 35 100%
NO 0 0%
TOTAL 35 100%
0%
ms|
ENO

Figura N° 09 Personalidad y comportamiento influye en el desempefio

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Del total de personas encuestadas, el 100% afirma que una buena personalidad y

un  buen  comportamiento  influyen en el desempefio  laboral.
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1.10. Si la pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢Cdmo crees que es tu

comportamiento y personalidad en la empresa?

Tabla N° 10 Comportamiento y personalidad en la empresa

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
MALA 0 0.00%
REGULAR 3 8.57%
BUENA 29 82.86%
MUY BUENA 3 8.57%
TOTAL 35 100%

0%

B MALA

W REGULAR

W BUENA

= MUY BUENA

Figura N° Como es tu comportamiento y tu personalidad en la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Del total de personas encuestadas que respondieron acerca comportamiento y
personalidad, el 83% de ellas piensan que su comportamiento y personalidad es
buena, el 9% asegura que es muy buena y el 8% asevera que su comportamiento y
personalidad es regular.
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1.11. ¢Estarias dispuesto a pagar para mejorar tu desempefio laboral?

Tabla N° 11 Disposicion a pagar por mejorar el desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
19 54.29%
16 45.71%
35 100%

m S
mNO

Figura N° 11 Dispuesto a pagar por mejorar tu desempefio laboral

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:
Del total de personas encuestadas, el 54% manifiesta que si estaria dispuesto a

pagar por mejorar su desempefio laboral y el 46% no esta dispuesto a pagar por

mejorar su desemperio laboral.

39



1.12.Si la pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢ Cuanto te pareceria
justo pagar?

Tabla N° 12 cuanto estarias dispuesto a pagar

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAJE
20 SOLES 13 37.14%
30 SOLES 0 0.00%
(%) INCENTIVOS 9 25.71%
EN BLANCO 13 37.14%
TOTAL 35 100%

M 20 SOLES

m 30 SOLES

= (%) INCENTIVOS
m EN BLANCO

Figura N° 12 Cuanto estarias dispuesto a pagar

Fuente: Elaboracion Propia

Interpretacion:

Del total de personas que respondieron que estan dispuestos a pagar, cuanto seria
gusto, el 37% de ellos manifiesta que estan dispuestos a pagar 20 soles, el 37%
también se abstuvieron a dar un monto concreto para pagar y el 26% dicen que
estan dispuestos a pagar un (%) de sus incentivos.

40



1.13.¢Sientes que la empresa te capacita para mejorar tu desempefio laboral?

Tabla N° 13 Capacitacién para mejorar el desempefio laboral

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
S 17 48.57%
NO 17 48.57%
EN BLANCO 1 2.86%
TOTAL 35 100%

3%

mS
ENO
W EN BLANCO

Figura N° 13 Te capacitan para mejorar tu desempefio

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Del total de personas encuestadas, el 49% respondieron que las empresas no les
capacitan para mejorar su desempefio laboral, el 48% asegura que si les capacitan
y el 3% se abstuvieron a opinar si les capacitan o no.
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1.14.Si la pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢estas conforme con la

capacitacion?

Tabla N° 14 Estas conforme con la capacitacion

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIE
S 7 20.00%
NO 5 14.29%
MUY POCO 13 37.14%
EXAGERADAMENTE EXESIVO 0 0.00%
EN BLANCO 10 28.57%
TOTAL 35 100%
mSsl
ENO
= MUY POCO

0%

B EXAGERADAMENTE
EXESIVO

mEN BLANCO

Figura N° 14 Estas conforme con la capacitacion

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:

Del total de personas que encuestaron sobre la capacitacion, el 37% manifestd que

es muy poco la capacitacion, el 29% se abstuvieron a contestar si estdn de acuerdo

0 en desacuerdo con las capacitaciones, el 20% si estan de acuerdo con las

compactaciones y el 14% no estan de acuerdo con las capacitaciones.
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1.15.;Crees que si mejora tu desempefio laboral mejoraria tus ingresos

mensuales?

Tabla N° 15 Mejora tu desempefio, mejora tus ingresos

ALTERNATIVA FRECUENCIA PORCENTAIJE
S 34 97.14%
NO 1 2.86%
TOTAL 35 100%

3%

mg
ENO

Figura N° 15 Mejora tu desempefio, mejora tus ingresos

Fuente: Elaboracién Propia

Interpretacion:
Del total de personas encuestadas, el 97% esta segura que al mejorar su desempefio

laboral, mejoraria sus ingresos mensuales y el 3%, no estdn de acuerdo que si se

mejoraria el desempefio laboral, se mejoria el desempefio.
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CAPITULO IV

ANALISIS Y
DISCUSION



A continuacion, se presenta los resultados obtenidos después de aplicar la
observacion directa y la encuesta para conocer la influencia del desempefio laboral
en los trabajadores de la cadena de Boticas Diana del departamento de Cajamarca,

después de la encuesta aplicada e interaccion se obtuvo como resultado lo siguiente:

En el cuadro y figura N° 01 se ilustra que un 100% manifiesta tener algiin conocimiento
acerca de Desempefio Laboral, sin dejar de lado que algunos colaboradores se
mostraban sorprendidos por la pregunta, de las personas que manifestaron tener algun
conocimiento sobre Desempefio Laboral, gracias al cuadro y figura N° 02 podemos
comprender que solo el 43% de ellos tiene un conocimiento sobre qué area de la empresa
se evalla el Desempefio Laboral. Finalmente podemos decir que del 100% de
encuestados solo el 43% tiene un verdadero concepto de conocimiento sobre Desarrollo
Laboral y el otro 46% tiene un conocimiento errado de desempefio laboral lo cual
coincide con lo que nos dice Work M. (2012), que podemos dar muchas definiciones

Desempefio Laboral, las cuales pueden ser erréneas por la diversidad de conceptos.

Del cuadro y figura N° 03 podemos ver que el 63% manifiesta que tiene como concepto
su rendimiento laboral es bueno, esto esta claramente relacionado con la falta de cultura
de Desempefio Laboral, de los encuestados que ya observamos en el punto anterior, el
20% dice tener un concepto de rendimiento muy bueno, tiene un buena autoestima ya
que reconocen su desempefio dentro de la empresa y lo demuestran con llegando,
mientras que el 17% asevera tener un concepto de rendimiento regular por no conseguir

sus objetivos perennemente.

Los resultados obtenidos de qué manera influye el desempefio laboral en la empresa
expuestos en el cuadro y figura N° 04 podemos darnos cuenta que el 91% tiene un
concepto positivo (3% no influye, 6% se abstuvieron de dar una respuesta) de desempefio
laboral.

Estos resultados los podemos contrastar con aquel sector que definen bien el
desempefio laboral y podemos mencionar las investigaciones de Aguiar M., Miguel
A., Pérez D., Franklin J., Madriz y Delia (2012) “Incentivos laborales como aporte a la
productividad y a la calidad de servicio en las empresas del rubro farmacias” concluyd

que el comportamiento positivo de las variables de productividad en las farmacias recae
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en gran medida en el trabajo del empleado; estas variables conciernen a tres aspectos
fundamentales de gestion: la gestién de inventarios, la capacitacion del personal y la
calidad del servicio.

Gracias al conocimiento obtenido de interactuar con los colaboradores y raciocinio de la
bibliografia leida, me conlleva a afirmar y aceptar la primera investigacion.

Que los colaboradores creen en su mayoria (100%) que desempefio laboral influye de
manera positiva en los resultados de sus negocios, segin cuadro y figura N° 05, estos
resultados podemos contrastarlos con la conclusion vertida por Aguiar M., Miguel A.,
Pérez D., Franklin J., Madriz y Delia (2012) Incentivos laborales como aporte a la

productividad y a la calidad de servicio en las empresas del rubro farmacias.

De acuerdo a lo expuesto en el cuadro y figura N° 06 podemos percibir que hay una
diversidad de reconocimientos que les gustaria recibir por su buen desempefio laboral,
ventaja de las personas que no tienen bien decidido que reconocimiento, les guastaria
recibir el 34% de ellas quieren otros tipos de reconocimientos, que no fueron
consideradas en nuestra encuesta, mientras que el 31% desean el reconocimiento en
(diplomas, certificados, medallas, etc.), asi mismo el 17% le prefiere el reconocimiento
en dinero, el 9% quiere el reconocimiento moral y el 9% se abstuvieron a opinar del tipo

de reconocimiento que les gustaria recibir.

De todas los colaboradores encuestados, el 100% de ellas piensa que si pueden mejorar
su desempefio laboral, cree que lo pueda hacer respecto a lo apreciado en el cuadro y
figura N° 07, a su vez la manera de la cual los colaboradores quieren mejorar su
desemperio laboral en medida en la que se les puede ayudar la empresa de manera que
ellos ben las condiciones como lo pueden hacer y dan una opinion respecto al cuadro y
figura N°8 del total de personas que fueron encuestadas, el 74% asegura que mejoraria su
desempefio laboral con capacitaciones presenciales, mientras que 17% dice que mejoraria
su desempefio laboral de otra manera y el 9% manifiesta que lo podria hacer por video

ponencias

La gran mayoria de los encuestados manifiestan que tener una buena personalidad y un
buen comportamiento ayuda a mejorar el desempefio laboral lo cual nos afirman que el

100% afirma que una buena personalidad y un buen comportamiento influyen en el
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desempefio laboral observados en el cuadro y figura N° 9, finalmente ellos se evalGan su
comportamiento en el cuadro y figura N°10 que respondieron acerca comportamiento y
personalidad, el 83% de ellas piensan que su comportamiento y personalidad es buena, el
9% asegura que es muy buena y el 8% asevera que su comportamiento y personalidad es

regular, podemos observar que un porcentaje mayor tienen una buena autoestima.

De los datos recaudados en el cuestionario la mayoria manifiesta tener el 54% manifiesta
que si estaria dispuesto a pagar por mejorar su desempefio laboral y el 46% no esta
dispuesto a pagar por mejorar su desempefio laboral., lo antes dicho se relaciona
directamente con la conclusion expuesta por Steve Zaffron y David Logan las
evaluaciones de desempefio en las empresas buscan el beneficio propio, buscando

siempre estar bien capacitados, para que la empresa sea competitiva.

De los colaboradores encuestados manifiestan que estan dispuestos a pagar, un precio
gusto, el 37% de ellos manifiesta que estan dispuestos a pagar 20 soles, el 37% también
se abstuvieron a dar un monto concreto para pagar y el 26% dicen que estan dispuestos a

pagar un (%) de sus incentivos.

La mayoria de los encuestados, tienen este concepto acerca de las capacitaciones que
realiza la empresa el 49% respondieron que las empresas no les capacitan para mejorar
su desemperio laboral, el 48% asegura que si les capacitan y el 3% se abstuvieron a opinar
si les capacitan o no. Lo cual nos lleva a verificar el cuadro y figura N°14 para ver si estan
conforme con las capacitaciones del total de personas que encuestaron sobre la
capacitacion, el 37% manifestd que es muy poco la capacitacion, el 29% se abstuvieron a
contestar si estan de acuerdo o en desacuerdo con las capacitaciones, el 20% si estan de

acuerdo con las compactaciones y el 14% no estan de acuerdo con las capacitaciones.

Del total de los colaboradores de las respectiva muestra, la gran mayoria afirma que el
97% esta segura que al mejorar su desempefio laboral, mejoraria sus ingresos mensuales y el
3%, no estdn de acuerdo que si se mejoraria el desempefio laboral, se mejoria el
desempefio lo cual se observa en el cuadro y figura N°15, esto se puede afirmar por
Segun Steve Zaffron y David Logan, ya que manifiesta que las evaluaciones de
desempefio en las empresas buscan el beneficio propio, buscando siempre estar bien

capacitados, para que la empresa sea competitiva y sea mejor su remuneracion.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



VI. CONCLUSIONES:

6.1.

6.2.

6.3.

64.

El desempefio laboral, si tiene influencia positiva directamente al comportamiento
de los colaboradores y en los resultados de la empresa, consiguiendo sus objetivos
y metas trazados por la empresa, por lo que nos lleva a deducir que el
reconocimiento es una herramienta principal para el mejoramiento del desempefio

laboral.

Podemos percibir que existe una diversidad de reconocimientos que les gustaria
recibir por su buen desempefio laboral, pero la mayoria de ellos no coinciden con el
tipo de reconocimiento e incluso algunos de los colaboradores no estan seguros de

querer percibir algin tipo de reconocimiento.

Se ha establecido que tener una buena personalidad y un buen comportamiento
influye directamente en el desempefio laboral, personalidad desde la imagen
personal de uno mismo (como vestir, como peinarse, hasta como maquillarse), y
acerca del buen comportamiento influye mucho los valores de casa (como:

puntualidad, respeto, saludo, honradez, responsabilidad, etc.)

Se ha determidado que el comportamiento y la personalidad de los colaboradores
en su mayoria es bueno, pero que siempre existe un porcentaje que no cuenta con
un buen comportamiento 0 una buena personalidad, ese porcentaje por lo mas

pequefio que sea, trae consecuencias a laempresa.
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VII. RECOMENDACIONES:

7.1.

7.2.

7.3.

74,

Que la empresa adapte una politica de mejorar su desempefio laboral, directo

hacia el colaborador.

Que exista una mayor supervision en el area de trabajo y una mayor
implementacién en lo que es vestimenta al personal, para obtener mejor

presencia.

Que, se aproveche el interés de los colaboradores, para brindar mejores
capacitaciones e incluso talleres, ya que estan dispuestos a auto pagarse con tal

de mejorar su aprendizaje.

Sugerir a los colaboradores, que los temas a tratar en las capacitaciones o
talleres, estén orientados a mejorar las debilidades del personal o resolver sus
inquietudes, y de esta manera reforzar sus conocimientos u destrezas que tiene

cada trabajador.
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Anexo N°1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA
Objetivo General Tipo: basica o pura.
MEJORAMIENTO EN | ¢(De qué manera Mejorar EL DESEMPERNO de los colaboradores de la EL BUEN Disefio: Analitica

EL DESEMPENO DE
LOS
COLABORADORES
DE LA CADENA,
BOTICAS DIANA -
CAJAMARCA

influye el
mejoramiento en el
desempefio de los
colaboradores de la
cadena de Boticas
Diana?

cadena BOTICAS DIANA
Objetivos Especificos

- Determinar las mejoras en el habiente laboral de Iq
cadena de Boticas Diana

- Determinar el mejoramiento del desempefio en Ia
personalidad y comportamiento de los colaboradores de|
Boticas Diana.

- Determinar el grado de benéficos financieros, debido al
mejoramiento del desempefio laboral en la cadena de
Boticas Diana.

DESEMPENO DE
LOS
COLABORADORES
INFLUYE EN EL
FUNCIONAMIENTO
DE LA CADENA DE
BOTICAS DIANA.

Descriptiva, de disefio no
experimental, de corte
transversal.

Poblacion — Muestra:
personas duefias 0 encargadas
de los negocios del mercado
“El

Progreso”.

Técnicas:

Observacion directa y
encuesta.

Instrumentos de recoleccion
de datos:

Cuestionario.
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Anexo N° 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL | DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES MEDICION
Este sistema permite una _
. . medicién sistematica, - Buen ambiente laboral
Es un instrumento que se utiliza . .
ara comprobar el grado de objetiva e integral de la
INDEPENDIENTE: Eum IimiZnto de Iogs obietivos conducta profesional y el Recursos humanos Nominal
DESEMPENO LABORAL P I J_ rendimiento o el logro de de la empresa
propuestos a nivel individual.
resultados (lo que las
personas son, hacen y - Buena personalidad y
logran) comportamiento
- Potencial humano
Cultura y valores Eti fesional
DEPENDIENTE: . - Elica protesiona
S . Es el camino sobre el cual
FUNCIONAMIENTO DE La formalizacion es la decision de
. una persona natural o
LA CADENA DE BOTICAS | uno o varios emprendedores para Nominal

DIANA

encaminar su empresa en el marco
de la ley, de tal manera que sea
reconocida como tal por el Estado.

juridica encamina su
accionar de acuerdo al
marco normativo de un
pais.

Beneficios
financieros

- Mayores ingresos

- Menores pérdidas

- Rentabilidad

- Incremento del nimero de ventas
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Anexo N° 3

Cuestionario

TITULO: MEJORAMIENTO EN EL DESEMPENO DE LOS COLABORADORES
DE LA CADENA, BOTICAS DIANA - CAJAMARCA.

El presente cuestionario esta vinculado a un proyecto de tesis, el cual tiene como finalidad
investigar la opinion de los colaboradores de la cadena de Boticas Diana, y cdmo influye el

mejoramiento del desempefio laboral en la empresa.

Por lo tanto, se les pide contestar con seriedad y veracidad esta encuesta, asi mismo es
preciso sefialar que ninguna de las respuestas es correcta o incorrecta. (Encierra o marca

con un aspa la alternativa)

1. ¢Sabes que significa desempefio laboral?
a. Si
b. No

2. Si la pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢En qué area se evalla el desempefio

laboral?
a. Gerencia
b. Administrativa
c. Finanzas
d. Recursos humanos
e. Contabilidad
3. ¢ Qué concepto tienes sobre, td rendimiento laboral en la empresa?
a. Baja

b. Baja regular
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c. Regular
d. Bueno
e. Muy bueno

4. ¢De qué manera influye el desempefio laboral en la empresa?
a. Positivo
b. Negativo
c. Noinfluye

5. ¢El reconocimiento te ayudaria en tu desempefio laboral?

a. Si
b. No

6. Si la pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢Qué tipo de reconocimiento te

gustaria por tu desempefio laboral?
a. Dinero
b. Diplomas, certificados, medallas, etc.

c. Un reconocimiento moral en delante de todos tus compafieros

d. Otro (ESPECIIICAT): ...ttt e e

7. Entu opinidn ¢podria mejorar tu desempefio laboral?
a. Si
b. No
8. Si la pregunta anterior respondiste Sl, responde: ;Como te gustaria mejorar tu

desempefio laboral?
a. Con capacitaciones mensuales

b. Video ponencias

C. Otro (ESPECIIICAT): 1.uuiiti it e e aens
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9. ¢Tener una buena personalidad y un buen comportamiento influye el desempefio

laboral?
a. Si
b. No

10. Si la pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢ Como crees que es tu

comportamiento y tu personalidad en la empresa?

a. Mala

o

. Regular
c. Buena
d. Muy buena

11. ;Estarias dispuesto a pagar para mejorar tu desempefio laboral?
a. Si
b. No
12. Si la pregunta anterior respondiste Sl, responde: ¢ Cuénto te pareceria justo pagar?
a. 20 soles-mensual
b. 30 soles-mensual
c. Un porcentaje de mis incentivos-mensual (... %)
13. ¢ Sientes que la empresa te capacita para mejorar tu desempefio laboral?
a. Si

b. No

14. Si la pregunta anterior respondiste S, responde: ¢estas conforme con la capacitacion?

a. Si
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b. No
c. Es muy poco
d. Es exageradamente excesivo
15. ¢Crees que si mejora tu desempefio laboral mejoraria tus ingresos mensuales?

a. Si
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