Vicerrectorado de
Universidad Nacional

é Federico Villarreal INVESTIGACION

R

FACULTAD DE ADMINISTRACION

GESTION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION
LABORAL DE LA FUERZA DE VENTAS DE MIFARMA S.A.C. EN
LIMA METROPOLITANA - 2014

Tesis para optar el Titulo de Licenciado en Administracion con
mencion en Administracion de empresas

AUTOR
Meza Cubillas, Richard Michael

ASESOR
Mandujano Mieses, Willy Victor

JURADO
Vigo Sanchez, Gudelia Domitila
Reyna Davila, Silvia
Gbomez Mego, Francisco
Pantoja Caceres, Oscar Raul

Lima — Pert
2018



Dedicatoria

A la memoria eterna de mi abuela Bertha.



INDICE

RESUMEN. ... e e e 8
AB S T R A C T .. e 9
INTRODUCCION. .. e 10
CAPITULO I PLANTEAMIENTO INICIAL DE LA INVESTIGACION.... 12
1.1. Identificacion del problema.............cccooiiiiiiiii 12
1.2.  Formulacion del problema.............cooooiiiiiiiiiiii, 19
1.3. Objetivos de la investigacion...........c.cocvevviiiiiiiiiiininan.n. 19
1.4, JUSHFiICACION. ..., 20
1.5, LIMItACIONES. .. ettt e e ans 21
CAPITULO Il  MARCO TEORICO... .. 22
2.1. Antecedentes del estudio...........ccvvviiiiiiiiiiiii 22
2.2. Bases epiStemiCas. ......couiuiuiiiiii i 23
2.3, Mifarma. ..o 85
2.4, Marco conceptual.........c.ooviiiiiiii 88
CAPITULO III: HIPOTESIS Y VARIABLES...............ooil, 91
3.l HIPOtESIS. .t 91
3.2. Variables de lainvestigacion..............cccoeiiiiiiiiiein, 92
3.3. Tipo deinvestigacion............ccoevieiiiiiiai i, 92
3.4. Disefiode lainvestigacion.............ccvevviiiiiiiiiiiiiienenn, 92
3.5. Operacionalizacion de variable.........................co 93
3.6. Poblacidny muestra...........ccoiiiiiiiiii 95
3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.............. 97
3.8. Procedimientos de recoleccion de datos.................c....... 99
3.9. Procedimiento estadistico y analisis de datos................... 99

CAPITULO IV:  PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE RESULTADOS....100

CAPITULOV: DISCUSION DE LOS RESULTADOS............cvvveennnn. 111
CONCLUSIONES. ... e 115
RECOMENDACIONES. ..., 117
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS........cooiiiiiiiiieee e 119
AN X O S L 123
ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA. ..., 123
ANEXO 2: CUESTIONARIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL Y

SATISFACCION LABORAL ... .o e 125



INDICE DE CUADROS

Cuadro N° 01
Dimensiones del clima organizacional...............cooviiiiiiiiiiee e 46

Cuadro N° 02
Definiciones de satisfaccion laboral (estado emocional,
sentimientos 0 respuestas afeCtivas).........oovovieieiiiiiiii e 61

Cuadro N° 03
Definiciones de satisfaccion laboral (una actitud generalizada
ante el trabajo) ... ..o 62

Cuadro N° 04
Operacionalizacion de la variable independiente Clima Organizacional....... 94

Cuadro N° 05

Operacionalizacion de la variable dependiente Satisfaccion laboral........... 95

Cuadro N° 06
Coeficiente de Correlacion de Spearman —
Clima Organizacional vs Satisfaccion Laboral.....................ccoooiiiinen. 103

Cuadro N° 07
Interpretacion de los valores de coeficientes de correlacion
08 SPEAMMIAN. ...t 104

Cuadro N° 08
Coeficiente de Correlacion de Spearman — Liderazgo
vs Satisfaccion Laboral.............ooooiii 106

Cuadro N° 09
Coeficiente de Correlacion de Spearman — Recompensas
Organizacionales vs Satisfaccion Laboral......................ooo, 108

-4 -



Cuadro N° 10

Coeficiente de Correlacion de Spearman — Condiciones

de Trabajo vs Satisfaccion Laboral



INDICE DE GRAFICOS

Gréafico N° 01
Evoluciéon de Ventas en el Mercado Farmacéutico Peruano

(MIllones de SOIES S/.) . .nuiei i

Gréafico N° 02
Motivos de Salida del Personal de la Fuerza de Ventas

ADICIEMDIE de 2012. ... e

Grafico N° 03
indice de Rotacion de la Fuerza de Ventas de Mifarma —

Periodo 2010 a JUlIO 2004 . ...

Qréfico N° 04
Indice de Satisfaccion Laboral de la Fuerza de Ventas de Mifarma —

Periodo 2000 @ 2008 . .. e

Grafico N° 05

Factores motivadores € higi€niCoS...........ccoiiiiiiiiii i

Grafico N° 06

Clima Organizacional.............c.ovieiiii i

Grafico N° 07

SatisfaccCion Laboral. ... ..o

Gréfico N° 08
Correlacion entre las variables Clima Organizacional y

Satisfaccion Laboral. ... ...

Gréfico N° 09
Correlacion entre liderazgo y satisfaccion con la relacion

olo] a T [0 RIS TU] 01Ty o] 4 Y T

..... 13



Gréafico N° 10

Correlacion entre lineas de carrera y satisfaccion con las

Recompensas organizacionales. .............o.oiuiiiiiiiiii i

Gréafico N° 11

Correlacion entre condiciones de trabajo y satisfaccion

con el trabajo



RESUMEN

El propdsito de la presente investigacion descriptiva y correlacional es
determinar si la gestion del clima organizacional influye positivamente en la
satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima
Metropolitana. De una poblacién de 846 trabajadores, se tomé una muestra
de 90 trabajadores, con un margen de error del 10%. Para diagnosticar el
clima organizacional se adapt6 el cuestionario elaborado por los
investigadores Koys y Decottis que mide el clima organizacional con
respuestas basadas en escala tipo Likert de cinco puntos, tomando como
dimensiones del clima organizacional: recompensas, capacitacion y
desarrollo; comunicacion; condiciones de trabajo; herramientas; imagen
corporativa; liderazgo; lineas de carrera y participacion. Para medir la
satisfaccion laboral se adaptd el cuestionario S20/23 de Melia y Peiro,
tomando cinco dimensiones: satisfaccion con la relacion con sus superiores;
satisfaccion con las condiciones fisicas en el trabajo; satisfaccion con la
participacion en las decisiones; satisfaccion con su trabajo; y, satisfaccion con
las recompensas. Se determiné que existe una influencia positiva entre el
clima organizacional y la satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de
Mifarma S.A.C.; con un coeficiente de correlacion de Spearman entre las dos
variables de estudio de +0.879.

Palabras claves: Clima organizacional, Satisfaccion laboral, liderazgo,
recompensas, condiciones de trabajo.



ABSTRACT

The purpose of this research descriptive and correlational is to determine
whether the management of organizational climate has a positive effect on job
satisfaction of the sales force Mifarma SAC in Lima. From a population of 846
workers, a sample of 90 workers was taken, with a margin of 10% mistake. To
diagnose the organizational climate questionnaire developed by researchers
Koys and Decottis and measuring the organizational climate with answers
based on Likert scale of five points, on the dimensions of organizational climate
adapted: rewards, training and development; communication; working
conditions; tools; corporate image; leadership; career paths and participation. To
measure job satisfaction the S20 / 23 Melia and Peiré questionnaire was
adapted, taking five dimensions: satisfaction with the relationship with superiors;
satisfaction with the physical conditions at work; satisfaction with participation in
decisions; job satisfaction; and satisfaction with rewards. It was determined that
there is a positive influence between organizational climate and job satisfaction
of the sales force Mifarma SAC; a Spearman correlation coefficient between the
two variables of study +0.879.

Keywords: Organizational climate, job satisfaction, leadership, rewards, work
conditions.



INTRODUCCION

En la actualidad el éxito de un negocio no depende exclusivamente de ofertar
el mejor producto o brindar un servicio de excelencia, ahora también resulta
importante sumar a ello una gestion adecuada del capital humano de la

organizacion.

En ese sentido, el enfoque de la gestién de las empresas esta direccionado
en buena parte de ello a su capital humano, por lo que resulta preponderante
un seguimiento adecuado de la gestion del clima organizacional y de la
satisfaccion laboral, ambos indicadores de las relaciones laborales de una

organizacion.

Es asi que la presente investigacion pretende determinar si la gestion del
clima organizacional influye positivamente en la satisfaccion laboral de la

fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima Metropolitana.

Para ello, el informe final de la presente investigacién se encuentra divido de

la siguiente forma:

En el primer capitulo se desarrolla el planteamiento de la investigacion a
través de la identificacion y formulacion del problema, la determinacién de los
objetivos de la investigacién asi como las justificaciones y limitaciones de la

misma.

-10 -



En el segundo capitulo se presenta el marco tedrico, sefialando los

antecedentes del estudio, las bases epistémicas y el marco conceptual.

En el tercer capitulo se sefialan las hipétesis y variables asi como el marco
metodoldgico de la investigacion, precisando el tipo y disefio de la
investigacion, la operacionalizacion de las variables, la poblacion y muestra,
las técnicas, instrumentos y procedimientos de recolecciéon de datos y el

procedimiento estadistico.

El capitulo cuarto muestra el procesamiento y analisis de los resultados

obtenidos, en tanto que en el capitulo quinto se realiza la discusion de los

mismos.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones respecto de la

investigacion realizada.
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1.1

CAPITULO |

PLANTEAMIENTO INICIAL DE LA INVESTIGACION

Identificacién del problema

Durante los ultimos seis afios el mercado farmacéutico peruano se
encuentra en un constante crecimiento; es asi que, desde el 2007 al
2013 la facturacion anual pasé de S/. 2,567 a S/. 4,564 millones (ver
Gréafico N° 01), observandose un incremento del 78%, y durante los
proximos afos se estima que continte creciendo, inclusive a tasas por
encima del crecimiento del pais, proyectandose para el afio 2019 una
facturacion aproximada de S/. 7,300 millones. Todo ello promovido por
un mejor acceso de las personas a la medicina, un mejor
posicionamiento de la clase media consumidora, una mayor expectativa
de calidad de vida y de salud, asi como de un mayor esfuerzo del Estado

en incrementar el gasto en salud.

El mercado farmacéutico privado es aquel que abastece a los
consumidores finales a través de clinicas, farmacias y cadenas de
boticas y cuenta con el 70% de participacion en las ventas totales,
mientras que el mercado publico, a través de las compras hechas por el

Estado, representan el 30%.
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Grafico N° 01: Evolucidon de Ventas en el Mercado Farmacéutico Peruano
(Millones de soles S/.)
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Fuente: IMS 2014
Elaboracién propia

Dentro del contexto del mercado farmacéutico privado peruano desarrolla
sus operaciones Mifarma S.A.C., empresa perteneciente al Grupo
Quicorp (Quimica Suiza), que se dedica a la comercializacion minorista
de productos farmacéuticos y articulos de cuidado personal a través de
sus 520 locales distribuidos estratégicamente a nivel nacional y contando
con una fuerza de ventas compuesta por: Técnicos Vendedores,

Dermoconsultoras e Impulsadores de Vitaminas.

Durante los afios 2011 y 2012, a pesar de los buenos resultados
financieros de la empresa, se obtuvieron altos indices de rotacién del
personal perteneciente a la fuerza de ventas. Las encuestas de salida

efectuadas al personal de ventas renunciante arrojaron indicios acerca
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de las causas subyacentes que originaron su desvinculacion de la
empresa. De acuerdo con ello, se identific al finalizar el afio 2012 que
las causas que motivaron las renuncias del personal de ventas son las
gue se presentan en el Grafico N° 02, siendo las tres causas principales:
las condiciones de trabajo (44%), el desarrollo profesional (22%) y el

maltrato u hostilizacion (16%)

Grafico N° 02: Motivos de Salida del Personal de la Fuerza de Ventas a
Diciembre de 2012

® Mejor oferta salarial

M Desarrollo Profesional
1 Condiciones de trabajo
B Motivos personales

B Maltrato u hostilizacidon

Fuente: Jefatura de Seleccion y Desarrollo Mifarma S.A.C.

Elaboracién Propia
En tanto que los resultados de los indices de satisfaccion laboral se
encontraban en constante descenso, obteniéndose para el afio 2010 el
73.29% de satisfaccion, para el 2011 se obtuvo 70.34% y para el 2012 el

resultado fue 69.02%
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Bajo este panorama, durante el afio 2013 la empresa, a través del su

Gerencia de Talento Humano, desarrolla importantes proyectos que

repercutan en el clima organizacional percibido por los colaboradores de

la empresa, y que a su vez sirvan como estrategias de atraccién y

retencion de personal de fuerza de ventas, buscando con ello reducir sus

indices de rotacion. A continuacién enumeramos los siguientes proyectos

desarrollados:

Se implemento la Universidad del Servicio, dirigido a todo personal
nuevo de la empresa con la finalidad de realizar un profundo proceso
de induccion, no soélo en el puesto que ocupara sino sobre la cultura
corporativa de la empresa y las actividades mas importantes dentro

de cada una de las gerencias.

A través de un convenio con el Instituto San Ignacio de Loyola se
implementd un proceso de coaching de Empatia y Liderazgo dirigido

a los Sub Gerentes y Jefes Zonales de Ventas a nivel nacional.

Se implementaron los “Desayunos con Gerencia” a través del cual
cada dos semanas personal de la fuerza de ventas se reunia en la
Sede Administrativa con el Comité de Gerencia, con la finalidad de
intercambiar opiniones sobre los procesos de ventas en locales,
obteniendo de esta manera un feedback de primera mano que
permitiera optimizar las respuestas operativas frente a las dificultades

gue se viven en cada uno de los locales de la cadena.
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e A través de un convenio con la Universidad Garcilaso de la Vega se
establecié el Programa de Profesionalizacion, mediante el cual el
personal de las fuerza de ventas puede acceder a obtener el titulo
profesional de Quimico Farmacéutico, estableciendo de esta manera

lineas de carrera dentro de la Gerencia de Ventas.

e A partir de enero de 2013, todos los contratos de trabajo para el
personal de ventas se establecieron por el periodo de 1 afo, dejando

de lado las contrataciones por 3 6 6 meses.

e En setiembre se desarroll6 en el Club Cibeles de Chosica el Evento
de Integracion de la Familia Mifarma con el objetivo de transmitir al
personal de la empresa, a través de dinamicas, concursos y deportes,
la cultura organizacional disefiada por el Comité de Gerencia de la

empresa.

e Se establecio que cada fin de afio se organice la Cena de Premiacion
a los mejores del afio, teniendo como categorias a premiar las
siguientes: Mejor local, Jefe de Local, Vendedor con mayor numero
de pedidos atendidos, Vendedor con mayor venta de productos

garantizados, Vendedor con mayor promedio de ventas, entre otros

Para julio de 2014, el indice de rotacién del personal de la fuerza de

ventas ha evolucionado segun se aprecia en el Grafico N° 03:
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Grafico N° 03: indice de Rotacion de la Fuerza de Ventas de Mifarma — Periodo
2010 a Julio 2014
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Fuente: Jefatura de Seleccién y Desarrollo Mifarma S.A.C.
Elaboracién Propia

En tanto que los resultados de los indices de satisfaccion laboral desde
el 2010 al 2013 han evolucionado de acuerdo como se muestra en el
Grafico N° 04, y en el cual se evidencia un incremento del 8.27% con

respecto al afio 2012.
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Gréfico N° 04: indice de Satisfaccion Laboral de la Fuerza de Ventas de
Mifarma — Periodo 2010 a 2013
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Fuente: Jefatura de Seleccién y Desarrollo Mifarma S.A.C.
Elaboracién Propia

Es por ello que se pretende realizar el presente estudio con la finalidad
de conocer si las modificaciones introducidas por la empresa como parte
de su gestion del clima organizacional han tenido alguna influencia con
respecto a la satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de la cadena de
boticas Mifarma en Lima Metropolitana. Mas aun, si se toma en cuenta la
importancia de los estudios realizados por Hay Group Consultores en el
2001, en el cual se determina que la gestion del clima organizacional
promueve la satisfaccion de los empleados en sus cargos (Hay Group,
2001). Por tanto, hoy en dia el estudio de dichas variables es algo
necesario y fundamental para cualquier empresa, ya que es el indicador
mas preciso que demuestra los niveles que se tienen en la organizacion

en cuanto a las relaciones laborales (Valle, 1995).
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1.2.

1.3.

Formulacion del problema
Para realizar la investigacion se plante6 como Problema Principal:

¢,Como influye la gestién del clima organizacional en la satisfaccion

laboral de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima Metropolitana?
Y, a su vez, se formularon los siguientes sub problemas:

e (Como influye el liderazgo en la satisfaccién con la relacion con los
superiores de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana?

e ¢;Como influyen las lineas de carrera ofrecidas por la empresa en la
satisfaccion con las recompensas organizacionales de la fuerza de

ventas de Mifarma S.A.C. en Lima Metropolitana?

e ¢;Como influyen las condiciones de trabajo en la satisfaccion con el
trabajo de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana?

Objetivos de la Investigacion
1.3.1. Objetivo general: esta investigacion tiene como Objetivo General:

Determinar si la gestion del clima organizacional influye positivamente en
la satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana.

1.3.2. Objetivo especifico: esta investigacién tiene como objetivos

especificos:
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1.4

e Determinar si el liderazgo influye positivamente en la satisfaccion con
la relacion de los superiores de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C.

en Lima Metropolitana.

e Determinar si las lineas de carreras ofrecidas por la empresa influyen
positivamente en la satisfaccibn con las recompensas
organizacionales de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana.

e Determinar si las condiciones de trabajo influyen positivamente en la
satisfaccion con el trabajo de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C.

en Lima Metropolitana.
Justificacion

A nivel tedrico la presente investigacion se justifica porque atendiendo a
los conceptos y enfoques tedricos del clima organizacional y satisfaccion
laboral se permite establecer posibles relaciones entre las variables
descritas, conociendo también los distintos niveles que permitan obtener
un diagnostico frente a una problematica situacional. Ademas, ante la
escasez de investigaciones realizadas en este campo en el Perd, se
pone de manifiesto la necesidad de abordar este tema dentro de uno los
sectores con mayor proyeccion en la economia del pais, como lo es el

sector farmacéutico.

En el contexto metodoldgico, los resultados de la presente investigacion
se sustentan en la aplicacidbn de técnicas y métodos especificos de

investigacion validos para los efectos del estudio, como lo son la
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1.5.

construccién, validacion y aplicacion de dos instrumentos tipo
cuestionario, uno dirigido a medir el nivel de percepcion del clima
organizacional y otro dirigido a medir el nivel de satisfaccion laboral de la

fuerza de ventas de Mifarma en Lima Metropolitana.

A nivel préactico, las conclusiones y recomendaciones formuladas seran
alcanzadas a la Gerencia de Talento Humano de Mifarma, a fin de que
se empleen en la optimizacion de los resultados organizacionales tanto a
nivel de clima como de satisfaccion laboral, otorgando a la organizacion
elementos que le permitan ser mas competitivos dentro del mercado en

el cual se desenvuelven.
Limitaciones

Las limitaciones que encontradas dentro del desarrollo del presente

estudio fueron:

e Limitaciones en cuanto a la escasez de investigaciones realizadas

sobre este tema dentro del sector farmacéutico a nivel nacional.

e Limitaciones en cuanto a que por la carga de trabajo en los puntos de
venta de Mifarma, la aplicacion de los cuestionarios se tuvo que
realizar en la hora del refrigerio o a la finalizacién de la jornada de

trabajo, esto a fin de no interrumpir sus labores.
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2.1

CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes del estudio

Dentro del sector farmacéutico internacional y nacional no se registran

antecedentes sobre estudios realizados en torno al clima organizacional

y la satisfaccion laboral. Sin embargo, a efectos de llevar a cabo la

presente investigacion, se presentan a continuacidon investigaciones

significativas relacionadas al estudio en mencién:

Friedlander y Marguiles en su estudio “Mdltiples impactos de los
sistemas de valores individuales sobre Satisfaccion laboral y Clima
organizacional” realizada en el aflo 1969 establecen como
conclusiones que el clima organizacional es un determinante
significativo de la satisfaccion individual y que el grado de impacto
gue el clima produce sobre el constructo satisfaccion laboral puede
variar en funcion del tipo de clima y del tipo de satisfaccién (Chiang,

2004)

Downey, Hellriegel y Slocum en su investigacion “Congruencia entre
las necesidades de los individuos, clima organizacional, satisfaccion
en el trabajo y desemperio” de 1975 determinaron una influencia
positiva y significativa del clima organizacional sobre las siguientes

dimensiones de la satisfaccion laboral: satisfaccién con el trabajo en
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si mismo, satisfaccion con los supervisores inmediatos, satisfaccion
con el sueldo, satisfaccion con los comparfieros y satisfaccion con las

oportunidades de promocion (Chiang, 2004).

e Chiang, Salazar y Nufiez en su investigacion titulada “Clima
organizacional y satisfaccion laboral en organizaciones del sector
estatal. Desarrollo, adaptacion y validacion de instrumentos” de 2008,
concluyen en la existencia de una relacion suficiente y positiva entre
las variables estudiadas, asi como la validacion de un instrumento

gue permita su respectiva medicion. (Chiang, Salazar y Nufiez, 2010)

e Salvador Juarez Adauta en el afio 2012 realiza la investigacion “Clima
organizacional y satisfaccion laboral en personal de salud”
identificando una alta correlacion entre los niveles de satisfaccion
laboral y clima organizacional, concluyendo que mientras mayor es el
nivel de organizacion del trabajo, mayor es la satisfaccion y el clima

organizacional. (Cortazar, 2014)
2.2. Bases epistémicas
2.2.1 Clima organizacional

Como lo sefiala Monica Garcia (2011) la definicion del clima
organizacional nace de la idea de que el hombre vive en ambientes
complejos y dindmicos, los mismos que estan compuestos por
seres humanos, quienes al interactuar entre si generan diversas

consecuencias que afectan ese ambiente.
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El origen del clima organizacional esta en la sociologia; en donde el
concepto de organizacion dentro de la teoria de las relaciones
humanas enfatiza la importancia del hombre en su funcién del
trabajo y por su participacién en un sistema social. Define el clima
organizacional como el resultado de la forma como las personas
establecen procesos de interaccion social y donde dichos procesos
estan influenciados por un sistema de valores, actitudes y
creencias, asi como también de su ambiente interno (Méndez,
2006). Bajo esta perspectiva, el clima organizacional ocupa un lugar
destacado en la gestion de las personas y en los ultimos afios ha
tomado un rol protagbnico como objeto de estudio en
organizaciones de diferentes sectores y tamafios que buscan
identificarlo y utilizan para su medicion las técnicas, el analisis y la
interpretacion de metodologias particulares que realizan consultores
del area de gestion humana o desarrollo organizacional de la

empresa.

Definicion

Para HayGroup (2001) existe una gran dificultad para describir el
concepto clima laboral, clima de trabajo o clima organizacional,
debido a la inmensa cantidad de enfoques, estudios Yy
aproximaciones que se han ido realizando hasta la fecha. Definir el

clima organizacional equivale a tratar de definir el concepto de

salud.
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Si tomamos el concepto de clima organizacional o clima de la
organizacion, segun la Real Academia Espafiola, encontramos que,
clima es “conjunto de condiciones atmosféricas que caracterizan
una region” y organizacion “accion y efecto de organizar u

organizarse. Disposicion, arreglo, orden” (RAE, 2001).

Si aterrizamos la primera definicion a las empresas podemos decir
entonces que el clima de una empresa o el clima organizacional es
un conjunto de condiciones que la caracterizan y distinguen unas de

otras.

A fin de contar con analisis cronoldgico sobre los aportes que los
diferentes autores han realizado con respecto al concepto “Clima

organizacional”, Alvarez (1992) presenta el siguiente recuento:

» La fundamentacion tedrica basica sobre clima organizacional
se desarrolla a partir de los estudios de Lewin en el afio 1939,
en el cual se define que el comportamiento de un individuo en
el trabajo no depende solamente de sus caracteristicas
personales, sino también de la forma en que éste percibe su
clima de trabajo y los componentes de la organizacion. Lewin
utiliza los términos clima social y atmésfera social de forma
indistinta para analizar la relacion entre estilo de liderazgo y
clima, una dimensién que a la postre se ha convertido en

determinante para el constructo clima organizacion.

-25 -



> Francis Cornell en 1955 lo define como una mezcla de

interpretaciones o percepciones que las personas hacen en
una organizacion de sus trabajos o roles con relacion a los
demas compafieros. De acuerdo a lo anterior son las
percepciones las que definen el clima y solo a partir de esas
percepciones se puede conocer y determinar las

caracteristicas del mismo.

En 1957, Chris Argyris defiende la posicibn de que es
necesario que en la organizacion exista una atmodsfera
interpersonal de confianza, franqueza y tranquilidad para que
se pueda aceptar la existencia del conflicto, de tal forma que

se le identifique y se haga lo necesario para resolverlo.

Sells sostiene en 1960 que el ambiente interno de la
organizacion tiene influencia en el comportamiento de las
personas que la componen y que dicha influencia depende de
la percepcion de la gente y de la aceptacion de las

restricciones sociales y culturales de su entorno.

En 1961, Likert desarrolla estudios enfatizando el contexto
humano de las organizaciones, en los que no sélo analizaba
los resultados y la eficacia de la organizacion, sino también las
consecuencias sobre el personal. Considera que las
condiciones (atmdsfera, clima) creadas en el lugar de trabajo
tienen importantes consecuencias sobre los empleados de la

organizacion.
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» Para 1964, MacGregor hace énfasis en el clima psicolégico de
la relacion definiéndolo en términos de las manifestaciones
derivadas del hecho de asumir la gerencia. Para Forehand y
Gilmer el clima organizacional es multidimensional y esté
formado por un conjunto de caracteristicas que describen a la
organizacion, la hacen diferente de otras organizaciones, son
duraderas en el tiempo e influyen sobre el comportamiento de
los miembros de la organizacibn. En ese mismo afio
McClelland y Atkinson se basan en la incidencia que las
motivaciones sociales, como la necesidad de logro, de poder y
de pertenencia, tienen en el desarrollo del comportamiento
individual, lo cual presumiblemente puede influir en Ia

percepcion del clima organizacional.

» En 1968, Pace define el clima organizacional como un patron
de caracteristicas organizativas con relacién a la calidad del
ambiente interno de la institucion, el cual es percibido por sus
miembros e influye directamente en sus actitudes. Litwin y
Stringer lo definen como una caracteristica relativamente
permanente que define el ambiente interno de cualquier
empresa, el cual lo experimentan todos los miembros de la
organizacion e influencia su comportamiento. Para Tagiuri y
Laitwin es una cualidad relativamente duradera en el ambiente
interno de la empresa, que influye en la conducta de las

personas y que puede ser descrito en términos de valores de
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un grupo particular. Barker dice que es mejor hablar de
escenarios de conducta para asi poder conocer el
comportamiento de las personas en las organizaciones,
aceptando que “escenarios” son el complejo fisico y
psicoldgico con el cual los individuos estan constantemente en

interaccion.

Segun lo sostenido por Campbell en 1971, el clima
organizacional esta formado por un conjunto de atributos, muy
propios de cada organizacion y el cual se puede deducir de la
forma como dicha organizacion interactia con sus miembros y
con el medio ambiente. Para Campbell, el clima toma la forma
de un conjunto de conjunto de actividades y expectativas que
describen a la organizacion en términos y caracteristicas
estaticas. Considera que las percepciones individuales son
elementos criticos del clima. El clima como tal es considerado

una variable situacional o un efecto principal.

De acuerdo con lo sefialado por Pritchard y Karasick en 1972,
es una cualidad relativamente duradera del ambiente interno
de la organizacion y que resulta del comportamiento de los
miembros, en especial de la alta gerencia, y sirve para
interpretar situaciones y orientar las actividades de Ila

organizacion.

Dubran postula en 1974 que cada empresa tiene sus propias

caracteristicas las cuales son percibidas por sus miembros
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creandose una estructura sicologica que influye en el

comportamiento de dichas personas

Schneider y Hall conceptian en 1975 que es un conjunto de
percepciones globales de las personas sobre el medio interno
organizacional, resultado de la interaccion de las

caracteristicas personales y de la organizacion.

En 1981, Owens lo relaciona con el sentimiento, atmosfera,
cultura, ambiente interno, o tono del ambiente psicoldgico

interno de la empresa.

En 1982, segun Chruden y Sherman toda organizacion posee
su propia y exclusiva personalidad o clima que la diferencia de
otras. Dichos autores sostienen que la gerencia debe prestar
mucha atencion a este aspecto, ya que entender el clima de la

organizacion conlleva al logro de los objetivos establecidos.

Para 1984, Gibson lo define como un compendio de las
percepciones de las variables conductuales, estructurales y de
procesos que se dan en una organizacion. El clima
organizacional, entonces, vendria a ser una descripcion
taquigrafica de la organizacién hecha por el involucrado desde

Su posicion.

Reichers y Schneider, en 1990, lo refieren como las

percepciones compartidas que los miembros desarrollan en
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relacion con las politicas, practicas y procedimientos

organizacionales, tanto formales como informales.

> Alvarez define el clima organizacional en 1992 como el
ambiente de trabajo resultante de la expresion o manifestacion
de diversos factores de caracter interpersonal, fisico y

organizacional.

Sin embargo, el clima como concepto tiene limites especificos que
lo distinguen de otras caracteristicas y de otras percepciones. Dos
cualidades definidas y constantes del clima persisten en sus varias
conceptualizaciones: es una percepcion y es descriptiva. Las
percepciones son sensaciones o realizaciones experimentadas por
un individuo. Las descripciones son informes de una persona de

estas sensaciones (Chiang, Salazar, Huerta y Nufiez, 2008).

En base a todas las definiciones precedentes, se pueden establecer
conclusiones sobre el concepto del clima hasta aqui contemplado
sintetizandolo en lo siguiente: ElI clima organizacional es el
resultado del conjunto de percepciones globales de las personas
sobre su medio interno de trabajo. Es un efecto de la interaccién de
los motivos internos de los individuos, de los incentivos que da la
organizacion y de las expectativas que se despiertan en dicha
relacion. Esta integrado por las caracteristicas propias de la
organizacion, que la describen y a su vez la diferencian de las
demas. Es experimentado por todos los individuos y se puede medir

operacionalmente a través del conocimiento de las percepciones de
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las personas. Es un fendémeno subjetivo y objetivo a las vez,
subjetivo ya que en primera instancia se refiere a las actitudes,
valores, normas y sentimientos que las personas perciben que
existen o conciernen a la organizacion de la cual hacen parte, y
objetivo porque las caracteristicas que presenta permite describir y
diferenciar a una organizacion de otra. Es un fendmeno
exclusivamente perceptual, lo que hace que puedan existir muchos
climas organizacionales en una misma organizacion, dependiendo

del punto de vista del participante (Alvarez, 1992)

Brunet (2004) presenta las caracteristicas propias del concepto

clima organizacional:
» Es un concepto molecular y sintético como la personalidad.
» Es una configuracién particular de variables situacionales.

» Sus elementos constitutivos pueden variar aunque el clima

puede seguir siendo el mismo.

» Tiene una connotacion de continuidad pero no de forma tan
permanente como la cultura, por lo tanto puede cambiar

después de una intervencién particular.

» Esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas,
las conductas, las aptitudes, las expectativas de otras
personas, por las realidades sociolégicas y culturales de la

organizacion.
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Es fenomenoldgicamente exterior al individuo quien, por el
contrario, puede sentirse como un agente que contribuye a

Su naturaleza.

Es fenomenoldgicamente distinto a la tarea, de tal forma que
se pueden observar diferentes climas en los individuos que

efectlian una misma tarea.

Est& basado en las caracteristicas de la realidad externa tal
como las percibe el observador o el actor (la percepcion no

es siempre consciente)

Puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus

resultados pueden identificarse facilmente.
Tiene consecuencias sobre el comportamiento.

Es un determinante directo del comportamiento porque actua
sobre las actitudes y expectativas que son determinantes

directos del comportamiento.

Como se puede apreciar, el clima organizacional a pesar de no

poderse tocar ni ver, si se puede sentir como algo que afecta los

comportamientos de las personas que forman una organizacion, asi

como el clima se ve afectado por la relacion existente entre la

organizacion como tal y sus integrantes.

Enfoques del clima organizacional

El investigador Gary Dessler (1979) sefiala que el concepto de

clima esta en la funcién que cumple como vinculo entre aspectos
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objetivos de la organizacion y el comportamiento subjetivo de los
trabajadores. Es por ello, que su definicion de clima organizacional

esta basado en los siguientes enfoques:

» Enfoque estructural de Forehand y Gilmer: bajo este enfoque
sefala Dessler (1979) que el clima organizacional es visto
como un factor puramente objetivo. Se basa en la
descripcién de la estructura de la organizacién, definiendo
sus caracteristicas y hasta qué punto éstas son
permanentes, distintivas y de qué manera influyen en el
comportamiento de los miembros que la forman. Este
enfoque define como variables estructurales: el tamafo, la
estructura organizacional, la complejidad de los sistemas, la

pauta de liderazgo y las direcciones de metas.

» Enfoque subjetivo de Halpin y Crofts: Dessler (1979) sefiala
gue este enfoque define al clima organizacional desde el
punto de vista que el trabajador tiene con respecto a la
organizacion donde trabaja. Mencionan como elemento
importante del clima el “espirit”, término que indica la
percepcion que el trabajador tiene de que sus necesidades
sociales se estan satisfaciendo y de que estd gozando del
sentimiento de la labor cumplida. Otro aspecto al que en este
enfoque se le asigna gran valor, es la “consideracion”,
término que refleja hasta qué punto el empleado juzga que el

comportamiento de su superior es sustentador o
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emocionalmente distante. Ademas, Dessler (1979) sefala
gue Halpin y Crofts anotan otras dimensiones subjetivas del
clima organizacional como la intimidad, el alejamiento y la

obstaculizacion.

Enfoque de sintesis: Dessler (1979) sostiene que este
enfoque trata sobre la descripcién del término desde el punto
de vista estructural y subjetivo. Puntualmente Dessler cita a
los representantes de este enfoque como son Litwin y
Stringer, quienes afirman que el clima organizacional
representa los efectos subjetivos, percibidos, del sistema
formal, el estilo informal de los administradores, y de otros
factores ambientales importantes sobre las actitudes,
creencias, valores y motivacion de las personas que trabajan
en una organizacion dada. Sefala como factores los
siguientes: los factores personales (motivos, valores vy
percepciones de los miembros de la organizacion), las
variables estructurales (tecnologia, sistema de recompensas
y relaciones de autoridad) y las metas operativas del sistema
(que manifiestan los estados futuros deseados en la
organizacion). Para el enfoque integrado, los factores
estructurales son los aspectos del clima que se encuentran
asociados al esquema administrativo de la organizacion.

Estos son evaluados a través de la percepcién de los
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individuos, influenciada por las necesidades y experiencias

individuales.

Se considera que el enfoque estructural es mas objetivo porque se
basa en variables que son constantes dentro de la organizacion y
definidas por la direccién, mientras que el enfoque subjetivo se
sustenta solamente en la opinién que el empleado se forma de la

organizacion.
Tipos de clima organizacional

Luc Brunet (2004) en su obra El clima de trabajo en las
organizaciones, sefala que el estudioso Rensis Likert sostiene que
en su teoria de los sistemas de organizacion existen tres tipos de
variables que determinan las caracteristicas propias de una

organizacion:

» Variables causales: son variables independientes que
determinan el sentido en que una organizacion evoluciona
asi como los resultados que obtiene: los parametros ligados
al contexto, a la tecnologia y a la estructura misma del
sistema organizacional. Se distinguen por dos rasgos
esenciales: porque pueden ser modificadas o transformadas
por los miembros de la organizacidbn que pueden también
agregar nuevos componentes; y porque son variables

independientes (de causay efecto).
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» Variables intermediarias; reflejan el estado interno y la salud
de una empresa, por ejemplo, las motivaciones, las actitudes,
los objetivos de rendimiento, la eficacia de la comunicacion,
la toma de decisiones, etc. Son, de hecho, las constituyentes

de los procesos organizacionales de una empresa.

» Variables finales: son variables dependientes que resultan
del efecto conjunto de las dos precedentes y se refieren a los
resultados obtenidos por la organizacién. En ellas, se
incluyen la productividad, las ganancias y las pérdidas

logradas por la organizaciéon (Brunet, 2004).

Estos tres tipos de variables influyen en la percepcion del clima, por
parte de los miembros de una organizacion. Para Likert es
importante que se trate de la percepcion del clima, mas que del
clima en si, por cuanto él sostiene que los comportamientos y
actitudes de las personas son una resultante de sus percepciones

de la situacion y no de una situacion obijetiva.

A partir de diferentes configuraciones de variables, Likert llega a
tipificar cuatro tipos de sistemas organizacionales, cada uno de

ellos con un clima particular. Estos son:

» Clima tipo | autoritario — explotador. La direccién no tiene
confianza en sus empleados, la mayor parte de las
decisiones y de los objetivos se toman en la cima de la

organizacion y se distribuyen segun una funcién puramente
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descendente. Los empleados tienen que trabajar dentro de
una atmosfera de miedo, de castigos, de amenazas,
ocasionalmente de recompensas, y la satisfaccion de las
necesidades permanece en los niveles psicolégicos y de
seguridad, este tipo de clima presenta un ambiente estable y
aleatorio en el que las comunicaciones de la direccion con
sus empleados no existe mas que en forma de Ordenes e

instrucciones especificas.

Clima tipo Il autoritario — paternalista. Es aquel en que la
direccion tiene confianza condescendiente en sus
empleados, como la de un amo con su siervo. La mayor
parte de las decisiones se toman en la cima, pero algunas se
toman en los escalones inferiores. Bajo este tipo de clima, la
direccion juega mucho con las necesidades sociales de sus
empleados, sin embargo da la impresion de trabajar dentro

de un ambiente estable y estructurado.

Clima tipo Il participativo — consultivo: es aquel donde las
decisiones se toman generalmente en la cima pero se
permite a los subordinados que tomen decisiones mas
especificas en los niveles inferiores. Por lo general la
direccion los subordinados tiene confianza en sus
empleados, la comunicacion es de tipo descendente, las
recompensas, los castigos ocasionales, se trata de satisfacer

las necesidades de prestigio y de estima.
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» Clima tipo IV participativo — en grupo. Es aquel donde los
procesos de toma de decisiones estan diseminados en toda
la organizacion y muy bien integrados a cada uno de los
niveles. La direccion tiene plena confianza en sus
empleados, las relaciones entre la direccion y el personal son
mejores, la comunicacion no se hace solamente de manera
ascendente o descendente, sino también de forma lateral, los
empleados estdn motivados para la participacion y la
implicacion, por el establecimiento de objetivos de
rendimiento, existe una relacion de amistad y confianza entre
los superiores y los subordinados. Likert encontré que este
tipo de clima era el mas efectivo en la toma de decisiones y

ademas de ser el mas productivo.

Sefiala Brunet (2004) que en funcién a la teoria de Likert, los
sistemas |y Il corresponden a un clima cerrado, caracterizado por
ser una organizacion rigida y burocratizada por lo que el clima es
desfavorable; mientras que, los sistemas Il y IV corresponden a un
clima abierto, en los cuales las organizaciones cuentan con una
estructura dinamica, lo que propicia un clima favorable dentro de la

organizacion.

Dimensiones del clima organizacional
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El clima organizacional tiene un caracter pluridimensional, debido a
que sobre él van a actuar diversas variables o elementos que van a
influir en él. Estas dimensiones van a ser las susceptibles de ser
medidas para investigar hasta que punto van a influir en el
comportamiento de los individuos. Segun la Real Academia de
Lengua Espafiola (2001), se entiende por “dimension” el aspecto o
la faceta de algo, aunque quizads para nuestro estudio su acepcion
mas adecuada sea cada una de las magnitudes de un conjunto que
sirven para definir un fendmeno, entendiendo como fenémeno el

clima organizacional.

Varios han sido los autores que han desarrollado estudios a partir
de las dimensiones que conforman el clima organizacional y han
creado elementos de medicién a través de cuestionarios. Brunet

(2004) distingue a los siguientes:

Halpin y Crofts establecen en 1963 como dimensiones del clima
organizacional: las valoraciones y sentimientos de la organizacion,
presion en el trabajo, distancia emocional, satisfaccion de
necesidades sociales y en sus relaciones dentro del trabajo,
motivacion hacia la realizacion de las tareas, percepcion de la

realizacion del trabajo, y la tolerancia al exceso de trabajo.

Para Brunet (2004) el instrumento mas frecuentemente usado para
medir el clima organizacional en una empresa es el disefiado por
Likert, quien planted su instrumento de medicion en funcién a ocho

dimensiones:
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» el método de mando: la forma en que se utiliza el liderazgo

para influir en los empleados,

» las fuerzas motivacionales: procedimientos que se
instrumentan para motivar para motivar a los empleados y

responder a las necesidades;

» los procesos de comunicacion: la naturales de los distintos
tipos de comunicacidon que se encuentran presentes en la

empresa y como se llevan a cabo;

» la influencia: la importancia de la interaccion supervisor/
subordinado para establecer los objetivos en la

organizacion;

» el proceso de toma de decisiones: la pertinencia de las
informaciones en que se basan las decisiones asi como el

reparto de funciones;

» los procesos de planificacion: la forma en que se establece el

sistema de fijacion de objetivos o de directrices;

» los procesos de control: el ejercicio y la distribucion del

control entre las instancias organizacionales; y

» los objetivos de rendimiento y perfeccionamiento: la

planificacion y la formacion deseada.

Meyer en 1968 toma en cuenta como dimensiones del clima
organizacional: la  conformidad, responsabilidad, normas,

recompensa, claridad organizacional y espiritu de trabajo. En ese
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mismo afio Schneider y Bartlett, mencionan como dimensiones: el
apoyo proveniente de la direccién, interés por los nuevos
empleados, conflicto independencia de los agentes, satisfaccion y

estructura organizacional.

Brunet (2004) también destaca las dimensiones propuestas por los
investigadores Litwin y Stinger, quienes postulan la existencia de
seis dimensiones que explicarian el clima existente en una

determinada empresa:

» Estructura: percepcion de las obligaciones, de las reglas y de

las politicas que se encuentran en una organizacion

» Responsabilidad individual: sentimiento de autonomia,

sentirse su propio patron.

» Recompensa: percepcion de equidad en la remuneracion

cuando el trabajo esta bien hecho.

» Riesgos y toma de decisiones: percepcion del nivel de reto y
de riesgo tal y como se presentan en una situacion de

trabajo.

» Apoyo: los sentimientos de apoyo y de amistad que

experimentan los empleados en el trabajo.

» Tolerancia al Conflicto: es la confianza que un empleado
pone en el clima de su organizacién o cémo puede asimilar

sin riesgo las divergencias de opiniones.
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Payne y Mansfield establecen en 1973 hasta catorce dimensiones:
distancia psicolégica con los lideres, cuestionamiento de la
autoridad, igualdad en el trato, preocupacién de la gerencia por la
participacion de los empleados, libertad de pensamiento, control
emocional, orientacion al futuro, orientacién cientifico- técnica,
orientacion intelectual, desafios de trabajo, orientacion a la tarea,

laboriosidad, altruismo y sociabilidad.

Keith Davis propone la existencia de elementos para crear un
ambiente de mejor desempefio y mayor satisfaccion en el trabajo.
Ellos son: la calidad del liderazgo, grado de confianza,
comunicacion ascendente y descendente, sentimiento de realizar un
trabajo atil, responsabilidad, recompensas justas, presiones
razonables de empleo, oportunidad, controles razonables,
estructura y burocracia, compromiso del empleado y su

participacion (Acosta et al., 2006)

Goncalves (2005) sefala, en relacion con las dimensiones citadas,
qgue en el clima organizacional se deben tener en cuenta los

siguientes aspectos:

» La existencia del sujeto como miembro de una organizacion,
en tanto que los individuos que conforman un grupo actian
como la base de cualquier comportamiento social, ya que
son sus interrelaciones las que configuran las pautas de

comportamiento que, a su vez, le van a influir de vuelta
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mediante el ejercicio de la percepcion de éstos del entorno

social.

» La conjuncién de un determinado grupo de individuos junto
con las estructuras y los reglamentos (formales e informales),
debido a que cuando hablamos de una organizacion nos
estamos refiriendo a un conjunto de seres humanos que
comparten un objetivo comdn que supone acuerdos y

conductas pautadas.

» La presencia complementaria de las interacciones o de los
comportamientos de los miembros entre si y con la
organizacion y con los factores externos, no se puede
separar el individuo y la sociedad (el miembro y la
organizacion), éstos son soélo comprensibles gracias a la
mediacién que tienen, ya que sin esa interaccion no se

podrian llegar a constituir los grupos y las organizaciones.

Es asi que, a efectos de la presente investigacion, se presentan las

siguientes dimensiones del clima organizacional:

» Recompensas organizacionales: grado de equidad percibida
en la equidad del paguete de recompensas cuantificables
gque el empleado recibe por su trabajo. Incluye tres
componentes: la remuneracion basica, los incentivos
salariales (programas disefiados para recompensar a los

trabajadores que tienen buen desempefio) y la remuneracién
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indirecta / prestaciones (beneficios derivados del contrato de
trabajo y del plan de prestaciones y servicios que ofrece la
organizacion) (Chiavenato, 2002).

Capacitacion y Desarrollo: percepcion del conjunto de
acciones educativas y administrativas orientadas al cambio y
mejoramiento de conocimientos, habilidades y actitudes del
personal, a fin de propiciar mejores niveles de desempefio, y
por lo tanto posibilita su desarrollo personal, asi como la
eficacia, eficiencia y efectividad empresarial a la cual sirve.
(Dolan, 2003)

Comunicacion: percepcion del grado de mensajes que una
organizacion proyecta a un publico determinado. La
comunicacion que se proyecta implica siempre una accion
(Robbins, 2009).

Condiciones de trabajo: esta vinculado a la percepcion del
estado del entorno laboral. Se refiere a la calidad, la
seguridad y la limpieza de la infraestructura, entre otros
factores que inciden en el bienestar y la salud del trabajador
(Robbins, 2009)

Herramientas: percepcion del grado en que el personal
cuenta con los equipos, los implementos y el aporte
requerido de otras personas y dependencias para la

realizacion de su trabajo (Chiavenato, 2009)

-44 -



Imagen corporativa: grado de percepcion de la imagen que
las personas tengan sobre la organizacibn a la que
pertenecen, incluyendo lo que la organizacién aspira a ser
(vision), lo que tiene que hacer (misién), asi como los
principios y valores que rigen toda su actividad en procura de
conseguir los objetivos de la institucién (Hay Group, 2001)
Liderazgo: percepcion del grado en que el jefe apoya,
estimula y da participacién a sus colaboradores (Hay Group,
2001), entendiendo el concepto de liderazgo como la
capacidad de influir en el grupo para que logre metas
(Robbins, 2009)

Lineas de carrera: percepcion de los puestos a los que
puede aspirar una persona dentro de una organizacion.
Participacion: grado en el que los participantes se perciben a
si mismos como involucrados en la toma de decisiones
operativas (Chiang, 2010)

Relaciones interpersonales: percepcion del grado en que el
personal se ayuda entre si y sus relaciones son de

cooperacion y respeto. (Chiang, 2010)
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Cuadro N° 01: Dimensiones del clima organizacional

Autor

Dimensiones del clima organizacional

Forehand y
Gilmer

Tamafio de la organizacion

Estructura organizacional

Complejidad sistematica de la organizacion

Estilo de liderazgo

Orientacion de fines

Friedlander

y -
Margulies

Empefio

Obstaculos o trabas

Intimidad

Espiritu de trabajo

Actitud

Acento puesto sobre la produccién

Confianza

Consideracion

Gavin

Estructura organizacional

Obstaculo

Recompensa

Espiritu de trabajo

Confianza y consideracién de parte de los
administradores

Riegos y desafios

Lawler

Competencia eficacia

Responsabilidad

Nivel practico concreto

Riesgo

Impulsividad

Likert

Métodos de mando

Naturaleza de las fuerzas de motivacion

Naturaleza de los procesos de comunicacion

Naturales de los procesos de influencia y de interaccion

Toma de decisiones

Fijacion de los objetivos o de las directrices

Procesos de control

Objetivos de resultados y de perfeccionamiento

Litwin y
Stringer

Estructura organizacional

Responsabilidad

Recompensa

Riesgo

Apoyo

Normas

Conflicto

-46 -




Meyer

Conformidad

Responsabilidad

Normas

Recompensa

Claridad organizacional

Espiritu de trabajo

Payne

Tipo de organizacion

Control

Pritchard y
Karasick

Autonomia

Conflicto contra cooperacion

Relaciones sociales

Estructura organizacional

Recompensa

Relacion entre rendimiento y remuneracion

Niveles de ambicién de la empresa

Estatus

Flexibilidad e innovacion

Centralizacion

Apoyo

Schneider
y Bartlett

Apoyo proveniente de la direccion

Interés por los nuevos empleados

Conflicto

Independencia de los agentes

Estructura organizacional

Steers

Estructura organizacional

Refuerzo

Centralizacién del poder

Posibilidad de cumplimiento

Formacioén y desarrollo

Seguridad contra riesgo

Apertura contra rigidez

Estatus y moral

Reconocimiento y retroalimentacion

Competencia y flexibilidad organizacional

Halpin y
Crofts

Cohesibén entre el cuerpo docente

Grado de compromiso del cuerpo docente

Moral de grupo

Apertura de espiritu

Consideracion

Nivel afectivo de las relaciones con la direccién

Importancia de la produccioén

Fuente: Brunet (2004)
Elaboracion Propia
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Modelos de clima organizacional

Chiang (2004) sostiene que conseguir modelos explicativos de
clima organizacional es una ardua tarea que, como no podia de
ser de otra manera, es muy complicada. No obstante, se trata de
algo necesario, pues permite comprender y clarificar de manera
operativa las variables que intervienen y la relacion que se
establece entre ellas (en lo que respecta a su nuamero y tipo),
ademas de facilitarnos el poder pasar de una explicacion teédrica a
una empirica. En ese sentido, postul6 tres clases de modelos de

clima:

» Modelos aditivos: son modelos faciles de utilizar y
abundantes por ello. Estos modelos asumen que las
variables influyen de manera separada y acumulativamente
en los resultados. La limitacion que presentan dichos
modelos es que no pueden tratar de modo independiente lo
gue en realidad esta muy relacionado (estos, todas la
variables). Por ello, no se pueden establecer relaciones a
distintos niveles, ni tampoco posibilita cruzar dichos niveles

de relaciones.

» Modelos mediadores: en ellos, se asume que existen
ciertas variables contextuales que llegan a influir de manera
indirecta, afectando a otras variables que si estdn mas
relacionadas con los resultados. El clima, mas que actuar

directamente sobre comportamientos organizacionales,
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actia fundamentalmente sobre las condiciones de
posibilidad de las variables inmediatas que afectan
directamente a dichos comportamientos. El clima seria

como un catalizador.

» Modelos interactivos: se trata de modelos complejos, a
causa de la relacion que existe entre las variables que lo
conforman. El clima no soélo influye, si no que es influido por
el conjunto de variables mediante un proceso multiple y con
efectos simultaneos. Las variables que aparecen en estos
modelos pueden ser utilizadas como variables
dependientes o como variables independientes en las

investigaciones.
2.2.2 Gestién del clima organizacional

El concepto gestidon (0 management, en su traduccion al inglés) es
definido por la Real Academia de la Lengua Espafiola como el
conjunto de diligencias que se realizan para desarrollar un proceso
0 para lograr un fin determinado (RAE, 2001). Es también definida
como “el proceso mediante el cual se obtiene, despliega o utiliza
una variedad de recursos basicos para apoyar los objetivos de la

organizacion.” (Chiavenato, 2009)

La gestion es un proceso a través del cual se coordinan y optimizan

los recursos de un grupo social con el fin de lograr la maxima
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eficacia, calidad, productividad y competitividad en la consecucion

de sus objetivos (Munch, 2010).

Para Miinch (2010) la gestién, entendida como la administracién de
los esfuerzos y componentes de una organizacién, ha de desarrollar

las siguientes etapas:

» Planeacion: es cuando se determinan los escenarios futuros
y el rumbo hacia donde se dirige la empresa, asi como la
definicién de los resultados que se pretenden obtener y las

estrategias para lograrlos minimizando riesgos.

» Organizacion: consiste en el disefio y determinacion de las
estructuras, procesos, funciones y responsabilidades, asi
como el establecimiento de meétodos, y la aplicacion de

técnicas tendientes a la simplificacion del trabajo.

» Integracion: es la funcion a través de la cual se eligen y
obtienen los recursos necesarios para poner en marcha las

operaciones.

» Direccion: consiste en la ejecucion de todas las fases del
proceso administrativo mediante la conduccién y orientacion

de los recursos, Yy el ejercicio del liderazgo.

» Control: es la fase del proceso administrativo a través de la
cual se establecen estandares para evaluar los resultados
obtenidos con el objetivo de corregir desviaciones,

prevenirlas y mejorar continuamente las operaciones.
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Ahora bien, la gestion del Clima Organizacional es un elemento
fundamental para la correcta gestion de las organizaciones y, como
tal, es una parte indispensable en las metodologias de gestion

empresarial mas acreditadas de la actualidad.

En primera instancia, se debe partir de entender muy bien cuél es la
estrategia de cada una de las empresas hacia su mercado y hacia
sus clientes internos. Cuando se hace un entendimiento de la
estrategia empresarial se realiza un diagnéstico que indica cuales
son las principales brechas del trabajo. Ellas conducen a hacer
planes de accion concretos para mejorar. Las brechas deben
cerrarse con base en lo que es estratégico para cada una de las

organizaciones y el foco principal de los lideres de esas empresas.

Cuando se enfila este tipo de informacidén con la parte estratégica
de cada compaiiia se encuentran acciones contundentes, efectivas
y sostenibles a largo plazo que van a impactar hasta en un 30% en
la obtencién de los resultados que espera cada una de las
empresas. Resultados entendidos en este punto como rentabilidad

y crecimiento sostenido en el mercado.

Martinez (2006) subraya la importancia de una buena gestién para
el eéxito de los establecimientos. Ella incide en el clima
organizacional, en las formas de liderazgo y conduccion
institucionales, en el aprovechamiento 6ptimo de los recursos
humanos y del tiempo, en la planificacion de tareas y la distribucién

del trabajo y su productividad, en la eficiencia de la administracion y
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el rendimiento de los recursos materiales y, por cada uno de esos

conceptos, en la calidad de los procesos.

En ese sentido, no podra darse un cambio en las organizaciones
mientras no exista un clima que lo propicie. Por esto es que el clima
organizacional pasa a ser uno de los aspectos que con mayor
frecuencia se alude al hacer referencia a un diagndstico
organizacional. Conocerlo permite una visién holistica, capaz de
integrar el ambiente, como variable sistémica que aborda
fendmenos complejos con una perspectiva global. Por tal motivo, si
asignamos al gerente el rol de promotor de cambios
organizacionales, éstos no se alcanzaran si €l no logra propiciar un

clima de trabajo apropiado.

Se considera que el gerente se debe ocupar del clima, entre otras
razones, porque no habra transformacién sin reflexion y sin
consenso sobre lo que se debe cambiar. Por lo tanto, este
planteamiento se fundamenta en tres razones por las que es

conveniente que la gerencia trabaje con el clima organizacional:

» El clima se construye colectivamente desde la interaccion
cotidiana en la organizacién, y como tal, esa construccion
tiene la capacidad de facilitar u obstaculizar el logro de las

metas organizacionales.

» El clima constituye un punto de partida importante para

abordar la evaluacion de las organizaciones. Conocer el
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clima permite una vision holistica, capaz de integrar el
ambiente como variable sistémica, que aborda fenémenos

complejos con una perspectiva global.

» ElI clima, al ser construido por los miembros de la
organizacion, tiene la virtud de que cuando estos conocen los
resultados de la evaluacién y toman conciencia de que es
una percepcion compartida, puede propiciarse en ellos la
reflexion y la autorreflexion y, como consecuencia de éstas,
se podran, en conjunto, disefiar acciones para mejorar esa
construccion. Y es aqui donde se destaca su mayor valor.
Trabajar con el clima permite generar procesos de mejora
orientados a incrementar la eficacia de las practicas

organizacionales

Esto, por supuesto, demanda la necesidad de gestionar el clima
gue, como bien lo sefiala Martinez (2006), implica un profundo
compromiso gerencial con la mejora del desempefio organizacional
a través de una gestion efectiva de las personas. Implica también
gue el gerente deba hacerse cargo de que el clima de su grupo de
trabajo sea resultado de su accion gerencial. Ademas significa creer
en la capacidad de los individuos dentro de la organizacién para
agregar valor a través de la innovacion en cualquiera de sus formas.
Significa una busqueda genuina de nuevas formas de hacer las
cosas en lugar de tratar de hacer las mismas a un costo menor. Se

trata de pensar en términos de valor y no en términos de costos
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exclusivamente. Significa tomar el riesgo de cambiar el status quo y

hacerse cargo.

El concepto de evaluar el clima organizacional, o tomar informacién,
es muy valioso porque permite a los lideres institucionales salir de
SuUs propias percepciones Yy creencias, para incorporar las
percepciones y creencias de toda la poblacién o de una muestra
representativa de la misma y esto, indudablemente, brinda
informacion suficiente para definir planes de accion. Sin embargo,
esto no tiene ningun valor si luego no se gestiona el clima, es decir,
si no se definen e implementan planes de mejora a partir de la
informacion. Es mas, cada gerente puede gestionar el clima de su
grupo de trabajo aun cuando la organizacion no esté haciéndolo

como practica corporativa (Martinez, 2006).

Silva (1996) afirma que si modificamos a través de la intervencion
del clima de una organizacion, subunidad o grupo, o se introducen
cambios en elementos que influyen en el clima, podremos incidir en

los resultados en forma de provecho, innovacion y satisfaccion.

Haygroup (2001) propone las siguientes areas en las que se debe

trabajar para mejorar el clima organizacional:

» Claridad: en cuanto a la Direccion se debe incidir en la
comunicacion y énfasis de la direccion estratégica, explicar
cémo los niveles de la organizacion se unen para formar un

negocio armonioso y productivo, controlar los cambios que
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se producen en el entorno, comunicar de manera eficaz las
decisiones que se adopten, explicar el porqué de la
confidencialidad de cierta informacion y comunicar los
porqués de los cambios en la direccidon estratégica.
Paralelamente, es responsabilidad de los empleados
participar en el desarrollo de la direccion estratégica, ser
capaz de explicar como sus trabajos llegan a encajar dentro
de la empresa, ofrecer sugerencias que permitan clarificar los
principios generales en los que se basa la empresa (politica,

valores, estructura, niveles de jerarquia).

Estandares: la Direccion debe asegurar que cada empleado
tenga objetivos que supongan un reto para los empleados,
asegurar los recursos para que los trabajadores puedan
llevar a cabo sus labores de manera eficaz y eficiente,
preparar y formar a los empleados para que den el maximo
en el dia a dia de la operativa. Asimismo, los empleados
deben sugerir ideas para desarrollar objetivos empresariales,
asi como corregirlos si fuera necesario, participar en la
operativa de manera activa y ayudar a la empresa a
conseguir los objetivos, desarrollarse a nivel personal y
profesional y entregar los resultados del trabajo segun lo

establecido por sus mandos.

Responsabilidad: la Direccion debe delegar y dar la maxima

responsabilidad a los colaboradores, asegurarse de que los
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empleados tienen el espacio suficiente para actuar, estimular
el trabajo de los empleados vy visitarles periodicamente para
interesarse por su trabajo e inquietudes personales, de tal
manera que sean Vvistos como personas y no simple mano de
obra. Por otra parte, los empleados deben tomar la iniciativa
dentro del puesto de trabajo, trabajar en equipo, asumir
riesgos razonables e interesarse por las demas personas de

la organizacion.

Recompensas: la Direccion debe reconocer el trabajo de la
gente y compensarlos en funcion del desempefio que
demuestren, desarrollar nuevas formas de incentivar y
estimular a los colaboradores, celebrar los éxitos
conseguidos y ayudarlos a desarrollar su potencial hasta el
maximo posible. De parte de los empleados, éstos deben
sugerir diferentes maneras para reconocer y recompensar el
desemperio individual y colectivo, participar en la celebracion

de los éxitos propios y del resto de trabajadores.

Alta flexibilidad: la Direccion debe preocuparse por estimular
la creatividad, originalidad y experimentacién, asi como
asegurar que los procedimientos y operaciones sean Uutiles
para los empelados permitiendo que el trabajo se realice.
Asimismo, deben ser accesibles, tener escucha activa y dar
respuestas a las quejas y/o sugerencias que pudieran surgir.

De parte de los empleados se encuentra la responsabilidad
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de ser creativos, experimentar y tratar de pensar de manera
diferente, seguir los procedimientos y cumplir con las
operativas eficientes, expresar preferencias personales y

puntos de vistas.

» Compromiso con el grupo: la Direccién debe preocuparse por
crear una atmosfera agradable que fomente y soporte las
relaciones entre los colaboradores. De parte de los
empleados se encuentra el pedir oportunidades para
incrementar las buenas relaciones dentro de la organizacion,

participar en funciones sociales de la organizacion.

Para llevar a cabo dichos cambios, Silva (1996) plantea dos

estrategias:

» Cambio a través del desarrollo organizacional: se trata de un
cambio planificado. Consiste en una respuesta global a la
necesidad de cambio, una compleja estrategia psico-
socioldgica-educativa, promovida desde la direccién, a fin de
adaptar las creencias, actitudes, valores y estructuras de la
organizacion a las nuevas tecnologias y retos del entorno
socio-econdmico que esta sometido a un vertiginoso cambio.
Todo ello orientado hacia la busqueda de una mayor

competencia organizativa que garantice su supervivencia.

» Cambio a través de programas de entrenamiento: la

aplicacion de estos programas es propia del cambio que se
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aborda por etapas y siguiendo una linea de actuacion clara.
Estos programas conllevan una serie de problemas
relacionados con la evaluacion de los efectos que pueden
producir. Ademas del tiempo largo necesario para
conocerlos, existe dificultad en la definicibn de variables
dependientes que se han de medir, normalmente
actitudinales. A ello se unen los problemas de disefio de la
propia investigacion, generalmente sin grupos control y sin

establecer mediciones pre y post entrenamiento.
Funciones de los diagnosticos del clima organizacional

Segun Zepeda (1999), la principal funcion del clima organizacional
es la de realizar una valoracion de la calidad en las relaciones e
interacciones humanas dentro del espacio de la organizacién, lo
anterior nos lleva a reconocer que se trata del grado de satisfaccion
de los integrantes de una organizacion por trabajar en ella; en este
nivel se toman en cuenta aspectos subjetivos, aunque cuando se
trata de una empresa el nivel salarial es un indicador muy
importante. Para el caso de una empresa, este diagnostico es
utilizado por parte de algunos administradores para intentar incidir
dentro los niveles de produccién; se advierte que no es suficiente
gue las organizaciones realicen un diagnéstico del clima
organizacional, sino que también deben solucionar los problemas

subrayados por dicho diagndstico, tomando en cuenta lo siguiente:
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> Retroalimentacion: acerca de datos que reflejen el estatus de

una organizacion.
> Interactividad: entres los individuos y la organizacién.

» Confrontacion: eliminacibn de obstaculos para una

interaccién efectiva.
» Educacion: mejora de los procesos de aprendizaje.
» Participacion: inclusion en la toma de decisiones.
2.2.3 Satisfaccion laboral

Uno de los aspectos que mas importancia tiene para el trabajador
es lo que respecta a la satisfaccion que le produce la labor que
desempeia y los aspectos que rodean a su trabajo. Una elevada
satisfaccion de los empleados en el trabajo es algo que siempre
desea la direccion de toda organizacion, porque tiende a
relacionarse con los resultados positivos, con mayores indices de

productividad, lo cual lleva al desarrollo empresarial.

Ahora bien, la mayor parte de las investigaciones en
Comportamiento Organizacional se han interesado en tres
actitudes: la identificacion de una persona con su trabajo, con una
organizacion en particular, y la satisfaccién laboral (Robbins, 2009).
Siendo la satisfaccion laboral una de las variables mas estudiadas
en el ambito del comportamiento organizacional. Ello ocupa un lugar
central en las investigaciones desde que Robert Hoppock publico en

1935 su libro Job Satisfaction.
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Es importante sefalar, antes de desarrollar los alcances tedricos
sobre satisfaccion laboral, lo dificil que resulta diferenciar los
conceptos de motivacién y los de satisfaccién, debido a su estrecha
relacion. Mientras que la motivacion en el trabajo suele hacer
referencia a disposiciones conductuales, es decir, a la clase,
seleccion, fuerza e intensidad del comportamiento; la satisfaccién
se analiza como un sentimiento frente al trabajo y las
consecuencias derivadas de él (Weinert, 1985) e implica tanto la
cobertura de necesidades basicas, como la relacion entre las
expectativas o recompensas percibidas como adecuadas frente a la
recompensa real obtenida. Es por esto, que a efectos de la presente
investigacion se aborda el concepto desde la perspectiva de
diversos autores que explican la satisfaccion laboral a través de

teorias de motivacion.
Definicién de satisfaccion laboral

Conforme lo sefiala Fernandez-Dols (1994) existen una serie de
definiciones sobre satisfaccion laboral que la enfocan, en primer
lugar, como un estado emocional, sentimientos o0 respuestas
afectivas. En este contexto, es preciso distinguir los conceptos de
respuesta afectiva y respuesta emocional pues, aun que se
encuentran relacionadas, no son sinénimas. Cuando utilizamos el
término afecto, nos referimos a un fendmeno genérico y poco

especifico que puede incluir otros fendémenos, tales como las
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preferencias, las evaluaciones, los estados de animo vy, las

emociones (Fernandez-Dols, 1994).

Las emociones serdn una forma de afecto mas compleja cuya
duracién es claramente mas precisa que una reaccion afectiva o
estado de animo. Se centralizan, por norma, en objetos especificos
y originan una serie de evaluaciones y reacciones corporales bien

determinadas. (Fernandez-Dols, 1994).

Cuadro N° 02: Definiciones de satisfaccion laboral (estado emocional,
sentimientos o respuestas afectivas)

Afio Autor Definicién de satisfaccion

1969 Smith, Kendall | Sentimientos o respuestas afectivas referidas, en este caso, a facetas
y Hulin especificas de la situacién laboral

1976 | Locke Estado emocional positivo o placentero resultante de la percepcion subjetiva

de las experiencias laborales de la persona.

1990 Mueller y Una orientacién afectiva positiva hacia el empleo
McCloskey

1993 | Muchinsky Una respuesta emocional o una respuesta afectiva hacia el trabajo

1993 Newstron y Un conjunto de sentimientos y emociones favorables o desfavorables con las
Davis que los empleados ven su trabajo

Fuente: Chiang, Martin y NUfiez en Chiang y Ojeda (2011)

Un segundo grupo de autores considera que la satisfaccion laboral
va mas alla de las emociones y de ahi la importancia que ésta tiene
en las conductas laborales; asi, conciben la satisfaccion laboral
como una actitud generalizada ante el trabajo. Esta perspectiva
considera el estudio de la satisfaccion en el ambito de las actitudes
en el trabajo en este contexto, las actitudes aparecen como

asociaciones entre objetos y respectivas evaluaciones por parte de
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los individuos. Estas evaluaciones traducen la componente afectiva

y emocional de las experiencias individuales, o de las creencias, en

términos de evaluacion con

relacion al trabajo o factores

relacionados.

Cuadro N° 03: Definiciones de satisfaccion laboral (una actitud generalizada

ante el trabajo)

Afio Autor Definicién de satisfaccion
La diferencia que existe entre la recompensa percibida como adecuada por
1962 | Porter . . o
parte del trabajador y la recompensa efectivamente recibida
Una actitud de los trabajadores hacia aspectos concretos del trabajo tales
1964 |Beer como la compainiia, el trabajo mismo, los comparieros y otros objetos
psicolégicos del contexto de trabajo
1975 Schneidery Una actitud generalizada ante el trabajo
Snyder
Es el resultado de las varias actitudes que tiene el trabajador hacia su trabajo
1976 | Blue . . g .
y los factores relacionados con él y hacia la vida en general
1977 Salancik y Una actitud generalizada ante el trabajo
Pfeffer
Las personas que trabajan usualmente desarrollan un conjunto de actitudes
1983 |Harpaz . P . L
que puede ser descrito por el término general de satisfaccién laboral
Es un constructo global logrado a través de facetas especificas de satisfaccién
Griffin y como son el trabajo, el sueldo, la supervision, los beneficios, las
1986 : o L . ~
Baternan oportunidades de promocién, las condiciones de trabajo, los compafieros y las
practicas de la organizacion.
1993 Garmendiay | La satisfaccién esta en funcién de que las necesidades sean cubiertas; de
Parra Luna remuneracion, afiliacion, logro y autorrealizacion.
Bravo. Peiro Una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la persona hacia su
1996 ' Y Isituacion de trabajo. Estas actitudes pueden ir referidas hacia el trabajo en

Rodriguez

general o hacia facetas especificas del mismo
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2001

Brief y Weiss

Es una combinacién entre lo que influye en los sentimientos y la cognicion
(pensamiento). Tanto la cognicién como lo que influye en los sentimientos
contribuyen a la satisfaccion laboral. Es como un estado interno que se
expresa de forma afectiva o cognitiva. La satisfaccion como actitud es un
constructo hipotético que se pone de manifiesto en cada una de estas dos
formas

2002

Davis y
Newstrom

Consideran que los estudios de satisfaccion se encuentran concentrados,
principalmente, en las partes mas importantes de la organizacion, ya que las
actitudes relacionadas con el trabajo predisponen a que el trabajador se
comporte de cierta manera.

2004

Robbins

La define como la actitud general del individuo hacia su trabajo. Una persona
con una gran satisfaccion con el trabajo tiene actitudes positivas, mientras que

aguella que se siente insatisfecha alberga actitudes negativas

Fuente: Chiang, Martin y NUfiez en Chiang y Ojeda (2011)

Se puede considerar que, aunando las dos orientaciones

mencionadas, la satisfaccion laboral es:

Un concepto multidimensional y multidisciplinar que supone el
estado emocional, actitud, sensacion o grado de bienestar que
experimenta un individuo hacia su trabajo como consecuencia de la
mayor o0 menor discrepancia existente entre sus expectativas
pasadas y presentes acerca de las recompensas y el rol que le
ofrece su empleo y la medida en que éstas se cumplen realmente.

(Sanchez, Artacho, Fuentes y Lopez-Guzman, 2007).

Si se quiere entender donde se enmarca conceptualmente el
constructo satisfaccion laboral, se ha de remitir al concepto de
actitud. Se han realizado muchas definiciones sobre lo que es la
actitud; si se tratara de hallar lo que en todas ellas subyace de
comun, podria decirse que siempre se describen en términos de
evaluacion. La actitud supone evaluar un objeto de experiencia

como bueno o malo, agradable o desagradable, deseable o
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indeseable; se trata de una evaluacién que afecta a la esfera del
pensamiento, pero también a los sentimientos y a la determinacion
comportamental de la persona, como seria la evaluacion de la
satisfaccion laboral. Por eso, la actitud alude simultaneamente al
afecto, a la cognicién y a las disposiciones conductuales (Pastor,

2010 en Chiang y Ojeda, 2011).

De este modo, el estudio de la satisfaccion laboral se enmarca
dentro del estudio de las actitudes hacia el trabajo junto con el
compromiso organizacional y la implicacion laboral. Luego, se
puede concluir que la satisfaccion laboral es una actitud o conjunto
de actitudes desarrolladas por la persona hacia su situacion de
trabajo. Estas actitudes pueden ir referidas hacia el trabajo en

general o hacia facetas especificas del mismo (Chiang, et al, 2011).

Cada trabajador tiene percepciones distintas sobre su ambiente de
trabajo y de las acciones positivas que acomete la organizacion a la
gue pertenece a favor de su bienestar, que constituyen sensaciones
gue determinan su actuar, éstas ademas, se pueden transmitir a
otras personas del ambiente externo que le rodea, influyendo
indirectamente de manera negativa o positiva. Por tanto medir el
nivel de satisfaccion laboral proporciona valiosa informacion acerca
del estado en que se encuentra la organizacion y cuanto mas falta
para llegar al punto deseado. Es decir, si lo que se le promete es lo
gue recibe, y si efectivamente esto es lo que necesita (Chiang,

2004)
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Chiavenato (2009) sefiala que un alto nivel de Satisfaccion en el
trabajo produce un efecto positivo en la capacidad productiva de la
persona. Este alto nivel conduce a la dedicacion, organizacion,
mientras que un bajo nivel produce conducta nocivas para la

organizacion y sobre todo para el individuo.

Importancia de la satisfaccién laboral

Segun plantea Robbins (2009) la satisfaccién laboral es importante

por tres razones:

» Existen evidencias que los trabajadores insatisfechos faltan

al trabajo con mas frecuencia y suelen renunciar mas.

» Se ha demostrado que los trabajadores satisfechos gozan de

mejor salud. Previene el estrés laboral y otras enfermedades.

» La satisfaccion laboral se refleja en la vida particular del

trabajador.

Actualmente se presta mayor interés a la calidad de vida laboral a
diferencia de afios anteriores. Subyace la idea de que las personas
trabajen bien, pero sintiéndose bien; o a la inversa, que estén a
gusto en el trabajo, al tiempo que ofrecen un resultado satisfactorio

(Peiro, 1996).

Por otra parte, no hay que olvidar que en nuestra sociedad
contemporanea proliferan las organizaciones de servicios, y en

éstas la actitud del trabajador adquiere una gran importancia, ya
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gue puede influir decisivamente en la calidad de servicio prestado

(Chiang, 2004)
Teorias y modelos que de explicacion de la satisfaccion laboral

» Teoria de los dos factores: desarrollada por Herzberg,
Mausner y Synderman en 1959. Esta teoria sefala que el
hombre tiene dos categorias diferentes de necesidades que
son independientes una de la otra y que influyen en la
conducta de manera distinta. Satisfaccion e insatisfaccion
laboral estaran, segun esta teoria, en funcion de que las
necesidades del individuo estén o no cubiertas en la
situacion laboral. En funcion de ello, concluyé que las
caracteristicas tendientes a generar una actitud positiva en el
empleado tenian que ver con aspectos intrinsecos del trabajo
o factores motivacionales. En tanto la insatisfaccion se
hallaba relacionada con caracteristicas extrinsecas del

mismo o factores de higiene (Robbins, 2009).

La primera esta formada por los Illamados factores
motivadores o satisfactores, los cuales se centran en el
contenido del trabajo, ellos son: logro, reconocimiento,
progreso, el trabajo mismo, posibilidad de desarrollo y
responsabilidad. Estan bajo el control y dominio del sujeto,
debido a que se relacionan con lo que él mismo hace y como
lo hace. Estos factores son considerados como de verdadera

satisfaccion positiva:
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Reconocimiento: cualquier acto de gratitud dado al sujeto,

por la realizacion o ejecucion de una labor exitosa.

Logro: actitud expresada por el sujeto que implica la
culminacion exitosa de una tarea, la solucion de algun
problema y el conocimiento de los resultados de su propio

trabajo.

Crecimiento: las posibilidades que el individuo tiene de
superarse y crecer dentro de la empresa adquiriendo nuevas

habilidades y perspectivas profesionales.

Ascenso: la existencia de una cambio de posicion de la

jerarquia laboral.

Responsabilidad: capacidad de los trabajadores de
responder, en forma individual o colectiva por las actividades
inherentes a su cargo y a las consecuencias derivadas de la

ejecucion de dichas actividades.

Trabajo en si: satisfaccion que experimenta el trabajador por
su trabajo, bien sea este creativo 0 mecanico, facil o

complicado.

La segunda, se refiere a los factores higiénicos o
insatisfactores, los cuales no son muy fuertes como
motivadores pero producen insatisfaccion en el empleo, y se
relacionan con aspectos propios del ambiente y condiciones

en que se desempefia el trabajo, factores que rodean al
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trabajo, ellos son: politica de la organizacion, calidad de la
supervision, relaciones con los compafieros, supervisores y
subordinados, salario, seguridad en el empleo, condiciones
de trabajo y posicién social (Chiang, 2004). Cuando son
adecuados, las personas no se sentiran insatisfechas,
aungque tampoco estaran satisfechas. Si queremos motivar a
las personas en su puesto se recomienda acentuar los
factores relacionados con el trabajo en si, como
oportunidades de ascender, reconocimiento, responsabilidad
y logros, que son caracteristicas que ofrecen una

remuneracion intrinseca para las personas.

Algunos de los factores extrinsecos o higiénicos se explican

a continuacion:

Salario: cantidad de signos monetarios percibido por el
trabajador, tomando en cuenta cualquier gratificacion,
percepcion, habilitacion, o cualquier otra cantidad que sea

entregada a cambio de la labor ordinaria ejecutada.

Seguridad en el trabajo: sensacion de seguridad que siente

el trabajador en su puesto.

Condiciones de trabajo: referida al horario, espacio,

iluminacion, ventilacion, limpieza de ruidos, etc.

- 68 -



Estatus: expresa la posicidén o prestigio sociolaboral de una
persona dentro del grupo de trabajadores que prestan sus

servicios en la organizacion.

Supervision: se refiere al estiio de liderazgo, a la
competencia o incompetencia, parcialidad o imparcialidad de

supervisién respecto a sus subordinados.

Relaciones interpersonales: los vinculos de trabajo vy
afectivos que se establecen entre los trabajadores y sus
compafieros de trabajo, sus supervisores y sus subordinados

en caso de tenerlos.

Politicas empresariales y administrativas: conjunto de
premisas organizacionales y administrativas que rigen la
forma de actuar y proceder de los miembros de la empresa, y

a la manera como los trabajadores la perciben.

Vida personal: situaciones en las cuales algun aspecto del

trabajo afecta la vida personal del sujeto.

Herzberg afirma que cuando las personas se sienten bien
con su trabajo, tienden a atribuir esta situacion a ellos
mismos, a través de factores como: logros, reconocimiento,
responsabilidad, ascensos, crecimiento o desarrollo. En
cambio, cuando estan insatisfechos, tienden a citar factores

externos, mencionando como ejemplos lo citado por Robbins
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(2009) como son: las condiciones fisicas del trabajo, las la

supervision, las normas de la empresa, entre otros.

La teoria de Herzberg es novedosa en tanto que separa
factores y necesidades. Ahora se entiende cémo un
colaborador que percibe un sueldo justo y tiene unas buenas
condiciones laborales, asi como un buen estatus dentro de la
empresa, pero que realiza un trabajo penoso y repetitivo, sin
posibilidades de ascenso ni reconocimiento, estd no
satisfecho con su organizacion y no rendira al maximo. De la
misma manera, un trabajador puede tener cubiertos los
factores motivadores (al tener un empleo rico en funciones y
con reconocimiento), con lo que estaria satisfecho y no
cubiertos los factores higiénicos (al estar pobremente

remunerado), con lo que estaria insatisfecho.

Grafico N° 05: Factores motivadores e higiénicos

FACTORES MOTIVADORES

FACTORES HIGIENICOS

—

+ Status elevado. * Malas relacionesinter-

+ Incremento del salario. personales.

» Seguridad en el traba- | * Bajo salario.
jo, ete. * Malas condiciones de
trabajo, etc.

» Realizacidénexitosadel | ¢ Falta de responsabili-
trabajo. dad.

* Reconocimiento del | + Trabajo rutinarioy abu-
éxito obtenido por par- riido, etc.
te de los directivos y
companeros.

| * Promocionesenlaem-
| presa, etc.

Fuente: Robbins (2009)
Elaboracién Propia
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» Teoria de la Jerarquia de Necesidades Basicas:
desarrollada por Abraham Maslow en 1954, en donde se
formul6 que las personas serian poseedoras de una
tendencia intrinseca al crecimiento o autoperfeccion, una
tendencia positiva al crecimiento que incluye tanto los
motivos de carencia o déficit como los motivos de
crecimiento o desarrollo. Maslow introduce el concepto de
jerarquia de las necesidades, en la cual las necesidades se
encuentran organizadas estructuralmente con distintos
grados de poder, de acuerdo a una determinacion bioldgica
dada por nuestra constitucién genética como organismo de la
especie humana. La jerarquia esta organizada de tal forma
gue las necesidades de déficit se encuentren en las partes
mas bajas, mientras que las necesidades de desarrollo se
encuentren en las partes mas altas de la jerarquia; de este
modo en el orden dado por la potencia y por su prioridad,
encontramos las necesidades de déficit, las cuales serian las
necesidades fisiolégicas, las de seguridad, las necesidades
de amor y pertenencia, las de estima; y las necesidades de
desarrollo, las cuales serian las necesidades de
autorrealizacion y las necesidades de trascendencia. Dentro
de esta estructura, cuando las necesidades de un nivel son
satisfechas, no se produce un estado de apatia, sino que el

foco de atencion pasa a ser ocupado por las necesidades del
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proximo nivel y que se encuentra en el lugar inmediatamente
mas alto de la jerarquia, y son estas las necesidades las que
se busca satisfacer. Se plantea, entonces, que las
necesidades inferiores son prioritarias, y por lo tanto, mas
potente que las necesidades superiores de la jerarquia.
Solamente cuando la persona logra satisfacer las
necesidades inferiores entran gradualmente en su
conocimiento las necesidades superiores, y con eso la

motivacion por satisfacerlas (Robbins, 2009).

Maslow clasificd a las necesidades humanas de la siguiente

manera.

Fisiologicas: son inherentes a la naturaleza del organismo y
son basicas para mantener la vida. Su aparicion es
independiente de la experiencia. Se refiere a lo material, lo
biologico: abrigo, alimentacion, etc. Aplicado al ambito
laboral, se refiere a las condiciones de iluminacion,
ventilacion, visibilidad, asi como también a una remuneracion
gue permita la obtencién de alimentos y condiciones fisicas

saludables en la vivienda.

Seguridad: dependen de la experiencia; constituyen la
necesidad de estar libre de dafios y/o pérdidas. Esta
relacionado con gozar de ciertas garantias de no ser
agredido fisicamente (uno mismo, los seres queridos o los

bienes patrimoniales). En este sentido, significa experimentar
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la sensacion psicolégica de no tener que pelear para

sobrevivir.

Social: se refiere a que somos seres sociales y necesitamos
ser aceptados por los demas, sentir que se pertenece a un
grupo social (asociacion, participacion, pertenencia, afecto)
Su frustracion genera inadaptacién y soledad. Aplicado al
ambito laboral, se refiere a sentir la colaboracion armoniosa
con el equipo de tareas, dar y recibir afecto y proteccién, a

ser llamado por su nombre.

Estima: es el deseo de estimacion propia y de los demas.
Proveen de adecuacion, independencia y autonomia. Su
frustracion genera sentimientos de inferioridad, debilidad,
dependencia, desamparo que conducen a desanimo y/o
actividades compensatorias por lo general inadecuadas. Se
subdivide en Autoestima (alude a la experiencia de sentirse
valioso por si mismo y orgulloso por lo que uno hace y es),
Estatus (necesidad de detentar una posicion definida dentro
de un grupo o estructura) y Reconocimiento (necesidad de
gue el esfuerzo personal sea reconocido de algun modo por
las otras personas, ya sea por medio de elogios,

agradecimientos o premios materiales).

Autorrealizacion: se relaciona con el deseo de convertirse en
lo que se es capaz de ser, de desarrollar lo maximo del

propio potencial por medio del desarrollo continuo. En este
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sentido, guarda relacion con la necesidad de desarrollar los
talentos y las capacidades personales y contar con la

posibilidad de expresarlos.

En la medida en que las necesidades se van satisfaciendo,
empieza a tomar preponderancia la siguiente en la escala
superior. Por lo que para motivar eficientemente se debe
determinar en qué parte de la jerarquia se ubica el trabajador
y centrarse en satisfacer las necesidades del nivel en que se
encuentra en ese momento o de los niveles superiores

(Robbins, 2009).

Las necesidades fisiologicas y de seguridad son de orden
inferior (tienen origen externo) y las necesidades sociales, de
estima y de autorrealizacion son de orden superior (se

gratifican internamente).

Teoria de la fijacion de metas: desarrollado por Locke,
quien considera que las intensiones de trabajar hacia una
meta son una fuente de motivacion laboral importante. Las
metas indican a los empleados lo que tienen que realizar y

cuanto esfuerzo hay que invertir.

Las metas son objetivos y propésitos para el desempefio
futuro. Locke y sus colaboradores demostraron que son
importantes tanto antes como después del comportamiento

deseado. Cuando participan en la fijacion de metas, los
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trabajadores aprecian el modo en que su esfuerzo producira
un buen desempefio, recompensa y satisfaccion personal

(Peird, 1996).

La fijacion de metas como herramienta motivacional, es mas

eficaz cuando se tienen cuatro elementos:

Aceptacion de la meta: las metas eficientes no s6lo deben
ser entendidas sino también aceptadas; los supervisores
deben explicar su propésito y la necesidad que la
organizacion tiene de ellas, especialmente si seran dificiles
de alcanzar. Si el sujeto acepta la meta y se siente capaz

realizara un gran esfuerzo para lograrla.

Especificidad: las metas deben ser tan especificas, claras y
susceptibles de evaluacion para que los trabajadores sepan
cuando se alcanzan. Ello permite saber qué buscan y la

posibilidad de medir su propio progreso.

Reto: la mayoria de empleados trabajan con mas energia
cuando tienen metas mas dificiles de alcanzar que cuando
son faciles, ya que son un reto que incide en el impulso de
logro. Sin embargo, deben ser alcanzables, considerando la
experiencia y sus recursos disponibles. Si las personas
toman parte en la fijacion de las metas, es mas probable que
acepten incluso una dificil, que si se la hubiera asignado el

jefe. La razébn es que los individuos estan mas
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comprometidos con las decisiones en las que participaron. La
participacion si aumenta la probabilidad de establecer y

obedecer acuerdos sobre las metas mas dificiles.

Retroalimentacion: luego de que los empleados participaron
en la fijacion de metas bien definidas y que representen
retos, necesitaran informacion sobre su desempefio. De lo
contrario, estarian «trabajando en la oscuridad» y no tendrian

una manera de saber que tanto éxito tienen.

Locke y sus colaboradores formularon conclusiones tales
como que la satisfaccion laboral es funcién de la medida en
gue la persona logre la meta fijada. A mayor concordancia
entre el desempefo establecido y el real, mayor satisfaccion

(Peiro, 1996).

Modelo de las caracteristicas de la funcion: segun
Hackman, la satisfaccion en el trabajo resulta de las
caracteristicas del trabajo que el individuo ejecuta. En base a
este presupuesto, se considera que es posible desarrollar
formas ideales de organizacion de trabajo, a través del
incremento de la variedad de aptitudes requeridas por éste,
de la identidad y del significado de las tareas y de la
autonomia en la funcién, para que el individuo pueda resolver
problemas relacionados con su trabajo y obtener feedback de

las tareas ejecutadas (Peird, 1996).
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En este contexto, Hackman desarroll6 el modelo de las
caracteristicas de la funcion. Este tiene como presupuesto el
hecho de que los individuos pueden ser motivados a traves
de la satisfaccion intrinseca que resulta del desempefio de

las tareas.

» Modelo de la satisfaccién de facetas: desarrollado por
Lawler en 1973, quien considera que la satisfaccion resulta
del grado de discrepancia entre lo que el individuo piensa
gue debera recibir y lo que efectivamente recibe. En este
ambito, se verifican dos procesos distintos: un proceso de
comparacion  Intrapersonal; otro de  comparacion
interpersonal. De acuerdo a este modelo, lo que el individuo
acredita que merece recibir resulta de un proceso de
comparacion de sus contribuciones y de los requisitos de la
funcién; como también de la relacion percibida entre las
contribuciones y los resultados obtenidos por personas que

el individuo identifica como referentes (Peird, 1996).

Factores determinantes de la satisfaccién laboral

Segun Robbins (2009) los principales factores que determinan la

satisfaccion laboral son:

» Satisfaccién con el trabajo en si: lo que Robbins denomina

un trabajo desafiante desde el punto de vista mental, ya que
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los empleados tienden a preferir puestos que les den
oportunidades de utilizar sus habilidades y su capacidad, y
gue les ofrezcan una variedad de tareas, libertad y

retroalimentacion.

» Sistemas de recompensas equitativas: los empleados
desean sistemas de salarios y politicas de ascensos que les

parezcan justos, definidos y acordes con sus expectativas

» Condiciones favorables de trabajo: los empleados estan
preocupados de que su ambiente de trabajo les permita el

bienestar personal y les facilite su desempefio

» Satisfaccion con la cooperacion: el trabajo también cubre
necesidades de interaccion social. La relacion con el jefe y
con los compafieros de trabajo es uno de los principales

determinantes de la satisfaccion laboral del empleado.

» Compatibilidad entre la personalidad y el puesto: se
considera que un ajuste entre la personalidad de un
empleado y su ocupacion da como resultado mas

satisfaccion.

Asimismo, se han identificado algunos factores derivados del propio
trabajador que pueden interferir en la satisfaccion en el trabajo

(Peiro, 1996):

» Antigledad en la empresa: se ha comprobado que se

produce un descenso paulatino de la satisfaccion de los
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trabajadores en una empresa durante los primeros ocho
afios, momento a partir del cual empieza a repuntar hasta
llegar a un maximo, pasado los veinte afos. La explicacion
de la curva supone que los sujetos, al ingresar en una
empresa, tienen una serie de expectativas que la realidad no
satisface; no obstante, con el paso de los afios, el trabajador
va sintiéndose mas satisfecho hasta llegar a ese limite
superior (entrando en juego otros factores como el salario,

seguridad o promocion)

Edad: la explicacion atribuida a la edad admite que una
creciente satisfaccion profesional proviene del aumento de
recompensas asociado al envejecimiento, por lo cual, el
individuo puede tener acceso a cargos de mayor autonomia,

poder y bienes mas remunerados.

Sexo: diversos estudios han venido a revelar que, a pesar de
gue las mujeres disfruten, con frecuencia, de condiciones de
trabajo menos privilegiadas (salario inferior y oportunidades
diferenciadas), que los hombres, los niveles de satisfaccion

laboral no difieren mucho entre ambos sexos.

Estado civil: a pesar de que no se ha encontrado relacion
entre el estado civil y la satisfaccion laboral, un gran nimero
de investigaciones ha destacado una mayor satisfaccion con

el trabajo por parte de los sujetos casados, tendencia que
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parece mantenerse con relacion al bienestar con la vida en

general.

» Habilitaciones académicas: en funcidon de los patrones de
aspiracion personal y profesional, las habilitaciones
académicas tienden a hacer variar las expectativas, ya que,
cuanto mayor es el grado de escolaridad conseguido,
principalmente por los trabajadores, mayores seran las
posibilidades de insatisfaccion con tareas poco atractivas,

rutinarias o con poca autonomia y poder.

Para efectos de la presente investigacion se han tomado como

dimensiones o factores determinantes lo siguientes:

» Satisfaccion con la relacion con sus superiores: relativo a la
forma en que los superiores juzgan la tarea, la supervision
recibida, la proximidad y frecuencia de la supervision.

» Satisfaccion con las condiciones fisicas en el trabajo: relativo
al entorno fisico y el espacio del trabajo.

» Satisfaccion con la participacion en las decisiones: se refiere
a la satisfaccion con la participacion en las decisiones del
grupo de trabajo, del departamento o seccion o de la propia
tarea.

» Satisfaccion con el trabajo en si: es el interés intrinseco del
trabajo, la variedad, las oportunidades de aprendizaje, la
dificulta, la cantidad de trabajo, las posibilidades de éxito o el

control sobre los métodos.
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» Satisfaccion con las recompensas organizacionales:
valoracion con el aspecto cuantitativo y/o cualitativo de las
recompensas, la equidad respecto al mismo y al método de

distribucion.

Efectos de la satisfaccién en el trabajo

Las consecuencias atribuidas al nivel de satisfaccion del trabajador

en el contexto organizacional son:

» Absentismo: el absentismo es caro y los directivos estan
constantemente en alerta, buscando maneras de reducirlo,
dado que el incremento de los costes puede reducir la

efectividad y la eficiencia. (Peird, 1996)

» Rotacion de personal: el movimiento de personal rompe la
continuidad organizativa, una rotacion excesiva puede ser
muy costosa para la organizacion, conlleva a pérdidas, en el
periodo entre la separacion del antiguo empleado y el
reemplazo por el nuevo. Robbins (2009) sugiere que sin
importar el grado de satisfaccion laboral, el que mejor se
desempefia, tiene mas posibilidad de continuar en la
organizacion, porque reciben reconocimiento, elogios y otras

recompensas gue les dan mas razones para no irse.

» Actividades de protesta: una situacion laboral que contiene

elementos no placenteros podria dar lugar a quejas o
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protestas por parte de un empleado o grupo de empleados.
Por ejemplo, la actividad de huelga podria ser un factor

principalmente atribuido a la insatisfaccién laboral.

Conducta civica organizativa: se refiere a aquellas acciones
gue voluntariamente hacen los trabajadores para ayudar a
sus comparfieros o a la empresa, que no se corresponden

con las responsabilidades que se les han asignado.

Productividad: Robbins (2009) afirma que es un mito que los
empleados satisfechos produzcan mas, explica, que la
productividad es la que conlleva a la satisfaccion. Es mas,
Bass (1980) afirma que es posible que un trabajador mas
productivo dé muestras de una insatisfaccion mayor ante
ciertos aspectos conflictivos de su trabajo como

consecuencia de su interés y entrega.

Efectos de la insatisfaccion

Robbins (2009) explica como los empleados ponen de manifiestos

su insatisfaccion, por ejemplo, en vez de renunciar se quejan, se

subordinan, roban pertenencias de la organizacion o evaden parte

de sus responsabilidades, a continuacién se mencionan cuatro de

las maneras mas comunes de mostrar insatisfaccion:

» Salida: insatisfaccion expresada en un comportamiento

dirigido a abandonar la organizacion. Incluye buscar un

nuevo empleo y la renuncia.
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» Vocear: intento activo y constructivo de mejorar las
condiciones, incluyendo sugerencia de mejora, discusion de

problemas y algunas formas de actividad sindical.

> Lealtad: espera pasiva pero optimista de que mejoren las

condiciones.

> Negligencia: permitir pasivamente que las condiciones

empeoren. Incluye el ausentismo o retrasos crénicos.

Robbins (1996) sefiala que los comportamientos de salida y
negligencia abarcan las variables de desempefio: productividad,
ausentismo y rotacion. Sin embargo, se incluyen conductas
constructivas tales como: vocear y lealtad, que permiten a los
individuos tolerar situaciones desfavorables o revivir condiciones

satisfactorias.

2.2.3 Relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral

Hoy en dia, los autores coinciden en sefalar que ambos constructos
son independientes entre si y que el constructo de clima
organizacional es descriptivo, es decir, una descripcion que hacen
los miembros de su organizacién. Mientras que la satisfaccion
laboral obedece a una evaluacion que hace un individuo de su
trabajo, teniendo un componente afectivo. A pesar de la evidente
relacion entre clima y satisfaccion, pareciese ser que no todos los

componentes que articulan a ambas variables comparten de igual
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forma dicha relacion. Schratz a través de un meta-analisis encontrd
gue existen dimensiones de clima organizacional y satisfaccion
laboral que se han relacionado méas histéricamente entre si. Las
dimensiones de clima organizacional que mas se han relacionado
con la satisfaccion laboral son el apoyo de la supervision, las
recompensas, la responsabilidad (autonomia individual en el
trabajo), las relaciones interpersonales (calidez) y las competencias
del empleado. Las dimensiones de satisfaccion laboral que mas se
han relacionado con el clima organizacional son la satisfaccion con
el sueldo, la supervision, los compafieros y el ascenso (Chiang,

2004).

El nexo de unién lo encontramos en el origen de las mediciones de
dichos constructos, que no es otro que las percepciones, ya que
Haygroup (2001) sostiene que el clima sera la percepcion de los
individuos acerca de como les afecta el conjunto de estas tres
variables (causales, intermediarias y finales). En tanto que la
satisfaccion laboral no es otra cosa que el factor que determina el
grado de bienestar de un individuo que experimenta (percibe) en su
trabajo, por diferentes causas. Por tanto, estamos frente a
percepciones organizaciones y percepciones individuales (Silva,

1996).

Asimismo, existe una razon de peso por la cual se estudia la
relacion entre ambos constructos. Brunet (2004) plante a como el

clima organizacional tiene un efecto directo sobre la satisfaccion del
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trabajador. Vollner (citado en Chiang, 2004) demostré6 mediante un
estudio llevado a cabo en un laboratorio de investigadores
cientificos que el ambiente en una organizacion tenia un efecto
sobre la satisfaccion. Los trabajadores se mostraron mas
satisfechos cuando trabajaban en un ambiente no estructurado,
cooperativo y en el que sus roles estaban definidos sin ningun tipo
de ambigiiedad. Consecuentemente, la satisfaccion en el trabajo
variara en funcion de la percepcién que tenga el individuo del clima

organizacional.

2.3. Mifarma
2.3.1 Historia

Mifarma S.A.C. es una empresa dedicada a la venta minorista de
productos farmaceuticos y articulos de tocador a través de sus mas

de 500 locales ubicados estratégicamente a nivel nacional.

Mifarma inici6 sus actividades en el 2006 con dos pequefas tiendas
ubicadas en los distritos de San Luis y Pueblo Libre. En el 2007
inicia su expansion al interior del pais, abriendo sus dos primeros
locales en la ciudad de Arequipa, y cerrando ese afio con 53 locales

a nivel nacional, de los cuales 10 estaban en provincias.

Para febrero del 2011 el grupo adquirié la cadena de boticas BTL y

en enero de 2012 adquiere Fasa Peru.
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Al 2014, Mifarma se ha constituido en una poderosa cadena de
boticas de alcance nacional, con un total de 550 locales dedicados

a la venta de medicamentos y productos de belleza.

Mifarma S.A.C. pertenece al grupo Quimica Suiza, el cual, a la vez,
es parte del holding Quicorp, de capitales peruanos. Las
subsidiarias de Quicorp en la region son Quimica Suiza en el Perq,
Quifatex en Ecuador, Quirexa en Venezuela, Quimiza en Bolivia, y

Quideca en Colombia.
2.3.1 Pensamiento Estratégico

Mifarma S.A.C. tiene como vision: “Que nuestros clientes nos
reconozcan como una cadena peruana de boticas que cuida de su
salud y belleza dando el mejor servicio a buen precio, donde la
buena atencion marque la diferencia y que nuestros colaboradores
se sientan comodos de ser parte de la familia Mifarma” en tanto
que su mision estad enunciada de la siguiente manera: “Ofrecer a
nuestros clientes productos farmaceéuticos y articulos de perfumeria
de la mejor calidad, con precios competitivos, a nivel nacional,
teniendo locales estratégicos y atractivos, que entreguen la mejor

atencion al cliente”.

Los valores corporativos de Mifarma son el sustento de su esencia
como organizacion, asi como la base de sus politicas y el marco de

referencia para sus objetivos; dichos valores son:
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e Prudencia: reflexionamos y consideramos los efectos que
pueden causar nuestras acciones y decisiones. Actuamos con
rapidez, energia y decision buscando discernir entre lo bueno y
lo malo tanto para la empresa como para nosotros mismos.

e Austeridad: tomamos decisiones basadas en el uso adecuado y
mesurado de los recursos buscando el justo equilibrio que evite
los excesos, sin afectar la productividad y/o imagen de la
empresa.

e Respeto: vivimos un ambiente de mutuo respeto hacia todos los
gue tienen relacion con nuestra compafia: clientes internos y
externos, colaboradores, accionistas y proveedores.

e Perseverancia: nos mantenemos firmes y constantes en
nuestras acciones y en todo lo que emprendemos. Es la fuerza
interior que nos alienta a seguir, insistir y repetir conductas
favorables para el logro de nuestras metas laborales y
personales.

e Calidez: logramos que las personas se sientan acogidas y
comprendidas en todo momento mediante un trato amigable y

confiable basado en gestos, sonrisas y palabras cordiales.

Asimismo, sus operaciones estan sustentadas en los pilares
estratégicos:

e Ubicacion

e Stock

e Costos
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e Margen
e Cultura
e Descuentos

e Consejeria

2.4. Marco Conceptual

e Actitud: predisposicién a responder de manera positiva 0 negativa a
determinadas personas, objetos o situaciones. Constituye la base
emocional de las relaciones interpersonales y de la identificacion del

individuo con los demas.

e Aptitud: predisposicion innata y natural para determinadas
actividades. Denota el potencial de cada persona para aprender

determinadas habilidades o comportamientos.

e Clima organizacional: calidad del ambiente psicolégico de una
organizacion. Puede ser positivo y favorable (cuando es receptivo y

agradable) o negativo y desfavorable (cuando es frio y desagradable).

Se refiere al ambiente que existe en la organizacion como

consecuencia del estado motivacional de las personas.

e Creencias: completo crédito que se presta a un hecho o noticia como

seguros o ciertos.

e Liderazgo: influencia interpersonal ejercida en una situacion mediante

la comunicacién humana a fin de conseguir un objetivo determinado.
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Es el proceso consistente en influir en el comportamiento de las

personas y dirigirlo hacia determinadas metas.

Motivacion: estado de animo que lleva a una persona a comportarse
de tal forma que pueda alcanzar determinado objetivo o desempefar
una actividad para satisfacer necesidades personales. Se refiere a las
fuerzas internas que llevan a wuna persona a mostrar un

comportamiento determinado.

Percepcién: se refiere a aquel proceso mediante el cual el ser
humano organiza, interpreta y procesa diversos estimulos a fin de
darle significado a su situacion y su entorno. Supone conocimiento y
estd mediatizada por las experiencias de la persona, sus
necesidades, motivaciones, deseos, expectativas y sistemas de
valores, entre otros, pero se articula con el medio laboral en que se

actua.

Rotacion de personal: movimiento de ingreso y egreso de personas
en la empresa. Los ingresos son producto de la decisiéon de la
empresa, mientras que los egresos pueden ocurrir por decision de

ésta, del empleado o por muerte.

Satisfaccion: razén, accion o modo con que se sosiega Yy responde

enteramente a una queja, sentimiento o razén contraria.

Satisfaccion laboral: es una respuesta un emocional positiva que
resulta de la percepcion del empleado dentro de su entorno de

trabajo.
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e Trabajo: toda actividad humana dirigida a la transformacion de la
naturaleza a fin de satisfacer una necesidad. Para los economistas,

es uno de los factores de produccion, junto con la tierra y el capital.

e Valores: creencias basicas sobre lo que es importante y relevante.
Son guias que orientan las practicas de una organizacion. Ejemplos:

“el cliente siempre tiene la razén” o “el jefe manda”.
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3.1

CAPITULO Il

HIPOTESIS Y VARIABLES

Hipoétesis

Para César Bernal (2010) una hipétesis es una suposicién o solucion

anticipada al problema objeto de la investigacion. En ese sentido, se

establece como hipotesis general que:

La gestion del clima organizacional influye positivamente en la

satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana.

De igual manera se establecen como hipétesis especificas que:

El liderazgo influye positivamente en la satisfaccion con la relacion
con los superiores de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana.

Las lineas de carreras sefaladas por la empresa influyen
positivamente en la satisfaccion con las recompensas
organizacionales de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana.

Las condiciones de trabajo influyen positivamente en la satisfaccion
con el trabajo de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana.
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3.2

3.3

3.4

Variables de la investigacion

Segun Bernal (2010), una variable es una caracteristica, atributo,
propiedad o cualidad que puede estar o no presente en los individuos,
grupos o sociedades; puede presentarse en matices o modalidades
diferentes o en grados, magnitudes o medidas distintas a lo largo de un

continuum.

En ese sentido, para la siguiente investigacion se han definidos dos

variables:

La variable independiente X = Clima organizacional; y la  variable

dependiente Y = Satisfaccion laboral.
Tipo de investigacion
La investigacion es de tipo descriptiva y correlacional.

Descriptiva, porque se pretende describir como se manifiesta el problema

de estudio planteado.

Correlacional, ya que se tiene como propadsito examinar la relacion entre

las variables objetos de estudio.
Disefio de la investigacion

En cuanto al disefio de la investigacion, la misma se trata de una
investigacibn no experimental y transversal. Tiene un caracter no
experimental, ya que como lo indica Bernal (2010) no existe una
manipulacion deliberada de las variables y su entorno. Y es transversal

ya que se recolectan los datos en un solo momento, en un tiempo unico,
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3.5

donde su proposito es describir y correlacionar las variables (Bernal,

2010).
Operacionalizacion de variable

La variable independiente clima organizacional ha sido operacionalizada

segun el cuadro que se detalla a continuacion:
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DEFINICION

CONCEPTUAL

Cuadro N° 04: Operacionalizacion de la variable independiente Clima
Organizacional

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

El clima organizacional
es el resultado del
conjunto de
percepciones globales de
las personas sobre su
medio interno de trabajo.
Es un efecto de la
interaccion de los
motivos internos de los
individuos, de los
incentivos que da la
organizacion y de las
expectativas que  se
despiertan en dicha
relacion. Esta integrado
por las caracteristicas
propias de la
organizacion, que la
describen y a su vez la
diferencian de las
demés. (Alvarez, 1992)

Es el estudio del
comportamiento de las
dimensiones apertura en
los cambios
tecnologicos,  recursos
humanos, comunicacion,
motivacion y toma de
decisiones con relacion a
la satisfaccién laboral del
personal de ventas en la
empresa  del rubro
farmacéutico de Lima
Metropolitana.

Recompensas

Sueldo

Benficios corporativos

Convenios educativos

Capacitacion y
Desarrollo

Planes de Capacitacion

Induccién al puesto

Comunicacion

Uso de medios tecnoldgicos

Claridad y precision de la informacion

Condiciones de trabajo

lluminacion del area de trabajo

Horario de trabajo

Niveles de contaminacién

Herramientas

Equipos tecnoldgicos

Recursos de Merchandising

Software

Medios de transporte

Imagen corporativa

Calidad de productos

Prestigio de la empresa

Liderazgo

Direccion del trabajo en equipo

Motivacién

Interés

Lineas de carrera

Permanencia en la empresa

Accesibilidad

Expectativas de crecimiento

Participacion

Soluciones planteadas

Opiniones de los trabajadores

Proyectos implementados

Relaciones
interpersonales

Cohesion

Colaboracién

Soluciones en equipo

Ambiente de trabajo

Espacios de integracién

Trabajo en equipo

Muy satisfecho (5)
Satisfecho (4)

No estoy satisfecho ni
insatisfecho (3)
Insatisfecho (2)

Muy insatisfecho (1)
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DEFINICION

CONCEPTUAL

De igual forma se procediéo con la variable dependiente satisfaccion

laboral:

Cuadro N° 05: Operacionalizacion de la variable dependiente Satisfaccion
laboral

DEFINICION
OPERACIONAL

DIMENSIONES

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

Relacién con sus
superiores

Supervision

Trato personal

Preocupacion del jefe

La satisfaccion laboral Forma en que el jefe juzga
es un concepto .
multidimensional y Ventilacion
muItidiscipIinzIar qge lluminacion
supone e estado o . .
emocional, actitud, CondICIcl)nes fl_su:as en | Limpieza
sensacién o grado de Es o estudio  del el trabajo Temperatura
bienestar ue . . L o
experimenta un indiviguo comportamiento de las Disponibilidad de recursos tecnoldgicos
hacia su trabaio como dimensiones relacion E i0idé Muy satisfecho (5)
consecuencia Jde |a | CON  sus superiores, Spacio 1doneo Satisfecho (4)
mayor o menor relacion con los Comunicacion establecida No estoy satisfecho
discrepancia  existente companeros M Participacion en las Resultados del local n |nsgt|sfecho ©)
entre sus expectativas caracteristicas del decisiones — Insatisfecho (2)
pasadas  y ?)resentes puesto de trabajo, para Toma de decisiones Muy insatisfecho (1)
relacionarse con el clima
e Empowerment
acerca de I rol las organizacional. B -
recompensas y el rol que Capacidad
le ofrece su empleo y la —
medida en que éstas se Trabajo Habilidad
c;mplre]n realmenr:e. Apoyo recibido
anchez, Artacho,

fiuentes y Lépez- Metas mensuales por alcanzar
Guzman, 2007). Oportunidades de ascenso

Remuneracion percibida

Recompensas
Reconocimiento no monetario recibido
Sueldo
3.6 Poblacion y muestra

La poblacion del estudio comprende a la Fuerza de Ventas de Mifarma

en Lima Metropolitana Dicha poblacion alcanza un namero de 846

trabajadores, segun la informacion proporcionada por la Jefatura de

Administracion de Personal de Mifarma al cierre de la planilla de

trabajadores de julio de 2014.
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Las unidades de investigacion son las siguientes:

» Técnicos Vendedores: personal encargado de la venta de los

productos farmacéuticos.

» Dermoconsultoras: personal encargado de la venta de los

productos de belleza y cuidado personal

» Impulsador de vitaminas: personal encargado de la venta de

vitaminas, suplementos alimenticios y productos de marca propia.

Para esta investigacion se trabajo con una muestra de 90 trabajadores
de la fuerza de ventas de Mifarma en Lima Metropolitana, el cual se
obtuvo mediante la aplicacion de un muestreo estratificado en razén de

las unidades de investigacion definidas en el punto anterior.

El tamafio de la muestra fue obtenida mediante el empleo de la siguiente
férmula, en base a lo sefialado por Pedro Morales en su obra Estadistica

aplicada a las Ciencias Sociales (2012):

o N - 846
e?(N-1)+1 (0.1)>(846-1)+1

=89.52=90

Donde: n = Tamafo de la muestra
N = poblacion objetiva
e = margen de error

Para hallar el peso de cada estrato en forma proporcional, dividimos el
total de elementos de cada estrato entre el total de la poblacion,

obteniendo los siguientes valores:
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3.7

Peso de
Estrato Nro Formula cada
estrato
Técnico Vendedor 692 692/846 81.80%
Dermoconsultora 124 124/846 14.66%
Impulsador de Vitaminas 30 30/846 3.55%
Total Poblacién 846 100.00%

De esta manera la muestra queda compuesta de la siguiente manera

en funcion a los estratos sefalados:

ESTRATO % hi ni

Técnico Vendedor 81.80 % (692 TV) 74
Dermoconsultora 14.66% (124 DC) 13
Impulsador de Vitaminas 3.55% (30 IV) 3
Total 100% (846 trab.) 90

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Las principales técnicas empleadas en la investigacion son las

siguientes:

» Analisis documental: estudio sobre documentos escritos Yy

publicaciones de caracter cientifico en las areas de estudio

» Encuesta: aplicada a la Fuerza de Ventas de Mifarma en Lima

Metropolitana.

A su vez, las técnicas mencionadas en el punto anterior han empleado

los siguientes instrumentos:
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» Fichas: para el registro de datos provenientes de fuentes primarias y

secundarias.

» Cuestionario: instrumento que permite el registro adecuado de la
informacion requerida para la investigacion. El cuestionario mide las
variables con respuestas basadas en escala tipo Likert de cinco
puntos a saber: muy satisfecho, satisfecho, no estoy satisfecho ni

insatisfecho, insatisfecho, muy insatisfecho)

En un primer momento el cuestionario toma los siguientes datos
demograficos de las personas entrevistadas: sexo, cargo, edad y

antigiiedad en la empresa.

Para medir la variable Clima Organizacional se ha tomado como base
el cuestionario elaborado por los investigadores Koys y Decaottis,
adaptando el instrumento a un cuestionario de 50 preguntas, en la
cual se evallan las siguientes dimensiones: recompensas,
capacitacion y desarrollo; comunicacion; condiciones de trabajo;
herramientas; imagen corporativa; liderazgo; lineas de carrera y

participacion.

En tanto que para evaluar la variable Satisfaccion laboral se ha
adaptado el cuestionario de Satisfaccion Laboral S20/23 de Melia y
Peir6 de la Universidad de Valencia, en el cual mediante 25
preguntas se evalla: satisfaccion con la relaciébn con sus superiores;

satisfaccion con las condiciones fisicas en el trabajo; satisfaccion con
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3.8

3.9

la participacion en las decisiones; satisfaccion con su trabajo; v,

satisfaccion con las recompensas:
Procedimientos de recoleccion de datos

En un primer momento se realiz6 una prueba piloto con la respectiva
autorizacion de la Gerencia de Ventas, llevando a cabo la aplicacion del
cuestionario a 10, elegidas en forma aleatoria, quienes contestaron el
instrumento, sefalando que el cuestionario era entendible y que no
presentaba mayor problema para contestarlo. Con posterioridad se
aplicaron los instrumentos a la muestra de acuerdo a su disponibilidad de
tiempo, el mismo que fue un limitante para aplicarlos simultaneamente.
La participacion de los trabajadores fue voluntaria y anonima. La

aplicacion del cuestionario fue personal y sin control de tiempo.
Procesamiento estadistico y analisis de datos

Para analizar los datos recogidos a través de los cuestionarios se utilizé
el paquete estadistico SPSS v22.0.0, en el cual se ingresaron los datos
para su tabulacién y organizacion, obteniendo los resultados dentro del

marco de la investigacion planteada.
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4.1

CAPITULO IV

PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE RESULTADOS

Presentacion de resultados

Luego de haber procesado los datos recogidos a través de la aplicaciéon
de los cuestionarios, a continuacion se presentan los resultados
obtenidos, los cuales se encuentran de acorde al problema, objetivos e

hipétesis planteados en la presente investigacion.

En cuanto a la variable Clima Organizacional, en términos generales y
de acuerdo al Gréafico N° 06, podemos afirmar que el 72.22% de los
entrevistados calificd positivamente el clima laboral de la organizacion.
Sin embargo, no podemos dejar de lado que el 14.44% lo califica como

negativo.

Grafico N° 06: Clima Organizacional

10.00% 4.44% ® Muy de acuerdo

De acuerdo
13.33%

Ni de acuerdo, ni en

desacuerdo
56.67%
En desacuerdo

B Muy en desacuerdo
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4.2

Por otro lado, con respecto a la variable Satisfaccion laboral, en el
Gréfico N° 07 se aprecia que el 65.56% de los entrevistados la calificd
positivamente, el 11.11% no emitidé opinion positiva ni negativa, y un

23.33% la califico negativamente.

r [ ] ° . [ ] e 7
Grafico N° 07: Satisfaccion Laboral
58,899

60.00% 1 ] B Muy de acuerdo
50.00% -

— De acuerdo
40.00% -

— Ni de acuerdo, ni en
30.00% - desacuerdo

16.679 En desacuerdo
20.00% - .
% 6.67% : 9 B Muy en desacuerdo

10.00% -
0.00%

Relacion entre clima organizacional y satisfaccion laboral

Para dar respuesta al objetivo principal se procedio a establecer la
correlacién existente entre las variables Clima Organizacional y
Satisfaccion Laboral, para ello se analiz6 en un primer momento el
grado de relacion entre ambas variables, empleando en este caso el
diagrama de dispersion o scattergramas, el cual nos muestra que

existe una correlacion positiva entre ambas variables (Grafico N° 11)
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Satisfaccion Laboral

Grafico N° 08: Correlaciéon entre las variables Clima Organizacional y
Satisfacciéon Laboral

RZ Lineal = 0,825

Clima Organizacional

Ahora bien, para brindar un mayor soporte al diagrama de dispersion
presentado se procedié a determinar la asociacion estadistica entre las
variables clima organizacional y satisfaccion laboral, para ello se

identifico el Coeficiente de Correlacion de Spearman, cuya férmula es:

n =n° de pares de datos

d; = diferencia de rangos en las varniables del par i
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Se procedié a hallar dicho coeficiente mediante el programa estadistico

SPSS v22.00, el cual se presenta en el siguiente cuadro:

Cuadro N° 06: Coeficiente de Correlacion de Spearman — Clima Organizacional

vs Satisfaccion Laboral

Satisfaccion

Clima

Laboral Organizacional

Rho de Spearman Satisfaccién Laboral  Coeficiente de 1,000 879"
correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 90 90

Clima Organizacional Coeficiente de 879" 1,000
correlacion

Sig. (bilateral) ,000].
N 90 90

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de Hipotesis:

Los resultados expuestos permiten corroborar la hipétesis general de la

investigacion:

‘La gestion del clima organizacional influye positivamente en la

satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana”

Constatando estadisticamente se evidencia una relacion positiva muy

alta entre el clima organizacional respecto de

la satisfaccion

laboral de la fuerza de ventas de Mifarma, toda vez que el valor del

Coeficiente de Correlacién de Spearman es +0.89 y que segun el rango

de valores sefialado en el cuadro N° 07 se trata de una relacion muy
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4.3

alta, evidenciandose una influencia positiva del clima organizacional
sobre la satisfaccion laboral, permitiéndonos afirmar que mientras
mejor sea la percepcion del clima organizacional, mayor sera el grado

de satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de Mifarma.

Cuadro N° 07: linterpretacion de los valores de coeficientes de correlaciéon
de Spearman

Coeficiente Interpretacion

0 Relacién nula
0-0,2 Relacion muy baja
0,2-0,4 Relacién baja
0,4-0,6 Relaciéon moderada
0,6 -0,8 Relacién alta
0.8-1 Relacién muy alta

| Relacién perfecta

Fuente: Bernal (2010)

Relacion entre liderazgo y satisfaccion con la relacion con los

superiores

Con referencia al objetivo especifico que pretende determinar si el
liderazgo influye en la satisfaccion con la relacion con los superiores de
la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. se procedio, al igual que en el
punto anterior, a elaborar el diagrama de dispersion y determinar la
asociacion estadistica entre el liderazgo y la satisfaccion con la relacion

con los superiores.

Del acuerdo al grafico N° 09 se puede afirmar que existe una

correlacién positiva entre el liderazgo y la satisfaccion laboral. Asimismo,
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se obtuvo como coeficiente de correlacion de Spearman el valor de

+0.88.

Grafico N° 09: Correlacion entre Liderazgo y Satisfaccion con la relacion con
los superiores
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Cuadro N° 08: Coeficiente de Correlacion de Spearman — Liderazgo vs

Satisfaccién Laboral

Satisfaccion
laboral Liderazgo

Rho de Spearman Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 ,880"
Sig. (bilateral) ,000
N 90 90
Liderazgo Coeficiente de correlacion ,880" 1,000

Sig. (bilateral) ,000] .
N 90 90

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de Hipotesis:
Los resultados expuestos permiten corroborar la hipétesis especifica:

“El liderazgo influye positivamente en la satisfaccidon con la relacion con
los superiores de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana”

Constatando estadisticamente se evidencia de una relacion positiva
muy alta entre las dimensiones liderazgo y satisfaccion con la relacion
con los superiores, toda vez que el valor resultante del Coeficiente de
Correlacion de Spearman es +0.88 y que segun el rango de valores
sefialado en el cuadro N° 07 se trata de una relacibn muy alta,
permitiéndonos aceptar la hipotesis sefialada, toda vez que mientras
mejor sea la percepcion del liderazgo de los superiores, mayor sera el
grado de satisfaccidon de la fuerza de ventas de Mifarma con respecto a

éstos.
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4.4

Satisfaccion laboral

Relacion entre lineas de carrera y satisfaccién con las recompensas

organizacionales

Con referencia al objetivo especifico que pretende determinar si las
lineas de carreras especificadas por la empresa influyen en la
satisfaccion con las recompensas organizacionales otorgadas a la fuerza
de ventas de Mifarma S.A.C. se procedio, al igual que en el punto
anterior, a elaborar el diagrama de dispersion y determinar la asociaciéon
estadistica entre lineas de carrera y satisfaccion con las recompensas
organizacionales. Del grafico N° 13 se desprende una correlacion
positiva entre las lineas de carrera y la satisfaccion con las recompensas
organizacionales.

Grafico N° 10: Correlacion entre Lineas de Carrera y Satisfaccion con las
Recompensas Organizacionales
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T T T T T
1 2 3 4 5

Recompensas organizacionales otorgadas por la empresa
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Cuadro N° 09: Coeficiente de Correlacion de Spearman — Recompensas
Organizacionales vs Satisfaccion Laboral

Satisfaccion

Recompensas

laboral Organizacionales

Rho de Satisfaccion laboral Coeficiente de 1,000 868"
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 90 90

Recompensas Coeficiente de 868" 1,000
Organizacionales correlacion

Sig. (bilateral) ,000].
N 90 90

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de Hipotesis:

Los resultados expuestos permiten corroborar la hipotesis especifica:

“Las

lineas de carreras sefaladas por

la empresa

influyen

positivamente en la satisfaccion con las recompensas organizacionales

de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima Metropolitana”

Dicha hipétesis se comprueba estadisticamente al analizar los resultados

del coeficiente de correlacion de Spearman, que en este caso es +0.868

y en funcién a la interpretacion expuesta en el cuadro N° 07, se puede

dar por aceptada la hipotesis formulada al existir una relacién positiva

muy alta entre las lineas de carrera y la satisfaccion con las

recompensas organizacionales evidenciandose una influencia positiva

entre ambas dimensiones.
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4.5

Relacion entre condiciones de trabajo y satisfaccion con el trabajo

A fin de dar respuesta al ultimo objetivo especifico, el cual pretende
determinar si las condiciones de trabajo influyen en la satisfaccion con el
trabajo de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. se procedio a elaborar
el diagrama de dispersién y hallar el coeficiente de correlacion de
Spearman. De esta manera, en el grafico N° 11 se puede determinar
qgue existe una correlacion positiva entre las condiciones de trabajo y

la satisfaccion con el trabajo.

Grafico N° 11: Correlacion entre Condiciones de Trabajo y Satisfaccion con el
trabajo

Satisfaccion laboral

R? Lineal = 0,645

Condiciones de trabajo
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Cuadro N° 10: Coeficiente de Correlacion de Spearman — Condiciones de

Trabajo vs Satisfaccion Laboral

Satisfaccion Condiciones

laboral de Trabajo
Rho de Spearman  Satisfaccion laboral Coeficiente de correlacion 1,000 746"
Sig. (bilateral) ,000
N 90 90
Condiciones de Trabajo Coeficiente de correlacion 746" 1,000

Sig. (bilateral) ,000] .

N 90 90

** | a correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

Contrastacion de Hipotesis:

Los resultados expuestos permiten corroborar la hipétesis especifica:

“Las condiciones de trabajo influyen positivamente en la satisfaccion

con el trabajo de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana”

Dicha hipodtesis se comprueba estadisticamente al analizar los resultados

del coeficiente de correlacion de Spearman, que en este caso es +0.746

y en funcién a la interpretacion expresada en el cuadro N° 07, se puede

dar por aceptada la hipétesis formulada ya que existe una relacion

positiva alta entre las condiciones de trabajo y la satisfaccion con el

trabajo, evidenciandose la influencia positiva de las condiciones de

trabajo sobre la satisfaccion con el trabajo.
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CAPITULO V

DISCUSION DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a los resultados de la investigacion, se evidencia que existe una
influencia positiva muy significativa entre el clima organizacional y la
satisfaccion laboral de la fuerza de ventas de Mifarma S.A.C. en Lima

Metropolitana.

Dicho resultado se encuentra en concordancia con lo afirmado por Brunet
(2004) quien plantea que el clima organizacional tiene un efecto directo sobre
la satisfaccion y sobre el rendimiento en trabajo. De igual forma, Payne,
Patterson y West (citados por Chiang, Martin y Nufiez, 2010) concluyen que
existe una relacion entre las percepciones del clima y sus hipotéticos
consecuentes (entre ellos la satisfaccion). Asimismo, el resultado obtenido es
consecuente con lo afirmado por Chiang (2010), quien sefala que es
importante la relacion que se estable entre los constructos clima
organizacional y satisfaccion laboral, que aunque dichos términos pertenecen
a dos esferas distintas, uno a la colectiva y otro a la individual
(respectivamente), establecen un nexo de unién dado que ambos se refieren
a percepciones, llegando a establecer una correlacion positiva, significativa y
unidireccional, tal es asi que es el clima laboral positivo el que genera un

aumento en la satisfaccion de los trabajadores en las organizaciones.
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En cuanto a las dimensiones especificas del clima organizacional: liderazgo,
lineas de carrera y condiciones de trabajo, los resultados obtenidos
evidencian una influencia positiva con la satisfaccion con la relacion con los
superiores, con las recompensas organizacionales y con el trabajo en si
respectivamente. Estos resultados son coherentes con las investigaciones de
Hay Group (2011), en las que se sefiala que dimensiones como supervision,
relaciones de compafierismo (calidez), responsabilidad (autonomia),
recompensas, son algunas de las principales dimensiones de clima asociadas

histéricamente a la satisfaccion.

En lo mencionado en el parrafo precedente existen aportes muy importantes

gue aportan a la discusion de los resultados:

e En lo referente al resultado obtenido acerca de la influencia positiva de
la dimensién liderazgo sobre la satisfaccion con la relacion con los
superiores, se puede mencionar que los resultados estan en
concordancia con las afirmaciones de Yang (citado en Chiang, 2004)
en el sentido que el liderazgo puede aumentar la satisfacciéon laboral al
generar motivacion inspiradora y estimulo intelectual. Peiré (1996)
sostiene que para los trabajadores es muy significativo sentirse
importantes y aceptados por sus superiores, saber que son tomados en
cuenta y que su trabajo y esfuerzo son trascendentales. En esa misma
linea, es importante sefalar que el meta-analisis realizado por Judge y
Piccolo (citado en Chiang, 2004) encontrd correlaciones significativas y
moderadamente fuertes entre el liderazgo y la satisfaccion del

trabajador, desprendiéndose que el liderazgo ejerce un efecto
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significativo sobre la satisfaccion con la relacion con los superiores y
que debe atender a las necesidades del momento y evaluar qué estilo
de liderazgo es el méas eficaz para cada situacion en especial.

El resultado obtenido en cuanto a la influencia positiva de las lineas de
carrera sobre la satisfaccion con las recompensas organizacionales se
encuentra en concordancia con los sefialado por Robbins (2009), quien
indica que las recompensas deben estar claramente definidas y, por
supuesto, deben guardar relacibn con las expectativas de los
empleados, con la finalidad de lograr altos niveles de satisfaccion.
Asimismo, se refuerza la idea de Chiang (2004) quien sefala que la
satisfaccion con las recompensas organizacionales esta causada por
los ascensos y el reconocimiento de logros. Siendo entonces de gran
interés para el colaborador la linea de carrera que existe en la
organizacion, asi como las posibilidades y potencialidades que tienen
para acceder a él y en qué horizonte de tiempo.

Con relacion a los resultados expuestos sobre la relacion positiva y
significativa entre las condiciones de trabajo y la satisfaccion con el
trabajo de la fuerza de ventas de Mifarma, es importante traer a
colacion lo sefialado por Robbins (2009), al hacer mencion sobre las
condiciones fisicas del trabajo y el medio ambiente, quien refiere que
los empleados estan preocupados por su ambiente de trabajo asi como
también de su comodidad personal porque facilita un buen desempefio.
De igual forma, el resultado obtenido coincide también con los

planteamientos de Likert (citado en Chiang, 2010), quien establecié
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gue la satisfaccion con el trabajo en si depende directamente de las
condiciones laborales que perciben los empleados. La influencia de las
condiciones de trabajo se da por las caracteristicas en las que se
realiza el trabajo como son: iluminacién, temperatura, ventilacion,
ruidos, ubicacion, materiales y horarios de trabajo inclusive, los cuales
permiten brindar una mayor satisfaccion y bienestar al trabajador, y

favorecen su mejor desempefio.
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CONCLUSIONES

Como respuesta a los objetivos planteados en la investigacion, se presentan

las siguientes conclusiones:

1. Se ha constatado estadisticamente que existe una correlacion positiva y
significativa, lo cual determina una influencia positiva del clima
organizacional sobre la satisfaccién laboral, corroborando de esta forma la
hipotesis principal planteada. Por lo que podemos afirmar que incrementos
positivos en las percepciones del clima organizacional generaran como

consecuencia una mayor satisfaccion laboral en los colaboradores.

2. Se ha constatado estadisticamente que existe una correlacion positiva y
significativa entre el liderazgo y la satisfaccion con la relacion con los
superiores; esto es, el estilo de liderazgo preponderante en Mifarma
influye positivamente en la satisfaccion con la relacion con los superiores

de la fuerza de ventas.

3. Se ha constatado estadisticamente que existe una correlacion positiva y
significativa entre las lineas de carrera definidas por la empresa y la
satisfaccion con las recompensas organizacionales. Es por ello que se
puede concluir que las lineas de carrera disefiadas y establecidas por la

empresa influyen positivamente en la satisfaccion que tiene la fuerza de
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ventas de Mifarma con respecto a las recompensas organizacionales que

perciben.

Se ha constatado estadisticamente que existe una correlacion positiva y
significativa entre las condiciones de trabajo y la satisfaccién con el
trabajo. En ese sentido podemos concluir que las condiciones de trabajo
que ofrece la empresa Mifarma influyen positivamente en la satisfaccion

de la fuerza de ventas con respecto al trabajo en si.
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RECOMENDACIONES

1. Procurar mantener los esfuerzos organizacionales dirigidos a mejorar los
niveles de percepcion del clima organizacional de Mifarma, siendo la Alta
Direccion quien debera cuidar el clima laboral si se desea que éste sea
positivo. Para ello no deben limitarse sélo a dirigir sino que deberan ser los
lideres que mantengan o mejoren las estrategias que sean capaces
fomentar una mejora del clima organizacional y como consecuencia de ello

el aumento de la satisfaccion laboral.

2. Los jefes deben crear espacios en los cuales los trabajadores puedan
manifestarse, permitiéndoles opinar sobre distintos problemas que se
puedan suscitar no sélo sobre sus labores inmediatas sino sobre cualquier
aspecto de la organizacion, ello ayudara a construir un liderazgo
participativo. Por ello es importante que se mantengan las capacitaciones
constantes a las jefaturas y mandos medios para incorporar los estilos de

liderazgo dentro de sus habilidades directivas.

3. Toda vez que Mifarma es una empresa que Se encuentra en un
crecimiento consolidado a nivel nacional se deben implementar estrategias
de sucesion que permitan planificar las posibilidades de desarrollo y
promocién (lineas de carrera) en las diferentes areas para cubrir los
requerimientos que puedan presentarse (sea por rotacion o por

crecimiento de la empresa). Asimismo, ya que hablamos de las
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recompensas organizacionales de la fuerza de ventas, es importante que
se implemente dentro del paquete de recompensas un Bono Anual por

Desempefio que esté sujeto al cumplimiento de metas por ventas anuales.

Implementar un area de Seguridad y Salud en el trabajo que vigile y
supervise el estricto cumplimiento de la normatividad vigente, de tal
manera que se contribuya a mantener los estdndares de excelencia en
cuanto a las condiciones de trabajo en cada uno de los locales de venta de

la empresa.
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ANEXO N° 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

“‘GESTION DEL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SATISFACCION LABORAL DE LA FUERZA DE VENTAS DE MIFARMA S.A.C. EN LIMA
METROPOLITANA —2014”

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

Variables

Dimensiones

Indicadores

Metodologia

Problema principal:

¢Como influye la gestion del
clima organizacional en la
satisfaccion laboral de la
fuerza de ventas de Mifarma
S.A.C. en Lima Metropolitana?

Problemas secundarios:

¢Cémo influye el liderazgo en
la satisfaccion con la relacion
con los superiores de la fuerza
de ventas de Mifarma S.A.C.
en Lima Metropolitana?

Objetivo principal:

Determinar si la gestion del
clima organizacional influye
positivamente en la
satisfaccién laboral de la
fuerza de ventas de Mifarma
S.A.C. en Lima Metropolitana.

Objetivos secundarios:

Determinar si el liderazgo
influye positivamente en la
satisfaccion con la relacion
con los superiores de la fuerza
de ventas de Mifarma S.A.C.
en Lima Metropolitana

Hipotesis principal:

La gestion del clima
organizacional influye
positivamente en la
satisfaccién laboral de la
fuerza de ventas de Mifarma
S.A.C. en Lima Metropolitana

Hipotesis secundarios:

El liderazgo influye
positivamente en la
satisfaccion con la relacion
con los superiores de la fuerza
de ventas de Mifarma S.A.C.
en Lima Metropolitana

Clima
organizacional

Recompensas
organizacionales

Sueldo

Tipo de Investigacion

Beneficios corporativos

Convenios educativos

Capacitacion y Desarrollo

Planes de Capacitacion

La investigacion es de tipo
descriptivo correlacional, y

Induccién al puesto

estd interesada en la

Comunicacién

Uso de medios tecnoldégicos

determinacion de la

Claridad y precision de la informacion

influencia existente entre el

Condiciones de trabajo

lluminacién del area de trabajo

Horario de trabajo

clima laboral y la
satisfaccion  laboral  del
personal de ventas de una
empresa farmacéutica.

Niveles de contaminacién

Herramientas

Equipos tecnolégicos

Recursos de Merchandising

Software

Disefio

Medios de transporte

Imagen corporativa

Calidad de productos

Prestigio de la empresa

Liderazgo

Direccion del trabajo en equipo

La investigacion es de

Motivacién

disefio no experimental, y
transversal; no experimental

Interés

porque no se realizan

Lineas de carrera

Permanencia en la empresa

manipulacién deliberada de

Accesibilidad

las variables, y transversal,

Expectativas de crecimiento

porque recopila datos en un
solo momento dado.

Participacion

Soluciones planteadas

Opiniones de los trabajadores

Proyectos implementados
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¢ Como influyen las lineas de
carrera ofrecidas por la
empresa en la satisfacciéon con
las recompensas
organizacionales de la fuerza
de ventas de Mifarma S.A.C.
en Lima Metropolitana?

Determinar si las lineas de
carrera ofrecidas por la
empresa influyen
positivamente en la
satisfaccién con las
recompensas
organizacionales de la fuerza
de ventas de Mifarma S.A.C.
en Lima Metropolitana

Las recompensas
organizacionales otorgadas
por la empresa influyen
positivamente en la
satisfaccién con las
recompensas
organizacionales de la fuerza
de ventas de Mifarma S.A.C.
en Lima Metropolitana.

Relaciones
interpersonales

Cohesion

Poblacién

Colaboracion

Soluciones en equipo

Ambiente de trabajo

846 trabajadores de Lima

Espacios de integracion

Metropolitana, las unidades

Trabajo en equipo

de investigacion son: 692
técnicos vendedores, 124

¢ Como influyen las
condiciones de trabajo en la
satisfaccién con el trabajo de
la fuerza de ventas de Mifarma
S.A.C. en Lima Metropolitana?

Determinar si las condiciones
de trabajo influyen
positivamente en la

satisfaccién con el trabajo de

lafuerza de ventas de Mifarma

S.A.C. en Lima Metropolitana.

Las condiciones de trabajo
influyen positivamente en la
satisfaccién con el trabajo de
la fuerza de ventas de Mifarma
S.A.C. en Lima Metropolitana.

Satisfaccion laboral

Relacién con sus
superiores

Supervision

dermoconsultoras 'y 30

Trato personal

impulsadores de vitaminas

Preocupacion del jefe

Forma en que el jefe juzga

Condiciones fisicas en el
trabajo

Ventilacion

Tipo de Muestreo

lluminacién

Limpieza

Probabilistico, aleatorio
simple y estratificado

Temperatura

Disponibilidad de recursos tecnoldgicos

Espacio idéneo

Participacion en las

Comunicacion establecida

90 trabajadores de Lima

Resultados del local

Metropolitana, quedando

decisiones Toma de decisiones estratificada de la siguiente
manera: 74  técnicos
Empowerment vendedores, 13
Capacidad dermoconsultoras y 3
) Habilidad impulsadores de vitaminas
Trabajo —
Apoyo recibido
Metas mensuales por alcanzar
Oportunidades de ascenso | Margende Error
Recompensas Remuneracion percibida

organizacionales

Reconocimiento no monetario recibido

Se emple6 un margen de
error del 10%

Sueldo
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ANEXO N° 2:
CUESTIONARIO SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL Y
SATISFACCION LABORAL

Estimado Sefior (a):

El presente cuestionario tiene la finalidad de conocer las apreciaciones de nuestros colaboradores respecto a la gestion de la empresa. Lo
que se busca con ello es obtener informacion que nos permita mantener las condiciones necesarias para contar con una excelente
satisfaccién organizacional.

Instrucciones.- Leer detenidamente cada una de las frases y marcar con una (X) la opcién que refleje su sentir, tomando en cuenta los
siguientes factores:
Muy de acuerdo (5) De acuerdo (4) Nide acuerdo, ni en desacuerdo (3) En desacuerdo (2)  Muy en desacuerdo (1)

Esta encuesta es TOTALMENTE ano6nima, por lo que esta informacion sera tratada confidencialmente y s6lo se empleara para contribuir
con el proposito de la investigacion.

Muchas gracias por su colaboracién

DATOS GENERALES

SEXO CARGO EDAD Afos en la empresa
A) Masculino A) Técnico Vendedor A) Menor de 24 afios A) Menos de 1 afio
B) Femenino B) Dermoconsultora B) De 25 a 30 afos B) De 1 a 3 afios
C) Impulsador de Vitaminas C) De 31 a 35 afios C) De 3 a5 afios
D) De 36 a 40 afios D) Mas de 5 afios

E) Mayor de 41 afios

PARTE I: CLIMA ORGANIZACIONAL

1 La empresa se preocupa constantemente por brindar beneficios a los colaboradores 5 4 3 2 1
2 El contenido de los cursos de capacitacion son los idéneos para la realizacion del trabajo 5 4 3 2 1
3 La Alta Direccion trasmite los valores y objetivos organizacionales. 5 4 3 2 1
4 Los niveles de limpieza son los apropiados para trabajar 5 4 3 2 1
5 La empresa brinda al personal espacios para reuniones sobre diversos temas 5 4 3 2 1
6 Las herramientas de trabajo proporcionadas son 6ptimas para el trabajo desarrollado 5 4 3 2 1
7 La empresa ofrece espacios para la integracion de los colaboradores. 5 4 3 2 1
8 Participo en las reuniones con mi jefe sobre decisiones de la empresa 5 4 3 2 1
9 Respeto las habilidades, deseos y la personalidad de los demas 5 4 3 2 1
10 En mi area de trabajo se producen errores por falta de informacion 5 4 3 2 1
11 La empresa considera mi opinion al realizar cambios en la organizacion. 5 4 3 2 1
12 Los equipos tecnoldgicos son los ideales para el desarrollo de las operaciones del local 5 4 3 2 1
13 Me identifico con la imagen corporativa que proyecta la empresa. 5 4 3 2 1
14 Los beneficios otorgados por la empresa con respecto al mercado 5 4 3 2 1
15 Existe un clima organizacional positivo en el local. 5 4 3 2 1
16 Cuando presento un problema a la jefatura, consideran la solucién que planteo. 5 4 3 2 1
17 Los recursos de merchandising que brinda la empresa son los idéneos 5 4 3 2 1
18 Las lineas de carrera de la empresa se acomodan a mis expectativas de crecimiento. 5 4 3 2 1
19 Los convenios educativos brindados por la empresa 5 4 3 2 1
20 La empresa ha considerado mi participacion en los proyectos de la empresa. 5 4 3 2 1
21 Exsiste equidad en el acceso de capacitacion que ofrece la empresa 5 4 3 2 1
22 Mi jefe comunica de manera clara y precisas las indicaciones 5 4 3 2 1
23 Las lineas de carrera incentivan mi permanencia en la empresa. 5 4 3 2 1
24 Mi trabajo contribuye al fortalecimiento de la imagen corporativa de la empresa. 5 4 3 2 1
25 Cuando surge un problema se buscan soluciones en equipo. 5 4 3 2 1
26 Mi jefe muestra interés por las opiniones o sugerencias 5 4 3 2 1
27 El horario de trabajo es el adecuado para el desempefio de mis labores. 5 4 3 2 1
28 Se utilizan los medios tecnoldgicos para trasladar la informacion rapida y oportuna 5 4 3 2 1
29 El motivo por el que me permanezco en la empresa es por los beneficios que me brinda. 5 4 3 2 1
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30 Existe un alto sentido de cohesion y colaboracion en el local. 5 4 3 2 1
31 La empresa proporciona los implementos necesarios en caso de una emergencia 5 4 3 2 1
32 Se proporciona informacion para realizar el trabajo de manera efectiva 5 4 3 2 1
33 La actuacioén de calidad es gratificada por la empresa 5 4 3 2 1
34 La empresa motiva a invertir en formacion para crecer profesionalmente 5 4 3 2 1
35 Los planes de capacitacion ayudan a mejorar el desempefio en el trabajo. 5 4 3 2 1
36 La empresa como un buen lugar para trabajar 5 4 3 2 1
37 Mi jefe motiva constantemente al logro de mis objetivos. 5 4 3 2 1
38 Conozco los planes de desarrollo profesional ofrecidos por la empresa 5 4 3 2 1
39 El proceso de induccién al puesto se desarrolla de forma 6ptima 5 4 3 2 1
40 El software utilizado en la empresa es el ideal. 5 4 3 2 1
a1 La Iinga d_e carrera que me presenta la empresa representa un incremento progresivo de la

experiencia 5 4 3 2 1
42 Mi jefe dirige eficazmente el trabajo en equipo 5 4 3 2 1
43 Existe preocupacion de la empresa por mantener a los empleados informados 5 4 3 2 1
44 La iluminacion del area de trabajo es la adecuada 5 4 3 2 1
45 La informacion proprocionada por parte de la empresa es clara y precisa 5 4 3 2 1
46 La calidad de productos que mi empresa brinda a sus clientes 5 4 3 2 1
47 El local se encuentra en un ambiente libre de contaminacién y ruidos 5 4 3 2 1
48 Las lineas de carrera establecidas por la empresa son de féacil acceso. 5 4 3 2 1
49 Los medios de transporte utilizados por la empresa son los adecuados 5 4 3 2 1
50 El prestigio que tiene la empresa como una de las empresas lideres en el pais 5 4 3 2 1

PARTE II: SATISFACCION LABORAL

1 La proximidad y frecuencia con la que soy supervisado 5 4 3 2 1
2 La limpieza, higiene y salubridad de mi lugar de trabajo 5 4 3 2 1
3 Puedo plantear alternativas para mejorar el trabajo 5 4 3 2 1
4 La empresa delega en sus empleados la autoridad para tomar decisiones 5 4 3 2 1
5 El apoyo que recibo de mis compafieros y superiores 5 4 3 2 1
6 El reconocimiento no monetario que brinda la empresa por el buen rendimiento 5 4 3 2 1
7 El espacion fisico para desempefiar mis labores 5 4 3 2 1
8 Mi trabajo me permite hacer las cosas que me gustan 5 4 3 2 1
9 La disponibilidad de recursos tecnolégicos en mi lugar de trabajo 5 4 3 2 1
10 El sueldo que percibo por el trabajo que realizo 5 4 3 2 1
11 | Lasupervisién gue se ejerce sobre mi 5 4 3 2 1
12 La satisfaccién que me produce mi puesto de trabajo 5 4 3 2 1
13 Los beneficios que me brinda la empresa van de acuerdo a mis necesidades. 5 4 3 2 1
14 | El trato personal que recibo de mi jefe directo 5 4 3 2 1
15 Mi trabajo me brinda la oportunidad de tomar decisiones sobre el mismo 5 4 3 2 1
16 Mi puesto de trabajo me permite emplear mis capacidades y habilidades 5 4 3 2 1
17 La oportunidad de formacién que me ofrece la empresa 5 4 3 2 1
18 | Laforma en que mi jefe juzga mis tareas 5 4 3 2 1
19 La forma en que mi jefe se preocupa por mi desarrollo profesional 5 4 3 2 1
20 | Latemperatura del local en el cual laboro 5 4 3 2 1
21 Los metas mensuales que debo alcanzar 5 4 3 2 1
22 La comunicacion establecida en mi area de trabajo 5 4 3 2 1
23 La ventilacién e iluminacién de mi lugar de trabajo 5 4 3 2 1
24 | Tengo conocimiento sobre los resultados de mi local 5 4 3 2 1
25 La oportunidad de ascender en la empresa u ocupar otras posiciones 5 4 3 2 1
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