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RESUMEN EJECUTIVO

La empresa Cadena de Farmacias Don Gerardo es una organizacion para la

comercializacion de medicamentos e implementos médicos y para la salud, en 20 tiendas

ubicadas en la zona Pacifico Central: Pagquera, Miramar, Limonal, Las Juntas, Cafias, Jaco,

Parrita, Quepos, Quepos 2, Orotina, Botica Orotina, Monteverde, Puntarenas, Hospital,

Roble, Esparza y Marafional, los otros tres se ubican en Pérez Zeleddn, Pérez Zeledén 2 y

Sabana.

El objetivo general del presente trabajo es analizar el proceso de la gestion

administrativa del Departamento de Recursos Humanos de la Cadena de Farmacias Don

Gerardo, basado en las politicas de socializacion, evaluacion de desempefio, retencion y

desarrollo del personal de los puntos de venta durante el afio 2020.

Los objetivos especificos son:

1-

Identificar las politicas de socializacién del Departamento de Recursos Humanos de
la Cadena de Farmacias Don Gerardo por medio de revision documental y la
herramienta cuestionario.

Describir los procesos de evaluacion de desempefio, mediante la planificacion y
control del personal en el Departamento de Recursos Humanos de la Cadena de
Farmacias Don Gerardo, durante el afio 2021.

Analizar las responsabilidades del Departamento de Recursos Humanos de la Cadena
de Farmacias Don Gerardo sobre las politicas de retencién, durante el afio 2021.
Recomendar buenas practicas que pueden llevarse a cabo por medio de politicas de
desarrollo humano en la gestion del Departamento de Recursos Humanos en la
Cadena de Farmacias Don Gerardo, durante el afio 2022.

Es primordial la presencia y participacion del departamento en las politicas,

normativas, gestion de roles, abordaje de riesgos, entre otros, para asi obtener el maximo

desempefio del activo mas importante de la organizacion: los colaboradores.

Esta investigacion cumple las caracteristicas del enfoque cuantitativo ya que sigue un

orden en el cual, primero se define una idea para investigar, se plantea el problema, se

revisa la literatura, desarrolla el marco tedrico, se visualiza el alcance de estudio, se



XXVi

elaboran las hipotesis y se definen las variables, se selecciona la muestra y se recolectan
los datos para luego analizarlos, por Gltimo, se elabora el reporte de resultados.

La investigacion es de caracter descriptivo lo cual permite recabar informacion de
libros de texto, revistas, manuales de procedimientos, sitios web y entrevistas.

El instrumento principal para la medicion de los objetivos esta basado en una encuesta
proporcionada por los colaboradores de los 20 puntos de ventas, segun el estudio de Chao
et al (1994), luego utilizado por Klein y Weaver (2000) citado por Madurai, Olckers y
Buys (2007), en la escala Likert; consta de cuatro politicas mencionadas por Chiavenato
(2007) las cuales son: Politicas de Socializacion, Politicas de Organizacion, Politicas de
Retencion y Politicas de Desarrollo.

Hipotesis: El proceso de la gestion en el Departamento de Recursos Humanos en la
Cadena de Farmacias Don Gerardo debera minimizar los factores de riesgo que atraviesan
las empresas en Costa Rica debido a la crisis econdmica, social y pandémica desplegada
en el afio 2020.

Para la investigacion en curso la poblacion son los colaboradores de los 20 puntos de
venta en la Cadena de Farmacias Don Gerardo, en total 105; el tamafio de la muestra es
de 96 colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

El cuestionario estd compuesto de 72 items atinentes y 6 de generalidades. Se aplica
por medio de Google Forms y se realiza una calificacion ponderada para cada variable.

Entre las principales conclusiones del estudio se menciona:

1- El rango de edad predominante de colaboradores en la Cadena de Farmacias Don
Gerardo es de 28 a 47 afios, con mayor participacion de mujeres.

2- El ndmero de trabajadores promedio es de cinco por punto de venta y una
experiencia de mas de tres afios laborando.

3- Se concluye que la mayoria de los colaboradores tienen experiencia adquirida en
la farmacia. Se recomienda usar la experiencia de los colaboradores para entrenar
nuevo personal. ElI 87% de los trabajadores tienen un nivel académico
universitario completo e incompleto.

4- Las politicas de socializacion reciben una ponderacion de cumplimiento del 85%.

Las politicas de la evaluacion del desempefio reciben una calificacion del 76%
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con una desviacion del 15%. La calificacion menor la obtuvo la potencializacion

de las competencias profesionales, con un 62,48%.

La mejor calificada fue la responsabilidad de la empresa por el bienestar del

personal, con un 98,43%. Las politicas de retencion enfocadas en la

comunicacion reciben una calificacion ponderada de 82%, con una desviacion

estandar de 12%.

Las politicas de desarrollo humano reciben la calificacion ponderada del 78% con

una desviacion estandar del 13%.

En general, se hacen recomendaciones enfocadas en las desviaciones de los
resultados, debido a que es una variante comun que de la generalidad se dispersan
a algunos colaboradores.

1- Se recomienda incluir en la némina personal mas joven para tomar
previsiones en cuanto a las politicas de jubilacion en el largo plazo, 10 afios
aproximadamente.

2- Se recomienda que el Departamento de Recursos Humanos brinde
capacitaciones al personal que ain no domina las tareas correspondientes a su
puesto de trabajo.

3- Se recomienda utilizar la rotacion interna de puestos de trabajo para eliminar
la monotonia de las labores y la falta de motivacion por la rutina (cajero —
dependiente).

4- Elaborar un plan de aprendizaje y desarrollo. Establecer plazos y metas para
conseguir los objetivos estratégicos en cada punto de venta.

5- Crear un plan anual de mejora de la salud que incluya un examen fisico y
psicolégico.

6- Crear un plan médico para los empleados que requieran medicamentos y/o
consultas médicas.

7- Fortalecer las politicas de desarrollo humano, especialmente en el sitio
laboral, el cual debe ser amplio, con iluminacion y temperatura correctamente
distribuidas; el orden y la limpieza deben ir de la mano; ademas, se debe
contar con un area apta para que los colaboradores tomen el descanso

apropiado en los momentos de café, merienda o almuerzo, especialmente en
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horarios de jornadas continuas o que se requieran horas extras o inventarios

fisicos.
PALABRAS CLAVE:
e Farmacia.

e Recursos humanos.

e Politicas de recursos humanos.
e Politicas de socializacion.

e Politicas de desarrollo.

e Politicas de evaluacion del desempefio.



CAPITULO 1



1.1 Introduccion

En forma generalizada, un departamento de recursos humanos se ha caracterizado por
la administracion del personal: reclutamiento, seleccion, contratacion y capacitacion; no
obstante, a través de los afios sus funciones han trascendido a la toma de decisiones

administrativas y gerenciales. Lopez Barra y Ruiz Otero (2015) lo afirman cuando exponen:

El cometido del ahora denominado “departamento de recursos humanos” ha
evolucionado enormemente en las dltimas décadas. Comenz6 desarrollando
funciones de administracion de personal, sin participar en la direccion
empresarial, y estas funciones han evolucionado hasta que, en la actualidad, esta
considerado un departamento clave para conseguir el éxito de la empresa y por

ello participa en la direccion® empresarial al maximo nivel (p.8).

Es primordial la presencia y participacion del departamento en las politicas,
normativas, gestion de roles, abordaje de riesgos, entre otros, para asi obtener el maximo

desempefio del activo mas importante de la organizacion: los colaboradores.

La presente investigacion, por tanto, analiza el proceso de la gestion en el
Departamento de Recursos Humanos enfocado en el desarrollo de las politicas mas
adecuadas a la filosofia y acordes con el cumplimiento de los objetivos de la cadena de
Farmacias Don Gerardo, incluyendo los 20 puntos de venta, 17 de los cuales se localizan en

la Regidn Pacifico Central de Costa Rica.

! Las negritas pertenecen al original (L6pez Barra y Ruiz Otero, 2015, p.8).



Como punto inicial, por medio de entrevistas, visitas, observacion general y analisis
documental, se determinan las politicas implementadas en cuatro aspectos principales:
integracion, organizacion, retencion y desarrollo, definidas para el talento humano de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo. En lo que respecta a la integracion, se abarca la
socializacion para determinar los planes y mecanismos de integracion que implementa el
Departamento de Recursos Humanos, con el fin de cumplir los objetivos de la cadena. En las
politicas organizacionales se investigan los planes de evaluacion de desempefio del personal,
sobre las politicas de retencién, lo referente a la administracion de sueldos y salarios, planes
de prestaciones, higiene y salud ocupacional y las relaciones laborales. Por Gltimo, se trabajan
las recomendaciones sobre las politicas de desarrollo, que contemplan la capacitacion,

desarrollo de recursos humanos y desarrollo organizacional.

1.2 Justificacion

En un mundo de constantes cambios, no es posible concebir una empresa con
procedimientos manuales. Es hoy cuando la gestion de los recursos humanos toma real
importancia ante los retos futuristas con el uso de tecnologias de informacién, para realizar
los procesos automatizados; se deja a la Gerencia del departamento las funciones de toma de
decisiones mas relevantes de la organizacion, en lo concerniente al personal de todos los

departamentos.

La gestion de los procesos administrativos que conlleva la planeacién estratégica de
politicas de integracién, organizacion, retencién y desarrollo de los recursos humanos, que
disefian la via de trabajo ante las crisis, eventualidades e imprevistos con que puede

enfrentarse la empresa, sigue siendo una tarea de vital importancia a nivel organizativo. La



presente investigacion, por tanto, se considera de utilidad tedrica, pues llena el vacio de que
la mayoria de personas consideren al Departamento de Recursos Humanos como una oficina
de contratacién y no con la seriedad del area encargada de procesos tan importantes como
tomar decisiones en momentos criticos en la empresa, con respecto al factor de produccion

mas importante de esta: el capital humano.

Metodoldgicamente, la presente investigacion aporta la formula estratificada para
obtener una muestra en aquellas empresas que trabajan con puntos de venta dispersos en una
localidad, region o pais, de tal forma que los elementos participantes en ella son escogidos al
azar, pero tienen la misma posibilidad de pertenecer a la muestra, por lo cual se obtiene una
confiabilidad mas alta en la recoleccion de los datos. Esto es posible, disefiando un proceso
metodoldgico donde la poblacion se divide en estratos (puntos de venta), cada elemento de
la muestra pertenece a un solo estrato, cada estrato tiene diferente tamafio; se proporciona el
tamafo de la muestra obtenido por cada estrato y se sacan al azar los elementos para la
muestra de estos. Todos los empleados de todos los puntos de venta de la Cadena de
Farmacias Don Gerardo tienen la misma posibilidad de ser unidades informantes. Esta
metodologia para obtener los participantes en la muestra es particularmente (til, pues no solo
se consigue informacidn relevante para todas estas farmacias, sino también se pueden utilizar

los resultados enfocados en un punto de venta.

Tal como se ha definido a lo largo del marco introductorio, esta investigacion podra
ser util en practica como referencia para evaluar los procesos de la gestion en areas como la

integracion, organizacion, retencion y desarrollo de los recursos humanos de otras empresas



distribuidas en diferentes puntos de venta o que se posesionen en el mercado nacional con

economias de escala.

1.3 Area de Estudio

El Departamento de Recursos Humanos de una organizacion es quizas la piedra
angular para conseguir los objetivos planeados por la gerencia; paralelamente, a través de los
afios las empresas se vuelven mas competitivas ante los retos que impone una sociedad cada
vez mas exigente. Uno de los problemas al que se enfrentan es la busqueda de la combinacion
de estrategias para lograr los resultados esperados en forma eficiente. Asi lo mencionan

Madero Gémez y Pefia Rivera (2012):

Las empresas en general estan siendo cada vez mas competitivas y evolucionan
en el desarrollo de estrategias para mejorar sus procesos administrativos y
operativos en términos de planeacion, desarrollo y crecimiento de acuerdo con
el entorno que se tiene, requiriendo de una adecuada estrategia que incida en

su administracion y en el equilibrio de intereses entre todos los involucrados

(p.27).

Consecuentemente, una inadecuada gestion de los recursos humanos puede provocar
descontento entre los empleados, los administradores y los clientes; esto evita a la empresa
resultados que la lleven a un crecimiento acorde con la planeacion estratégica de la
administracion general. Debido a ello, la presente investigacion hace énfasis en la gestion del
Departamento de Recursos Humanos de la Cadena de Farmacias Don Gerardo, en el contexto
de la organizacion y la distribucion de recursos, con el fin de lograr mejores resultados

acordes con sus objetivos estratégicos.



No obstante, en estos momentos, Costa Rica estd pasando una crisis economica,
politica y social debido a tres aspectos fundamentales: la pandemia originada por la
enfermedad del SARS COV 2 (COVID- 19), que ha obligado a las empresas a incrementar
medidas de ajustes de personal, rotaciones, despidos, incapacidades por enfermedad u
ordenes sanitarias. EI segundo aspecto, un déficit fiscal creciente de los tltimos 20 afos, que
golpea de cara al pais con una deuda interna equivalente al 83% de la deuda publica para el
2019, la cual representa un 58% del PIB (Quirdés Romero, 2020); consecuente con una
deficiente recaudacion de impuestos, la cual obliga al Gobierno a adquirir nuevos recursos
aceptando condiciones de organismos internacionales que conllevan al descontento del pais,
y crean una crisis politica. Como tercer aspecto y quizas el mas preocupante, la crisis social
desencadenada de los dos anteriores: el desempleo, el cual ha arrancé en 2021 con 468.000
personas desempleadas, para un equivalente del 19,1% y un aumento de 158.000 interanual

(2020-2021). (Madrigal, 2021).

Este Gltimo dato obliga a los trabajadores a aceptar condiciones laborales no acordes
con la ley, tales como trabajos subvalorados en tarifas salariales, recargo de funciones y hasta
maltrato de sus superiores; todo ello con tal de no poner en riesgo el sustento familiar. Por

ello que surge la pregunta siguiente:

¢Cual es el proceso de gestion referente al contexto organizacional, basado en las
politicas de integracién, de organizacién, de retencion y desarrollo de los recursos humanos
Ilevadas a cabo por el Departamento de Recursos Humanos en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo?



1.4 Delimitaciéon de Problema

Para delimitar el problema mencionado en el punto anterior, se recurre al espacio,

tiempo, universo y contenido de la investigacion en curso.

1.4.1 Delimitacion Espacial

La investigacion se desarrolla en el Departamento de Recursos Humanos de la Cadena
de Farmacias Don Gerardo, ubicadas de la siguiente forma: la empresa cuenta con 20 puntos
de venta, de los cuales 17 se encuentran en la zona Pacifico Central: Paquera, Miramar,
Limonal, Las Juntas, Carfias, Jaco, Parrita, Quepos, Quepos 2, Orotina, Botica Orotina,
Monteverde, Puntarenas, Hospital, Roble, Esparza y Marafional; los otros tres se ubican en

Pérez Zeledon, Pérez Zeledon 2 y Sabana.

1.4.2 Delimitacion Temporal

La investigacion se lleva a cabo durante afio 2020.

1.4.3 Delimitacion del Universo

El estudio se desarrolla en la Cadena de Farmacias Don Gerardo, especificamente en
el Departamento de Recursos Humanos, en el area de oficina, que corresponde a funciones
administrativas: politicas internas, planificacion controles y comunicacion de las 20

farmacias ubicadas en todo el pais.



1.4.4 Delimitacion del Contenido

Se hace referencia a la gestion realizada por el Departamento de Recursos Humanos

en las farmacias ubicadas en todo el pais, especificamente en el manejo de politicas de

integracion, concerniente a la socializacion, politicas de organizacion, de retencion del

recurso humano dentro de la empresa, tales como administracion de sueldos y salarios, planes

de prestaciones, asociaciones y otras, higiene y salud ocupacional y las relaciones laborales.

1.4.5 Situacion actual del conocimiento del tema

En este punto se hace referencia a estudios anteriores realizados sobre el tema de los

procesos de recursos humanos, tanto dentro como fuera del ambito nacional.

1. Identificacién de la investigacion

Titulo: Anélisis de los procesos de recursos humanos y su influencia en los bonos
y prestaciones

Autores: Sergio Madero y Humberto Pefia

Fecha de Diciembre del 2012

publicacién

Instituto Universidad del Valle

URL http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v28n48/v28n48a03.pdf

Referencia ~ Madero, S. & Pefia, H. (Julio — Diciembre 2012). Analisis de los procesos

bibliografica de Recursos Humanos y su influencia en los bonos y prestaciones.
Cuadernos Universitarios de la Universidad del Valle, 28(48). Obtenido
de: http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v28n48/v28n48a03.pdf

Auto de la Garita Pérez, H. y Mora Fecha 10/10/20

fichas Solis, V.

Aproximacion al texto

El articulo expone la relevancia de los bonos y prestaciones en los procesos de la
administracion de los recursos humanos. Como resultado determinante, los autores
explican por medio de medidas de la estadistica inferencial, que los incentivos como los
bonos influyen positivamente en la motivacion de los trabajadores.



http://www.scielo.org.co/pdf/cuadm/v28n48/v28n48a03.pdf

Determine cual es el proposito del documento que se va a leer

El proposito es hacer una revision teorica de los principales procesos de la administracion
de los recursos humanos, en los cuales se enfocan los autores.

Preguntas orientadas

En el apartado de metodologia, surge la duda de la construccion de la muestra, la cual no
queda clara. Primero utiliza 110 y luego la aplicacién estadistica de 335, no presentan
férmulas para la obtencidn de esta; ademas, en ningin momento se menciona el nimero
de empleados de la empresa y sucursales estudiadas.

Un vacio importante que deja la investigacion es en cuanto a los procesos de la
administracién de los recursos humanos, al inicio de la investigacion los menciona pero se
miden en una generalidad como “procesos” y se trabajan en resultados de motivacion,
importancia y éxito.

Citas

Los procesos relevantes de la administracion de los recursos humanos estan definidos por
los autores Madero y Pefia (2012) de la siguiente forma:

De la revision de la literatura pudimos confirmar la relevancia que tienen los
diversos eslabones de unidn en los procesos de recursos humanos, como son:
1) la induccién entre la contratacion y la capacitacion de personal, 2) los
planes de vida y carrera entre la capacitacion y el desarrollo, 3) las
descripciones de puestos entre la capacitacion y las compensaciones y
finalmente 4) la Evaluacion de desempefio como union entre el desarrollo
profesional y las compensaciones (p.33).

2. ldentificacion de la investigacion

Titulo: Anélisis de la gestion de recursos humanos en los modelos de salud
familiar, comunitaria e intercultural en los paises andinos.

Autores: Organizacion Panamericana de la Salud — Organizacion Mundial de la
Salud

Fecha de 2015

publicacid

n

Instituto Organismo Andino de Salud — Convenio Hipolito Unanue
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URL https://www.observatoriorh.org/sites/default/files/webfiles/fulltext/2015/
3_gestion

Referencia Organizacion Panamericana de la Salud- Organizacion Mundial de la

bibliografi  salud (2015). Analisis de la gestion de recursos humanos en los modelos

ca de salud familiar, comunitaria e intercultural de los paises andinos.
(Primera ed.) Peru: Convenio Hipolito Unanue.

Autode la  Garita Pérez, H.y Mora  Fecha 10/10/20

fichas Solis, V.

Aproximacion al texto

En el tercer capitulo del documento se hace énfasis en los modelos y estrategias de la
gestion de los recursos humanos, enfocada en la salud. Como resultado determinante, se
encuentra que los mayores esfuerzos relacionados a la gestion de RH es el area de
formacion de personal, con desarrollo de estrategias de autosuficiencia. Un enfoque
importante de la investigacion es la forma en que la gestion de los recursos humanos
interrelaciona dos areas importantes: la educacion y el trabajo con la formacion de
personal, para brindar éxito en forma eficiente a los objetivos planteados por la
organizacion.

Determine cual es el proposito del documento que se va a leer

El propdsito fundamental del documento consiste en establecer politicas para el desarrollo
y gestion integral de recursos humanos en salud, en busca de disminuir las condiciones de
inequidad, desigualdad y exclusion que prevalecen en los paises de la subregion y mejorar
la salud colectiva a través del fortalecimiento de las politicas y planes de desarrollo de
recursos humanos en los paises de la subregion.

Preguntas orientadas

El documento analizado es una guia de la conceptualizacién y contextualizacion de
atributos para el desarrollo de la gestion de los recursos humanos, basada en diferentes
modelos. Un vacio encontrado es con respecto al titulo, el cual considera un analisis que
se hace en forma cualitativa sin porcentajes de cumplimiento o evaluacion de los resultados
de gestion.

Citas



https://www.observatoriorh.org/sites/default/files/webfiles/fulltext/2015/3_gestion
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En forma general, la Organizacion Panamericana de la Salud — Organizacion Mundial de
la Salud (2015), plantean la definicién de gestion de los Recursos Humanos de la
siguiente forma:

(...) podria entenderse como gestion de recursos humanos, todas aquellas acciones
que, organizada y sistematicamente, realiza una organizacion con el propdsito de
contar con el personal necesario en el momento oportuno, segun las necesidades y
aspiraciones definidas por la propia organizacion (p.23).

3. ldentificacién de la investigacion

Titulo: Estructura organizacional de la farmacia popular El Rosario para mejorar
el desempefio laboral

Autores: Barragan Espin, Nelson; Avellan Herrera, Betty

Fecha de 2016

publicacién

Instituto Pontificia Universidad Catélica del Ecuador. Sede Ambito.

URL https://repositorio.pucesa.edu.ec/handle/123456789/1586

Referencia

bibliografica Barragan, N. (2016). Estructura organizacional de la farmacia popular EI
Rosario para mejorar el desempefio laboral. Ecuador: Pontificia
Universidad Catélica del Ecuador. Sede Ambito. Obtenido de
https://repositorio.pucesa.edu.ec/handle/123456789/1586

Autodela  Garita Pérez, H.y Fecha 10/10/20

fichas Mora Solis, V.

Aproximacion al texto

Es una investigacion referente al control o direccion de empresas, realizada en una cadena
de farmacias, con tema principal: La estructura organizacional, la cual es un peldafio
imprescindible para la gestion de los procesos del departamento de recursos humanos. Este
trabajo de investigacion, aporta los elementos fundamentales para la elaboracién de una
estructura organizacional cuyo fin es mejorar el desempefio laboral.
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Determine cual es el proposito del documento que se va a leer

El propdsito fundamental del documento consiste en crear una estructura organizacional
en una cadena de farmacias para mejorar el desempefio laboral.

Preguntas orientadas

Esta enfatizado en los factores del talento humano tales como: Valor de las recompensas,
competencias, percepcion de las recompensas, percepcion de las funciones y desempefio
laboral.

Citas

En un organigrama funcional se representan las areas por funciones, para mejorar el
desempefio laboral que segun Barragan (2016) consiste en:
Es la conducta que tiene el trabajador hacia su trabajo o sus funciones, dicho
desempefio es el factor por lo que la organizacion contrata a un empleado, para que
asi contribuya en el logro de los objetivos. La evaluacién de los resultados del
desempefio se Ilama efectividad (p.30).

1.5 Objetivos

Los objetivos de la presente investigacion representan lo que se pretende alcanzar y

se dividen en generales y especificos.

1.5.1 Obijetivo general

Analizar el proceso de la gestién administrativa del Departamento de Recursos
Humanos de la Cadena de Farmacias Don Gerardo, basado en las politicas de socializacion,
evaluacion de desemperio, retencién y desarrollo del personal de los puntos de venta durante

el afio 2020.
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1.5.2 Objetivos especificos

1. Identificar las politicas de socializacion del Departamento de Recursos Humanos
de la Cadena de Farmacias Don Gerardo por medio de revision documental y la
herramienta cuestionario.

2. Describir los procesos de evaluacion de desempefio, mediante la planificacion y
control del personal en el Departamento de Recursos Humanos de la Cadena de
Farmacias Don Gerardo, durante el afio 2021.

3. Analizar las responsabilidades del Departamento de Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo sobre las politicas de retencién, durante el afio
2021.

4. Recomendar buenas practicas que pueden llevarse a cabo por medio de politicas de
desarrollo humano en la gestion del Departamento de Recursos Humanos en la

Cadena de Farmacias Don Gerardo, durante el afio 2022.

1.6 Hipotesis

El proceso de la gestion en el Departamento de Recursos Humanos en la Cadena de
Farmacias Don Gerardo permitird que los factores de riesgo que atraviesan las empresas,
debido a la crisis econdmica, social y pandémica desplegada en el afio 2020 logren ser

minimizados.



CAPITULO II
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2 Marco Tedrico

En este capitulo se describen las perspectivas o corrientes tedricas que sustentan la
investigacion, basadas en la pregunta generadora que la orienta: ;Cual es el proceso de la
gestion referente a las politicas de integracion, organizacion, retencion y desarrollo del

Departamento de Recursos Humanos de la Cadena de Farmacias Don Gerardo?

2.1 Gestion de los Recursos Humanos

La gestidn de los recursos humanos es uno de los pilares fundamentales de la empresa;
por ello la importancia de estudiar este concepto a profundidad. De la Cruz (2011) establece

que el departamento de recursos humanos:

Se ocupa de los procesos relacionados con las personas que trabajan en la
organizacion, tanto desde el punto de vista administrativo (contratacion,
néminas, convenios colectivos, etc.) como desde el de su desarrollo

(formacién, Evaluacion de desempefio, planificacion de carreras, etc.). (p.8).

Segun la cita anterior, la gestion del departamento de recursos humanos se divide en

dos partes: la administrativa y la de desarrollo.

Por su parte, la administracion de los recursos humanos hace referencia a la
conformacién del talento humano dentro de una organizacion, Polanco (2013) dice: “Es la
funcién administrativa mediante la cual los gerentes reclutan, seleccionan, capacitan y
desarrollan a los miembros de la organizacion” (p.81). Ambos autores coinciden en que la
administracion de un departamento de recursos humanos consiste en administrar el personal

de una empresa de la mejor manera, segun sus capacidades, escogerlo segun las necesidades
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de empresa, brindarles las ensefianzas adecuadas para las funciones que deben desempefiar
en sus puestos de trabajo, ademas de procurar el bienestar del personal para que su

desempefio sea productivo.

Sin restar méritos a la administracion del personal, la funcién del departamento de
recursos humanos va mas alla y se convierte en un proceso de gestion a nivel directivo con

funciones gerenciales; asi lo expone Castafio (2005):

Uno de los aspectos mas relevantes de la gestion de Recursos Humanos es el
desarrollo de actitudes y habilidades personales, necesarias para alcanzar un
desempefio éptimo, con el objetivo final de contribuir a la consecucién de los
resultados empresariales, ganando en profesionalidad y motivacion, lo cual
contribuye a reducir la rotacion de personal, a aumentar la flexibilidad y generar

valor, todo lo cual potencia su competitividad (p.25).

Definida entonces la gestion del departamento de recursos humanos como una
funcién a nivel gerencial mas que de escritorio, la presente investigacion pretende analizar
desde esta concepcion a la Cadena de Farmacias Don Gerardo en todo el pais, dentro de la
perspectiva del Departamento de Recursos Humanos, continuando con la teoria que le da la

base fundamental del pensamiento empresarial: Teoria General de Sistemas.

2.2 Teoria General de Sistemas

La organizacion empresarial se remonta al siglo XX con la incorporacion de cuatro
escuelas de la administracion: la Escuela de la Organizacion Cientifica del trabajo cuyos

mayores exponentes son: Henry Fayol, Frederick Taylor, Max Weber, entre otros. Esta
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escuela, segun Gismano y Schewert (2012), propone el aumento de la productividad a partir
de las relaciones de armonia entre patrones y trabajadores, por medio de la tabulacion,

clasificacion y sistematizacion de las tareas diarias. (s.p.).

La segunda escuela por mencionar es la Escuela de las Relaciones Humanas, cuyo
expositor es Elton Mayo, quien, segun Ramos y Triana (2007), sefiala que “su tesis hace

énfasis en las personas, como parte importante en las organizaciones” (p.309).

La tercera, la Escuela de los Recursos Humanos, cuyos expositores son MacGregor,
Abraham Maslow, Frederick Herzberg, Kurt Lewin, Rensis Likert, Chris Argyris y otros,
segun Alonzo, Betancourt, Colén y Rojas (2015) en esta se defienden las teorias X y Y de

las cuales exponen:

Bajo este nombre, McGregor compar0 el comportamiento tipico de un
supervisor, quien percibe al obrero como flojo, tramposo y falto de creatividad.
A este tipo de supervisores los denominé “X”. En contraste, un supervisor “Y"
es motivador de la autoestima del trabajador que cree profundamente en la

honestidad, creatividad y autocontrol del trabajador (p.19).

La cuarta escuela que dio origen a la teoria general de sistemas es la Escuela de

Sistemas que Puchol (2003) describe como la que:

Centrd su atencion en las relaciones tanto formales e informales de los individuos
entre si, del individuo y su subgrupo, los subgrupos entre si, los subgrupos y la
organizacion, y también las relaciones de la organizacion con su entorno

socioeconémico (p.1).



18

Estas cuatro escuelas forman la teoria general de sistemas, la cual forma parte
fundamental de la teoria administrativa, pues comprende en forma integral, ordenada e

interdisciplinaria, las partes que forman el todo. Asi lo explica Gutiérrez (2013):

La Teoria General de Sistemas nos ayuda a entender y nos aproxima en una forma
ordenada y cientifica a la realidad en que vivimos y con la que interactuamos
constantemente, igualmente nos orienta a que realicemos un trabajo
transdiciplinario (...) La Teoria General de Sistemas (TGS) se distingue por su
perspectiva integradora, donde se considera importante la interacciéon y los

conjuntos que a partir de ella se generan (p.9).

Aunado al aporte de estas teorias, se encuentran otras: la teoria de las contingencias,
teoria del campo de Lewin, teoria de la disonancia cognitiva de Festinger, la teoria
motivacional, teoria de Herzberg y la teoria de las expectativas, brindan a los recursos
humanos las bases para que el departamento lleve a cabo su gestion basada en el éxito del

cumplimiento de los objetivos empresariales.

2.3 Proceso de la Gestion de los Recursos Humanos

En cuanto al proceso de la gestion de los recursos humanos, Gomez, Balkin y Cardy

(2008) mencionan las siguientes actividades:

e Gestion de los flujos de trabajo y analisis de puestos
e (Gestion de la diversidad
e Gestion del despido de trabajadores, reduccion del tamafio empresarial y

colocacidn externa
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e Evaluacion y gestion del desempefio

e Gestion de la retribucion

e Gestion de las relaciones internas

e Gestion de la relacidn con los representantes de los trabajadores

e Gestion de la seguridad y salud en el trabajo

La gestion de los recursos humanos incluye desde el trabajo organizado en los puestos
de trabajo hasta la seguridad y salud al desempefiarlo. Para poder establecer los procesos de
la gestion se establecen las politicas que son la columna vertebral de la organizacion, por
medio de ellas se pueden definir las relaciones con todos los recursos humanos gue se afectan

a la empresa en el ambiente interno y externo.

2.4 Politicas y controles del Departamento de Recursos Humanos

La gestion de los recursos humanos incluye establecimiento de politicas los cuales se

identifican en los siguientes puntos.

2.4.1 Politicas

Las politicas son consideradas normas o reglamentos que deben seguirse en una
empresa para unificar el norte o direccion para llegar a una meta especifica. El objetivo de
una empresa es maximizar sus utilidades o ganancias y la mejor forma de hacerlo es si todo

el conjunto empresarial sigue la misma direccion, asi lo confirman Gémez et al (2008):

Las estrategias de RRHH creadas en el departamento de RRHH tendran muy
pocas posibilidades de éxito a no ser que los directivos de todos los niveles

jerarquicos —incluyendo a los altos ejecutivos— las apoyen totalmente. Para
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garantizar el compromiso de los directivos, los profesionales de los RRHH

deben trabajar estrechamente con ellos en la formulacién de politicas (p.30).

De esta forma, con el apoyo de los directivos y ejecutivos y con el compromiso de los
colabores, las politicas de gestion de los recursos humanos brindan un valor agregado en la
consecucion de los objetivos a mediano y largo plazo. Segun Chiavenato (2007, p.121) las

principales politicas que debe establecer una organizacion son:

Politicas de integracion de los recursos humanos
e Politicas de organizacién de los recursos humanos
e Politicas de retencion de los recursos humanos

e Politicas de desarrollo de recursos humanos

e Politicas de auditoria de recursos humanos

En este estudio se abarca el analisis de la gestion de los procesos con respecto a

algunos aspectos sefialados en las politicas anteriores, mencionadas por Chiavenato (2007).

2.4.2 Politicas de integracion de los recursos humanos

La empresa en sus multiples funciones, delega al Departamento de Recursos
Humanos una de las importantes: el reclutamiento, la seleccion, contratacion e induccion del
personal, y la elaboracion de politicas afines para el cumplimiento de sus objetivos. En lo

que respecta a las politicas de integracion, Chiavenato (2007) las define de la siguiente forma:

Los procesos de integracion se relacionan con el suministro de personas a la
organizacion. Son los procesos responsables de los insumos humanos y

comprenden todas las actividades relacionadas con la investigacion de mercado,
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reclutamiento y seleccion de personal, asi como con su integracion a las tareas

organizacionales (p. 129).

En la Figura N° 1 se observan los procesos del subsistema integracion de recursos
humanos, el cual se compone de los procesos: Investigacion de mercados, reclutamiento,

seleccion y socializacion.

Figura 1. Politicas y procedimientos de integracion de los recursos humanos

Investigacion del mercado
Politicas de de recursos humanos

recursos humamos

— Investigacion y andlisis del mercado de
— rddnde reclutar (fuentes de reclutamiento)

— como reclutar (técnicas o medios de reciutamiento)

INTEGRACION DE Reclutamiento — prioridad del reclutamiento intamo sobre
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— planes y mecanismos (centralizados y
descentralizados) de socializacién de los nuevos
participantes del ambiente interno de |a organizacin

soclalizacién
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Fuente: Imagen tomada de Chiavenato (2007, p.123)

Es con respecto a este ultimo proceso referido en el presente estudio, sin menoscabar
la importancia de los anteriores, se trata la integracion del personal a las tareas
organizacionales o el cuarto proceso de la integracion: socializacién de los recursos humanos,
también conocido como induccién. Fernandez y Molina (2018) citan a Gonzalez (2009) para

referirse a la socializacion:

La Socializacion Laboral hace referencia al amplio proceso por el cual las
personas van adquiriendo progresivamente los aspectos actitudinales,
comportamentales, valorativos y las representaciones sociales que les permiten
incorporarse al mundo del trabajo y desarrollar actividades productivas dentro de

lo que, en el marco cultural de nuestra sociedad, se entiende por trabajo. Sin
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embargo, cuando se habla del aprendizaje de los valores, normas y pautas de
conducta exigidas dentro de una organizacion, nos referimos mas

especificamente a la Socializacion Organizacional (p.43).

El proceso de socializacion debe ser entendido como enriquecedor, donde los
colaboradores (personal de la empresa), aprenden a conocer el ambiente laboral; es un
momento de interaccion sumamente importante para lograr con éxito los objetivos

propuestos en la planeacién administrativa y de gerencia.

24.2.1 Etapas del proceso de socializacion

El proceso de socializacion organizacional de los recursos humanos en una empresa
se lleva a cabo en etapas o escalones; los colaboradores deben pasar el primer peldafio para
continuar su paso por la empresa. Asi lo mencionan Fernandez y Molina (2018) citando a

Gonzélez (2010) cuando explican la primera etapa del proceso:

Socializacién anticipada. La socializacion en la organizacién comienza antes de
que el individuo ingrese en la organizacion. La informacién anticipada para la
socializacion proviene de diversas fuentes. Toda la informacion, tanto formal
como informal, exacta o inexacta, ayuda al individuo a anticipar las realidades

de la organizacion (p.43).

Muchas veces en esta primera etapa se crean falsas expectativas: el trabajador esta
deseoso de conseguir el empleo y el empleador deseoso de la contratacion; de ello depende

que el colaborador se integre a la empresa.
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En la segunda etapa, Fernandez y Molina (2018), destacan las relaciones sociales del
empleado cuando ya esta contratado. Una vez firmado el contrato de trabajo y se aceptan las
condiciones laborales: horarios, dias libres, sueldos o salarios, llega la etapa del encuentro
con la realidad, la adaptacion a la realidad laboral, relaciones con el trabajo, con jefes y
compafieros, Fernandez y Molina (2018) explican esta segunda etapa como el encuentro, asi:
“Los cientificos de la conducta advierten que durante esta etapa puede producirse un choque
con la realidad. Un choque con la realidad es el sentimiento de sorpresa del recién llegado

tras experimentar situaciones o sucesos inesperados” (p. 44).

Si logran pasar el tiempo de adaptacion o la etapa del encuentro, es posible avanzar a
la tercera etapa, que denominan como “Cambio y adquisicion”. Alli el trabajador se adapta,
socializa o se retira del trabajo. En su investigacién, Fernandez y Molina (2018), citan a

Gonzélez (2010), quienes definen esta etapa de la siguiente forma:

El dominio de tareas importantes y la solucion del conflicto de roles marca el
comienzo de la etapa final del proceso de socializacion. Los que no logran
realizar la transicion a la tercera etapa dejan voluntaria o involuntariamente el

trabajo o se convierten en elementos aislados en la red de la organizacion (p.44).

Al final de la tercera etapa se asume que el trabajador ya es parte del equipo
empresarial para luchar y conseguir las metas de la organizacion como una unidad. Durante
estas tres etapas se pone a prueba la expectativa, la realidad y la integracion del recurso

humano por medio de la socializacion.
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2.4.2.2 Dimensiones de la socializacion organizacional

La socializacion organizacional es un proceso que se inicia desde antes de que el
colaborador ingrese a cumplir las tareas para las cuales fue contratado, hasta que ya esta
incorporado en la empresa, después del periodo de prueba, tal como se ha investigado en los
puntos anteriores. De tal forma, Chao, O”Leary-Kelley, Wof, Klein y Gardner (1994) citados
por De Olivera, Ros-Garcia y Tamayo (2001) mencionan que existen seis dimensiones de

socializacion laboral, las cuales son:

Las seis dimensiones de la socializacion organizacional: Aprovechamiento de
Desempefio (dominio de las tareas), Dominio del Lenguaje (términos técnicos y
lenguaje informal), Personas (integracion con los demas y satisfaccion en las
relaciones interpersonales), Objetivos y Valores de la organizacion, Politicas
(obtencion de informacidn sobre la estructura de poder) e Historia (conocimiento
de la historia de la organizacion: sus tradiciones, costumbres, mitos y rituales)

(p.177).

En estas seis dimensiones, es claro ver que el proceso de socializacion no se limita
Unicamente a uno de induccion, o de aprendizaje de las tareas basicas, ni tiene un tiempo
definido o limitado por el periodo de prueba; es un proceso de conocimiento empresarial de

toda la organizacion, es adherirse a ella en tiempo, espacio y conocimiento.

Otros autores como Wagner y Hollenbeck (2004) citados por Melgarejo (2016)

definen la socializacion de la siguiente forma:



La socializacion es el proceso mediante el cual los nuevos empleados de una

organizacion asimilan entre otros aspectos, los valores, las habilidades y la

cultura necesarios para desarrollar las tareas relacionadas con el puesto de trabajo

que van a ocupar en la empresa (p.8).

Con esta definicidn se retoma el concepto expresado por Chao et al (1994) y sus seis
dimensiones de la socializacion. En la presente investigacion se trabaja el grado de

socializacion de los colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo, como parte de

las politicas de integracion.

2.4.3 Politicas de organizacion de los recursos humanos

En la administracion de recursos humanos de una organizacion se deben contemplar
las politicas de organizacion, tal como se observan en la Figura N°2. Tiene 4 subsistemas o

componentes que son: Analisis y descripcion de puestos, planeacion y ubicacion de recursos

humanos, plan de vida y carrera y el cuarto componente evaluacién de desempefio.

Figura 2. Politicas y procedimientos de organizacion de los recursos humanos
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Fuente: Imagen tomada de Chiavenato (2007, p.123)
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En las politicas de organizacion de los recursos humanos, el trabajo de investigacion se centra
en la evaluacion de desempefio, considerando los planes y sistemas para la continua
evaluacion de la calidad y adecuacién de los recursos humanos de la Cadena de Farmacias

Don Gerardo.

2.4.3.1 Evaluacion de desempefio

La Evaluacion de desempefio es una tarea que se hace en forma automatica: desde
aspectos tan sencillos como la adquisicion de una computadora, por ejemplo, se observa la
velocidad y capacidad de guardar datos, la velocidad de acceso a las redes o a internet; asi
por lo general con todos los procesos en la vida cotidiana. El mundo empresarial no esta lejos
de estas evaluaciones con sus activos y especialmente, con el mas importante de ellos: el
personal. La evaluacion de desempefio, por tanto, debe ser una de las actividades
primordiales del Departamento de Recursos Humanos, tanto para saber como marcha el
personal, como para realizar mejoras en los procesos, variar las funciones asignadas y otras
que le generarian ahorros y evitarian desperdicios a las organizaciones. Chiavenato (2007) la

define asi:

La Evaluacion de desempefio es una apreciacion sistematica de como cada
persona se desempefia en un puesto y de su potencial de desarrollo futuro. Toda
evaluacion es un proceso para estimular o juzgar el valor, la excelencia y las
cualidades de una persona. La evaluacion de los individuos que desempefian
papeles dentro de una organizacion se hace aplicando varios procedimientos que

se conocen por distintos nombres, como Evaluacién de desempefio, evaluacion
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de méritos, evaluacion de los empleados, informes de avance, evaluacion de la

eficiencia en las funciones, etc. (p.243).

Las politicas de organizacion incluyen la evaluacion de desempefio como componente
final, para lograr a través de los resultados mejorar los procesos, analizar la distribucién de
funciones, diagnosticar el éxito o fracaso de las tareas encomendadas al personal, entre otras,

asi lo explica Polanco (2013):

Por medio de los sistemas de evaluacion de desempefio se califica la actuacién
de los gerentes, respecto a los criterios que la empresa considera importantes para
la aplicacion de estrategias y para la obtencion de ventajas competitivas. Los
sistemas de evaluacion de desempefio de una empresa son elementos importantes
de sus sistemas de control, siendo un componente central de la estructura
organizacional, y un asunto problematico en muchos negocios internacionales a

la hora de evaluar a sus gerentes... (p.89).

Por lo tanto, la evaluacion de desempefio, mas que el rendimiento o desempefio de

los colaboradores, evalua la gestion del Departamento de Recursos Humanos en el proceso.

2.4.3.2 Objetivos de la evaluacion de desempefio de los recursos humanos

Chiavenato (2007) menciona como objetivo basico: “Mejorar los resultados de los
recursos humanos en la organizacion” (p.247), entendiendo como resultados, los objetivos
propuestos en una planificacion estratégica del departamento, donde realiza sus funciones.

El mismo autor realiza la propuesta de tres objetivos, que son:
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1. Permitir condiciones de medicion del potencial humano a efecto de determinar

su plena utilizacion.

2. Permitir que los recursos humanos sean tratados como una importante ventaja
competitiva de la organizacion, cuya productividad puede ser desarrollada

dependiendo, obviamente, de la forma de la administracion.

3. Ofrecer oportunidades de crecimiento y condiciones de participacion efectiva
a todos los miembros de la organizacién, con la consideracion de los objetivos
de la organizacién, de una parte, y los objetivos de los individuos, de la otra

(p.248).

De igual forma que se han tratado los puntos anteriores, se muestra en los objetivos
planteados por Chiavenato (2007), la responsabilidad ineludible del departamento que realiza
la planeacidn estratégica y la responsabilidad del Departamento de Recursos Humanos, como

propiciador de la evaluacion para mejorar los resultados generales de la organizacion.

2.4.3.3 Responsables de la evaluacion. Nuevo concepto

Desde hace méas de una década se trata de responsabilizar a cada departamento de la
evaluacion de desempefio de sus colaboradores; asi, Chiavenato (2007, p.245) expone que la
responsabilidad cae en cinco jerarquias: el gerente, el individuo, el individuo y el gerente
(dao), el Departamento de Recursos Humanos y el equipo de trabajo o la comision de
evaluacion. En este sentido, las concepciones actuales, realizan un disefio de evaluacion que

permite al individuo a realizar la propia calificacion de su desempefio laboral.
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La nueva concepcion de evaluacion de desempefio estd orientada por la
Administracion por objetivos (APO), orientada bajo los siguientes propdsitos o vias, segun

Chiavenato (2007):

1. Formulacién de objetivos mediante consenso.

2. Compromiso personal para poder alcanzar los objetivos formulados
conjuntamente.

3. Acuerdo y negociacion con el gerente respecto a la asignacion de los recursos y
a los medios necesarios para alcanzar los objetivos.

4. Desempefio. El desempefio constituye la estrategia individual para alcanzar los
objetivos pretendidos.

5. Medicion constante de los resultados y comparacién con los objetivos
formulados.

6. Retroalimentacion intensiva y continua evaluacion conjunta.

La tendencia evidente es dejar en manos del individuo con aporte y aprobacion del
gerente, la calificacion a su propio desempefio, con los estandares establecidos en consenso

para cumplir los objetivos establecidos previamente.

2.4.4 Politicas de retencion de recursos humanos

Las politicas de retencion de los recursos humanos estan definidas por cuatro ejes
principales: Administracion de salarios, planes de prestaciones sociales, higiene y seguridad
ocupacional y relaciones laborales. En la Figura N°3 se observa la distribucion del proceso y

subsistemas presentados por Chiavenato (2007).



Figura 3. Politicas de retencion de recursos humanos
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Fuente: Imagen tomada de Chiavenato (2007, p.123)

Entre las politicas de retencidn de recursos humanos en esta investigacion, se analizan

aquellas implementadas en la Cadena de Farmacias Don Gerardo relacionadas con los cuatro

componentes y los subcomponentes.

2441

Administracion de sueldos y salarios

Para Chiavenato (2007), la justa distribucién de sueldos y salarios busca la

satisfaccion de los colaboradores en la empresa y por tanto, la retencion de ellos dentro de la

empresa, Respecto a este componente dice: “Cabe definir la administracion de sueldos y

salarios como un conjunto de normas y procedimientos que buscan establecer y/o mantener

estructuras de salarios justas y equitativas en la organizacion” (p.286). El equilibrio entre los

salarios y los puestos de trabajo hacen que los colaboradores se sientan satisfechos de este,

ademas de que sientan la pertenencia a la organizacion.

24472

Planes de prestaciones sociales

En Costa Rica, las leyes dictadas en bienestar de las condiciones actuales y futuras de

los trabajadores, permiten que ellos gocen de beneficios como prestaciones por cesantia,
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seguro social, seguro de riesgo al trabajo y un fondo de capitalizacién laboral o de retiro. Se

citan:

1. Ley de proteccion al trabajador. Ley N°7983 (tiene por objeto crear y establecer el
marco para regular los fondos de capitalizacion laboral propiedad de los
trabajadores, ademas de universalizar las pensiones para las personas de la tercera
edad en condicién de pobreza, los mecanismos para ampliar la cobertura y
fortalecer el Régimen de Invalidez, Vejez y Muerte de la CCSS como principal
sistema de solidaridad en la proteccion de los trabajadores.

2. Cddigo de Trabajo y sus Reformas (1943):

En el contrato por tiempo indefinido cada una de las partes puede ponerle
término, sin justa causa, dando aviso previo a la otra, de acuerdo con las
siguientes reglas: a) después de un trabajo continuo no menor de tres meses ni

mayor de seis, con un minimo de una semana de anticipacion (Art. 28).

El tiempo de preaviso es igual para empleados y patronos, si el patrono despide
debe hacerlo con los tiempos establecidos en el articulo anterior y si el trabajador
renuncia también. Por mutuo acuerdo el trabajador puede dejar el trabajo el

mismo dia de su cesacion.

Si el contrato de trabajo por tiempo indeterminado concluye por despido
injustificado, o algunas de las causas previstas en el articulo 83 u otra ajena a la
voluntad del trabajador, el patrono debera pagarle un auxilio de cesantia de

acuerdo con las siguientes reglas:



1. Después de un trabajo continuo no menor de tres meses ni mayor de seis, un

importe igual a siete dias de salario.

2. Después de un trabajo continuo mayor de seis meses, pero menor de un afio,

un importe igual a catorce dias de salario.

3. Después de un trabajo continuo mayor de un afio, con el importe de dias de

salario indicado en la siguiente tabla:

a) ANO 1 19,5 dias por afio laborado.

b) ANO 2 20 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

¢) ANO 3 20,5 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

d) ANO 4 21 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

e) ANO 5 21,24 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

f) ANO 6 21,5 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

g) ANO 7 22 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

h) ANO 8 22 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

i) ANO 9 22 dias por afio laborado o fraccién superior a seis meses.

j) ANO 10 21,5 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

k) ANO 11 21 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

32
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I) ANO 12 20,5 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses.

m) ANO 13y siguientes 20 dias por afio laborado o fraccion superior a seis meses

(Art. 29).

3. La Constitucion Politica de la RepUblica de Costa Rica (1949) dicta a favor de la
cesantia: “Los trabajadores despedidos sin justa causa tendran derecho a una
indemnizacién cuando no se encuentren cubiertos por un seguro de desocupacion”

(Art. 63).

Ademas, algunas empresas tienen asociaciones solidaristas para brindar apoyo de
créditos y ahorros voluntarios a los trabajadores (Ley 6970, 1984). Esto se define de la

siguiente forma:

Las asociaciones solidaristas son organizaciones sociales que se inspiran en una
actitud humana, por medio de la cual el hombre se identifica con las necesidades
y aspiraciones de sus semejantes, comprometiendo el aporte de sus recursos y
esfuerzos para satisfacer esas necesidades y aspiraciones de manera justa y
pacifica. Su gobierno y su administraciébn competen exclusivamente a los

trabajadores afiliados a ellas (Art.1).
2.4.4.3 Higiene y seguridad en el trabajo

La higiene laboral en una empresa es sumamente importante, pues un ambiente de
trabajo saludable proporciona trabajadores motivados mental y fisicamente. Asi la define
Chiavenato (2007): “La higiene laboral se refiere al conjunto de normas y procedimientos

que busca proteger la integridad fisica y mental del trabajador, al resguardarlo de los riesgos
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de salud inherentes a las tareas del puesto y al ambiente fisico donde las realiza” (p.332).
Ademas, esa serie de normas y procedimientos se destacan en un plan de higiene laboral que
debe incluir al menos tres puntos: servicios médicos adecuados, prevencion de riesgo a la
salud y servicios adicionales (apoyo en pagos de servicios meédicos, planes de seguros

grupales, descuentos en servicios médicos).

2444 Relaciones laborales

Quiza uno de los componentes mas dificil de enfrentar en la retencion de los recursos
humanos es el de las relaciones entre colaboradores, colaboradores-jefes y colaboradores
subalternos; muchas veces debido a que la vida personal de un empleado no debe influir en
su vida laboral. No obstante, esa tarea es muy dificil y sumado al caracter individual, puede
dificultar el trato con los deméas y por tanto, las relaciones interpersonales. Asi define

Chiavenato las relaciones laborales (2007):

Se refiere a las actividades de recursos humanos asociadas al trato y a los
movimientos de los colaboradores dentro de la organizacién. Son las relaciones
internas de la organizacion con sus colaboradores en cuestiones como ascensos,

transferencias, separaciones por jubilacién y dimisiones (p.357).

Las relaciones laborales influyen directamente en la satisfaccion de los trabajadores,
en su desempefio y en su salud mental y fisica. Segun Chiavenato (2007), el Departamento
de Recursos Humanos tiene una funcion de apoyo en las relaciones laborales con el disefio
de un buen programa de relaciones con los empleados, que incluyen cinco temas basicos:
comunicacion (mas adelante se conceptualiza un apartado para este tema), cooperacion,

proteccidn, asistencia y disciplina y conflicto.
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2.4.5 Politicas de desarrollo de recursos humanos

El desarrollo de recursos humanos tiende a referirse a tres componentes basicos: la
capacitacion constante, el desarrollo (carrera, experiencia, ascensos en escalera, y otros) y el
desarrollo organizacional. Chiavenato (2007), explica las politicas de desarrollo de los

recursos humanos de la siguiente forma:

Las personas tienen una enorme capacidad para aprender nuevas habilidades,
captar informacion, adquirir nuevos conocimientos, modificar actitudes y
conductas, asi como desarrollar conceptos y abstracciones. Las organizaciones
echan mano de una gran variedad de medios para desarrollar a las personas,
agregarles valor y hacer que cada vez cuenten con mas aptitudes y habilidades

para el trabajo (p.379).

En la Figura N°4 se observa el diagrama con los componentes de la politica de
desarrollo de recursos humanos, los cuales son tres: capacitacion, desarrollo de recursos

humanos y desarrollo organizacional.

Figura 4. Politicas de desarrollo de recursos humanos

diagnastico y programacion de ka preparacion

Capacitaciin ¥ renovacidn constantes de los recursos humanas
para &l desempefio de los puestos
DESARROLLO DE - perfeccionamientn a mediano y lamo plazos de
RECURSOS Desarrollo de 05 recursns humanas disponibles, con e fin de k continua
) reeLUrses NUMEnas realizaciin del patencial existente en las posiciones
HUMANDS mds elevadas de |a organizaciin
Desarrollo aplicacin de estrateqias de cambio planeado can
organizacional miras a la salud y excelencia organizacional

Fuente: Imagen tomada de Chiavenato (2007, p.123)
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En lo que respecta a las politicas de desarrollo, Chiavenato (2007) expone: “La
capacitacion, el desarrollo del personal y el desarrollo organizacional constituyen tres
estratos de diferente extension en la concepcion del desarrollo de los recursos humanos”
(p.380). La capacitacion consta de la preparacion y renovacion constante de los recursos
humanos para ocupar los puestos vacantes en la organizacion. Por su parte, el desarrollo de
recursos humanos, como componente, va a elaborar politicas de perfeccionamiento a
mediano y largo plazo; es una extension de la capacitacion. Esto es posible gracias a la mejora
continua y el desarrollo organizacional que establece politicas de aplicacion de estrategias de

cambio planeado, con miras a la excelencia organizacional.

2.4.6 Controles del Departamento de Recursos Humanos

El Departamento de Recursos Humanos lleva a cabo una serie de actividades de
control de las funciones u operaciones de los colaboradores de la organizacion. Control de
las compensaciones, métodos de control de horarios y los controles de los procesos de
desarrollo de personal (Fondo Social Europeo. Departamento de Administracion y Gestion,

2014).

2.5 Planificacion

Dentro de los procesos efectuados por el departamento de recursos humanos, hay uno

imprescindible en la gestion: la planificacion.

El proceso de planificacidn se une con el de calidad para dirigir los recursos humanos

de la empresa en el cumplimiento de los objetivos fijados. Buendia (2016) dice:
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Al hablar de la gestion de los recursos humanos del proyecto, sera indispensable
elaborar su planificacion, determinar los perfiles requeridos y hacer el plan de
incorporaciones segun el cronograma del proyecto, asegurar un entrenamiento y
un desarrollo acorde con el rol que ejerceran, para finalmente dirigir el equipo
humano haciendo una adecuada Evaluacidn de desempefio y teniendo siempre en
cuenta las diferentes técnicas para la resolucion de conflictos que se puedan

presentar (parr.7).

La importancia de la planificacion para cualquier proyecto planteado por el
Departamento de Recursos Humanos, acorde con los roles y politicas establecidas
previamente, es indispensable para el funcionamiento de la organizacion y la toma de

decisiones en lo concerniente a los colaboradores.

Al elaborar una estrategia el departamento se enfrenta a desafios en el entorno de la
organizacion e individualmente, por ello, es de suma importancia reconocer que el proceso
de planificacion cuenta con muchas ventajas dentro de la empresa, entre las cuales, Gomez

et al. (2008) consideran las siguientes:

El fomento de un comportamiento proactivo (frente a uno reactivo); la
comunicacion explicita de los objetivos de la empresa; el estimulo al
pensamiento critico y a la continua valoracion de los supuestos; la identificacion
de las diferencias entre la posicion actual de la empresa y su vision futura; el
fomento de la participacion de los directivos de linea en el proceso de
planificacion estratégica; la identificacion de las restricciones y oportunidades de

RRHH; y la creacion de vinculos comunes dentro de la organizacion (p.50).
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Nuevamente se establece el rol del Departamento de Recursos Humanos como
asesores 0 expertos que colaboran con el mejor desempefio de los directivos, para cumplir

con los objetivos empresariales.

2.6 Comunicacion en el departamento de recursos humanos

Actualmente, la crisis econdmica y social que vive el pais debido a la pandemia, ha
sido manejada desde la perspectiva de las tecnologias de la comunicacion y la informacion,
como las herramientas que los administradores de los recursos humanos han utilizado para
lograr que la comunicacidn entre las empresas no se pierda, a pesar de las distancias obligadas

por las medidas sanitarias de las autoridades de salud del pais.

Con lo anterior, la importancia de la comunicacion en la administracion de los

recursos humanos va creciendo de la mano del crecimiento empresarial. Fuentes (2011) dice:

El area de Recursos Humanos es el gran aliado de la comunicacion en la empresa.
Actla como un facilitador que promueve una cultura de comunicacion efectiva
en todos los niveles de la organizacion. Su conocimiento y experiencia del
entorno laboral convierte a esta area en un espacio de importancia en la definicion

de las estrategias y topicos de comunicacion que se disefien (p.19).

Una de las variables mas importantes del Departamento de Recursos Humanos es la
comunicacion. A través de esta investigacion se trata de obtener informacién de los 20 puntos
de venta, sobe la dindmica de la comunicacién en la Cadena de Farmacias Don Gerardo, a
pesar de que las oficinas centrales se encuentran en San José y las farmacias se dispersan por

todo el pais. Esta es quiza la relevancia de un departamento con roles, politicas, controles,
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calidad y planificacion, bien definidos para, no solo colaborar con la gerencia en la
administracion del recurso humano, sino para lograr que cada colaborador muestre empatia

y aprehension a los objetivos de la empresa, para conseguir el éxito conjunto.

En el ambito de la comunicacion, la gestion del Departamento de Recursos Humanos
puede identificar tres tipos de programas para facilitar las relaciones internas y la gobernanza
del grupo empresarial, segin Gomez Mejia et al (2008) los cuales se mencionan y explican

a continuacion.

2.6.1 Comunicacioén bidireccional

El proceso comunicativo es posible siempre y cuando se emita un mensaje y este sea
recibido por el receptor, quien a su vez puede emitir un mensaje respuesta. Este proceso

Gbmez Mejia et al (2008) lo explica de la siguiente forma:

El tipo de comunicacion que permite retroalimentacion se denomina
comunicacion bidireccional, ya que el emisor y el receptor pueden interactuar
entre si. Aunque lo ideal es que las comunicaciones sean interactivas, esto no
siempre es posible, sobre todo cuando se trata de grandes empresas, en las que

hay que distribuir mucha informacion a numerosos empleados (p.511).

En las empresas con muchos empleados, la comunicacion bidireccional es muy

dificil, entonces deberan buscarse otras formas de comunicacion.
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2.6.2 Comunicacion hacia abajo

En muchas ocasiones los directivos de alto nivel desean comunicar a sus empleados
decisiones tomadas, en este caso, se habla de comunicacion hacia abajo. Gomez Mejia et al
(2008) la definen: “La comunicacion hacia abajo permite a los directivos aplicar sus
decisiones e influir sobre los empleados que estan por debajo en la jerarquia de la
organizacion. También puede utilizarse para divulgar informacion controlada por la alta

direccion” (p.512).

2.6.3 Comunicacion hacia arriba

En algunas empresas cuando un empleado desea comunicar una idea, 0 pronunciarse
respecto a algiin comunicado de los directivos, se da la comunicacién hacia arriba. Gémez
Mejia et al (2008) la definen: “La comunicacion hacia arriba permite a los empleados de los
niveles méas bajos comunicar sus ideas o sentimientos a las personas que toman las decisiones

mas arriba” (p.512).

Como regla interna de muchas organizaciones, no se permite saltar Ordenes
jerarquicos y por lo tanto, no es posible o se dificulta la comunicacion hacia arriba y es aqui
donde la gestion del Departamento de Recursos Humanos debera demostrar que uno de sus
roles méas importantes es buscar todos los medios y canales de comunicacién para gestionar
las relaciones internas que permitan la gobernanza de forma eficiente y eficaz con el

cumplimiento de los objetivos.
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2.6.4 Formas de difusion de la informacion en el Departamento de Recursos

Humanos

El Departamento de Recursos Humanos tiene a su alcance programas que le permiten
ayudar a los supervisores, directivos y colaboradores de mas bajo nivel a comunicarse,

manteniendo las relaciones internas en perfecto orden. Gomez et al (2008) explican:

La difusion de la informacion consiste en hacer que la informacion esté
disponible para todas las personas que toman decisiones dondequiera que éstas
se encuentren. Al estar mejor informados, los empleados que tienen acceso a una
gran cantidad de informacion sentiran que se les otorgan mas responsabilidades
y estaran en mejores condiciones de participar en la toma de decisiones. La
difusion de la informacion también permite a los directivos que adopten estilos
de liderazgo y formas de organizacion del trabajo mas participativas, fomentando
asi un mayor compromiso de los empleados y, en ultima instancia, mejores

relaciones internas (p.513).

Por lo tanto, los trabajadores encargados de difundir la informacién buscan los
métodos mas importantes para comunicarse: manual del empleado, comunicaciones por
escrito, las comunicaciones audiovisuales, electrénicas, reuniones y las comunicaciones
informales; estas han tomado especial importancia actualmente, debido al distanciamiento
fisico generado por las enfermedades infectocontagiosas, iniciando con el COVID-19 que se

propagd durante el afio 2020.
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2.6.5 Manuales del empleado

Los manuales del empleado son documentos generales donde se establecen las bases
principales de la organizacion, reglamentos, filosofia, politicas y procedimientos. Gomez et

al (2008) mencionan al respecto:

El manual permite que los empleados conozcan que tienen derecho a recibir un
trato coherente y uniforme por parte de los supervisores con respecto a cuestiones
que afecten a su puesto de trabajo o a su estatus dentro de la empresa. También
les dice a los supervisores como deben evaluar, recompensar y enfocar las
medidas de disciplina respecto a sus empleados. Ayuda a impedir que tanto los
supervisores como la propia empresa tomen decisiones sin la informacion
suficiente y de caracter arbitrario, lo cual podria tener repercusiones negativas en
la moral de la plantilla o provocar la interposicién de demandas por parte de

empleados descontentos (p.514).

Las pequefas y grandes empresas pueden beneficiarse de los manuales del empleado;
pueden establecer pautas como forma de vestir, o de relacionarse con los comparfieros y
superiores. Es una herramienta de un solo sentido de comunicacion y la forma de saber qué
piensan los empleados es por medio de una evaluacion o al emitir un acuse de recibo del

manual del empleado. A manera de ejemplo, se muestra en la Figura 1.
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Figura 5.

Acuse de recibo del Manual del empleado

ACUSE DE RECIBO DEL MANUAL DEL EMPLEADO DE TJP INC.

Este manual del empleado ha sido entregado a
con fecha

por {carga)
Fecha de comienzo del trabajo del empleado
Periodo para el abono de la nomina
Horas de trabajo semanales y horario de trabajo

Bienvenido a TIP Inc. A continuacidn se presenta una lista de sus prestaciones junto con
la fecha de entrada en vigor de las mismas:

Prestacion Entrada en vigor
Hospitalizacion
Seguro de Vida
Jubilacién
\acaciones
Baja por enfermedad
Dias Festivos

Dias para asuntos personales
Fallecimiento de familiares
Retribucion del trabajador
Seguridad Social
Su primera evaluacion del desempefio tendra lugar el

Reconozeo gue el manual del empleado solo tiene fines informativos y que debo leerlo
y utilizarlo como referencia para conocer las reglas y politicas de la empresa. TIP Inc. Pue-
de modificar, revocar, suspender o cancelar, en parte o en su totalidad, cualquiera de sus
politicas, reglas, procedimientos y prestaciones, en cualquier momento, sin previo aviso
a los empleados de la empresa. Este manual y sus declaraciones no afectan de ninguna
manera al derecho de TJC Inc. de dar por terminada la relacion laboral con sus emplea-
dos en cualguier momento y por cualquier razdn, con o sin causa.

{Firma del empleado)
{Fecha)

Fuente: Reproducido con autorizacidn del editor de Management Review, junio de 1993, © 1993,
American Management Association, Nueva York. Todos los derechos reservados

Fuente: Gomez et al (2008, p. 515)

La figura es solo a manera de ejemplo, las organizaciones las pueden ajustar a sus

necesidades y las de sus empleados.

2.6.6 Comunicaciones por escrito

Las comunicaciones por escrito, pueden colaborar en mucho cuando se hacen
especificas para diferentes departamentos, areas u oficinas de la empresa. Entre ellas se
pueden mencionar: memorandos, informes financieros, boletines de noticias, tablones de

anuncios, entre otros (Gémez et al, 2008, p.516).
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2.6.7 Comunicaciones audiovisuales

En la nueva normalidad del mundo después de la pandemia generada por el Covid 19,
las tecnologias de la informacion y comunicacién han tomado especial relevancia; no
obstante, en la Gltima década, el uso de imagenes visuales y la informacidn auditiva, las redes
sociales inclusive, se han constituido en herramientas importantes de la informacion y

comunicacion efectiva. Gomez et al (2008) al respecto explican:

Las videoconferencias permiten a las personas con agendas muy apretadas
participar en reuniones a pesar de encontrarse a grandes distancias del lugar en
el que se celebre la misma (o cuando una persona estd muy lejos de otra).
Mediante camaras de video y otros equipos sofisticados, la videoconferencia
hace posible que empleados en lugares muy remotos se relacionen como si

estuvieran sentados en la misma sala de conferencias (p.517).

El uso de dispositivos, software y hardware para este tipo de comunicacion llegan a
ser de un precio elevado para algunas empresas, sin embargo, puede ser menos costoso que
pagar viaticos, hospedaje, transporte, alimentacion y otros rubros en empresas que poseen

puntos de venta en todo el pais, como en el caso de la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

2.6.8 Comunicaciones electronicas

Existe otro tipo de comunicaciones que en la actualidad estdn incursionando
rapidamente, no solo a nivel personal, sino profesional y empresarial, como una

comunicacion bidireccional, donde el emisor y el receptor interactian en una conversacién
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en tiempo real o asincrénica. Es el caso de mensajes grabados en teléfonos o mensajes de

audio por medio de aplicaciones de teléfono: Telegram, Messenger o WhatsApp.

2.6.9 Reuniones

Las reuniones son la forma tradicional de comunicacién entre los empleados,
supervisores, jefes, clientes y otros colaboradores dentro de una organizacion. Gomez et al

(2008) mencionan las siguientes caracteristicas y utilidad de las reuniones formales:

Las reuniones formales facilitan el dialogo y fomentan las relaciones personales,
sobre todo entre empleados que no pueden relacionarse con frecuencia porque
estdn separados por barreras organizativas o geograficas. Las reuniones son
particularmente Utiles para informar a los miembros de los equipos de trabajo; de
esta manera los miembros del equipo puede resolver las diferencias entre ellos y
fomentar el compromiso mutuo, para desarrollar relaciones de trabajo de caracter

colaborador, necesarias para un desempefio eficaz (p.522).

Sin embargo, si bien las reuniones formales son importantes para fortalecer las
relaciones internas y externas en una organizacion, también tienen sus desventajas, como el
tiempo y lugar requeridos para llevarlas a cabo, asi como el costo de mantener un grupo de
personas reunidas y mucho trabajo por realizar. Ademas, entre las medidas preventivas
recomendadas por la Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (2020) para aplicarlas en los
lugares de trabajo y a todas las personas: empleadores, directivos, trabajadores, contratistas,
clientes, visitantes u otros, durante la pandemia causada por el Covid-19 con respecto al

distanciamiento fisico, se mencionan:



* Introducir medidas para que se mantenga una distancia de al menos un metro
entre las personas; evitar el contacto fisico directo con otras personas (por
ejemplo, abrazarse, tocarse, estrechar la mano); establecer un control estricto del

acceso externo; y ordenar las colas (marcaje en el suelo, barreras).

* Reducir la densidad de personas en el edificio (no mas de una cada 10 metros
cuadrados); mantener una separacion de al menos un metro entre los espacios de
trabajo y los espacios comunes, como entradas/salidas, ascensores,
despensas/cantinas, escaleras y otros lugares en los que puedan producirse

aglomeraciones o colas de empleados o visitantes/clientes.

* Reducir al minimo la necesidad de mantener reuniones fisicas, por ejemplo,

mediante el uso de instalaciones para realizar teleconferencias.

* Evitar las aglomeraciones por medio del escalonamiento de los horarios de
trabajo, a fin de limitar la confluencia de empleados en los espacios comunes,

como entradas o salidas.

* Implantar o ampliar férmulas de trabajo basadas en el establecimiento de turnos

o0 en la division por equipos, o en el teletrabajo.

* Aplazar o suspender los eventos en el lugar de trabajo que impliquen un
contacto estrecho y prolongado entre los participantes, incluidas las reuniones

sociales (p.3).

46
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2.6.10 Comunicaciones informales

Las comunicaciones informales se dan cuando un grupo o grupos de empleados se
unen para realizar comentarios acerca de su trabajo, sus compafieros, sus jefes o la empresa
en general; esta es casi inevitable en las horas de entrada y salida y durante los recesos.

Gomez et al (2008) dicen:

Las comunicaciones informales consisten en intercambios de informacién que se
producen de manera espontanea, sin un orden del dia planificado, entre los
empleados. Una gran parte de las comunicaciones informales se realizan entre
empleados que han formado un grupo de amigos o redes de ayuda mutua en torno
a las maquinas de agua o en los vestibulos, en la cafeteria de la empresa, en los
despachos o en el aparcamiento. Las comunicaciones informales transmiten
informacidn que no suele estar disponible en los canales de comunicacion mas
formales, por ejemplo, la cuantia de los proximos aumentos salariales por
méritos, quién esta en la lista de candidatos a un ascenso, quién ha recibido
ofertas laborales del exterior y quién ha recibido una mala evaluacion de su

rendimiento y esta decepcionado por ello (p.524).

Parte de la gestion del Departamento de los Recursos Humanos consiste en conocer
este tipo de comunicacion en la empresa para que no tome el control de esta; por ejemplo,
cuando se forman grupos y se excluye a algunos empleados; cuando se convierte en un grupo
que corre rumores de otros empleados o de los superiores o cualquier tipo de comportamiento
social que dificulte la excelencia en las relaciones internas, la confianza y hasta la moral del

grupo empresarial. Existen muchas técnicas para supervisar la comunicacion informal, como
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la gestion mediante paseos, en inglés Management by walking around (MBWA). Puchol

Moreno (2012) sobre esta técnica sefiala lo siguiente:

MBWA: Management by walking around

Dentro de la linea de la politica de puertas abiertas se encuentra la llamada
Direccion por contacto directo. Esta es una politica desarrollada por algunas
empresas que se puede definir como una préactica informal que pretende estar al
corriente de las actividades e inquietudes de los empleados a través de la
comunicacion abierta, ya sea informal o estructurada. EI MBWA se manifiesta

en que:

e Los directivos (todos los directivos) reservan tiempo de una manera regular
para pasear por su departamento o incluso fuera de él y muestran su
disponibilidad para conversaciones imprevistas.

e Los empleados entablan relaciones personales y profesionales (Comunicacién
Interdepartamental).

e Se celebran cafés informativos, comidas-encuentro y charlas de pasillo

(p.366).

Esta técnica es muy valiosa no solo para comunicarse con el personal sino también
para entender los sentimientos y pensamientos del grupo de colaboradores y de esta forma

mejorar las relaciones internas.
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2.7 Importancia de la gestion del Departamento de Recursos Humanos en las claves

del éxito del teletrabajo

En el afio 2020, el concepto de teletrabajo ha viajado por el mundo entero como una
alternativa para trabajar sin asistir a una empresa fisica. Esto debido a la expansion del virus
SARS COV 2, el cual ha provocado una pandemia que contintia extendiéndose por el mundo
entero. La Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) (2020) emite una definicion de

teletrabajo:

El teletrabajo se define como el uso de tecnologias de la informacién y las
comunicaciones —como teléfonos inteligentes, tabletas, computadoras portéatiles
y de escritorio— para trabajar fuera de las instalaciones del empleador (Eurofound
y OIT, 2019). En otras palabras, el teletrabajo conlleva un trabajo realizado con

la ayuda de las TIC, fuera de las instalaciones del empleador (p.1).

Ademas, la OIT (2020) advierte ciertas caracteristicas que debe tener el teletrabajo en

estatus laboral y contractual:

El teletrabajo debe ocurrir mediante un acuerdo voluntario entre el empleador y
el trabajador. Ademas, al acordar el lugar de trabajo (en el domicilio del
trabajador o en otro lugar) hay otros aspectos que deben aclararse, a saber, las
horas de trabajo o el calendario de trabajo, los instrumentos de comunicacion que
deben utilizarse, la labor que debe realizarse, los mecanismos de supervision y

las disposiciones para la presentacion de informes sobre la labor realizada (p.1).
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El concepto de teletrabajo se conoce en el mundo de las TIC desde hace décadas, no
obstante, es en el afio 2020 cuando abruptamente casi se exige a las empresas adoptarlo como
parte del contrato laboral para evitar expandir el virus durante la pandemia. Esta modalidad

laboral cobra una importancia sin precedentes, Rosales Posas (2020) dice:

(...) esta claro que el teletrabajo es una forma de trabajo que vino para quedarse,
que se ha acelerado debido como consecuencia del coronavirus, pero que esta es
la oportunidad de las organizaciones que quieran continuar con esta forma de
trabajo, aunque deben realizar un adecuado proceso, a través de una metodologia

al menos sustentada en las siguientes fases:

* Sensibilizacion: Sensibilizar a los jerarcas y mandos medios de las
instituciones en los beneficios de aplicar el teletrabajo como parte de la

modernizacion de la gestion;

« Capacitacion: Aplicar un programa de capacitacion a las comisiones de
Teletrabajo, jefaturas de base y funcionarios de las instituciones que les permita

aplicar el sistema de Teletrabajo de forma exitosa;

« Certificacion: Establecer un sistema de certificacion que garantice la

idoneidad de las personas para incorporarse al programa de teletrabajo (parr.11).

Tal como lo expresa Rosales Posas (2020), se debe tener en cuenta que el teletrabajo
brinda multiples ventajas a la empresa, a la sociedad y especialmente al pais, tomando en

consideracién que el Estado costarricense ya ha generado una gran labor en la modernizacion
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de las instituciones estatales, con el fin de favorecer la competitividad, aumentar la

productividad y reducir costos como el consumo de combustible y papel.



CAPITULO III
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3 Marco Metodoldgico

Hernandez al (2010) lo nombra como disefio de investigacion y lo definen como:
“Plan o estrategia que se desarrolla para obtener informacion que se requiere para una
investigacion” (p.120). Por otra parte, Ulate Soto y Vargas Morta (2013) definen el marco

metodoldgico de la investigacion de la siguiente forma:

Es el capitulo que explica la metodologia, es muy importante, ya que informa la
manera de realizar la investigacion y obtener los datos para el analisis, también
se describen los instrumentos y técnicas empleados para recolectar los datos. En
sintesis, aqui corresponde detallar los procedimientos ejecutados y con ello

demostrar la validez y autenticidad de la investigacion (p.56).

En el marco metodolégico se explica el enfoque y tipo de investigacion, las hipotesis
0 preguntas generadoras, las variables o categorias de anélisis en su definicion conceptual,
operacional e instrumental, poblacion y muestra, asi como las técnicas, los instrumentos y el
proceso para validarlos (los criterios cientificos de validez). Se incluye el cuadro de variables

y el cronograma.
3.1 Tipo de Investigacion

En el tipo de investigacion se define el enfoque que el investigador le da a esta.
Hernandez et al (2010), propone o caracteriza dos enfoques: el cualitativo y el cuantitativo,

que se definen a continuacién, seguin Ulate Soto y Vargas Moruda (2013):

El proceso cuantitativo es secuencial y probatorio. Esto quiere decir que sigue un

orden en el cual, primero se define una idea para investigar, se plantea el
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problema, se revisa la literatura, desarrolla el marco teorico, se visualiza el
alcance de estudio, se elaboran las hipotesis y se definen las variables (...) se
selecciona la muestra y se recolectan los datos para luego analizarlos, por ultimo,

se elabora el reporte de resultados (p.58).

Las caracteristicas definidas por Ulate Soto y Vargas MorGa (2013) para el enfoque

cuantitativo, pertinentes para la investigacion en curso son:

e Relacion teoria — investigacion: las fases siguen una secuencia légica, el
método es deductivo: la teoria precede a la observacion.

e Interaccion psicoldgica entre el estudioso y el objeto estudiado: la observacion
es cientifica, sin que medien juicios de valor, es objetiva, distante y neutral.

e Representatividad: la muestra que se elige es estadisticamente representativa.

e Instrumento de evaluacién: Uniforme para todos los sujetos.

e Objeto de andlisis: se analizan las variables, no las personas.

e Se utilizan técnicas matematicas y estadisticas para analizar la informacion
obtenida.

e La presentacion de los datos se hace por medio del enfoque relacional.

e El alcance de los resultados se generaliza y puede utilizarse para otras
dependencias de la misma Cadena de Farmacias u otras de otros &mbitos

comerciales.

Se puede decir que el estudio presente cumple las caracteristicas del enfoque

cuantitativo.
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3.1.1 Alcance de la Investigacion

El alcance de la investigacion cientifica puede ser: exploratorio, descriptivo,
correlacional o explicativo segun los objetivos del investigador. En este sentido, Hernandez

al (2010) mencionan:

(...) del alcance del estudio depende la estrategia de investigacion. Asi, el disefo,
los procedimientos y otros componentes del proceso seran distintos en el estudio
con el alcance exploratorio, descriptivo, correlacional o explicativo. Pero en la
practica, cualquier investigacion puede incluir elementos de mas de uno de estos

cuatro alcances (p.78).

Asi mismo, Hernandez al (2010) definen el alcance descriptivo de la siguiente forma:
“Busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fenémeno
que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion” (p.80). La investigacion en

curso tiene un alcance descriptivo porque:

e Determina por medio de entrevistas, cuestionarios y observacion, la
subdivisién de roles (tareas, operaciones, actividades), politicas y controles
del Departamento de Recursos Humanos de la Cadena de Farmacias Don
Gerardo.

e Otra de las caracteristicas del estudio descriptivo presente es la descripcién
del todo el proceso de gestion del Departamento de Recursos Humanos,

como una unidad administrativa.
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3.1.2 Fuentes de informacion

La informacion se recolecta por medio de diferentes medios y fuentes (origen de la
informacidn), para ello, diferentes autores se identifican con la clasificacion clasica: fuentes

primarias y fuentes secundarias.

3.1.2.1 Fuentes Primarias

En la definicion mas rica la plantean Hernandez al (2010), quienes mencionan:

Las referencias o fuentes primarias proporcionan datos de primera mano, pes se
trata de documentos que incluyen los resultados correspondientes. Ejemplos de
éstas son: libros, antologias, articulos de publicaciones periddicas, monografias,
tesis y disertaciones, documentos oficiales, reportes de asociaciones, trabajos
presentados en conferencias o seminarios, articulos periodisticos, testimonios de
expertos, documentales, videocintas en diferentes formatos, foros y paginas de

internet, etc. (p.53).

Dentro de las fuentes primarias utilizadas en este estudio se encuentran:

Entrevistas a expertos.

e Encuesta a colaboradores.

e Libros de recursos humanos y de investigacion.

e Articulos de revistas.

e Trabajos presentados en universidades para optar por grados y postgrados

académicos.
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e Documentos: Reglamentos y normativas del Departamento de Recursos

Humanos de la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

3.1.2.2 Fuentes Secundarias

Se ha mencionado la definicion de fuentes primarias y aquellas que mas se utilizaran
en la investigacion, no obstante, se han de utilizar también las fuentes secundarias, de las

cuales Silvestrini Ruiz y Vargas Jorge (2008) sefialan:

Contienen informacion primaria, sintetizada y reorganizada. Estan especialmente
disefiadas para facilitar y maximizar el acceso a las fuentes primarias o a sus
contenidos. Componen la coleccion de referencia de la biblioteca y facilitan el

control y el acceso a las fuentes primarias (p.3).

Entre las fuentes secundarias consultadas en esta investigacion se pueden mencionar:
informes elaborados por el Departamento de Recursos Humanos para la gerencia y otros

documentos.

3.2 Instrumento y técnicas de recoleccidon de datos

El instrumento de medida utilizado esta basado en el estudio de Chao et al (1994),
luego utilizado por Klein y Weaver (2000) citado por Madurai, Olckers y Buys (2007). El
cuestionario esta basado en la escala Likert y consta de cuatro politicas mencionadas por
Chiavenato (2007) las cuales son: Politicas de Socializacion, Politicas de Organizacion,
Politicas de Retencion y Politicas de Desarrollo. El cuestionario estd compuesto de 72 items

atinentes a las politicas y seis de generalidades. Se aplica por medio de Google Forms y se
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realiza una calificacion ponderada para cada variable de los cuatro objetivos planteados en

el capitulo primero.

La ponderacion de la calificacion se realiza segun el nivel de la escala, por ejemplo:

Excelente 100%, muy bueno 80%, bueno 60%, regular 40% y malo 20%. En los casos
donde no priva un orden especifico, la calificacion se promedia dividiendo 100% entre la
cantidad de items evaluables por componente; por ejemplo: 100%/6= 16,67% seria la
calificacion propuesta para la ponderacion de cada item. El procedimiento determinado se

explica con detalle en el capitulo de anélisis de datos.

3.3 Poblacion y muestra

En una investigacion es importante definir la poblacion y la muestra en las cuales se
van a realizar las observaciones, descripciones, determinaciones, analisis, entre otros.

Especialmente para tener conocimiento del sujeto u objeto sobre el que recae la investigacion.

3.3.1 Poblacion

Al hablar de una poblacion en una investigacion, se hace referencia a la cantidad total
de personas, documentos, cosas, entre otros aspectos, que integran el interés de lo
investigado. Quintana (1989), citado por Oviedo Diaz (2016) sefiala: “Se llama poblacion o
universo al conjunto de elementos, personas, animales o cosas a que se refieren las
consideraciones de interés” (p.104). Para la investigacion en curso la poblacion son los
colaboradores de los 20 puntos de venta en la Cadena de Farmacias Don Gerardo, en total

105, tal como se muestra en la Tabla N°1.
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Tabla 1.

Cantidad de colaboradores segln punto de venta

Cantidad de

Punto de venta
colaboradores

Pérez Zeledon
Pérez Zeledon 2
Uvita

Orotina
Botica Orotina
Quepos
Quepos 2
Parrita

Jaco

Paquera
Miramar
Sabana
Limonal
Juntas

Canas
Puntarenas
Roble
Hospital
Esparza

20 Marafional
Total colaboradores 105
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3.3.2 Muestra

La muestra es un subconjunto de los elementos de la poblacién. Se calcula un nimero
diferente al de la poblacion para recolectar la informacion. Ese numero debe reunir las
caracteristicas que le brinden la suficiente validez y confianza a los resultados que se obtienen
de la informacion recolectada. Oviedo (2016) cita a Spiegel (2007), quien expone: “Se llama

muestra a una parte de la poblacion a estudiar que sirve para representarla” (p.106).
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3.3.2.1 Tamaro de muestra

Se utiliza un tamafo de muestra calculado con la formula normalizada, la cual Oviedo

(2016) senala:

B NxZ%*xpx(1 —p)
(N —1Dxe? + Z2xpx(1 — p)

n

Donde:

n= tamafo de muestra

N= tamafio de la poblacién

Z= Desviacién del valor medio para la confianza del 99%= 2.58%
e= Margen de error maximo permitido = 4%

p= proporcién de éxito

~ 105x2.582x0,50x(1 — 0,50)
~ (105 — 1)x0,042 + 2.582x0,50x(1 — 0,50)

n = 95.5~96 colaboradores

La férmula para obtener el tamafio de muestra arrojéo como resultado que se deben

entrevistar a 96 colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo.
3.3.2.2 Muestra estratificada

Como bien se ve, la poblacion esta dividida por segmentos que corresponden a cada
punto de venta; por ello se utiliza una muestra estratificada, la cual Hernandez al (2010)

definen como: “Muestra probabilistica estratificada. Muestreo en el que la poblacion se
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divide en segmentos y se selecciona una muestra para cada segmento” (p.180). En este caso,
se selecciona una muestra para cada punto de venta, segin la proporcion correspondiente a

la poblacion total, tal como se observa en la Tabla N°2.
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Tabla 2.

Muestra por punto de venta para la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Colaboradores

Punto de venta (CEITEED €0 Proporcion VEMTED €2 por punto de

colaboradores muestra venta
1 Pérez Zeled6n 5 4,76% 96 5
2 Pérez Zeledén 2 4 3,81% 96 4
3 Uvita 4 3,81% 96 4
4 Orotina 5 4,76% 96 5
5 Botica Orotina 7 6,67% 96 6
6 Quepos 6 5,71% 96 5
7 Quepos 2 4 3,81% 96 4
8 Parrita 7 6,67% 96 6
9 Jact 3 2,86% 96 2
10 Paquera 4 3,81% 96 4
11 Miramar 4 3,81% 96 4
12 Sabana 6 5,71% 96 5
13 Limonal 5 4,76% 96 5
14 Juntas 5 4,76% 96 5
15 Cafas 5 4,76% 96 5
16 Puntarenas 6 5,71% 96 5
17 Roble 6 5,71% 96 5
18 Hospital 5 4,76% 96 5
19 Esparza 8 7,62% 96 7
20 Marafonal 6 5,71% 96 5
Total colaboradores 105 96

3.4 Hipdtesis y o Supuestos

En la construccién de hipotesis se establece una tentativa de lo que se intenta probar

0 rechazar. Segun Hernandez al (2010):

Son las guias para una investigacion o estudio. Las hipotesis indican lo que

tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas del fendmeno
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investigado. Se derivan de la teoria existente (Williams, 2003) y deben

formularse a manera de proposiciones (p.92).

A continuacion, en la Tabla N°3 se anotan las preguntas generadoras y las

hipétesis correspondientes.

Tabla 3.

Preguntas generadoras e hipétesis de investigacion

Pregunta generadora

Hipdtesis

¢Existen politicas de socializacion del
Departamento de Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo?

Existen en el Departamento de Recursos Humanos:
politicas de socializacién

¢Cdémo son los procesos de Evaluacion de
desempefio, mediante la planificaciény
control del personal en el Departamento de
Recursos Humanos de la Cadena de Farmacias
Don Gerardo?

Los procesos de evaluacion de desempefio,
mediante la planificacion y control del personal
en el Departamento de Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo estan bien
definidos y delimitados en las politicas de
organizacion.

¢Existen politicas que definan las
responsabilidades del Departamento de
Recursos Humanos de la Cadena de Farmacias
Don Gerardo sobre las politicas de retencion,
enfocados en la comunicacién?

Las politicas de retencion establecidas por la
Cadena de Farmacias Don Gerardo para los
recursos humanos estan bien establecidas y causan
satisfaccion en los colaboradores.

¢Como es la comunicacion con el Departamento
de Recursos Humanos?

La comunicacion con el Departamento de Recursos
Humanos es excelente.

3.5

variables)

Variables (Definicidn, operacionalizacion e instrumentalizacion de las




Tabla 4.

Cuadro de Variables

e Indicadores
.. . Definicién L S,
Objetivo Variables Definicién Definicién instrumental
conceptual .
operacional
- Politicas: Las politicas de
1. Identificar las empresa dictan, en
politicas de definitiva, las conductas
socializacion que espera Porcentaje
del la organizacion tanto de de existencia de
Departamento sus empleados como de politicas en la cad_ena
de Recur los terceros que se de farmacias.
€ Recursos relacionan con ella, y el Porcentaje de  cyestionario
Humanos de modo de desarrollarlas. existencia de roles en
la Cadena de Politicas de socializacién También las conductas el Departamento de
Farmacias indeseadas y la forma de Recursos Humanos
Departamento de Recursos .
Don Gerardo  Hymanos evitarlas o actuar frente a de la cadena de
por medio de ell3a)s (Casanovas, 2020, garmaC|§s.tPor_centaée
. p.3). e existencia de L
revision
) ol controles  en el Observacion estructurada
ocumental y Departamento de Departamento  de
la Recursos Humanos: Los Recursos Humanos
herramienta recursos humanos son el de la cadena de
cuestionario. conjunto de trabajadores 0 farmacias.

empleados que conforman
una empresa (Lépez y
Ruiz, 2015, p.7).
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Definicion Indicadores
Obijetivo Variables concentual Definicién Definicién instrumental
P operacional
Describir los Porcentaje ge
existencia e
rocesos de o .
P luacion d objetivos de calidad
Zva uaC|o~n € en la cadena de
esempefio, ; »

: P farmaua_s. Observacion
mediante  la Porcentaje de  octructurada:
planificacion La evaluacion de ex[stgnua de
y control del desempefio es  una objetivos de
personal en el apreciacion sistematica de gsn:::;?ﬁggo en ;;

Departamento  Politicas de Evaluacion de cOmo cada persona se P
~ ~ Recursos  Humanos
de Recursos desempefio desempefia en un puesto y de la cadena de
Humanos  de ggsarri)ullo potenmalfumc:g farmacias. Porcentaje Cuestionario:
la Cadena de . de existencia de
. (Chiavenato, p.243). -
Farmacias objetivos de control
ara el abordaje de .
(lj)on Gerardoi [r)iesgos en J el Entrevista estructurada
urante e
2020 Departamento de
’ Recursos  Humanos
de la cadena de

farmacias.
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Objetivo

Variables

Definicion conceptual

Indicadores Definicion
operacional

Definicién
instrumental

Analizar las
responsabilidades del
Departamento de
Recursos Humanos de
la Cadena de
Farmacias Don
Gerardo sobre las
politicas de retencion,
enfocados en la
comunicacion,
durante el afio 2020.

Politicas de
retencion

Politicas de retencion: La retencion de
los recursos humanos exige una
serie de cuidados especiales, entre
los cuales sobresalen los planes de
remuneracion econémica, de
prestaciones sociales y de higiene y
seguridad ocupacional (Chiavenato,
p.275).

Porcentaje de existencia
de recursos en la cadena
de farmacias.

Porcentaje de
calificacion de calidad y
cantidad de los recursos.
Porcentaje de calidad de
la competencia del
Departamento de
Recursos Humanos de la
cadena de farmacias.
Porcentaje de existencia
de comunicacion en el
Departamento de
Recursos Humanos de la
cadena de farmacias.
Porcentaje de la calidad
de la comunicacion en
el Departamento de
Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias
Don Gerardo.

Cuestionario

Entrevista estructurada

Observacion
estructurada
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Objetivo

4. Recomendar buenas
practicas que pueden
llevarse a cabo por
medio de politicas de
desarrollo humano en
la gestion del
Departamento de
Recursos Humanos en
la Cadena de

Farmacias Don
Gerardo, durante el
2022.

Variables

Politicas de
desarrollo
humano

Recomendar: Encargo o suplica que se hace
a alguien, poniendo algo a su cuidado y
diligencia (RAE, 2020).

Gestion: Actitud o movimiento del cuerpo,
el cual a su vez se deriva de “gerere”, que
significa ejecutar,

conducir, llevar a cabo (gestiones) y tiene
como sinénimos las palabras: gestionar,
gestor y administrador (Manrique Lépez,
2016, p. 132).

Procesos: Secuencia ordenada de
actividades, incluidos los trdmites de los
procedimientos administrativos,
interrelacionadas entre si, precisas para dar
respuesta o prestar servicio al ciudadano,
como cliente, usuario o beneficiario de
servicios o prestaciones (Cantén Mayo,
2010,p.4).
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Definicion
instrumental

Indicadores Definicion
operacional

Observacion
estructurada

Propuesta de
recomendaciones de
buenas préacticas para la
gestion de los procesos
del Departamento de
Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias
Don Gerardo.

Cuestionario

Entrevista estructurada
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4 Analisis e interpretacion de resultados

El capitulo cuatro resume los resultados de las encuestas aplicadas al personal de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo, con respecto a cdémo perciben la gestion del
Departamento de Recursos Humanos. Se inicia con las generalidades para conocer las
caracteristicas del grupo de trabajo en los puntos de venta de todo el pais, luego se continta
con el desarrollo por variables, segln los objetivos planteados en el primer capitulo de esta

investigacion.
4.1 Caracteristicas generales de la muestra encuestada

En los rasgos analizados sobre las caracteristicas generales del grupo de
colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo estan: rango de edad, género, cantidad
de colaboradores por punto de venta, nivel de estudios, tiempo de antigiiedad laboral y puesto

desempefiado.

Graéfico 1. Rango de edad del personal de Farmacias Don Gerardo

Seleccione el rango que corresponde a su edad
96&nbsp;respuestas

@ De 18 a 27 afios
@ DE 28 a 37 afios

De 38 a 47 afios
@ De 48 a 57 afios
@ 58 o mas

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021
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Se puede observar en el Grafico 1 que la mayor parte del personal se encuentra con

edades entre los 28 y los 47 afios, lo cual representa un 78% de la cantidad de encuestados.

En el rango de edad entre los 18 y los 27 afios, se encuentra solo el 5,2%, para un total

absoluto de 5 personas.

De 48 a 57 afios hay un 16,7% de los encuestados, para un total de 16 colaboradores

distribuidos en todos los puntos de venta.
Graéfico 2. Personal de la Cadena de Farmacias Don Gerardo clasificado por género
Género

96&nbsp;respuestas

@ Masculino
@ Femenino
No especifica

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Grafico 2 se observa la distribucion de los colaboradores por género; de los 96

encuestados 63 (96*65,6%) son mujeres y 33 (96*34,4%) varones.

En el Gréfico 3, se observa la distribuciéon de personal de la Cadena de Farmacias
Don Gerardo en los 20 puntos de venta de todo el pais. El punto de venta con menor cantidad

de colaboradores es Jac, que cuenta con solo tres y el de mayor cantidad de colaboradores
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es Botica Orotina, con ocho, seguido por Parrita con siete y Esparza y Quepos con seis; en

los demés puntos de venta oscila entre 4 y 5 personas.

Gréfico 3. Cantidad de colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo por punto de
venta

Botica Orotina M Parrita B Quepos B Esparza Orotina

Marafional Sabana Monteverde Puntarenas El Roble
Pérez Zeleddn Pérez Zeledén 2 m Paquera B Miramar M Limonal

M Las Juntas Cafias B Quepos 2 Hospital Jacé

Fuente: Elaboracion propia, colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Gréafico 3 se observa que la mayor cantidad de puntos de venta tiene 4
colaboradores; el mayor nimero de colaboradores esta en la Botica Orotina y el menor en

Jaco.

En cuanto al nivel de estudios de los colaboradores, se pueden identificar en tres
grupos: universitaria completa, universitaria incompleta y secundaria completa, tal como se

muestra en el Gréafico 5.
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Gréfico 4. Nivel de estudios de los colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo en
sus 20 puntos de ventas

Marque la opcion que corresponde a su nivel de estudios
96&nbsp;respuestas

@ Primaria incompleta

@ Primaria completa
Secundaria incompleta

@ Secundaria completa

@ Universitaria incompleta

v @ Universitaria completa

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

El57,3% de los trabajadores posee un nivel de estudios universitario incompleto, para
un total de 55; el 29,2% un nivel universitario completo, representado por 28 colaboradores

y el 13,5% secundaria completa, como el grupo més pequefio, 13 en total.

En cuanto a la antigiiedad de trabajar para la cadena de farmacias, la mayoria de los
colaboradores tienen de 4 a 5 afios de prestar sus servicios; se pueden observar los resultados

en el Gréfico 6.
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Gréfico 5. Tiempo de laborar con la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Cuantos anos tiene de trabajar en la cadena de Farmacias Don Gerardo
96&nbsp;respuestas

@ Menos de 1 afio
@® De 1 a2 afios
De 2 a 3 afios
@ De 3 a4 afios
@ De 4 a5 afios
@ Mas de 5 arios

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En lo que respecta a la antigiedad de laborar para las Farmacias Don Gerardo, 30
trabajadores (96*30,2%) tienen entre 4 y 5 afios; 24 colaboradores, mas de cinco afios; 21
tienen entre tres y cuatro afios de laborar para la empresa; menos de un afio cuatro
trabajadores, y de uno a dos afios solo tres. En general, 75 colaboradores tienen mas de tres

afios de laborar para la farmacia y solo 21 tienen menos de tres afios de trabajar alli.

En cuanto al puesto desempefiado, es importante anotar los resultados del Grafico 7.



74

Grafico 6. Puesto desempefiado por los colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

REGENTE COORDINADOR (A) CAJERO (A) DEPENDIENTE

Fuente: Elaboracion propia con colaboradores de Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

El 33% de los encuestados son dependientes; el 27% cajeros (as); el 20%
coordinadores (as) y el 20% restante regentes. Un 60% de los encuestados pasan el tiempo

en servicio al cliente y el 40% en labores administrativas.

4.2 Variable 1: Politicas de socializacion del Departamento de Recursos Humanos

Para el analisis de la variable socializacion, se examinan los componentes: dominio
de tareas, terminos técnicos y lenguaje informal; integracidn con los demas y satisfaccion en
las relaciones interpersonales; conocimiento de los objetivos y valores de la organizacion;
obtencion de informacion sobre la estructura de poder y conocimiento de la historia de la

organizacion.

4,2.1 Dominio de tareas

Este componente de la variable socializacion mide el aprendizaje y dominio de las

tareas afines al puesto de trabajo de cada colaborador.
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Gréfico 7. Dominio de las tareas de los colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Dominio de tareas
96&nbsp;respuestas

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

® No he aprendido las funciones de mi

trabajo

@ Aprendi a realizar el trabajo con éxito

He dominado las tareas requeridas de

mi trabajo

@ No he desarrollado las habilidades y

capacidades apropiadas

@ Comprendo cuales son los deberes del

trabajo

Se observa en el Grafico 8 que el 41,7% de los colaboradores aprendieron a realizar

el trabajo con éxito; 3 colaboradores dicen que no han aprendido las funciones del trabajo

que les corresponde y 3 dicen que no han desarrollado las habilidades y capacidades

apropiadas; el 27,1%, correspondiente a 26 trabajadores, afirma que comprenden sus deberes

y el 25% dice haber dominado las tareas requeridas para su trabajo.

En la Tabla N°5 se muestra la calificacion del componente: Dominio de tareas.

Tabla 5. Evaluacién ponderada del componente dominio de tareas

Aprovechamiento de Desempeﬁo Resp. Ponderacion Valor
Dominio de las tareas Cuest del componente ponderado
Aprendi a realizar el trabajo con éxito 41,70% 100% 0,417
He dominado las tareas requeridas de mi trabajo 25% 80% 0,2
Comprendo cuales son los deberes del trabajo 27,10% 60% 0,1626
No he desarrollado las habilidades y capacidades
apropiadas 3,10% 40% 0,0124
No he aprendido las funciones de mi trabajo 3,10% 20% 0,0062
100,00% 79.8%

Fuente: Elaboracién propia, 2021
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Tal como se muestra en la tabla, la evaluacién total del componente corresponde a un
79,8%, lo cual significa que un 79,8% de los colaboradores poseen dominio de las tareas por

realizar en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

4,2.2 Términos técnicos y lenguaje informal

El componente de las politicas de socializacién: Términos técnicos y lenguaje
informal, mide el dominio de la terminologia propia utilizada en el ambiente laboral; los

resultados obtenidos se muestran en el Gréafico 9.

Gréfico 8. Dominio de los términos técnicos y lenguaje informal utilizado por los colaboradores
de la Cadena de Farmacias Don Gerardo en los distintos puntos de venta

Términos técnicos y lenguaje informal
96&nbsp;respuestas

@ No domino la terminologia y el
vocabulario especificos

@ No domino los términos coloquiales
No siempre comprendo las abreviaturas
¥ acronimos

@ Comprendo los significados especificos
de las palabras y la jerga

@ Entiendo la mayoria de los acrénimos y
abreviaciones

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

Para el componente dominio de términos técnicos y lenguaje informal, los resultados
observados en el Gréafico 8, dicen que el 83,3% de los colaboradores comprenden los
significados especificos y la terminologia de la jerga. Un pequefio porcentaje, el 1%, no
domina términos coloquiales y un 4,2% no domina del todo la terminologia ni el vocabulario

especifico.
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En la Tabla N°6 se muestra la calificacion del componente: Dominio de términos

técnicos y lenguaje informal.

Tabla 6. Dominio del lenguaje. Términos técnicos y lenguaje informal de los colaboradores de

la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Dominio del Lenguaje Resp. Ponderacién Valor
Términos técnicos y lenguaje informal Cuest  del componente ponderado
Comprendo los significados especificos de las palabras
y la jerga 83,30% 100% 0,8330
Entiendo la mayoria de los acronimos y abreviaciones 8,30% 80% 0,0664
No siempre comprendo las abreviaturas y acronimos 3,10% 60% 0,0186
No domino los términos coloquiales 1% 40% 0,0044
No domino la terminologia y el vocabulario especificos 4,20% 20% 0,0084
100,00% 93,1%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Se observa cémo el componente tiene una evaluacion general ponderada de un 93,1%;

lo cual significa que un 93,1% de los colaboradores tienen dominio del lenguaje y términos

técnicos utilizados en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

4.2.3 Integracion con los demés

En el Gréfico 10 se observan los resultados del tercer componente: Integracion con

los demas, para la variable Politicas de Socializacién.
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Grafico 9. Componente personas: integracion con los demas de los colaboradores de la Cadena
de Farmacias Don Gerardo

Personas: Integracion con los demas
96&nbsp;respuestas

@ Mis comparieros de trabajo no son mis
amigos
@ Soy excluido en tertulias sociales

En el grupo de trabajo me ven como
"uno mas del grupo"

@ Generalmente excluido en redes /
reuniones informales

@ Soy muy popular en la organizacién
@ Creo que la mayoria de mis compafier...

@ Apoyo los objetivos establecidos por...

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En los resultados de la encuesta, 91 colaboradores mencionan que apoyan los
objetivos establecidos por la organizacion; cuatro creen que la mayoria de los compafieros

de trabajo son como ellos y uno menciona que en el grupo de trabajo lo ven como a uno mas.

Para la calificacion ponderada del componente: Integracién con los demas, se utiliza
la Tabla N°7. La calificacion méas alta es 100% y se desciende en forma proporcional
(100%=7); 7 constituye la cantidad de items. Luego se multiplican los porcentajes y se

obtiene la calificacion ponderada.
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Tabla 7. Componente personas: integracion con los demas y satisfaccién en las relaciones
interpersonales de las politicas de socializacion en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Personas

Integracion con los demaés y satisfaccion en las relaciones Resp.
interpersonales Cuest
Mis comparieros de trabajo no son mis amigos 0,00%
Soy excluido en tertulias sociales 0,00%
En el grupo de trabajo me ven como "uno méas" 1,00%
Generalmente excluido en redes / reuniones informales 0,00%
Soy muy popular en la organizacion 0,00%
Creo que la mayoria de mis compafieros de trabajo son como

yo 4,20%
Apoyo los objetivos establecidos por mi organizacion 94,80%

100,00%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Ponderacion
del
componente

14%
29%
43%
571%
71%

86%
100%

Valor
ponderado
0
0
0,00428571
0
0

0,036
0,948
98,83%

El componente de relaciones interpersonales tiene una calificacion ponderada

individual de 98,83%; indica el porcentaje de integracion de los colaboradores con su grupo

de trabajo y la satisfaccion de las relaciones interpersonales, en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo.

4.2.4 Objetivosy valores de la organizacion

El cuarto componente de la variable Politicas de Socializacion se refiere a la empatia

del colaborador con la organizacion. Los resultados se presentan en el Gréafico 11.

Gréfico 10. Componente objetivos y valores de la organizacion, empatia de los colaboradores

con la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Objetivos y Valores de la organizacion
96&nbsp;respuestas

objetivos

organizacion

8.3%
‘ @ No siempre creo en los valores
marcados por la organizacién

@ Comprendo los objetivos de la

organizacién

Creo que encajo bien con la

@ Buen representante de organizacién
@ Los objetivos de la organizaciéon son mis

@ Buen ejemplo de empleado que repre...

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021
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En los resultados de la encuesta se muestra que la mayor parte de los colaboradores

(un 74%) equivalente a 71, comprenden los objetivos de la organizacion; el 10,4% dice que

encajan bien en la empresa; un 8,3% se considera un buen ejemplo de empleado que

representa los objetivos de la empresa; un 4,2% dice ser un buen representante de la Cadena

de Farmacias y un 3,1% considera que los objetivos de la empresa son los mismos suyos.

Al evaluar este componente con la ponderacion por respuesta se tienen los resultados

de la Tabla N°8. El primer porcentaje es el obtenido por medio del cuestionario. La

ponderacién del componente se efectia como un promedio 100% entre la cantidad de items

por evaluar, en este caso 100% + 6; inicia en 100% como el valor mas alto y disminuye en

16,67% cada espacio.

Tabla 8. Calificacion ponderada del componente de la empatia de los colaboradores con los objetivos y

valores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Obijetivos y Valores de la organizacion

Resp.
Cuest
Buen ejemplo de empleado que representa los objetivos de la
organizacion 8,30%
Los objetivos de la organizacidn son mis objetivos 3,10%
Buen representante de organizacion 4,20%
Comprendo los objetivos de la organizacion 74%
Creo que encajo bien con la organizacion 10,40%
No siempre creo en los valores marcados por la organizacion
100,00%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Ponderacién
del
componente

100%
83%
67%
50%
33%
17%

Valor
ponderado

0,083
0,02583333
0,028

0,37
0,03466667
0

54,15%

Este componente tiene una calificacion ponderada de 54,15%, lo cual significa que el

54,15% de colaboradores se identifican con los objetivos y valores de la farmacia.
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4.2.5 Obtencién de informacion sobre la estructura de poder

El quinto componente de la variable Politicas de Socializacidn es Obtencion de Informacion
sobre la estructura de poder, que se refiere a la comprension por parte de los colaboradores
sobre la estructura organizacional, quiénes toman decisiones importantes y comprension de
las funciones y asignaciones laborales. Los resultados de este componente se muestran en el

Gréfico 12.

Graéfico 11. Componente Obtencion de informacidn sobre la estructura de poder, de los colaboradores
en la Cadena de Farmacias don Gerardo

Obtencidn de informacion sobre la estructura de poder
96&nhsp;respuestas

® He aprendido cémo funcionan las cosas
realmente

@ Sé quiénes son las personas influyentes
No siempre comprendo la politica en la
organizacion

@ No siempre estoy seguro de obtener
asignaciones laborales deseables

@ Comprendo las motivaciones de los
demas

@ Puede identificar lo mas importante p...

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En los resultados es importante rescatar que la mitad de los empleados de la Cadena
de Farmacias, han aprendido como funcionan las cosas realmente. Un 20,8% sabe quiénes
son las personas influyentes (20 colaboradores); un 14,6% comprende las motivaciones de
los demas; un 10,4% puede identificar lo mas importante; 2 colaboradores no siempre
comprenden las politicas de la organizacion ni estdn seguros de obtener asignaciones

laborales importantes.
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Respecto de la calificacién ponderada del componente Obtencién de informacion

sobre la estructura de poder, los resultados se observan en la Tabla N°9.

Tabla 9. Calificacion ponderada del componente: obtencion de informacién sobre la estructura de
poder, de la encuesta a los colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

Ponderacién

Obtencidén de informacién sobre la estructura de poder Resp. del Valor
Cuest componente ponderado
He aprendido cdmo funcionan las cosas realmente 50% 100% 0,5
Sé quiénes son las personas influyentes 20,80% 83% 0,17333333
Comprendo las motivaciones de los demas 14,60% 67% 0,09733333
Puedo identificar lo mas importante para realizar el trabajo 10,40% 50% 0,052
No siempre comprendo la politica en la organizacion 2,10% 33% 0,007
No siempre estoy seguro de obtener asignaciones laborales
deseables 2,10% 17% 0,0035
100% 83,32%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Tal como se observa en la Tabla N°9, el resultado de la calificacién ponderada del
quinto componente es de 83,32%, lo cual significa que el 83,32% de los colaboradores tiene

conocimiento de la estructura de poder en la empresa.

4.2.6 Conocimiento de la Historia de la organizacion

Este sexto componente de la variable Politicas de Socializacion, mide el
conocimiento que tienen los colaboradores acerca de la historia de la Cadena de Farmacias

Don Gerardo; para ello se trabajan las preguntas que se observan en el Gréafico 13.



Gréfico 12. Conocimiento de la historia de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Historia
96&nbsp;respuestas

@ Sé muy poco sobre la historia del grupo
de trabajo

@ No estoy familiarizado con costumbres,
rituales, etc.
Conozco las tradiciones de larga plazo
de la organizacion

: @ Estoy familiarizado con la historia de la
organizacion

83

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

Sobre el conocimiento de la historia de la Cadena de Farmacias Don Gerardo, la

mayor parte del personal, que corresponde a un 71,9% o 69 colaboradores, dicen estar

familiarizados con la historia de la cadena de farmacias; 15 dicen conocer las tradiciones de

largo plazo; 11 saben muy poco y solo uno dice no estar familiarizado con costumbres,

rituales y otros, acerca de la historia de la empresa para la cual labora. En cuanto a la

calificacion ponderada de este componente, los resultados se observan en la Tabla

N°10.

Tabla 10. Calificacién ponderada del componente Historia de las Politicas de Socializacién en la

Cadena de Farmacias Don Gerardo

Ponderacién

Historia Resp. del Valor

Cuest componente  ponderado

No estoy familiarizado con costumbres, rituales, etc. 1,00% 25% 0,0025

Sé muy poco sobre la historia del grupo de trabajo 11,50% 50% 0,0575
Conozco las tradiciones de largo plazo de la

organizacion 15,60% 75% 0,117

Estoy familiarizado con la historia de la organizacion 71,90% 100% 0,719

100% 89,60%

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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La calificacion ponderada del componente Historia es de un 89,6%, lo cual significa

que el 89,6% de los colaboradores conocen la historia de la organizacion.

4,27 Resumen de la primera variable: Politicas de Socializacion

Para el resumen de la variable, se toman los seis componentes con la calificacion
ponderada y le da la misma ponderacion de valor a cada uno (100%/6); se multiplica por la
ponderacion y se obtiene un total ponderado. La suma del total ponderado da el resultado de

la calificacion de la primera variable, tal como se observa en la Tabla N°11.

Tabla 11. Ponderacién por componente de la primera variable: politicas de socializacion en la Cadena
de Farmacias Don Gerardo

Componente Visliar Ponderacién Vol

Ponderado ponderado

Dominio de las tareas 79,8% 16,67% 0,13303333

Términos técnicos y lenguaje informal 93,1% 16,67% 0,15513333
Integracion con los demés y satisfaccion en las

relaciones interpersonales 98,83% 16,67% 0,16471429

Objetivos y Valores de la organizacion 54,15% 16,67% 0,09025
Obtencion de informacion sobre la estructura de

poder 83,32% 16,67% 0,13886111

Historia 89,60% 16,67% 0,14933333

100,00% 83.13%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada de la primera variable es de un 83,13% de cumplimiento
del Departamento de Recursos Humanos de la Cadena de Farmacias Don Gerardo, en las

politicas de socializacion.
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4.3 Variable 2: Evaluacién del desempefio

Para la variable Evaluacion del desempefio se utilizan siete items:

e Evaluacion del desempefio laboral.

e Objetivo de la evaluacion del desempefio

e Responsabilidad de la empresa de velar por el bienestar del personal

e Motivacion para el desempefio eficiente

e Potencializacion de las competencias profesionales

e Plan de mejora para el desempefio profesional

e Calificacion de la gestion del departamento de recursos humanos en la

evaluacion del desempefio

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos.

Graéfico 13. Existencia de una evaluacion del desempefio laboral en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo

;Se realiza Evaluacion a su Desempefio laboral?
96&nbsp;respuestas

@ Siempre

@ Algunas veces
©) Pocas veces
@ Nunca

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021
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En el Grafico 14 se observa que un 81,3% de los colaboradores mencionan que
algunas veces se realizan evaluaciones al desempefio, mientras que el 13,5% dice que pocas

veces y cinco dicen que nunca le han realizado una evaluacion al desempefio.

La calificacion ponderada de la evaluacion del desempefio se muestra en la Tabla

N°12, la cual es el resultado de la encuesta y la ponderacion de las investigadoras.

Tabla 12. Calificacién ponderada de la existencia de la evaluacién del desempefio en la Cadena de
Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion Calificacion

Ponderada

Siempre 0 100% 0
Algunas

Veces 81,30% 75% 0,60975

Pocas veces 13,50% 50% 0,0675

Nunca 5,20% 25% 0,013

69,03%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

En la Tabla N°12, la calificacion ponderada sobre la existencia de evaluacién del
desempefio en la Cadena de Farmacias Don Gerardo es de 69,03%, lo cual significa que para

el 69,03% de los colaboradores si existe una evaluacion del desempefio.

La siguiente pregunta es acerca del conocimiento del objetivo de la evaluacién del

desempefio. Los resultados de la encuesta se observan en el Grafico 15.
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Gréfico 14. Objetivo de realizar una evaluacién al desempefio en las Cadenas de Farmacias
Don Gerardo

;Conoce el objetivo de realizar una evaluacion al desempeno?
96&nbsp;respuestas

® si
® No
No sé
® No responde

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Grafico 15, se observa que el 99% de los encuestados conocen el objetivo de

realizar una evaluacion al desempefio, el 1% restante no lo conoce.

La calificacion ponderada para la pregunta sobre el conocimiento del objetivo de la

evaluacion del desempefio, se muestra en la Tabla N°13

Tabla 13. Ponderacion de la calificacién al conocimiento del objetivo de la evaluacion al desempefio de
los colaboradores en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

Calificacion Ponderacion Calificacion

Ponderada

Si 99% 100% 0,99
No 1,00% 75% 0,0075
No sé 50% 0
NR 25% 0
99,75%

Fuente: Elaboracioén propia, 2021

La calificacion ponderada de la pregunta es un 99,75%; eso significa que el 99,75%

del personal conoce el objetivo de realizar una evaluacién del desempefio.
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Gréfico 15. Encargado de velar por el bienestar del personal de la Cadena de Farmacias Don
Gerardo

¢ Existe un responsable, encargado de velar por el bienestar del personal de la farmacia?
96&nbsp;respuestas

® si
® No
No sé
® No responde

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

La calificacion ponderada de la pregunta sobre el encargado de velar por el bienestar

de los trabajadores, se muestra en la Tabla N°14.

Tabla 14. Calificacién ponderada sobre la existencia de un responsable encargado de velar por el
bienestar de los colaboradores en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificaciéon Ponderacion Calificacion

Ponderada

Si 95,80% 100% 0,958
No 2,10% 75% 0,01575
No sé 2,10% 50% 0,0105
NR 25% 0
98,43%

Fuente: Elaboracién propia, 2021

La calificacion ponderada de esta pregunta es un 98,43%, lo cual significa que el
98,43% de los colaboradores dicen que existe un responsable encargado de velar su bienestar

en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.
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Para la pregunta sobre el responsable de velar por el bienestar del personal de la
farmacia, el 95,8% de los encuestados, 92 colaboradores, mencionan que si hay un
responsable encargado de velar por su bienestar. Sin embargo, los otros cuatro sefialan que

no saben o que no hay responsable para tal fin.

Gréfico 16. Motivacidn en el desempefio eficiente de un trabajador

iSe reconocen y motiva el desempefio eficiente de un trabajador?
96&nbsp;respuestas

@ Siempre

@ Algunas veces
Pocas veces

@ Nunca

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

La motivacion en el desempefio eficiente de un trabajador es muy importante para la
marcha de la empresa y la consecucion de los objetivos; 70 de los colaboradores afirman que

algunas veces se les motiva y 26 responden que pocas Veces.

La calificacion ponderada a esta pregunta se observa en la Tabla N°15.
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Tabla 15. Reconocimiento al desemperio eficiente del trabajador en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo

Calificacion Ponderacion Calificacion

Ponderada

Siempre 0,00% 100% 0
Algunas

Veces 72,90% 75% 0,54675

Pocas veces 27,10% 50% 0,1355

Nunca 25% 0

68,23%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada de la pregunta es un 68,23%, lo cual significa que existe
un 68,23% de reconocimiento a la eficiencia en el desempefio de las labores en la Cadena de

Farmacias Don Gerardo.

Gréfico 17. Potencializacion de las competencias profesionales de los colaboradores en la Cadena de
Farmacias Don Gerardo

¢ Se potencializa al interior de la empresa sus competencias profesionales?
96&nhsp;respuestas

@ Siempre

@ Algunas veces
Pocas veces

@ Nunca

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En la pregunta correspondiente al Gréfico 18, el 51% de los colaboradores responden

que algunas veces; el 47,9%, correspondiente a 46 trabajadores, menciona que pocas veces
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y un trabajador menciona que nunca se potencian las competencias profesionales al interior

de la organizacion.

Para la calificacion ponderada se utiliza la ponderacién de 100% al mayor y 25% al

menor, tal como se muestra en la Tabla N°16.

Tabla 16. Calificacion ponderada a la potencializacion de las competencias profesionales al interior de la Cadena
de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion Calificacion

Ponderada

Siempre 0,00% 100% 0
Algunas

Veces 51,00% 75% 0,3825

Pocas veces 47,90% 50% 0,2395

Nunca 1,10% 25% 0,00275

62,48%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

En este caso, el porcentaje significa que en la Cadena de Farmacias Don Gerardo se

potencializan las competencias profesionales en un 62,48%.

Con respecto a la motivacion al desempefio del trabajador eficiente, los resultados se

muestran en el Gréafico 19.
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Gréfico 18. Motivacién al desempefio del trabajador eficiente en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

i Se reconocen y motiva el desempefio eficiente de un trabajador?
96&nbsp;respuestas

@ Siempre

@ Algunas veces
Pocas veces

@ Nunca

70.8%

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Gréfico 19 se representan las respuestas de los 96 colaboradores de la Cadena
de Farmacias Don Gerardo, sobre la motivacion al desempefio eficiente del trabajador; en
este sentido el 70,8% de ellos mencionan que algunas veces y el resto menciona que pocas

veces se les motiva.

La calificacion ponderada de la pregunta se muestra en la Tabla N°17.

Tabla 17. Motivacién al trabajador eficiente en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion Calificacion

Ponderada

Siempre 0,00% 100% 0
Algunas

veces 70,80% 75% 0,531

Pocas veces 29,20% 50% 0,146

Nunca 0,00% 25% 0

67,70%

Fuente: Elaboracioén propia, 2021

La calificacién ponderada significa que la motivacion al trabajador eficiente en la

Cadena de Farmacias Don Gerardo se manifiesta en un 67,7%.
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En el Gréafico 20 se observan los resultados del conocimiento de los trabajadores sobre

un plan de mejora en funcion de su desempefio laboral.
Gréfico 19. Existencia de un plan de mejora en funcion de su desempefio profesional

¢ Existe un Plan de Mejora en funcion de su desempefo profesional?
96&nbsp;respuestas

® si
® No
No sé

@ No responde

A

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Gréafico 20 se encuentran los resultados de la pregunta relacionada con el plan
de mejora, en el cual 91colaboradores dicen no saber si existe, tres no responden y dos dicen

que no existe el plan.

La calificacion ponderada se observa en la Tabla N°18.

Tabla 18. Calificacién ponderada de los resultados a la existencia de un plan de mejora en
funcion del desempefio laboral de los trabajadores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificaciéon Ponderacion Calificacion

Ponderada

Si 0,00% 100% 0
No 94,80% 75% 0,711
No sé 3,10% 50% 0,0155
NR 2,10% 25% 0,00525
73,18%

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Segun la calificacion ponderada, el plan de mejora en funcién del desempefio laboral

en la Cadena de Farmacias Don Gerardo se cumple en un 73,18%.

Los resultados de la pregunta acerca de la gestion del Departamento de Recursos

Humanos en la evaluacion del desempefio, se observan en el Gréfico 21.

Gréfico 20. Gestion del Departamento de Recursos Humanos en la evaluacién del desempefio en la
Cadena de Farmacias Don Gerardo

:Como calificaria usted la gestion del departamento de recursos humanos en las politicas

organizacionales de la evaluacion del desempefio?
96&nbsp;respuestas

@ Excelente
@ Muy buena
Buena

@ Regular
@ Insuficiente

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Grafico 21 se observa que la mayoria de los empleados de la Cadena de
Farmacias Don Gerardo, un total de 56 trabajadores, opinan que la calificacion del
Departamento de Recursos Humanos es buena, 36 dicen que es buena y 4 dicen que es

regular.

La calificacion ponderada para evaluar la gestion del Departamento de Recursos
Humanos en las politicas de evaluacién al desempefio de los colaboradores de la Cadena de

Farmacias Don Gerardo, se puede observar en la Tabla N°19.
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Tabla 19. Calificacién ponderada para evaluar la gestion RRHH en la evaluacidn del desempefio

Calificacion Ponderacion CF:)allflcacmn

onderada

Excelente 0% 100% 0
Muy Bueno 37,50% 80% 0,3
Buena 58,30% 60% 0,3498
Regular 4,20% 40% 0,0168
Insuficiente 0% 20% 0
66,66%0

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada significa que la gestion del Departamento de Recursos
Humanos, en las politicas de evaluacion al desemperfio de los colaboradores de la Cadena de

Farmacias Don Gerardo, es de un 66,66%.

La calificacion general de la variable politicas de organizacion en la evaluacion del

desempefio se resume en la Tabla N°20.

Tabla 20. Calificacién ponderada de la variable: politicas de organizacion: evaluacién del desempefio

Valor Ponderacion Calificacion

ponderado ponderada

Pregunta 1 69,03% 12,50% 0,08628125
Pregunta 2 99,75% 12,50%  0,1246875
Pregunta 3 98,43% 12,50% 0,12303125
Pregunta 4 68,23% 12,50% 0,08528125
Pregunta 5 62,48% 12,50% 0,07809375
Pregunta 6 67,70% 12,50% 0,084625
Pregunta 7 73,18% 12,50% 0,09146875
Pregunta 8 66,66% 12,50% 0,083325
75.68%

Fuente: Elaboracion propia

La calificacion ponderada de la segunda variable de estudio: politicas de

organizacion: evaluacion del desempefio, es de 75,68%; eso significa que la evaluacion del
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desemperio en la Cadena de Farmacias Don Gerardo cumple en un 75,68% las expectativas

de los colaboradores.
4.4 Variable 3: Politicas de retencién

Las politicas de retencion, segun Chiavenato (2007), corresponden a la
administracion de salarios, planes de prestaciones sociales, higiene y seguridad ocupacional
y relaciones laborales. Esta variable se mide con 14 preguntas en escala Likert desde la

satisfaccion total hasta la insatisfaccion.
4.4.1 Administracién de salarios

En el Gréfico 22 se exponen los resultados a la pregunta sobre si los salarios son
justos y pagados bajo la legislacion vigente. Ante ello, el 93,8% de los encuestados (90
trabajadores) afirman tener un salario acorde con la legislacién vigente, dos afirman que no

y cuatro dicen no saber.

Gréfico 21. Sueldos y salarios segun la legislacion vigente por el MTSS en la cadena de
Farmacias Don Gerardo

¢ Los sueldos y salarios son justos y de acuerdo a la legislacion vigente por el MTSS?
96&nhsp;respuestas

®si
® No

No sé

/ @ No responde

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021
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La calificacién ponderada se muestra en la Tabla N°21.

Tabla 21. Calificacién ponderada de salarios justos de acuerdo con la legislacidn vigente en la Cadena
de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion CalhfiEReET
Ponderada

Si 93,80% 100% 0,938
No 2,1% 5% 0,015625
No sé 4,2% 50% 0,02083333
NR 25% 0
97,45%

Fuente: Elaboracion propia

El 97,45%de los colaboradores opinan que el salario recibido es justo, de acuerdo con

la legislacion vigente.

Continuando con el componente administracion de salarios, en el Grafico 23 se
presentan los resultados que muestran la opinidn de los colaboradores sobre si los aumentos

salariales son justos y oportunos.

Gréfico 22. Aumentos salariales justos y oportunos en la cadena de Farmacias Don Gerardo

;Los aumentos salariales se realizan de forma justa y oportuna?
96&nbsp;respuestas

® s
@ No

No sé

/ @ No responde

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021
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El 92,7% de los colaboradores, 89 de ellos, afirman que los aumentos son justos y

oportunos; 2 dicen que no y 5 no saben.

La calificacion ponderada se observa en la Tabla N°22.

Tabla 22. Aumentos salariales justos y oportunos en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion CElEEer
Ponderada

Si 92,70% 100% 0,927
No 2,1% 75% 0,015625
No sé 5,2% 50% 0,02604167
NR 25% 0
96.87%

Fuente: Elaboracion propia

El 96,87% de los colaboradores opinan que los aumentos salariales que reciben son

justos y oportunos.

En el Gréafico 24 se representan las respuestas sobre si los salarios son acordes con el

puesto de trabajo desempefiado, segun las funciones que realizan en la empresa.

Gréfico 23. Sueldos y salarios segun el puesto de trabajo desempefiado en la Cadena de
Farmacias Don Gerardo

i Los sueldos y salarios son acordes al puesto de trabajo desempenado?
96&nbsp;respuestas

® si
® No
No sé
@ No responde

84.4%

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021
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El 84,4% de los colaboradores, 81 de los 96 encuestados, afirman que sus salarios son
acordes con las funciones que realizan y el trabajo desempefiado. Un 14,6% no sabe cuéles
son los salarios que deben recibir, segun las funciones que realizan en la empresa; uno dice

que los salarios no se ajustan a las funciones que realiza.

La calificacion ponderada para la pregunta sobre salarios acordes con la funcion

desempefiada se observa en la Tabla N°23.

Tabla 23. Salarios acordes con la funcién desempefiada en su puesto de trabajo en la Cadena de
Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion Cellneselor
Ponderada

Si 84,40% 100% 0,844
No 1,0% 75%  0,0078125
No sé 14,6% 50% 0,07291667
NR 25% 0
100,0% 92.47%

Fuente: Elaboracion propia

Segun la calificacion ponderada, el 92,47% de los colaboradores opinan que los

salarios recibidos son acordes con las funciones desempefiadas en sus puestos de trabajo.

En el Grafico 25 se relacionan los salarios percibidos en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo con los salarios que reciben los trabajadores de otras farmacias.

Gréfico 24. Sueldos y salarios en la cadena de Farmacias Don Gerardo en relacién con otras
empresas farmacéuticas

En este caso, el 100% de los trabajadores afirman que los salarios que reciben son

equiparables a los recibidos por los trabajadores de otras farmacias.
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La calificacion ponderada del componente administracion de salarios se observa en

la Tabla N°24.

Tabla 24. Calificacién ponderada del componente administracion de salarios en la Cadena de
Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion (IZDallflcacmn

onderada

Salarios justos 97,45% 25% 0,24361458

Aumentos justos 96,9% 25% 0,24216667
Salarios afines al

puesto 100,0% 25% 0,25

Salarios equilibrados 92,47% 25% 0,23118229

96,70%

Fuente: Elaboracién propia

La calificacion ponderada indica que en la Cadena de Farmacias Don Gerardo las
politicas de retencion se cumplen en un 96,70% en lo que respecta a la administracion de

salarios.

4.4.2 Planes de prestaciones sociales

Para medir los planes de prestaciones sociales, se pregunta sobre la satisfaccion con

los planes de bienestar social. Los resultados se observan en el Gréfico 26.
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Griéfico 25. Satisfaccién de los programas de bienestar social para los empleados

i Estoy satisfecho con los programas de bienestar social para los empleados de la compania?, asi

como, seguro, campafas de cuidado de la salud.
96&nbsp;respuestas

@ Totalmente satisfecho
@ Muy satisfecho

@ Poco satisfecho

@ Insatisfecho

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

El 90,6% de los colaboradores se encuentran poco satisfechos con los programas de
bienestar social de la empresa, el 6,3% de ellos dicen estar muy satisfechos y el 3,1% dicen

estar insatisfechos con los programas.

En la Tabla N°25 se encuentra la ponderacion correspondiente a la pregunta de la

satisfaccion por los programas de bienestar social.

Tabla 25. Satisfaccién de los colaborados con los programas de bienestar social de la Cadena de
Farmacias Don Gerardo

Totalmente satisfecho 0,00% 100% 0
Muy satisfecho 6,3% 75% 0,04725
Poco satisfecho 92,7% 50% 0,4635
Insatisfecho 1,00% 25% 0,0025

51,33%

Fuente: Elaboracion propia
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La calificacion ponderada significa que la satisfaccion de los colaboradores con los

programas de bienestar social de la Cadena de Farmacias Don Gerardo es del 51,33%.
4.4.3 Relaciones laborales

Para medir las relaciones laborales se trabaja con la satisfaccion respecto de las
actividades recreacionales, programas de personas, distribucion justa del trabajo, resolucion
de conflictos, relaciones con el grupo de trabajo y la libertad de expresién. En el Grafico 27
se inician los resultados de la satisfaccion de las actividades recreacionales provistas por la

empresa.

Graéfico 26. Satisfaccion de las actividades recreacionales provistas en la cadena de Farmacias
Don Gerardo

¢ Estoy satisfecho con las actividades recreacionales provistas por la compania?
96&nbsp;respuestas

@ Totalmente satisfecho
@ Muy satisfecho

Poco satisfecho
@ Insatisfecho

|

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

Los colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo en un 92,7% se
encuentran poco satisfechos con las actividades recreacionales provistas por la empresa, un

6,3% de ellos se sienten muy satisfechos y un 1% insatisfecho.
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La calificaciéon ponderada de esta pregunta, se observa en la Tabla N°26.

Tabla 26. Calificacién ponderada de la satisfaccién de los colaboradores con las actividades
recreacionales provistas por la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion CalhfiERET

Ponderada

Totalmente satisfecho 0 100% 0
Muy satisfecho 6,30% 75% 0,04725
Poco satisfecho 92,70% 50% 0,4635
Insatisfecho 1% 25% 0,0025
51.33%

Fuente: Elaboracion propia

La calificacion ponderada indica que los colaboradores estan satisfechos en un
51,33% con las actividades recreacionales provistas por la Cadena de Farmacias Don

Gerardo.

En el Gréafico 28 se ven los resultados de la satisfaccion de los programas de personas

en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

Gréfico 27. Satisfaccion de los programas de personas en la cadena de Farmacias Don Gerardo

iYo estoy satisfecho con los programas de personas en mi compafia? Ejemplo anuncios de

cumpleafos, noticias de la empresa, etc
96&nbsp;respuestas

@ Totalmente satisfecho
@ Muy satisfecho

Paco satisfecho
@ Insatisfecho
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Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

Tal como se muestra en el Gréafico 28, el 87,5% de los colaboradores afirman estar
muy satisfechos con los programas de personas de la compafiia, el 6,3% se encuentra

totalmente satisfecho, el 5,2% poco satisfecho y el 1% se encuentra insatisfecho.
La calificacion ponderada se observa en la Tabla N°27.

Tabla 27. Satisfaccion de los colaboradores con los programas de personas de las Cadenas de
Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion Cellneselor

Ponderada

Totalmente satisfecho 6% 100% 0,06
Muy satisfecho 87,50% 75% 0,65625
Poco satisfecho 5,20% 50% 0,026
Insatisfecho 1% 25% 0,0025
74.48%

Fuente: Elaboracién propia, 2021

Lo que indica la calificacién ponderada es que la satisfaccion de los colaboradores

con los programas de personas de la Cadena de Farmacias Don Gerardo es del 74,48%.

En el grafico 29 se muestra la percepcion de los trabajadores por la distribucion justa

del trabajo.
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Gréfico 28. Distribucién justa de trabajo en la cadena de Farmacias Don Gerardo

;El trabajo es justamente distribuido en mi grupo de trabajo?
96&nbsp;respuestas

@ Justamente distribuido
@ Regularmente distribuido
@ Poco distribuido

@ Injustamente distribuido

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

Tal como se observa en el Gréafico 29, el 93,8% de los colaboradores opinan que el
trabajo esta regularmente distribuido, el 4,2% que esta justamente distribuido y el 2,1% opina

que esta injustamente distribuido.

La calificacién ponderada se observa en la Tabla N°28.

Tabla 28. Calificacién ponderada de la distribucion del trabajo en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo
Calificacion Ponderacion (IZDaIIflcacmn
onderada
Justamente distribuido 4,2% 100% 0,042
Regularmente distribuido 93,8% 75% 0,7035
Poco distribuido 0,0% 50% 0
Injustamente distribuido 2,1% 25% 0,00525
75,08%

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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La calificacion ponderada significa que la distribucion del trabajo en la Cadena de

Farmacias Don Gerardo esta distribuido en un 75,8%.

En el grafico 30 se muestran los resultados de la satisfaccion de los colaboradores con

la resolucion de conflictos en los grupos de trabajo en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

Graéfico 29. Satisfaccidn de la resolucion de conflictos en los grupos de trabajo en la cadena de
Farmacias Don Gerardo

¢ Estoy satisfecho como es que los miembros de mi grupo de trabajo resuelven los problemas?
96&nbsp;respuestas

@ Totalmente satisfecho
@ Muy satisfecho

¥ Poco satisfecho

@ Insatisfecho

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

El Gréfico 30 muestra que el 99% de los colaboradores se sienten muy satisfechos
con la resolucion de conflictos en los grupos de trabajo de la cadena de farmacias. Para la

calificacion ponderada se define por la Tabla N°29.

Tabla 29. Calificacién ponderada de la satisfaccién sobre la resolucion de conflictos en los grupos de
trabajo de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

e e, ., Calificacion
Calificaciéon Ponderacion Ponderada
Totalmente satisfecho 0,0% 100% 0

Muy satisfecho 99,0% 75% 0,7425
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Poco satisfecho 1,0% 50% 0,005
Insatisfecho 0,0% 25% 0
74,75%

Fuente: Elaboracidon propia, 2021

La calificacion ponderada indica que la satisfaccion sobre la resolucion de conflictos

en los grupos de trabajo de la Cadena de Farmacias Don Gerardo es del 74,75%.

En el Grafico 31 se muestran los resultados de la calificacion del trabajo en grupo en

la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

Graéfico 30. Calificacién del trabajo en grupo en la cadena de Farmacias Don Gerardo

;Como es el trabajo en grupo?
96&nbsp;respuestas

@ Excelente
@ Bueno

Regular
@ Malo

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

Segun el Grafico 31, el 89,6% de los colaboradores de la Cadena de Farmacias Don
Gerardo manifiestan que la calificacion del trabajo en grupo es buena, el 7,3% opina que es

regular y el 3,1% la califica de excelente.

La ponderacién de la calificacion se muestra en la Tabla N°30.

Tabla 30. Calificacién del trabajo en grupo de la Cadena de Farmacias Don Gerardo



108

e s .. Calificacion
Calificacion Ponderacion Ponderada

Excelente 3,1% 100% 0,031
Bueno 89,6% 75% 0,672
Regular 7,3% 50% 0,0365
Malo 0,0% 25% 0
7 %

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada del trabajo en grupo en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo es del 73,95%.

En el Gréafico 32 se observan los resultados de la libertad de expresion en los grupos
de trabajo, lo cual indica que el 95,8% de los colaboradores se sienten en total libertad de

expresion y el 4,2% de ellos se sienten oprimidos en cuanto a la libertad de expresion.

Graéfico 31. Libertad de expresion en los grupos de trabajo en la cadena de Farmacias Don
Gerardo

(Yo me siento libre de hablar abierta y honestamente con los miembros de mi grupo de trabajo?
96&nhsp;respuestas

@ En total libertad
@ Reprimido
No me interesa contestar

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

La calificacion ponderada se muestra en la Tabla N°31.
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Tabla 31. Calificacion ponderada de la libertad de expresién de los colaboradores en los grupos de
trabajo de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion CI:Dallflcacmn

onderada

En total libertad 95,8% 100% 0,958
Reprimido 4,2% 67% 0,028
No me interesa responder 0,0% 33% 0
98,60%

Fuente: Elaboracidon propia, 2021

La calificacion ponderada de la libertad de expresion es de 98,6% en la Cadena de

Farmacias Don Gerardo.

Seguido se encuentra la calificacién ponderada del componente relaciones laborales

en la Tabla 32.

Tabla 32. Calificacion ponderada de las relaciones laborales de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion (IZDallflcacmn

onderada

Actividades recreacionales 51,3% 17% 0,08554167
Programas de personas 74,5% 17% 0,124125
Distribucién del trabajo 75,1% 17% 0,125125
Resolucidn de conflictos 74,8% 17% 0,12458333
Trabajo en grupo 74,0% 17% 0,12325
Libertad de expresion 98,6% 17% 0,16433333
74.70%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada del componente relaciones laborales de la Cadena de

Farmacias Don Gerardo es de un 74,7%.
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4.4.4 Higieney Seguridad ocupacional

La higiene y seguridad ocupacional de la Cadena de Farmacias Don Gerardo se mide
con la satisfaccion en los protocolos de salud, higiene y ambiente llevados a cabo y el plan

de higiene laboral.

Se inicia el analisis con los resultados del Grafico 33, sobre la satisfaccion con los
protocolos de salud, higiene y ambiente llevados a cabo en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo.

Gréfico 32. Satisfaccion con los protocolos de salud, higiene y ambiente llevados a cabo en la Cadena de

Farmacias Don Gerardo

¢ Estoy satisfecho con los protocolos de salud, higiene y ambiente que se llevan a cabo en la

empresa?
96&nbsp;respuestas

@ Totalmente satisfecho
@ muy satisfecho

Poco satisfecho
@ Insatisfecho

Y

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021
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Segun el Grafico 33, el 85,4% de los colaboradores estan muy satisfechos, el 12,5%

de ellos estan totalmente satisfechos y el 2,1% poco satisfechos.

La ponderacion del factor satisfaccion con los protocolos de salud, se encuentra en la

Tabla N°33.

Tabla 33. Satisfaccién con los protocolos de salud de la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

Calificacion Ponderacion (;allflcacmn

onderada

Totalmente satisfecho 12,5% 100% 0,125
Muy satisfecho 85,4% 75% 0,6405
Poco satisfecho 2,1% 50% 0,0105
Insatisfecho 0,0% 25% 0
77.60%

Fuente: Elaboracién propia, 2021

La calificacion ponderada para los protocolos de salud implementados por la Cadena

de Farmacias Don Gerardo tiene una satisfaccién del 77,6%.

En el Gréafico 34, se presentan los resultados sobre la existencia de un plan de higiene

laboral.
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Gréfico 33. Plan de higiene laboral en la cadena de Farmacias Don Gerardo

;Cuenta la empresa con un Plan de Higiene Laboral?
96&nbsp;respuestas

® si
® No
No sé
@® No responde

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En los resultados del Grafico 34, se muestra que el 95,8% de los colaboradores
admiten que la empresa cuenta con un plan de higiene laboral, el 3,1% dice que no sabe y el
1% dice que no cuenta con el plan. La calificacion ponderada para la existencia del plan de

higiene laboral se muestra en la Tabla N°34.

Tabla 34. Existencia de un plan de higiene laboral en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion Rl

Ponderada

Si 95,8% 100% 0,958
No 1,0% 75% 0,0075
No sé 3,2% 50% 0,016
NR 0,0% 25% 0
15%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada indica que la existencia del plan de higiene laboral existe

para un 98,15% de los colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo.
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La calificacion ponderada del componente higiene y seguridad laboral se muestra en

la Tabla N°35.

Tabla 35. Calificacidon ponderada del componente higiene y seguridad laboral de la Cadena de
Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion CalhfiEReET

Ponderada

Protocolos de Salud 77,6% 50% 0,388
Plan de Higiene Laboral 98,2% 50% 0,49075
87.88%

Fuente: Elaboracién propia, 2021

La calificacion ponderada respecto del componente higiene y seguridad laboral es de

87,88% en cuanto a existencia e implementacion en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

La calificacion ponderada de toda la variable denominada politicas de retencion se

muestra en la Tabla N°36.

Tabla 36. Calificacién ponderada de las politicas de retencidn en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion (IZDallflcacmn

onderada

Administracion de salarios 96,70% 25% 0,24174089

Planes de prestaciones sociales 51.33% 25% 0,128325

Relaciones laborales 74,70% 25% 0,18673958
Higiene y seguridad

ocupacional 87,88% 25%  0,2196875

77.65%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada para la variable politicas de retencion es un 82,33% de
cumplimiento y satisfaccion, segun la encuesta a los colaboradores de la Cadena de

Farmacias Don Gerardo.
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4.5 Variable 4: Politicas de desarrollo humano

Para medir las politicas de desarrollo humano en la Cadena de Farmacias Don
Gerardo, se toman en cuenta aspectos como el ambiente en el sitio laboral, las condiciones

de trabajo, las politicas de reclutamiento y el desempefio de los colaboradores.

Se inicia con el andlisis del sitio laboral de la Cadena de Farmacias Don Gerardo con

el Gréafico 35.

Gréfico 34. Sitio laboral en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

¢Ellugar dénde laboras es la mejor empresa para trabajar?
96&nbsp;respuestas

®si
® No

No sé

‘ o

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Grafico 35 se puede observar que el 84.4% de los encuestados no saben si el
lugar donde trabajan es la mejor empresa para laborar. Un 9,4% de los encuestados no
responden, el 4,2% respondié que el lugar donde laboran si es la mejor empresa para trabajar
y un 2,1% respondio negativamente. A continuacion, se presenta la calificacion ponderada

en la Tabla N°37.
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Tabla 37. Calificacién ponderada de la percepcién de los colaboradores de Cadena de Farmacias Don
Gerardo sobre el sitio laboral como la mejor opcién de trabajo

Calificacion Ponderacion CalhfiEReET

Ponderada

Si 4,20% 100% 0,042
No 2,10% 75% 0,01575
No sé 84,40% 50% 0,422
NR 9,40% 25% 0,0235
50,33%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada indica que la percepcion de que la Cadena de Farmacias

Don Gerardo sea el mejor sitio para trabajar es del 50,3%.

El Gréfico 36 presenta el trato que reciben los colaboradores por parte de la Cadena

de Farmacias Don Gerardo.

Gréfico 35. Trato recibido en la cadena de Farmacias Don Gerardo

En el Grafico 36 segun todos los encuestados, el 100% reciben un buen trato por parte

de la empresa donde laboran, la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

El Grafico 37 muestra la percepcién que tienen los colaboradores sobre la
capacitacion y/o entrenamiento que reciben por parte de la Cadena de Farmacias Don

Gerardo.
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Gréfico 36. Entrenamiento en los puestos de trabajo en la cadena de Farmacias Don Gerardo

i Estoy teniendo suficiente entrenamiento en mi presente
trabajo?

96&nbsp;respuestas

@ Siempre
@ Aveces
Nunca

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Grafico 37 se observa que un 96,9% de los encuestados respondieron que a
veces reciben suficiente entrenamiento para las labores que desempefian. Sin embargo, el
3.1% de los encuestados respondieron que nunca reciben un entrenamiento suficiente para

su puesto de trabajo en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

La calificacién ponderada se observa en la Tabla N°38.

Tabla 38. Entrenamiento que reciben los colaboradores en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

e .. Calificacion

Calificacion Ponderacion Ponderada

Siempre 4,20% 100% 0,042
A veces 96,90% 75% 0,72675
Nunca 3,10% 25% 0,00775
77,65%

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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La calificacion para el entrenamiento en los puestos de trabajo de la Cadena de

Farmacias Don Gerardo es de un 77,65%.

En el Grafico 38 se evidencia el nivel de satisfaccion que tienen los trabajadores de
la Cadena de Farmacias Don Gerardo sobre el material, equipo y herramientas necesarias

para desempefiar sus labores.

Gréfico 37. Satisfaccion con el material/equipo y herramientas necesarias para realizar el
trabajo en la cadena de Farmacias Don Gerardo

i Estoy satisfecho con el materiallequipo y las herramientas que

yo necesito para realizar bien mi trabajo?
968&nbsp;respuestas

@ Totalmente
satisfecho

@ Muy satisfecho
Poco satisfecho

Insatisfecho
89.6% o

Ty

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

Tal como se observa en el Gréafico 38, el 89,6% de los encuestados estdn muy
satisfechos con los equipos, materiales y herramientas necesarios para realizar el trabajo en
la Cadena de Farmacias Don Gerardo, mientras que el 7,3% respondié que estan totalmente
satisfechos. Por otro lado, el 3,1% de los encuestados respondieron estar poco satisfechos
con el equipo, materiales y herramientas para realizar sus trabajos en la Cadena de Farmacias

Don Gerardo.

La calificacion ponderada se observa en la Tabla N°39
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Tabla 39. Calificacidon ponderada de la satisfaccion con el material/equipo y herramientas
necesarias para realizar el trabajo en la cadena de Farmacias Don Gerardo

e s .. Calificacion

Calificacion Ponderacion Ponderada

Totalmente satisfecho 7,30% 100% 0,073
Muy satisfecho 89,60% 75% 0,672
Poco satisfecho 3,10% 50% 0,0155
Insatisfecho 0,00% 25% 0
76,05%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La satisfaccion de los colaboradores con el material/equipo y herramientas necesarias

para realizar el trabajo en la Cadena de Farmacias Don Gerardo es de un 76,05%.

La satisfaccion de los colaboradores con respecto a las condiciones de trabajo en la

Cadena de Farmacias Don Gerardo, se presenta en el Gréafico 39.

Graéfico 38. Satisfaccidn con las condiciones de trabajo en la cadena de Farmacias Don Gerardo

¢ Estoy satisfecho con mis condiciones de trabajo?
96&nbsp;respuestas

@ Totaimente
satisfecho

@ Muy satisfecho
Poco satisfecho
91.7% @ Insatisfecho

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

El Grafico 39 demuestra que el 91,7% de los encuestados estan muy satisfechos con
las condiciones de trabajo en la Cadena de Farmacias Don Gerardo, un 7,3% de ellos

respondieron estar totalmente satisfechos con sus condiciones de trabajo, y un 1% de los
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encuestados estan poco satisfechos con las condiciones de trabajo en la Cadena de Farmacias

Don Gerardo.

La calificacion ponderada a la satisfaccion de los colaboradores con las condiciones

de trabajo de la Cadena de Farmacias Don Gerardo se observa en la Tabla N°40.

Tabla 40. Calificacién ponderada de la Satisfaccion de los colaboradores con las condiciones de trabajo
de la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacién CellieEET

Ponderada

Totalmente satisfecho 7,30% 100% 0,073
Muy satisfecho 91,70% 75% 0,68775
Poco satisfecho 1,00% 50% 0,005
Insatisfecho 0,00% 25% 0
76,58%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La calificacion ponderada indica que la satisfaccion de los colaboradores con las

condiciones de trabajo de la Cadena de Farmacias Don Gerardo es de un 76,58%.

El Grafico 40 revela el conocimiento y reconocimiento del buen desempefio de los

colaboradores de la Cadena de Farmacias Don Gerardo por parte de sus jefes.
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Gréfico 39. Reconocimiento del desempefio en la cadena de Farmacias Don Gerardo

;Mi jefe reconoce y conoce mi buen desempefio?
96&nbsp;respuestas

@ Siempre
@ A veces
Nunca

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

El Gréafico 40 indica que a un 52,1% de los encuestados a veces se les reconoce su
buen desempefio, mientras que a un 47,9% de los encuestados siempre se les reconoce su

buen desempefio en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

La calificacion ponderada del reconocimiento al desempefio de la Cadena de

Farmacias Don Gerardo se muestra en la Tabla N°41.

Tabla 41. Calificacion ponderada del reconocimiento al desempefio de la Cadena de Farmacias Don

Gerardo
Calificacion Ponderacion Calificacion
Ponderada
Siempre 47,90% 100% 0,479
A veces 52,10% 75% 0,39075
Nunca 0,00% 25% 0
86,98%

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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La calificacion ponderada al reconocimiento al desempefio de la Cadena de Farmacias

Don Gerardo es del 86,98%.

El Gréfico 41 presenta si existe una preferencia de la politica de reclutamiento interno

antes que el externo.

Gréfico 40. Politica de reclutamiento interno antes que externo en la cadena de Farmacias Don
Gerardo

;La empresa se preocupa por llenar las vacantes con personas

de la empresa antes de reclutar personas externas?
96&nbsp;respuestas

@ Siempre
@ A veces
Nunca

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

Tal como se presenta en el Gréafico 41, un 99% de los encuestados respondieron que
a veces la empresa se preocupa por llenar vacantes con personas de la empresa antes que
reclutar personas externas; un 1% de los encuestados respondié que la empresa nunca se
preocupa por llenar las vacantes con personas de la empresa en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo.

La calificacion ponderada de la politica de reclutamiento interno de la Cadena de

Farmacias Don Gerardo se observa en la Tabla N°42.
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Tabla 42. Calificacién ponderada de la politica de reclutamiento interno de la Cadena de Farmacias
Don Gerardo

e .. Calificacion

Calificacion Ponderacion Ponderada

Siempre 0,00% 100% 0
A veces 99,00% 75% 0,7425
Nunca 1,00% 25% 0,0025
74,50%

Fuente: Elaboracién propia, 2021

Las politicas de reclutamiento interno en la Cadena de Farmacias Don Gerardo tienen

una aceptacion y cumplimiento segun la percepcion de los colaboradores del 74,5%.

El Gréafico 42 sefiala la satisfaccion que tienen los colaboradores de la empresa con

las oportunidades laborales en la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

Gréfico 41. Satisfaccion de las oportunidades laborales en la cadena de Farmacias Don
Gerardo

i Estoy satisfecho con las oportunidades de trabajo enla

empresa?
96&nbsp;respuestas

@ Totalmente
satisfecho

@ Muy satisfecho
Poco satisfecho
@ Insatisfecho

Fuente: Formularios de Google para Cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021
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En el Grafico 42 se evidencia que un 83,3% de los encuestados estan muy satisfechos
con las oportunidades laborales en la empresa, mientras que un 16,7% de ellos respondieron
que estan poco satisfechos con las oportunidades laborales en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo.

La calificacion ponderada de las oportunidades laborales en la Cadena de Farmacias

Don Gerardo se observa en la tabla N°43.

Tabla 43.Calificacion ponderada de las oportunidades laborales en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo
Calificacion Ponderacion Gl
Ponderada
Totalmente satisfecho 0,00% 100% 0
Muy satisfecho 83,30% 75% 0,62475
Poco satisfecho 16,70% 50% 0,0835
Insatisfecho 0,00% 25% 0
70,83%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Las oportunidades laborales en la Cadena de Farmacias Don Gerardo, segun la encuesta

realizada a los colaboradores, es de un 70,83%.

En el Gréfico 43 se revela si las promociones brindadas en la Cadena de Farmacias

Don Gerardo son justas.

Gréfico 42. Promociones justas en la cadena de Farmacias Don Gerardo

En el Gréafico 43 se evidencia que el 100% de las promociones a veces son brindadas

a quienes realmente las merecen en la Cadena de Farmacias Don Gerardo. La calificacion
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ponderada de las promociones justas en la Cadena de Farmacias Don Gerardo se muestra en

la Tabla N°44.

Tabla 44. Calificacidon ponderada a las promociones justas en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion CElEEer

Ponderada

Siempre 0,00% 100% 0
A veces 100,00% 75% 0,75
Nunca 0,00% 25% 0
75,00%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Las promociones justas en la Cadena de Farmacias Don Gerardo se cumplen en un

75% segun la percepcion de los colaboradores.

En el Gréfico 44 se presenta la percepcion que tienen los colaboradores de la Cadena

de Farmacias Don Gerardo sobre la confianza de sus jefes hacia ellos.

Graéfico 43. Percepcidn de la confianza en la cadena de Farmacias Don Gerardo

:Mi jefe inmediato superior confia en mi?
96&nbsp;respuestas

@ Siempre
@ A veces
Nunca

82.3%

Fuente: Formularios de Google para cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Gréfico 44 se observa que el 82,3% de los encuestados opinan que su jefe
superior inmediato confia en ellos, y un 17,7% de los encuestados opinan que a veces su jefe

superior inmediato confia en ellos.
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La calificacion ponderada a la percepcion de la confianza de los superiores a los

colaboradores en la Cadena de Farmacias Don Gerardo se muestra en la Tabla N°45.

Tabla 45. Percepcidn de confianza en la Cadena de Farmacias Don Gerardo

Calificacion Ponderacion CElEEer

Ponderada

Siempre 82,30% 100% 0,823
A veces 17,70% 75% 0,13275
Nunca 0,00% 25% 0
95,58%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

La confianza en la Cadena de Farmacias Don Gerardo se percibe en un 95,58% de los

colaboradores.

El Gréafico 45 muestra la existencia de acciones correctivas justas en la Cadena de

Farmacias Don Gerardo.

Graéfico 44. Acciones correctivas justas en la cadena de Farmacias Don Gerardo

;Mi jefe toma répidas y justas acciones correctivas de

empleados quienes fallan en el de...efio de un satisfactorio trabajo?
96&nbsp;respuestas

@ Siempre
® A veces
Nunca

Fuente: Formularios de Google para cadena de Farmacias Don Gerardo, 2021

En el Gréfico 45 se observa que para un 76% de los encuestados sus jefes a veces
toman acciones rapidas y justas cuando algin empleado falla en el desempefio de un trabajo

satisfactorio en la Cadena de Farmacias Don Gerardo; entretanto, un 24% de los encuestados
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respondieron que sus jefes siempre toman acciones rapidas y justas para corregir a los
empleados que fallan en su desempefio en las labores de la Cadena de Farmacias Don

Gerardo.

La calificacion ponderada sobre las acciones correctivas justas en la Cadena de

Farmacias Don Gerardo se puede observar en la Tabla N°46.

Tabla 46. Calificacion ponderada sobre las acciones correctivas justas en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo
Calificacion Ponderacion Celinzaeir
Ponderada
Siempre 24,00% 100% 0,24
A veces 76,00% 75% 0,57
Nunca 0,00% 25% 0
81,00%

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Las acciones correctivas justas en la Cadena de Farmacias Don Gerardo tienen una

percepcién de cumplimiento en los colaboradores de un 81%.

El Gréfico 46 evidencia la existencia de agradecimiento como motivacion laboral en

la Cadena de Farmacias Don Gerardo.
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Gréfico 45. Existencia del agradecimiento como motivacién laboral en la cadena de Farmacias
Don Gerardo

¢ Mi jefe me felicita cuando hago un buen trabajo?
96&nbsp;respuestas

@ Siempre
@ A veces
Nunca

Fuente: Formularios de Google para cadenas de Farmacias Don Gerardo, 2021

Tal como se presenta el en Grafico 46, un 52,1% de los encuestados respondieron que
sus jefes siempre los felicitan cuando hacen un buen trabajo. El 46,9% de los encuestados
respondieron que sus jefes a veces los felicitan cuando hacen un buen trabajo, y el 1% de los
encuestados respondid que sus jefes nunca los felicitan cuando hacen un buen trabajo en la

Cadena de Farmacias Don Gerardo.

La calificacion ponderada a la existencia del agradecimiento como motivacion al

buen trabajo en la Cadena de Farmacias Don Gerardo se observa en la Tabla N°47.

Tabla 47. Calificacion ponderada a la existencia del agradecimiento como motivacion al trabajador en
la Cadena de Farmacias Don Gerardo

P .. Calificacion

Calificacion Ponderacion Ponderada

Siempre 52,10% 100% 0,521
Muchas veces 0,00% 75% 0
Algunas veces 46,90% 50% 0,2345
Nunca 1,00% 25% 0,0025
75,80%

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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La felicitacion o agradecimiento al buen trabajo de los colaboradores es de un 75,8%.

Se realiza ahora la ponderacion de todas las preguntas para saber la calificacion
ponderada a la variable politicas de desarrollo humano en la Cadena de Farmacias Don

Gerardo, tal como se muestra en la Tabla N°48.

Tabla 48. Calificacién ponderada de la variable: politicas de desarrollo humano

Calificaciéon Ponderacion Gl

Ponderada

Mejor Sitio laboral 50,33% 8% 0,0419375
Trato en la empresa 100,00% 8% 0,08333333
Suficiente entrenamiento 77,65% 8% 0,06470833
Satisfaccion con el material 76,05% 8% 0,063375
Satisfaccién con las condiciones de trabajo 76,58% 8% 0,0638125
Reconocimiento al buen desempefio 86,98% 8% 0,07247917
Reclutamiento interno 74,50% 8% 0,06208333
Oportunidades laborales internas 70,83% 8% 0,05902083
Promociones merecidas 75,00% 8% 0,0625
Confianza de los superiores 95,58% 8% 0,07964583
Acciones correctivas justas 81,00% 8% 0,0675
Motivacién al buen trabajo 75,80% 8% 0,06316667
78,36%

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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En la calificacion ponderada se le da un valor de 8,33% a cada item que mide la
variable politicas de desarrollo humano, en la cual la Cadena de Farmacias Don Gerardo

obtiene un 78,36% de cumplimiento, en forma general.
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Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

5.1.1 Conclusiones de generalidades

Es pertinente ubicarse en la forma en que se contrata al personal de la empresa, la

cual, se concluye, es similar en todos los puntos de venta en cuanto a aspectos generales que

inciden en la administracion de las politicas utilizadas por el Departamento de Recursos

Humanos. Se concluye:

1.

El rango de edad predominante es de 28 a 47 afos; el personal tiene una edad media. Se
recomienda incluir en la ndmina personal mas joven para tomar previsiones en cuanto a
las politicas de jubilacién en el largo plazo, 10 afios aproximadamente.

En cuanto al género, se concluye que hay una mayoria de colaboradoras mujeres, 63, que
casi duplican al nimero de varones, 33. Segun la recomendacion anterior, también deben
tomar previsiones sobre el sexo, pues si se contrata personal mas joven, al estar en edad
reproductiva puede incidir en aumento de incapacidades y permisos; se recomienda que
el nuevo personal vaya aumentando la cantidad de varones hasta que llegue a un 50%, o
sea, que en 10 afos la cantidad de mujeres y hombres sea igual.

El nimero de trabajadores promedio por punto de venta es de 5, sin embargo, se dan 2
puntos extremos, uno en Botica Orotina con 8 trabajadores y otro en Jaco, con 3; se
concluye, segun la investigacion, que estos valores son atipicos en esos puntos de venta.
Se recomienda que el Departamento de Recursos Humanos realice una investigacion

interna sobre este aspecto y la consideracion de realizar modificaciones o permanecer
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con estas ndminas, si es necesario, por la cantidad de ventas. Otra recomendacion en este
sentido puede ser que se considere la posibilidad de abrir otro punto de venta en Orotina,
para satisfacer las necesidades del lugar.

4. De los 96 trabajadores, 87% tienen un nivel académico de universidad incompleta y
completa; solamente 13% dicen tener Unicamente secundaria completa. De aqui se
concluye que las politicas de contratacion son coherentes al nivel académico requerido
de su personal; por estar en presencia de un producto de salud es importante que el
personal tenga una preparacion adecuada. Se recomienda estimular a los colaboradores a
culminar los estudios universitarios, al brindarles tiempo para asistir a clases
presenciales, tiempo para realizar examenes, hasta la oportunidad de trabajar y en tiempos
“muertos” realizar actividades académicas sin que se afecte el trabajo.

5. El 78% de los colaboradores tienen mas de tres afios de brindar sus servicios y el 22%
menos de tres afios de laborar en la Cadena de Farmacias Don Gerardo. Se concluye que
la mayoria de los colaboradores tienen experiencia adquirida en la farmacia. Se

recomienda usar la experiencia de los colaboradores para entrenar nuevo personal.

5.1.2 Conclusiones para el primer objetivo

Identificar las politicas de socializacion del Departamento de Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo por medio de revision documental y la herramienta

cuestionario.

Las politicas de socializacion se miden por medio de seis componentes:

a. Dominio de tareas.

b. Términos técnicos y lenguaje informal.
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c. Integracion con los demas y satisfaccion en las relaciones interpersonales.

d. Conocimiento de los objetivos y valores de la organizacion.

e. Obtencion de informacidn sobre la estructura de poder.

f. Conocimiento de la historia de la organizacion.

El componente dominio de tareas se evalGa con una calificacion ponderada de
79,8%. Se concluye que el 80% del personal de la Cadena de Farmacias Don
Gerardo tiene dominio de las tareas dadas para realizar, segln sus funciones. Se
recomienda que el Departamento de Recursos Humanos brinde capacitaciones al
personal que aun no domina las tareas correspondientes a su puesto de trabajo.
El componente términos técnicos y lenguaje informal se evalla con una
calificacion ponderada de 93,1%. Se concluye que el 93% del personal tiene
dominio sobre los términos técnicos y el lenguaje informal utilizado, segin sus
funciones en el proceso llevado a cabo en la farmacia. Se recomienda motivar al
personal y brindar premios a aquellos que lograr dominio completo de términos
técnicos y lenguaje informal, segun las funciones del puesto que ejercen dentro
de la empresa.

El componente integracion con los demés y satisfaccion en las relaciones
interpersonales obtiene una calificacion ponderada de 99,03%. Se concluye que
el 99% del personal se ha integrado en las relaciones interpersonales
satisfactoriamente, con los demas colaboradores de la farmacia. Se recomienda,
en consecuencia, de las buenas relaciones interpersonales que se dan en la

empresa, realizar actividades que las refuercen, tales como celebraciones de
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cumplearios, fiestas de fin de afio, del dia del padre, del dia de la madre y del dia
del nifio, entre otras.

El componente denominado objetivos y valores de la organizacion obtiene una
calificacion ponderada de 54.15%. Se concluye que un 54.15% del personal se
identifica con los objetivos y valores estratégicos de la organizacion. Se
recomienda que los jefes de cada punto de ventas coordinen reuniones con el
personal, donde se brinde informacion sobre los objetivos y valores de la empresa.
Asi mismo, colocar infografias en lugares visibles para que el personal tengan
conocimiento de ellos.

En el componente obtencién de informacion sobre la estructura de poder la
calificacion ponderada es 83.32%. Se concluye que la estructura de poder en la
organizacion se encuentra bien reconocida por parte del personal. Se recomienda
colocar en lugares visibles para el personal los organigramas o estructuras
organizacionales, con el fin de acelerar el conocimiento de la cadena de mando y
el orden jerarquico, por parte de colaboradores de toda la organizacion.

En el componente historia la calificacion ponderada es de 89,6%. Se concluye
que el 89.60% del personal conoce la historia de la organizacién. Se recomienda
realizar actividades conmemorativas para los aniversarios de fundaciéon de la
empresa como tal y de cada punto de ventas particular, para incentivar al

conocimiento de las raices que forman parte de la organizacion.
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5.1.3 Conclusiones para el segundo objetivo

Describir los procesos de evaluacion de desempefio, mediante la planificacion
y control del personal en el Departamento de Recursos Humanos de la Cadena

de Farmacias Don Gerardo, durante el afio 2021.

Se concluye que:

1. La calificacion menor la obtuvo la potencializacién de las competencias
profesionales, con un 62,48%.

2. La mejor calificada fue la ponderacion de la calificacion al conocimiento del
objetivo de la evaluacion al desempefio de los colaboradores 99.75%

3. Lacalificacion general promedio a la variable fue de 75,68%.

4. La desviacion estandar alcanza el 14,7%, lo cual indica que los porcentajes se

alejan del promedio en un 14,7% (hacia arriba o hacia abajo).

5.1.4 Conclusiones para el tercer objetivo

Analizar las responsabilidades del Departamento de Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo sobre las politicas de retencion, enfocados

en la comunicacion, durante el afio 2021.

1. La calificacion menor la obtuvo el aspecto de actividades recreacionales
provistas por la empresa con un 51,33%, de los colaboradores que se sienten

satisfechos.
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2. La mejor calificada fue la libertad de expresion de relaciones laborales con un
98,60%.

3. La calificacion general promedio a la variable fue de 77.65%.

4. Ladesviacion estdndar alcanza el 12,20%, lo cual significa que los porcentajes se
alejan del promedio 12,20% (hacia arriba o hacia abajo).

5. El rango es 47,28% lo cual significa que las respuestas se encuentran muy

dispersas, a 47,28%, la calificacion mayor de la menor.

5.1.5 Conclusiones para el cuarto objetivo

Recomendar buenas practicas que pueden llevarse a cabo por medio de
politicas de desarrollo humano en la gestion del Departamento de Recursos

Humanos en la Cadena de Farmacias Don Gerardo, durante el 2022.

1. La calificacion menor la obtuvo el sitio laboral; un 50,33% los colaboradores no
saben si ellos trabajan en el mejor lugar.

2. Lamejor calificada fue el trato en la empresa, con un 100%.

3. Lacalificacion general promedio a la variable fue de 78,36%.

4. Ladesviacion estandar alcanza el 12,54%, lo cual significa que los porcentajes se
alejan del promedio un 12,54% (hacia arriba o hacia abajo)

5. EIl rango es 45,25% lo cual significa que las respuestas se encuentran muy

dispersas, con una diferencia entre el mayor y el menor de los datos de 45,25%.
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5.2 Recomendaciones

El apartado de generalidades es de gran relevancia, incluso, para brindar
recomendaciones, pues sitla al lector de esta investigacion en el ambiente laboral y la

administracion de los recursos humanos de la Cadena de Farmacias Don Gerardo.

5.2.1 Generalidades

Las recomendaciones al Departamento de Recursos Humanos con respecto a las

conclusiones realizadas sobre las generalidades de los colaboradores son:

1. El rango de edad predominante es de 28 a 47 afios. Se recomienda incluir en la nébmina
personal mas joven para tomar previsiones en cuanto a las politicas de jubilacion en el
largo plazo, 10 afios aproximadamente.

2. En cuanto al género, segun la recomendacion anterior, también se deben tomar
previsiones sobre el sexo, pues si se contrata personal mas joven, por estar en edad
reproductiva puede aumentar el nimero de incapacidades y permisos. Se recomienda que
el nuevo personal vaya aumentando la cantidad de varones hasta que llegue a un 50%, o
sea, que en 10 afos la cantidad de mujeres y hombres sea igual.

3. El nimero de trabajadores promedio por punto de venta es de 5, sin embargo, se dan 2
puntos extremos: el primero en Botica Orotina, con 8 trabajadores y el otro en Jacd, con
3. Se recomienda que el Departamento de Recursos Humanos realice una investigacion
interna sobre este aspecto y la consideracién de realizar modificaciones o permanecer
con estas néminas, si es necesario por la cantidad de ventas. Otra recomendacién en este
sentido puede ser que se considere la posibilidad de abrir otro punto de venta en Orotina,

para satisfacer las necesidades del lugar.
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4. De los 96 trabajadores, 87% tienen un nivel académico de universidad incompleta y
completa; solamente 13% dicen tener Unicamente secundaria completa. De aqui, se
recomienda estimular a los colaboradores a culminar los estudios universitarios, al
brindarles tiempo para asistir a clases presenciales, tiempos para realizar exdmenes, hasta
la oportunidad de trabajar y en tiempos “muertos” realizar actividades académicas sin
que se afecte el trabajo.

5. EIl 78% de los colaboradores tienen mas de tres afios de brindar sus servicios y el 22%
menos de tres afios de laborar en la Cadena de Farmacias Don Gerardo. Se recomienda

usar la experiencia de los colaboradores para entrenar nuevo personal.

5.2.2 Recomendaciones para el primer objetivo

Identificar las politicas de socializacion del Departamento de Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo por medio de revision documental y la herramienta

cuestionario.

1. Serecomienda que el Departamento de Recursos Humanos brinde capacitaciones
al personal que atn no domina las tareas correspondientes a su puesto de trabajo.

2. Se recomienda motivar al personal y brindar premios a aquellos que logran
dominio completo de términos técnicos y lenguaje informal, segun las funciones
del puesto que ejercen dentro de la empresa.

3. Se recomienda, en consecuencia, de las buenas relaciones interpersonales
existentes en la empresa, realizar actividades que las refuercen, tales como
celebraciones de cumpleafios, fiestas de fin de afio, del dia del padre, del dia de la

madre y del dia del nifio, entre otras.
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4. Se recomienda que los jefes de cada punto de ventas coordinen reuniones con el
personal, donde se brinde informacion sobre los objetivos y valores de la empresa.
Asi mismo colocar infografias en lugares visibles para que el personal tenga
conocimiento de ellos.

5. Se recomienda colocar en lugares visibles para el personal, los organigramas o
estructuras organizacionales, con el fin de acelerar el conocimiento de la cadena
de mando y el orden jerdrquico, por parte de colaboradores de toda la
organizacion.

6. Se recomienda realizar actividades conmemorativas para los aniversarios de
fundacion de la empresa como tal y de cada punto de ventas particular, para

incentivar al conocimiento de las raices de la organizacion.

5.2.3 Recomendaciones para el segundo objetivo

Describir los procesos de evaluacion de desempefio, mediante la planificacion
y control del personal en el Departamento de Recursos Humanos de la Cadena

de Farmacias Don Gerardo, durante el 2021.

Se recomienda:

El Departamento de Recursos Humanos debe realizar una serie de tareas para

potencializar las competencias profesionales, tales como:

e Formar equipos multidisciplinarios en los puntos de venta.
e Utilizar la rotacion de puestos de trabajo para eliminar la monotonia de
las labores y la falta de motivacion por la rutina.

e Elaborar un plan de aprendizaje y desarrollo.
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e Establecer plazos y metas para conseguir los objetivos estratégicos en

cada punto de venta.

5.2.4 Recomendaciones para el tercer objetivo

Analizar las responsabilidades del Departamento de Recursos Humanos de la
Cadena de Farmacias Don Gerardo sobre las politicas de retencion, enfocados

en la comunicacion, durante el afio 2021.

Se recomienda al Departamento de Recursos Humanos, en conjunto con las jefaturas
de cada punto de venta, coordinar actividades para mejorar las politicas de retencion, como

por ejemplo:

e Crear un plan de incentivos monetarios por la mejora en las ventas por
medio de la atencion al cliente, basados en una calificacion al servicio
recibido en cada visita a la farmacia.

e Crear un plan recreativo para los colaboradores como celebraciones de
cumpleaiios, celebraciones de fiestas de fin de afio, celebraciones de
jubilaciones. Se puede implementar con toda la organizacion, cada vez que
se jubila un colaborador o cada vez que un colaborador deja la empresa en
pro de un bienestar mayor para él.

e Crear un plan anual de mejora de la salud que incluya un examen fisico y
psicolégico.

e Crear un plan médico para los empleados que requieran medicamentos y/o

consultas médicas.
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5.2.5 Recomendaciones para el cuarto objetivo

Recomendar buenas practicas que pueden llevarse a cabo por medio de
politicas de desarrollo humano en la gestion del Departamento de Recursos

Humanos en la Cadena de Farmacias Don Gerardo, durante el afio 2022.

Segun los resultados y conclusiones del cuarto objetivo, se recomienda fortalecer las
politicas de desarrollo humano, especialmente en el sitio laboral, el cual debe ser amplio, con
iluminacion y temperatura correctamente distribuidas; el orden y la limpieza deben ir de la
mano; ademas, se debe contar con un area apta para que los colaboradores tomen el descanso
apropiado en los momentos de café, merienda o almuerzo, especialmente en horarios de

jornadas continuas o que se requieran horas extras o inventarios fisicos.

Sin lugar a dudas, la implementacion de las recomendaciones basadas en los
resultados y conclusiones de la presente investigacion hara de la Cadena de Farmacias Don
Gerardo la mejor ante sus competidores, empleados y hasta proveedores de servicios y

productos.
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Anexo

VALERIA MORA SOLIS Y HERMINIA GARITA PEREZ

Andlisis del proceso de gestion en el departamento de OBSERVACIONES:
recursos humanos de la Cadena de Farmacias Don NS
Gerardo en Costa Rica durante el afio 2020 E|E|E ?_; i i i 3 321203 E‘; % % % % §,‘> g 5’
SIE|E[TE| R[5 |98 &)\ T|S|E|R|8|d| ¢
CRONOGRAMA FORMULACION TRABAJO FINAL
CALENDARIO DE CONTENIDOS
SEMANAS
° AMBITO DESARROLLO PRO 0 lalalalslelzlalololullnlals|s|olsls Responsables y Encargados ~ # Actividades

1 |Capitulo I: Introduccién VALERIA Y HERMINIA 1
2 |11 Antecedentes del Problema de Investigacion VALERIA'Y HERMINIA 2
3 |1.2. Justificacion del Problema de Investigacion VALERIA Y HERMINIA 3
4 [1.3. Formulacién del Problema de Investigacién VALERIA Y HERMINIA 4
5 |1.4. Delimitacién del Estudio VALERIA Y HERMINIA 5
6 |1.5. Objetivos VALERIA'Y HERMINIA 6
7 [L5.1 Objetivo General VALERIA'Y HERMINIA 7
8 |1.5.2. Objetivos Especificos VALERIA Y HERMINIA 8
9 [1.6. Hipbtesis VALERIA'Y HERMINIA 9
10 |Capitulo Il: Marco Tedrico VALERIA Y HERMINIA 10
11 [Elaboracion y disefio del Marco Tedrico VALERIA Y HERMINIA 1
12 [Capitulo Ill: Marco Metodoldgico VALERIA Y HERMINIA 12
13 |3.1. Tipo de Estudio | VALERIA'Y HERMINIA 13
14 |3.2. Sujetos y Fuentes VALERIA Y HERMINIA 14
15 {3.3. Variables | VALERIA Y HERMINIA 15
16 |3.4. Tipo de Muestreo VALERIA'Y HERMINIA 16
17 |3.5. Descripcion de los Instrumentos VALERIA'Y HERMINIA 17
18 |[3.6. Tratamiento de la Informacion VALERIA Y HERMINIA 18
19 [Capitulo IV: Interpretacion y Andlisis Resultados VALERIA Y HERMINIA 19
20 |Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones : VALERIA Y HERMINIA 20
21 5.1, Conclusiones VALERIA Y HERMINIA 21
22 [5.2. Recomendaciones VALERIA'Y HERMINIA 22
23 |REVISION DE LOS AVANCES Oscar Leal Moritoy 23
24 |Capitulo VII: Bibliografiay Anexos VALERIA Y HERMINIA 24
25 |CONFECCIONAR PRESENTACION POWER POINT : ‘ ; i VALERIA Y HERMINIA 25
26 |EXPOSICION Y PRESENTACION FINAL 1 i VALERIA'Y HERMINIA 26

Fuente: Elaboracion propia
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Proyecto de Graduacion

. __Tesis de Graduacion
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Presentado en la fecha Ol Moy C 2022 g tarizamaes a la Universidad
Técnica Nacional, Sede_clg| pgg.’ Voo ., para gue nuestro
trabajo pueda ser manejado de la siguiente manera:

. ~ Autorizamos
Ver CAPITULO V, DISPOSICIONES, FINALES. Articulo 43. RTFG.

Marque con una X o un

[ Conservacién de ejemplares para préstamo y consulta fisica en biblioteca

Inclusién en el catalogo digital del SIBIREDI (Cita
catalografica) o
Comunicacion y divulgacién a través del Repositorio
Institucional
" Divulgacién del resumen en el Repositoric UTN con una cantidad de 200
a 500 palabras.
Consulta electronica con texto protegido

| Descarga electronica del documento en texto completo protegido

Inclusidn en bases de datos y sitios web gue se encuentren en convenio
con la Universidad Técnica Macional contando con las mismas
condiciones y limitaciones aqui establecidas.

|~

|

ﬁ.&_“\-

N &'

Por otra parte, declaramos que el trabajo que aqui presentamos es de plena autoria,
es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con plenos
elementos de criginalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene citas, ni
transcripciones de forma indebida gue puedan devenir en plagio, pues se ha
utilizado la normativa vigente de la American Psychological Asociation (APA). Las
citas y transcripciones utilizadas se realizan en el marco de respeto a las obras de
terceros. La responsabilidad directa en el disefio y presentacién son de
competencia exclusiva, por tanto, eximo de toda responsabilidad a la Universidad
Técnica Nacional.

Conscientes de que las autorizaciones no reprimen nuestros derechos
patrimoniales como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad Técnica
Nacional respete y haga respetar nuestros derechos de propiedad intelectual.
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Nombre del estudiante

Cédula

Firma

ﬁﬂm.mabguldfe_rﬁ& o~ 368 - 006

akco Mora Sclis | 6- 402 -99i

ol tos|

N
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Tucnica Huciensl

Autorizamos | SI[No|
Conservacicn de ejemplares para préstamo y consulta fisica en T
biblioteca ‘ J
Inclusion en el catalogo digital del SIBIRED! (Cita mbﬂaﬁﬂﬂﬂ—r\f——

| Comunicacién y divulgacién a través del Repositorio Institucicnal

Resumen (Describe en forma breve el contenido del documento)

= 1

Consulta electronica con texto protegido

J
v

Inclusion en bases de datos v sitios web que se encuentren en
convenio cen la Universidad Técnica Nacional contande con las

| Descarga electronica del documento en texto completo protegido | uj 1
mismas condiciones y limitaciones aqui establecidas. | 'f
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Por otra parte declaramos gue el trabajo que agui presentamos es de plena
autoria, es un esfuerzo realizado de forma conjunta, académica e intelectual con
plencs elementos de originalidad y creatividad. Garantizamos que no contiene
citas, ni transcripcionas de forma indebida que puadan devenir en plagio, pues
se ha utilizado la normativa vigente de la American Psychological Asociation
(APA). Las citas y transcripciones utilizadas se realizan en el marco de respeto a
las obras de terceros. La responsabilidad directa en el disefio y presentacion son
de competencia exclusiva, por tanto, eximo de toda responsabilidad a la
Universidad Técnica Nacional.

Conscientes de que las autorizaciones no reprimen nuestros derechos
patrimoniales como autores del trabajo. Confiamos en que la Universidad Técnica
Macional respete y haga respetar nuestros derechos de propiedad intelectual.

Nombre del estudiante Cédula Firma |

.ﬂrrnlimo_(mplc-ﬁirﬁﬂ b- 368- 306 Hegmini & E:'rq.(P-
Uﬂifhﬂ Movc Dr:lb - 4o2- 99| \G—r‘

ena | jolG (_5

Dia L ma 4o A02.2

(Reformado mediante Acuerdo 8-3-2021, tomado por el Consejo Universitario
en la Sesién Ordinaria No. 3-2021, celebrada el jueves 11 de febrero de 2021, a
las nueve horas, segun el Articulo 12. Fublicado en el diario oficial La Gaceta
No. 39 del 25 de febrero del 2021, seccidn de Reglamentos).
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