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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo general
diagnosticar la influencia de la motivacion en la productividad del personal de
la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A. En el cual se determiné la
motivacion personal y la satisfaccion laboral.

Se estableciéo un estudio basado en la percepcion de la motivacion
laboral donde se pretende conocer la influencia que tiene en la productividad
laboral y los motivos por los cuales se sienten motivados en su area de
trabajo. La metodologia fue descriptiva, con un estudio de campo, una
poblacion de 43 trabajadores los que a la vez conformaron la muestra por

tratarse de una poblacion pequefa.
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Para recabar la informacion relacionada a las actividades desarrolladas
en la empresa, cuyo cargo fue objeto del presente estudio. Se aplicé un
cuestionario de preguntas vinculadas con las labores de cada trabajador, lo
cual permitié validar la informacion recolectada. Dando como resultado, un
porcentaje alto en motivacién, lo que satisface y responde a las expectativas
de las investigadoras.

Ante la variable motivacién personal existen distintos motivos por los
cuales las personas sienten necesidad de trabajar, como la motivacion
intrinseca que aporta al engrandecimiento y superacion profesional y laboral,
por otro lado esta la extrinseca, donde juega un papel muy importante las
relaciones con los comparferos de trabajo, la comunicacion con todo el
personal incluyendo los jefes, el ambiente laboral, los beneficios que recibe
de la empresa, el cargo que desempefia, entre otros.

Palabras claves: motivacion, productividad, satisfaccion, trabajo,

estimulo, incentivos, factores intrinseco y extrinseco.
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INTRODUCCION

Hoy dia el mundo vive y atraviesa una serie de cambios rapidos,
continuos e inesperados, donde las empresas y organizaciones se ven
afectadas y a su vez influyen en la motivacion y satisfaccion personal y
laboral, teniendo como resultado que ésta sea cada vez mas compleja.

La motivacion se ha convertido en un elemento fundamental para el
desarrollo y crecimiento humano, como la fuerza interna que les permite
actuar hacia la consecucién de un objetivo, al igual que la superacion
personal como un determinante en el compartimiento y la vida social del
individuo.

Es por ello, la intencion de ésta investigacién es diagnosticar y
determinar la motivacibn que presentan los trabajadores de la empresa
MAKRO COMERCIALIZADORA S, A. CUMANA, ESTADO SUCRE en la
actualidad. Por lo tanto el centro de atencién de esta investigacion es la
motivacion; ya que es muy importante tanto en la vida personal, como en la
empresa por ser aquello que impulsa actuar de una manera determinada
hacia un comportamiento especifico.

De tal manera, los empleados que estan motivados y se sienten
valorados son capaces de rendir mucho mas porque se sienten mejor y
felices en su puesto de trabajo, por tanto, las tareas las desempefian con
mayor eficacia. Cémo también, son capaces de tener nuevas ideas y
transmitirlas a sus superiores, por ello las grandes empresas se esfuerzan en
mantener motivados a sus empleados, por medio de una medida de
eficiencia en el trabajo como lo es la productividad laboral, la cual mide la
eficiencia de una persona, de un equipo, 0 una maquinaria, en la conversion
de insumos en productos utiles.

Por ende, las organizaciones para lograr alcanzar sus objetivos y el
alcance de metas de forma eficiente, debe poseer y dotar a sus trabajadores
de todos los recursos y herramientas necesarios para Su buen
funcionamiento y rendimiento laboral, como lo son los recursos materiales,
tecnolégicos, economicos y humanos, considerando que este ultimo es el



mas importante pues el talento humano hace vida dentro de las
organizaciones, son la fuerza y el motor para cumplir de manera exitosa los
objetivos.

La presente investigacion se basa en diagnosticar la influencia de la
motivacion en la productividad del personal que labora en la empresa
MAKRO COMERCIALIZADORA S, A. Con el fin de conocer como es la
motivacion, cuéles son sus factores y su influencia en el productividad de los
empleados.

Para efectos académicos, la presente investigaciébn esta
estructurada en cuatro (4) capitulos, mencionados a continuacion:

Capitulo I: referido al problema y sus generalidades, comprendido
por el planteamiento del problema, los objetivos tanto el general como los
especificos y la justificacién de la misma.

Capitulo II: constituido por el marco teérico referencial, que aborda
los aspectos tedricos del tema de estudio, como antecedentes de la
investigacion, bases teoricas, y marco institucional.

Capitulo Ill: Presenta el marco metodolégico utilizado en la
investigacién, que comprende el nivel y disefio de la investigacion, area de
estudio, poblacion, fuente de informacion, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y el procesamiento y analisis de informacion.

Capitulo IV: Presentacion y Andlisis de los Resultados, en éste
capitulo se presenta la informacion recolectada a través de la aplicacion del
instrumento a las personas objeto de estudio y el analisis de los resultados a
través de tablas.

Finalmente, la presentacion de las conclusiones mas importantes,
las principales recomendaciones, la bibliografia utilizada y algunos anexos.



CAPITULO |
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES.

1.1. Planteamiento del problema

En todos los &mbitos existentes, la motivacion se encuentra inmersa,
ya que representa un fendmeno humano y social de gran relevancia y
trascendencia para los individuos y la sociedad. Se ha convertido en objeto
de investigacion desde sus origenes hasta hoy dia, con el propdsito de
explorar su incidencia en la conducta humana.

La motivacion personal es un factor fundamental en el crecimiento del
individuo como ente social, la cual interviene en el logro de determinados
objetivos y alcance de metas. Al mismo tiempo, determina la superacién del
desarrollo personal en su comportamiento y vida social.

Actualmente, la sociedad se sumerge en un mundo de constantes
cambios y transformaciones, donde se ven afectados distintos sectores; el
ambito empresarial destaca en éstos progresivos y rapidos cambios que
influyen en su evolucién como en su crecimiento; a su vez interfiere en la
motivacion y satisfaccion del individuo. Siendo la empresa la pieza principal
en gratificar y estimular la motivacion en el desarrollo del ser humano en su
vida personal y laboral.

Es por ello, que la intencién de esta investigacion se centra en analizar
la motivacion personal y su incidencia en la productividad de los empleados
de la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A., pues la motivacion es
un factor de gran importancia en las organizaciones por ser ella quien
impulsa al individuo al accionar de manera determinada y especifica.
MAKRO es una empresa de autoservicio mayorista que ofrece una amplia y
adecuada gama de productos alimenticios y no alimenticios que apoyan el
crecimiento de pequefios y medianos comerciantes, detallistas, hoteleria,
colegios, abastos, restaurantes, hogares, instituciones publicas y privadas en
general, y a consumidores individuales.



Siendo el principal objetivo de Makro, el servicio a los clientes, por
lo que requiere de un personal motivado a cumplir sus obligaciones para
brindar una atencién adecuada y especializada que facilite en lo posible no
solo la adquisicion de los bienes necesarios, sino tratar que las compras
sean sustanciosas pero a la vez satisfactorias y beneficiosas para los clientes
y de esta manera, atraer nueva clientela a la vez que mantiene en alto grado
de satisfaccion a los ya existentes. Al tratar de brindar buen servicio y
atencién, los empleados y el personal administrativo muchas veces se
encuentran sometidos a situaciones de alta presion que podrian causarles
estrés, mal humor y hasta algunos malestares de salud fisica o mental y de
ahi nace la necesidad de implementar técnicas motivacionales que permitan
mantener un buen ambiente de trabajo y ayude a mejorar el desempefo
laboral de todos y cada uno de los que comparten este sitio

Tomando en cuenta las teorias de la motivacién y la importancia de
esta en todos los &mbitos del ser humano para la satisfaccion de todas sus
necesidades, no puede escapar el &mbito empresarial en su necesidad de
hacer de éstas, productivas, de progreso, a la vez que se requiere de
trabajadores emprendedores, satisfechos con su trabajo, en compromiso con
la organizacion, con la regién y con el pais. En tal sentido, se considera de
gran interés realizar un estudio en el personal de Makro Cumand, a fin de
analizar la magnitud de la motivacion en los mismos y aportar algunas
estrategias que pudieran ser de mucha ayuda tanto para los trabajadores
como para la empresa.

En relacion a lo antes planteado, se despliegan las siguientes
interrogantes

- ¢Cuales expectativas tienen los trabajadores en cuanto a su
desempeiio laboral, la cooperacion y la productividad de la empresa
MAKRQO?

- ¢Consideran los gerentes que el personal tiene el grado de motivacion
suficiente para crear el compromiso, la satisfaccion laboral y el sentido
de pertenencia de la empresa?



- ¢Qué beneficios se obtiene en el ambiente laboral si existe una
positiva motivacion del personal?
1.2. Objetivos de la investigacion

1.2.1. Objetivo General

* Diagnosticar la influencia de la motivacion en la productividad del
personal que labora en la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA
S, A

1.2.2. Objetivos especificos

* Determinar la motivacion personal en los trabajadores de la empresa
MAKRO COMERCIALIZADORA S, A. Cumand, Estado Sucre

* ldentificar factores que influyen en la motivacion del personal de la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A.

* Determinar la satisfaccion laboral en los trabajadores de la empresa
MAKRO COMERCIALIZADORA S, A.



1.3. Justificacion

La motivacion y productividad son elementos que forman parte del
éxito empresarial y su correcta gestion en las personas es esencial para el
logro de los objetivos empresariales, ademas facilita el desarrollo de los
empleados que forman parte de una organizacion.

Romero (1990), sostiene que, en la cultura industrial, el hombre es el
recurso por excelencia, existe una consideracion especial por el recurso
humano, los gerentes suelen producir politicas de desarrollo de los recursos
humanos. El entrenamiento, la supervision, la evaluacion del potencial, el
desemperio y el disefio de carreras, son la mejor garantia de supervivencia
para una empresa independiente y eficiente.

En este orden de ideas, D" Anello y Salom (1992), al evaluar el efecto
de la motivacion al logro sobre el compromiso organizacional, medido por la
actitud hacia el trabajo y la satisfaccion laboral, conceptualizaron el
compromiso como un vinculo psicolégico afectivo, cognitivo y conductual,
con la organizacion, como resultado de la identificacion y del
desenvolvimiento que implica la internalizacion de las metas personales,
estilos de funcionamiento, valores y creencias, esfuerzo en el trabajo y
necesidad de permanecer como miembro de la organizacion.

De esto se desprende que no siempre el trabajo que realizamos nos
produce placer, es decir, ese sentimiento interno de gratificacion que se
experimenta cuando la persona disfruta con la realizacion de alguna tarea,
cuando se siente competente para ejecutarla y, como consecuencia de ello,
alcanza resultados de alta calidad.

Por lo que cabe sefalar, son indispensables los recursos humanos
para una empresa que busca contratar a los mejores trabajadores para cada
puesto o0 ayudar a quienes trabajan en la empresa a seguir desarrollandose,
formandose y creciendo. Es tal la importancia del factor humano que se le
considera la clave del éxito de una empresa, por ello, una organizacion
eficiente ayuda a crear una mejor calidad de vida del trabajador,
contribuyendo a que estén motivados a la hora de realizar sus funciones.



Motivar a una persona es proveerle de estimulos para que adopten
determinado comportamiento deseado. Por esta razén, la motivacion
personal puede generar un mejor rendimiento del trabajador y de esa forma
influir en la productividad de la empresa, utilizando la motivacion como factor
esencial basado en mantener a los empleados con un alto estimulo en el
cual ellos puedan desarrollar actitudes positivas, logrando con ello, mejorar
su desempefio en el trabajo.

Desde esta perspectiva, se considera motivo de estudio conocer y
diagnosticar la influencia de la motivacion en la productividad de los
trabajadores de MAKRO COMERCIALIZADORA S, A. CUMANA, ESTADO
SUCRE., con la finalidad de aportar ayuda a ambos a la vez que redundaria
en progreso para la region y para el pais.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

A continuacion se exponen los antecedentes que sirven de
referencia para el desarrollo de la investigacion, las Bases Teoricas que dan
soporte a la investigacion, ademas, el Marco Institucional que sostiene la
descripcion e historia de la institucion.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

A fin de sustentar y orientar esta investigacion, se hace necesario
indagar en estudios realizados que guarden alguna referencia con respecto
al problema o tépico en estudio. Es asi como, se encontraron algunas
investigaciones al respecto.

2.1.1. Antecedentes Internacionales

En investigaciones internacionales, cabe citar el estudio de
Bedodo, V y Giglio, C. (2007). Titulado “Motivacion Laboral vy
Compensaciones: Una investigacion de Orientacion Tedrica” Universidad de
Chile. La presente investigacion es de orientacion tedrica respecto a la
relacion entre la motivacion laboral y compensaciones en el marco de las
organizaciones actuales, en la cual se intentard comprender de qué manera
se establece la relacion entre dichos conceptos desde la psicologia laboral-
organizacional. Ademas, se plantea una reflexion acerca de Ila
responsabilidad de la organizacion en la motivacion de sus empleados,
respecto al rol del psicélogo en esta relacion persona/organizacion y una
mirada ampliada acerca del tema, que considera una serie de aspectos
asociados en el contexto de la gestion de recursos humanos. Asi, es posible
reconocer la existencia de una tendencia que permite plantear que las
compensaciones, entendidas en su concepcion integral, se relacionan con la
motivacion en el trabajo, de manera que, correctamente disefiadas, logran
influir en la motivacion de los empleados a mostrar mejores desempefios.



En el mismo orden de ideas, Cuadra, A. (2008), presenta su tesis
de grado titulada “Motivaciéon Laboral: Modelo e Instrumentos de Diagnostico
en Funcién de las Politicas de Recursos Humanos”. Universidad Auténoma
de Madrid. Espafia. Esta investigacion presenta un modelo motivacional
integrado en funcion de las politicas de recursos humanos, que pretende
ayudar al estudiante, al directivo y al consultor a disefiar politicas orientadas
a incrementar la motivacion en las organizaciones. También puede utilizarse
como herramienta de diagnostico y desarrollo organizacional. Se exponen y
discuten los resultados de una serie de trabajos empiricos que se inician con
la construccién de instrumentos derivados del modelo propuesto. Para
evaluar la validez externa del modelo. Se realizaron cuatro estudios donde se
contrastaron los resultados obtenidos a partir de diferentes criterios externos.

2.1.2 Antecedentes Nacionales

En cuanto a estudios nacionales, destaca el trabajo presentado por
Ponte y Marcano (2007), en el que realizaron una investigacion titulada, “La
Satisfaccion en el Rendimiento Laboral de los Trabajadores de la Empresa
Imosa Tubo- Acero C.A.”,el cual presenté como objetivo determinar como la
satisfaccion laboral actia en los trabajadores para incrementar su
rendimiento laboral. El estudio estuvo enmarcado dentro del tipo de
investigacion exploratoria, presentada en la Universidad de Carabobo, para
optar al titulo de Licenciados en Relaciones Industriales. Con esta
investigacion se comprobd la relevancia de hacer que los trabajadores de
una organizacion estén satisfechos, tanto con la empresa como con la labor
que realizan. Esta, es lograda por diversos factores, que en la investigacion
fueron denominados factores motivacionales; siendo el mas importante el
salario, el cual acta como motivador para los trabajadores de esta empresa
debido a que satisface de una manera directa sus necesidades, adquiriendo,
ademas, importancia porque le otorga al individuo un medio para cubrir sus
necesidades economicas o por la satisfaccion social y politica que le
proporciona.



De igual manera, se puede hacer referencia al trabajo realizado
por Garcia y Ronddén (2008), en su estudio titulado “La Relacion de la
motivacion y el Trabajo de Equipo del Personal Administrativo que Labora en
el Decanato de la Facultad de Ciencias y Tecnologia de la Universidad de
Carabobo”, para optar al titulo de Licenciadas en Relaciones Industriales,
cuyo objetivo estuvo enmarcado en determinar la relaciéon de la motivacion
en el trabajo de equipo del personal administrativo del Decanato de la
Facultad de Ciencias y Tecnologia de la Universidad de Carabobo. La
investigacion fue de tipo descriptivo. Llegaron a la conclusién, que existe una
relacion directa entre la motivacion y el trabajo en equipo. Observaron que
entre los factores que inciden en la satisfaccion, estd el proceso de
comunicaciéon efectiva que les permite a los trabajadores, desarrollar una
percepcion mas favorable de las condiciones de trabajo en equipo. Otro de
los factores son los beneficios socioecondémicos, ya que les permiten cubrir
sus necesidades basicas individuales y las de sus familias. Todo esto
favorece, que dentro de las labores se desarrolle un clima satisfactorio,
mediante la comunicacion, la cooperacion y el trabajo en grupo.
Recomiendan crear programas motivacionales e incluirlos en los planes
estratégicos del Departamento de Recursos Humanos; asi mismo, que éstos
no sean solamente de tipo econdmico, sino que también abarquen otros
aspectos como: la responsabilidad, la puntualidad, etc. Los resultados de
este trabajo son referencia importante para los objetivos de la presente
investigaciéon, en cuanto a la identificacion de factores motivacionales
presentes como elementos claves para el desempefio

2.1.3. Antecedentes Locales

En cuanto a estudios sobre el mismo tépico realizados a nivel
regional, Ramos (2011), realiz6 un trabajo de grado en el centro de
Investigaciones Psiquiatricas, Psicoldgicas y Sexoldgicas de Venezuela con
sede en Cumana, Estado Sucre para optar al titulo de Magister en
Planificacion y Evaluacion de la Educacion, denominada “Propuesta de
Estrategias motivacionales para mejorar el clima organizacional entre
directivos y docentes de los planteles de Educacion primaria ubicado en la
Parroquia Valentin Valiente de Cumana. Estado Sucre.”
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Entre sus conclusiones destaca que el director debe tener
capacidad como lider transformacional con capacidad para desarrollar
acciones gerenciales orientadas a motivar al personal y lograr fungir como
mediador de conflictos usando el consenso como la herramienta clave para
mantener la armonia dentro del personal que esta a su cargo.

En el estudio, el autor resalta la labor del director como supervisor
y la necesidad que existe en los planteles, de una gerencia compartida que
involucra al personal en la toma de decisiones para la ejecucion de las
tareas. Un liderazgo proactivo que motive y despierte en el empleado el
deseo de cumplir con sus responsabilidades de forma clara, precisa y con
calidad. Se destaca asi la labor del gerente como agente motivador del
personal en su ambiente laboral. Tales concepciones, serviran de base para
el establecimiento de recomendaciones y el desarrollo de politicas que
fortalezcan la motivacién como factor de un mejor clima organizacional en el
plantel objeto de estudio.

En el mismo orden de ideas, se puede referir el estudio realizado
por Tovar José (2015), el cual llevdo a cabo una investigacion titulada
“Analisis de los factores motivacionales del personal de la Coordinacion de
Bancos de Sangre del Estado Sucre, FUNDASALUD” realizado como
requisito para optar por el titulo Licenciado en Gerencia de Recursos
Humanos que otorga la Universidad de Oriente, su objetivo general fue
Analizar los factores motivacionales del personal que labora en el banco de
sangre, su metodologia fue descriptiva y de campo. Entre sus principales
conclusiones se encuentran:

La comunicacion existe entre el personal que labora en
la coordinacién de bancos de sangre, se considera fluida y
efectiva y se considera como uno de los factores mas

importantes dentro del area de trabajo.
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2.2. Bases Tebricas

La Motivacion. Se puede concebir a la motivacion como aquellos
“procesos que dan cuenta de la intensidad, direccidon y persistencia del
esfuerzo de un individuo para conseguir una meta” (Robbins, 2004, p. 155).

Para Cummings y Schwab (1985), “La motivacion es un proceso
hipotético segun el cual la conducta es impulsada por algo que se puede
llamar fuerza o energia que se moviliza o cambia debido a factores internos o
externos”. (p. 92).

Segun Cummings y Schwab (1985), la motivacion influye sobre el
desempeiio de tres formas diferentes: La intensidad de la motivacion del
trabajador para emprender cualquier tarea. Mecanismos que canalizan la
motivacion del individuo que lo impulsa al desempefio. Mecanismos que
sostienen la conducta del individuo a través del tiempo. (p.35).

Por su parte Warren (1990), plantea: La motivacion para el
desempefio laboral constituye una serie de caracteristicas que definen a la
organizacion, que influye en la conducta de los miembros y que son de
permanencia relativa en el tiempo y las distingue de otras organizaciones. Al
respecto sostiene, que la motivacion se experimenta en muchas unidades
estructurales de la organizacion, con su impacto en el desempefio. (p. 89).

Parte de los hallazgos reportados por D’Anetto y Salom (1992), en
su estudio de motivacion al logro, actitud hacia el trabajo, satisfaccion laboral
y estrés, se encontré: “Cuando el trabajo es concebido como algo positivo,
que le permite a uno alcanzar las metas de desarrollo personal, uno
experimenta sensaciones placenteras de agrado y disfrute cuando esta
haciendo el trabajo. Por el contrario, si el trabajo es concebido como un mal
necesario, un castigo o maldicibn, necesariamente se experimenta
insatisfaccion, malestar y desagrado cuando se esta haciendo el trabajo. Lo
mas importante es hacer un trabajo y hacerlo bien. Esto le traera
satisfaccion”. (p.96).

Segun Maslow (citado por Kreitner y Kinick., 1997), “El principio
primordial de la organizacién de la motivacion humana es la ordenacion de
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las necesidades béasicas en una jerarquia de mayor o menor prioridad o
potencia”. (p. 54).

March y Simon (1981), consideran que, “Cuanto mayor es la
satisfaccion de un trabajador, mayor sera la fuerza que lo retendria en el
trabajo y no habra posibilidad de que lo deje voluntariamente, ya sea
temporal (ausentismo) o definitivamente”. (p. 55).

2.3. Marco Institucional

2.3.1. Resefia Histoérica

Makro Comercializadora S.A. forma parte del Grupo Holandés SHV
(Steenkolen Handels Vereeniging) empresa familiar fundada en Holanda en
1.896. Makro inicia sus operaciones en este pais en el afio 1968 con el
concepto “Cash and Carry”, expandiéndose a otros paises de Europa. Para
1972 comienza operaciones en Sur América y para 1988 en Asia. En 1997
cierra sus operaciones en Europa para concentrar su expansion en paises
con economias emergentes. Para el 2011 Makro logra mantener operaciones
en cinco paises de América del Sur con 156 Tiendas distribuidas en: Brasil
(76 tiendas), Argentina (19 tiendas), Venezuela (37 tiendas), Colombia (17
tiendas) y Peru (7 tiendas); adicionalmente cuenta con 48 tiendas en Asia
ubicadas en Tailandia.

SHV (Steenkool Handels Vereeniging) opera a través de sus
empresas en 48 paises de los 5 continentes. El grupo mantiene una politica
de crecimiento enfocada en la creacién de valor soportada por un recurso
humano altamente capacitado y comprometido con la organizacién. Se
suman a estos valores la lealtad y la integridad, sobre los cuales se erige la
filosofia de la empresa. Asi, SHV crece beneficiando tanto a sus accionistas
como a sus empleados, contribuyendo al bienestar de la sociedad en la que
se inserta.

2.3.2. Ubicacion
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Makro Comercializadora S.A. inicié sus actividades en Venezuela
en el afio de 1.992 con la apertura de su primera tienda Makro La Urbina,
ubicada en la ciudad de Caracas. Hoy estd presente en los estados mas
importantes del pais, llegando al 96% de la poblacion venezolana,
convirtiéndose en la Unica red de tiendas Autoservicio mayoristas que ofrece
una amplia y adecuada gama de productos alimenticios y no alimenticios que
apoyan el crecimiento de pequefios y medianos comerciantes, detallistas,
hoteleria, colegios, abastos, restaurantes, hogares, instituciones publicas y
privadas en general, y a consumidores individuales. Actualmente tiene
tiendas en diversas regiones del pais: La Urbina, La Yaguara, Valencia,
Barquisimeto, Maracaibo, Puerto La Cruz, Puerto Ordaz, , Aragua, Guarenas,
Maturin, San Cristébal, Araure, Barinas, Costa Oriental, El Tigre, Charallave,
Mérida, Paraguanda, Trujillo, El Vigia, Valle La Pascua, Margarita, Ciudad
Bolivar, Puerto Cabello, Altos Mirandinos, Cumana, Vargas, San Francisco,
Tocuyito, Maracay, San Felipe, Naguanagua, Coro, Anaco, Maracaibo Norte,
San Juan de los Morros y Cartpano. En la ciudad de Cumana se encuentra
ubicada en la Avenida Cartpano con Avenida Rotaria.

2.3.3. Misién, vision y objetivos
Mision
La Mision de Makro en Venezuela es la distribucion de productos
con excelencia en precios, calidad y variedad para clientes que compren
volumen, ofreciéndoles ventajas y oportunidades para crecer.
Visién
La visibn de Makro es seguir creciendo para llevar a todos los
rincones del pais su propuesta de negocios, creando miles de empleos
directos e indirectos y contribuyendo a elevar la calidad de vida de los
ciudadanos. Ser el aliado estratégico de clientes y proveedores,
satisfaciendo necesidades mutuas para la sustentabilidad de una larga

relacion de mutuo beneficio.

Objetivos
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Makro Comercializadora S.A. tiene como objetivo principal crecer
como lo ha venido haciendo a través del paso de los afios no solo en
Venezuela sino también en los distintos paises donde tiene relaciones
comerciales para asi mismo continuar ofreciendo a la sociedad lo mejor de
sus servicios facilitando una mejor calidad de vida a todos aquellos que
guarden relacion con la empresa. Todo esto obviamente por medio de la
venta de productos con excelencia en precios, calidad y variedad.

2.3.4. Estructura Organizativa
2.3.4.1. Organigrama de la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S.A

Organigrama
Makro Comercializadora S.A
Tienda Mediana/pequefia (T-26)

Gerencia General

Telemakro

Promotores de
Desamollo de Clientes

4 SHV

Delegado de Coordinador Seniorde || Jefe de Goord. de Prom.
e . Sequridad Seguridad de Ventas Promotor de Ayudante
Seguridad
Interno de Ventas Integral
Asistente de AT G e
Integral
e Jefe de Jefe de Asistente de
| EHETBILE Administracion Administracion
[
EFALE0E Gerente de Piso
Personal
T
Jefe de Jefe de Jefe de Supenvisor de Jefe de C.
No Aliment imentos Secos| | Pereced efe de RM ALC Final
Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de
Personal Piso Piso Piso RM ALC Caja
Camicero ylo Oficinista de
Pescadero RM

C de Argueadar

| | tinel |

Ayudante Ayudante Ayudante Recepior de Ayudante

Integral Integral Integral Mercancia Integral

(1) Alimentos Secos: cesta basica, detergentes, viveres y bebidas
(2) No Alimentos: ferreteria y temporada, electro-oficina, hogar y textil.
(3) Perecederos: frutas y vegetales, carnes, aves y charcuterfas, pescados y congelados, panes y lacteos

R.M: Recepcién de Mercancia
A.T.C: Atencidn al Cliente

A.L.C: Administracion y Logistica y Control
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo contiene los aspectos metodoldgicos utilizados en la
investigacion, tales como: Tipo de investigacion, Disefio de investigacion,
Poblacion o Universo de estudio, la Muestra, Fuentes de informacion,
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacién y Técnicas de
Procesamiento y Andlisis de los resultados.

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion que se realizara es de nivel descriptiva, ya que
permitira estudiar las distintas variables que caracterizan la situacion real que
estd suscitando en la instituciobn, de manera independiente para dar
cumplimiento al analisis de los elementos en sus partes mas simples.

Segun Sabino (2002):

Propone conocer grupos homogéneos de fenémenos
utilizados, criterios sistematicos que permitan poner de
manifiesto su estructura 0 comportamiento, no se ocupa
pues de la verificacion de hipotesis sino de la descripcion de
los hechos a partir de un criterio o modelo teérico definido

previamente. (p.62)

3.2. Disefio de lainvestigacion

Segun Sabino (2002) se refiere a “Los métodos a emplear cuando
los datos de interés se toman en forma directa, mediante el trabajo concreto
del investigador y su equipo, estos datos son obtenidos directamente de la
experiencia empirica” (p.89).
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El disefio de la investigacion ser4 de campo, ya que se tomaran
datos del estudio directamente y veraces, en el lugar de los hechos,
mediante técnicas de entrevista 0 encuestas.

Asi mismo, Arias (2005), sefiala que la investigacion de campo
consiste en: “La recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados o de la realidad, donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacion pero no altera las condiciones existentes”.(p56).

3.3. Poblaciéon

La poblacién o universo de estudio, es definido por la autora como:

Se entiende un conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos
que presentan caracteristicas comunes. Puede estar referido a cualquier
conjunto de elementos de los cuales se pretende indagar y conocer sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran vélidas las conclusiones
obtenidas en la investigacion. (Balestrini, 2002: 137).

Por lo tanto, la poblacién objeto de estudio estara representada por todo

el personal que labora en la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A.
CUMANA, la cual esta conformada por una totalidad de 43 trabajadores..

3.4. Muestra

La muestra “Es un subconjunto representativo y finito que se extrae de
la poblacion accesible”. (Arias, 2006: 83).

Para la muestra de estudio, se utilizara la misma poblacion de estudio,
considerando que la cantidad es de 43 personas en la empresa, por lo que la
muestra estara representada por la misma poblacién de estudio.

3.5. Fuentes de informacién
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De acuerdo a Arias (2006:26), define la fuente de informacién como
“todo lo que suministra datos o informacién”; por lo tanto, para esta
investigaciébn se utilizardn  fuentes primarias y secundarias, La fuente
primaria de este estudio serda el personal de la empresa MAKRO
COMERCIALIZADORA S, A CUMANA ESTADO SUCRE y la fuente
secundaria se obtendra del material documental bibliografico referencial de
importancia para este estudio.

3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Se utilizarda como técnicas de recoleccion de datos la encuesta.
Para Arias F. (2006), es una técnica que: “pretende obtener Informacién que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en relacion
con un tema en particular” (p.70)

La técnica de la encuesta se aplicara a través del instrumento
cuestionario, definido por el mismo autor como: “la modalidad de encuesta
gue se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato de papel
contentivo de una serie de preguntas que debe ser llenado por el
encuestado, sin intervencion del encuestador” (p.35).

Para obtener la informacién se elaborara un cuestionario con 24
preguntas y sus respectivas alternativas de respuestas, este sera aplicado a
la poblacion total (43) empleados (por considerar que esta es pequefia), de la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A CUMANA ESTADO SUCRE.

3.7. Técnicas de Procedimientos y Analisis de los Resultados

Una vez recolectados los datos a través del instrumento aplicado a
la poblacion de estudio, representado por 43 trabajadores de la empresa
MAKRO COMERCIALIZADORA S, A CUMANA ESTADO SUCRE, se
tabulard de manera manual y se presentara en cuadros con su respectivo
analisis y soporte teorico.

18



CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presenta el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos a través de la aplicacion del instrumento (Encuestas) al
personal que labora en la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A.

La finalidad de dicho instrumento fue diagnosticar y precisar
distintos elementos que determinan o influyen en la motivacion personal y
productividad de los empleados que laboran en la empresa MAKRO
COMERCIALIZADORA S, A CUMANA, ESTADO SUCRE.

Por consiguiente, a través de tablas se plasmé la informacion
detallada, los cuales fueron reflejados de manera absoluta y relativa. Con el
fin de obtener mayor precision de los resultados y hacer algunos comentarios
acerca del cumplimiento de la herramienta.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién sobre el entusiasmo que presenta en las
labores de la empresa.

TABLAN° 1
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 13 30%
Casi Siempre 25 58%
A Veces 5 12%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla N°1, se pudo precisar
que el 30% (13 trabajadores) afirman que sienten entusiasmo para
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desempeiiar sus funciones, un 58% (25 trabajadores) aseguran que casi
siempre y el 12% (5 trabajadores) manifiestan que a veces expresan
entusiasmo en sus labores. Los resultados anteriores, se evidencia un nivel
alto de entusiasmo en los empleados de la empresa, pues la mayoria
respondi6 estar casi siempre con entusiasmo.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion, acerca de la valoracion del trabajo entre
compaferos y jefes.

TABLA N°2
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 20 47%
Casi Siempre 10 23%
A Veces 10 23%
Casi Nunca 3 7%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Con respecto a los resultados obtenidos sobre la valoracién del trabajo,
un 47% (20 trabajadores) considera que sus compafieros y jefes aprecian su
trabajo, el 23% (10 trabajadores) afirman que casi siempre y otro 23% (10
trabajadores) a veces. Sin embargo el 7% (3 trabajadores) alegan que casi
nunca valoran el trabajo sus comparieros y jefes.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion acerca del apoyo y motivacion por parte de
jefes y gerentes.

TABLA N°3
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 18 42%
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Casi Siempre 15 35%
A Veces 10 23%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados expresados evidencia que el 42% (18 trabajadores)
reciben siempre apoyo y motivacion por parte de sus superiores, el 35% (15
trabajadores) casi siempre, y un 23% (10 trabajadores) a veces. Lo cual
precisa que un 77% (33 trabajadores) en su mayoria se sienten apoyados y
motivados por los jefes y gerentes encargados.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO

SUCRE. Segun su opinién sobre el salario como factor de motivacion.

TABLA N°4
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 37 86%
Casi Siempre 6 14%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.
Con respecto a los resultados obtenidos anteriormente, el 86% (37

trabajadores) considera que el salario si es un factor de motivacion
importante, mientras que un 14% (6 trabajadores) expresa que casi siempre.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
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SUCRE. Segun su opinién sobre las relaciones con los comparfieros que

motivan al rendimiento.

TABLA N°5
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 43 100%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Como se aprecia en la tabla N°5, los resultados arrojan que el 100% (43
trabajadores) indican que las relaciones con sus compafieros si motivan al
rendimiento de sus labores en la empresa.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion acerca de cooperar con compafieros en
labores que no le corresponden.

TABLA N°6
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 15 35%
Casi Siempre 15 35%
A Veces 10 23%
Casi Nunca 3 7%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Los resultados expresados anteriormente, reflejan el 35% (15
trabajadores) cooperan en las labores de otros compafieros, otro 35% (15
trabajadores) casi siempre, mientras el 23% (10 trabajadores) a veces
colaboran y un 7% (3 trabajadores) indica casi nunca.
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Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segln su opinién sobre el aporte de ideas u opiniones en la
toma de decisiones.

TABLA N°7
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 10 23%
Casi Siempre 20 47%
A Veces 13 30%
Casi Nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Con base a los resultados obtenidos en la tabla N° 7 el 23% (10
trabajadores) y el 47% (20 trabajadores) aportan ideas u opinan en la toma
de decisiones en la empresa, mientras que el 30% (13 trabajadores) a veces
participa en dicha toma.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién sobre las opiniones tomadas en cuenta en la

empresa.

TABLA N° 8
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 25 58%
Casi Siempre 15 35%
A Veces 3 7%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.
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En relacién a los resultados obtenidos en la tabla N° 8, se aprecia un
58% (25 trabajadores) opina y se toma en cuenta sus ideas, el 35% (15
trabajadores) indica casi siempre y el restante 7% (3 trabajadores) a veces.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segln su opinién acerca de si el departamento inspira a
mejorar en las labores.

TABLA N°9
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 30 70%
Casi Siempre 10 23%
A Veces 3 7%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Estos resultados indican que el 70% (30 trabajadores) son inspirados a
mejorar en sus funciones por parte de su equipo de trabajo o departamento,
el 23% (10 trabajadores) casi siempre y un 7% (3 trabajadores) a veces. Lo
cual evidencia que la mayoria de los trabajadores el 93% (40 trabajadores)
sienten ese estimulo de mejora en la empresa.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion sobre el recurso material necesario para el
rendimiento de las funciones en la empresa.

TABLA N° 10
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 14 32%
Casi Siempre 17 40%

24




A Veces 12 28%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Como se aprecia en la tabla N°10, el 32% (14 trabajadores) afirman que
la empresa les brinda el material necesario para sus labores, el 40% (17
trabajadores) casi siempre y el 28% (12 trabajadores) considera que a veces
reciben el recurso correspondientes a las actividades laborales por parte de
la empresa.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién sobre la identificacion con la visién y mision
de la empresa.

TABLA N° 11
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 43 100%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Estos resultados indican que el 100% (43 trabajadores) se sienten
identificados con la mision y vision de la empresa.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion sobre las comodidades con el trabajo que
realiza.

TABLA N° 12
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Frecuencia Frecuencia
Indicadores Absoluta Relativa

Siempre 18 42%
Casi Siempre 13 30%
A Veces 12 28%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Con base a los resultados expuesto anteriormente, el 42% (18
trabajadores) indican que se sienten cémodos con el trabajo que estan
realizando, el 30% (13 trabajadores) casi siempre, mientras que el 28% (12
trabajadores) considera a veces estarlo.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién sobre el ambiente laboral agradable.

TABLA N°13
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 15 35%
Casi Siempre 23 53%
A Veces 5 12%
Casi Nunca 0 0
Nunca 0 0
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

En relacion con los resultados obtenidos, el 35% (15 trabajadores)
considera el ambiente laboral agradable, el 53% (23 trabajadores) respondio
casi siempre y el 12% (5 trabajadores) indican a veces.
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Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion acerca del llamado de atencion por fallas en
las labores con frecuencia.

TABLA N°14
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 0 0%
Casi Siempre 0 0%
A Veces 23 53%
Casi Nunca 20 47%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Como se aprecia en la tabla N° 14, el 53% (23 trabajadores) afirma que
a veces le llaman la atencioén por fallas en sus labores, sin embargo el 47%
(20 trabajadores) indica casi nunca.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion sobre el reconocimiento del esfuerzo y

dedicacién por parte del gerente de personal.

TABLA N°15
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 18 42%
Casi Siempre 25 58%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.
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Los siguientes resultados arrojan el 42% (18 trabajadores) y el 58% (25
trabajadores) consideran que su esfuerzo y dedicacién es reconocido por el
gerente de personal. Lo cual evidencia un favor importante en su motivacion
personal y profesional.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién acerca de las expectativas personales en el
trabajo.

TABLA N°16
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 25 58%
Casi Siempre 18 42%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

En relacibn a los resultados obtenidos, se aprecia el 58% (25
trabajadores) sienten que su trabajo cumple con sus expectativas
personales, y el 23% (18 trabajadores) casi siempre. Por lo cual el 100% (43
trabajadores) de la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A; estiman
su trabajo y consideran que cumplen con lo esperado.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion sobre la seguridad y estabilidad en su
trabajo.

TABLA N °17
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 17 39%
Casi Siempre 18 42%
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A Veces 8 19%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Como se aprecia en la tabla N°17, el 39% (18 trabajadores) se sienten
seguro y estable en su trabajo, mientras que el 42% (18 trabajadores)
afirman casi siempre estar seguro en sus puestos y el 19% (8 trabajadores)
consideran a veces estar estable con sus labores.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segln su opinion sobre la participacion en los eventos
sociales, deportivos y culturales realizados por la empresa.

TABLA N° 18
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 10 23%
Casi Siempre 18 42%
A Veces 15 35%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Los resultados expresados en la tabla N° 18, arrojan el 23% (10
trabajadores) de la participacién por parte de los trabajadores en distintos
eventos, el 42% (18 trabajadores) afirma casi siempre ser participe de ellos,
sin embargo el 35% (15 trabajadores) indica que a veces socializa en estas
actividades organizada por la empresa. Lo cual refleja un 65% (28
trabajadores) una mayor participacion del personal en éstos eventos.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinidn acerca de los beneficios recibidos aparte del
salario.
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TABLA N° 19

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 16 37%
Casi Siempre 15 35%
A Veces 12 28%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

En relacion a los resultados obtenidos, el 37% (16 trabajadores) afirma
recibir beneficios aparte de su salario, el 35% (15 trabajadores) indica que
casi siempre y el 28% (12 trabajadores) considera a veces percibir beneficios
extras.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién sobre el beneficio de salud y pdéliza de
seguro.

TABLA N° 20
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 8 19%
Casi Siempre 13 30%
A Veces 18 42%
Casi Nunca 4 9%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

De acuerdo al los resultados anteriores, se evidencia el 19% (8
trabajadores) indican siempre recibir beneficios de salud y pélizas de seguro,
el 30% (13 trabajadores) consideran casi siempre obtener éste beneficio,
mientras que el 42% (18 trabajadores) afirman a veces percibir de seguros y
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pélizas, sin embargo el 9% (4 trabajadores) casi hunca reciben beneficios de
salud.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segln su opinion sobre el acuerdo del horario de trabajo
establecido.

TABLA N°21
Frecuencia Frecuen

Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 16 37%
Casi Siempre 27 63%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%
Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.
Los resultados obtenidos anteriormente, expresan el 37% (16

trabajadores) estar conforme y de acuerdo con el horario de trabajo, y el 63%
(27 trabajadores) indican casi siempre sentirse confirme con las horas que
laboran en la empresa. Lo cual evidencia la totalidad de 100% (43
trabajadores) sentirse conforme con la carga horario.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion sobre el salario devengado por la empresa.

TABLA N° 22
Frecuencia Frecuen
Conforme con el salario Absoluta cia Relativa
devengado
Siempre 17 40%
Casi Siempre 23 53%
A Veces 3 7%
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Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Cémo se aprecia en la tabla N° 22, el 40% (17 trabajadores) afirman
estar conforme con el salario devengado en la empresa, mientras que el 53%
(23 trabajadores) indican casi siempre sentirse conforme con Su
remuneracion econémica.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién acerca del crecimiento profesional
promovido por la empresa.

TABLA N° 23
Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 10 23%
Casi Siempre 18 42%
A Veces 15 35%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados obtenidos en la tabla N° 23, arrojan el 23% (
trabajadores) afirman que la empresa promueve e incita al crecimiento
profesional de los trabajadores, mientras que el 42% ( 18 trabajadores)
afirma casi siempre y el 35% (15 trabajadores) consideran a veces percibir
ésta motivaciéon en el desarrollo laboral de cada empleado.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién sobre el reconocimiento y estimulo laboral.
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TABLA N° 24

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 16 37%
Casi Siempre 20 47%
A Veces 7 16%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Con base a los resultados obtenidos en la tabla N° 24, reflejan el 37%
(16 trabajadores) reciben reconocimiento y estimulo en sus labores, el 47%
(20 trabajadores) indican casi siempre y el 16% (7 trabajadores) afirman a
veces recibir este tipo de beneficio e incentivo por parte de la empresa. Lo
cual evidencia en su mayoria obtener reconocimiento al mérito de sus
actividades laborales y a su vez el estimulo que motiva seguir logrando los
objetivos personales y profesionales en su area de trabajo.
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CONCLUSIONES

-Se puede concluir que los trabajadores de la empresa MAKRO
COMERCIALIZADORA S, A. Presentan un nivel de motivacion considerado
por el buen manejo y desempefio de las actividades laborales por medio de
politicas que tiene la empresa para su motivacion y satisfaccion de ello en su
puesto de trabajo.

-Los trabajadores afirman que las funciones que realizan si estan
acorde con el puesto de trabajo en el que se desenvuelve, lo que indica que
conocen detalles referentes al puesto.

-Se considera el salario como factor importante de motivacion, ya que
es el principal elemento en satisfacer las necesidades basicas del individuo.

-Los trabajadores cuentan con los recursos y herramientas necesarias
para desempefar el ejercicio de sus funciones durante la jornada laboral.

-Cabe destacar, la importancia en la valoracion y estima que se le da al

trabajador y sus funciones, lo cual impulsa a mejorar su rendimiento, realizar
de manera eficiente sus tareas y el contar con un beneficio especial.
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RECOMENDACIONES

-Los jefes y gerente principal de la empresa deben tomar en cuenta
cuales son los factores que motivan a cada trabajador.

-Desarrollar estrategias proactivas que permitan motivar a los
empleados en sus objetivos personales y laborales.

-Realizar charlas o talleres de motivacion personal que permitan
solucionar areas afectadas en cuanto las percepciones de cada trabajador.

-Promover estimulo a través de premios o reconocimiento para que el
personal sienta entusiasmo para realizar sus labores de manera eficiente y
pueda ser reconocido con el titulo del empleado del mes.

-Capacitar al personal en diferentes areas que le permita desarrollarse y
expandir sus conocimientos para realizar cualquier labor dentro de la
empresa.

-Fomentar la integraciéon de todo el personal con el fin de fortalecer

relaciones entre comparieros y satisfacer las necesidades de estima en cada
trabajador.
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

CUESTIONARIO SOBRE LA MOTIVACION Y SU INCIDENCIA EN LA
PRODUCTIVIDAD LABORAL

Estimado (a) trabajador (a)

Me es grato dirigirme a usted en la ocasion de saludarle muy
cordialmente a la vez de solicitar su valiosa colaboracion respondiendo el
cuestionario que a continuacion se presenta. El objetivo del mismo tiene
caracter académico a fin de cumplir con requisitos para la tesis de grado.
Este es anonimo y la informacibn que se recabara sera totalmente
confidencial, por lo que se agradece la mayor sinceridad en sus respuestas
ya que de los datos que usted suministre depende el éxito de esta

investigacion. Gracias por su colaboracion.

DATOS PERSONALES:

SEXO: F M__, EDAD: ENTRE 20 Y 30 ENTRE 30 Y 40
ESTUDIOS: PRIMARIA SECUNDARIA___ UNIVERSITARIA ___ TIPO DE CARGO
DIRECTIVO ___ EMPLEADO (a) OBRERO (a)

Este cuestionario contiene una serie de preguntas cortas que permiten hacer

una descripcién de ti mismo. Para ello, debes indicar en qué medida cada
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una de las oraciones que aparecen a continuacion es verdadera, de acuerdo
a como te sientes, piensas 0 actlas la mayoria de las veces. Hay cinco
respuestas por cada pregunta, seleccionando el namero (del 1 al 5) Marca

con una (X) el numero que consideres.
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Valoracién

ITEMS 4 5
C S
UNCA ASI ASI IEMPRE
VECE | SIEMPR

UNCA

E

AUTOESTIMA

1. ¢Sientes entusiasmo para asistir a tus labores

en la empresa?

2. 4¢Te sientes valorado por tus compafneros(as) y
jefes?

3. ¢Se siente apoyado y motivado por sus

gerentes o jefes?

4. ¢ Es el dinero el factor que impulsa o motiva tus

labores en la empresa?

5. ¢ Las relaciones con los compafieros te motivan

a tener un mejor rendimiento en el trabajo?

COOPERACION

6. ¢Cooperas con tus comparfieros (as) en otras

labores que no sean las que te corresponden?

7. ¢Aportas ideas, opiniones, para tomar

decisiones laborales en la empresa?

8. ¢Tus opiniones son tomadas en cuenta en la

empresa?

9. ¢ El equipo/departamento te inspira a mejorar?

10. ¢La empresa brinda el recurso material

necesario para el buen rendimiento de sus funciones?

11. ¢Se identifica con la mision y vision de la
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empresa?

PRODUCTIVIDAD

12. ;Te sientes comodo en el trabajo que estas

realizando?

13. ¢ El ambiente laboral es agradable?

14. ¢(Te llaman la atencién por fallas en tus

labores, con frecuencia?

15. ¢ el personal gerencial reconoce mi esfuerzo y

dedicacion?

16. ¢Siente que su trabajo cumple con sus

expectativas personales?

17. ¢ Se siente seguro y estable en su trabajo?

BENEFICIOS

18. ¢Participas en otros eventos (deportivos,

sociales, culturales...) organizados por la empresa?

19. ¢ Aparte del salario, recibes otros beneficios?

20. ¢Recibes beneficios de salud, pdliza de

seguro?

21. ¢ Estas conforme con el horario de trabajo?

22. ¢ Estas conforme con el salario que devengas?

23. ¢la empresa te da oportunidades de

crecimiento profesional?

24. ¢ La empresa brinda reconocimiento y estimulo

al personal dentro de la empresa?

Gracias por su colaboracion

Br. Yerimar Millan Y Br. Yulimar Guzman
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RESUMEN

Este trabajo de investigacion trata sobre las estrategias de Feedback en
la empresa Makro S.A. como herramienta utilizada en el logro de una
comunicacién asertiva entre jefes y subalternos para poder cumplir con los
objetivos que tiene la empresa. La Oficina de Recursos Humanos presta su
colaboracién con la mejor disposicién de ayudar a los distintos equipos de
trabajos y de ser necesario implementar nuevas técnicas para mejorar las
deficiencias existentes a la vez que fortalecen las técnicas utilizadas.

El Feedback permite conocer ideas y opiniones sobre las actividades
realizadas y el personal de Recursos Humanos busca implementar todas las
mejoras posibles para beneficio de los trabajadores, manteniéndolos
informados de lo que se espera de ellos, aclarando las tareas propias de
cada cargo y las fallas detectadas. Toda esta informacion ayuda al personal
de Recursos Humanos a aumentar los beneficios en la escala de cargos,

disminuyendo en lo posible aquellas condiciones no satisfactorias.
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Para recabar la informacion relacionada para el desarrollo de este
estudio. Se hizo un estudio de campo de tipo descriptivo en el que se aplico
un cuestionario a una poblacién de 43 trabajadores (no se obtuvo muestra
debido a que la poblacién es pequefia), de preguntas vinculadas con las
labores de cada trabajador, lo cual permitio validar la informacion recolectada
dando como resultado, que se da un feedback efectivo de jefes hacia los
trabajadores, ademas existe un porcentaje alto en comunicacion, lo que

satisface y responde a las expectativas de las investigadoras.

Palabras claves: retroalimentacion, comunicacién, satisfaccion,

eficiencia, productividad.
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INTRODUCCION

El Feedback o retroalimentacion es una técnica utilizada fomentar la
comunicacion entre los miembros de un equipo por eso cada organizacion la
utiliza con la finalidad de recopilar informacion de sus trabajadores, sus
aptitudes y actitudes asi como de su entorno familiar y social, con miras al
logro de los objetivos propuestos por la organizacién pero a la vez crear un
ambiente de cordialidad entre los que ocupan cargos iguales o parecidos,
trabajando armoénicamente superiores o subordinados.

Makro S.A empresa ubicada en la avenida Rotaria de la ciudad de
Cumana, Estado Sucre, afan de colaborar con todo lo que sirva para el
desarrollo de sus trabajadores, y claro de la empresa en si, implementando
el uso de técnicas que redunden en beneficios en su productividad asi como
abre sus puertas a quienes en el proceso de formacion académica requieren
informacion o realizar proyectos de investigacion que puedan mejorar el area
laboral, ha permitido el acceso a sus instalaciones para conocer lo que los
distintos equipos de trabajo opinan y de ser necesario aceptar alguna
recomendacion que pueda surgir el proyecto de investigacion.

Se realiz6 una encuesta con el personal de la empresa MAKRO
COMERCIALIZADORA S, A. Quiénes se mostraron muy amables y
deseosos de brindar du cooperacién para el desarrollo de este proyecto de
investigacion. Para la elaboracion de la parte tedrica se consultdé material de
varios autores, analizando la informacién y tratando de presentarla de
manera clara, ordenada y de facil interpretacion.

Es asi que la presente investigacién esta estructurada en cuatro (4)
capitulos, mencionados a continuacion:

Capitulo I: referido al problema y sus generalidades, comprendido por el
planteamiento del problema, los objetivos tanto el general como los
especificos y la justificacion de la misma.

Capitulo II: constituido por el marco teorico referencial, que aborda los
aspectos tedricos del tema de estudio, como antecedentes de la
investigacién, bases tedricas y marco institucional.

50



Capitulo 1ll: Presenta el marco metodolégico utilizado en la
investigacion, que comprende el nivel y disefio de la investigacion, area de
estudio, poblacién, fuente de informacién, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y el procesamiento y analisis de informacion.

Capitulo 1V: Presentacion y Analisis de los Resultados, en este capitulo
se presenta la informacion recolectada a través de la aplicacion del
instrumento a las personas objeto de estudio y el analisis de los resultados a
través de tablas.

Finaliza el trabajo con la presentacion de las conclusiones mas

importantes, las principales recomendaciones, la bibliografia utilizada y
algunos anexos que se consideraron de importancia.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES.

1.1. Planteamiento del problema

La comunicacion, es un factor primordial para el buen manejo de las
relaciones laborales entre directivos y empleados, por ser el medio por el
cual se emiten informaciones que ayudan al sano desenvolvimiento en las
funciones o labores dentro y fuera de la empresa.

El Feedback o la retroalimentacion es una buena estrategia de
aprendizaje que sirve principalmente para desarrollar las habilidades ya que
es un trabajo individualizado y colectivo. Esta estrategia permite
permanentemente realizar el seguimiento, orientacion, monitorear el proceso
y revisar los resultados obtenidos en un periodo especifico. Su propésito es
generar aprendizajes que permitan la mejora continua del rendimiento
individual, y entregar elementos relevantes para el desarrollo de las
habilidades.

Segun Calderdon (2010) El Feedback es un mecanismo importante que
aumenta el valor de algunas reglas de actuacion y disminuye el valor de
otras. La retroalimentacion llega al cerebro a partir de dos inicios diferentes
desde e entorno, por medio de los efectos sobre el cuerpo y desde la
comunicacion intencional de un maestro.

Desde un punto de vista ideal, esta retroalimentacion sobre el desempefio
debe recibirse directamente cuando el empleado realiza el trabajo, en lugar
de que la administracion se la proporcione ocasionalmente. Resumiendo, se
debe encontrar mas y mejores maneras de que el trabajador reciba una
rapida retroalimentacién sobre su desempefio.

Al incrementar la retroalimentacion, los empleados no solo saben lo bien

gque estan desempefiando sus puestos, sino también si su desempeiio esta
mejorando, empeorando 0 permanece en un nivel constante.
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Es por ello, que la intencion de ésta investigacion se centra en descubrir
estrategias que generen la retroalimentacién entre los empleados y directivos
de la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A.

Teniendo en cuenta que para ofrecer un servicio de calidad a los
futuros clientes, los empleados también deben contar con un ambiente de
trabajo agradable, donde los directivos estén en disposicion de compartir
conocimientos y experiencias que coadyuven en el logro eficaz y eficiente de
las actividades realizadas para satisfaccion del cliente, la empresa y los
trabajadores mismos. De esta forma se plantea la necesidad de conocer:

¢,Como el personal de Recursos Humanos incentiva las
interrelaciones personales?

¢Que consideran los empleados debe mejorarse, en cuanto a
relaciones laborales y comunicacion se refiere, dentro de la empresa
Makro Comercializadora S. A?
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1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General

Identificar las estrategias aplicables al personal directivo y empleados
que permitan la retroalimentacion de la empresa MAKRO
COMERCIALIZADORA S, A

1.2.2. Objetivos especificos

* Determinar qué areas necesitan fortalecerse para beneficio de las
interrelaciones del personal.

* Clasificar las posibles estrategias a seguir segun el personal
determinado.

*Describir las estrategias que se aplicaran de acuerdo a cada area de la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A.
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1.3. Justificacién

La realizacion de esta investigacion permite conocer la realidad del
ambiente laboral dentro de una empresa como Makro Comercializadora C A
y el importante papel de la Gerencia de Recursos Humanos en el logro de
interrelaciones sanas y armoniosas entre trabajadores y directivos para poder
cumplir con los objetivos de la empresa, asi como las estrategias aplicadas y
las que pueden incluirse segun las necesidades manifestadas. Se trata asi
de compartir en su propio espacio con los verdaderos actores de la realidad
laboral para verificar lo aprendido, poniéndolo en practica e intercambiando
conocimientos y de ser necesario aplicar nuevas estrategias en pro de
mejorar las interrelaciones. Una sana convivencia es muy importante para la
salud mental de cada persona y en el ambito laboral determina el
rendimiento, la eficiencia y la satisfaccion de cumplir con las tareas
asignadas en el desempefio de las labores, lo cual redunda en beneficio para
la empresa. Para la Gerencia de Recursos Humanos la promocion del
comparfierismo, la cooperaciéon y el sentido de pertenencia requiere de un
alto grado de compromiso entre quienes comparten un espacio de trabajo,
donde se entienda que todos pueden ayudarse y facilitar el cumplimiento de
las actividades laborales.

Esta investigacion puede ayudar a fomentar el uso de estrategias que
aumenten la interrelacion de los trabajadores y directivos, sirviendo como
referencia a futuras investigaciones que deseen profundizar en el tema ,
queda claro , que cada lugar cuenta con grupos de personas con
caracteristicas individuales que merecen respeto y consideracion, pero todo
trabajo depende de un colectivo al que deben adaptarse para lograr las
metas esperadas por la empresa.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

A continuacion se exponen los antecedentes que sirven de referencia
para el desarrollo de la investigacion, las Bases Teoricas que dan soporte a
la investigacion, el Marco Institucional que sustenta la descripcion e historia
de la institucion, las Bases Legales que sustentan la investigacion y la

Definicion de Términos que facilitan la comprension de la investigacion.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

Cabe sefalar, que a fin de sustentar y orientar esta investigacion, se
hace necesario indagar en estudios realizados que guarden alguna
referencia con respecto al problema o tépico en estudio. Es asi como, se

encontraron algunas investigaciones al respecto.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Ana |. Garcia Alvarez, (1997) en su tesis sobre Feedback laboral
conceptualizacién, medida y efectos sobre la conducta del trabajador, en
Espafa. “Se confirma que la sefal del Feedback, positiva o negativa, debe
de ser tenida en cuenta, que los sujetos tienden a evitar comunicar
Feedback negativo y que su recepcion puede tener efectos negativos en los
trabajadores.”, Quedando de manifiesto que segun la recepcion adecuada
del mismo es que puede causar beneficios tanto al trabajador como a la
empresa y es alli donde el personal de Recursos Humanos debe enfocar la
aplicacion de las técnicas elegidas para el Feedback, interactuando con el
trabajador en la busqueda de una comunicacion asertiva.

Segun José Ignacio Egas Bejar en su tesis sobre la Propuesta de
fortalecimiento de la retroalimentacion del sistema de evaluacion de personal

de una firma consultora mediante la implementacibn de técnicas de
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Coaching, Quito, Marzo 2015. “La implementacién de nuevos métodos de
evaluacion de personal debe incluir un adecuado proceso de difusion de los
mismos dentro de las organizaciones, asi como el espacio en el cual los
empleados puedan brindar su retroalimentacion acerca del proceso
realizado, con el fin de identificar oportunidades de mejora.” Destaca de esta
forma que la aplicacion de métodos de evaluacion de personal deben
adecuarse a la realidad existente en el entorno laboral, social y personal de
los trabajadores, pues, se espera efectividad en el logro de los objetivos y a
su vez satisfaccion personal que los incentive a mejorar en las actividades

realizadas.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

En atencion a estudios nacionales, cabe resaltar la investigacion
presentada por Naima Josefina Bastardo en su Proyecto sobre la
Satisfaccion Laboral del Personal Administrativo de la Universidad Nacional
Experimental de Guayana, Venezuela. Concluyo que el apoyo de los
comparferos mejoraba el ambiente de trabajo al explicar que: "En general, se
obtuvo una media de 3,70 lo que permite inferir que el personal
administrativo de la UNEG se siente laboralmente satisfecho, lo cual esta en
consonancia con lo afirmado por Robbins (2004), de que la mayoria de las
personas se siente satisfecha con su trabajo. Mas adn si se toma en cuenta
que en el momento en que fue aplicada la encuesta las universidades
venezolanas se encontraban en situaciéon de conflictos y dentro de un
ambiente de enfrentamiento Universidad-Gobierno Nacional para obtener
mejores salarios.” Se entiende que un ambiente de trabajo donde el
personal este satisfecho con las actividades realizadas puede no verse
afectado por lo que sucede fuera del lugar y ademas ese feedback positivo

potenciard la productividad mas alla del valor del ingreso salarial.
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Por otro lado el Abg. José Ch, Alcantara R. realizo su proyecto sobre
La motivacion en el Desempefio del Recurso Humano en las Compafiias
Andnimas Caso: Banesco Banco Universal C.A. Agencia Mérida Centro. “Se
puede concluir que para cualquier Sociedad Andnima resulta imperioso crear
y mantener politicas de motivacion, que permitan a su recurso humano un
ambiente laboral acorde con las exigencias de las tareas que cada uno
deben desempefiar dentro de la compafia.” Cada empresa debe atender
como prioridad su recurso humano, pues son ellos los encargados de
trabajar en el logro de los objetivos planteados esto hace necesario
actualizarse aplicando nuevas técnicas y mejorar las existentes en lo
referente al personal, siempre dejando claro en cada uno la visién, mision y

objetivos que tiene la empresa para poder trabajar basados en esto

2.1.3 Antecedentes Locales

Segun Rocio Garcia A., en su proyecto sobre la Evaluacion de
Desempefio Aplicado al Personal Administrativo Titular del Liceo Bolivariano
“Pedro Arnal”, del Municipio Sucre, Estado Sucre. Ao 2011. Los datos de la
evaluacion de desempefio también se usan con frecuencia para tomar
decisiones en varias areas de relaciones internas con los empleados, como
la promocién, la destitucién, la terminaciéon de la relacién laboral, los
despidos y las transferencias. Todo trabajador al saber que sera evaluado
trata de dar lo mejor de si para destacar y obtener una excelente calificacion
evitando asi mismo que se le destituya, despida o cambie del lugar donde
trabaja, La eficiencia debe ir unida al trato cordial entre compafieros para
lograr un ambiente laboral arménico donde sea agradable ejecutar las
actividades y esto llevara al aumento de la productividad

De acuerdo a lo expresado por Edgar Landa y Robert Patifio en su
proyecto sobre La Evaluacion de Desempefio con base en las competencias

requeridas. Departamento de Gestion de Gente. Alimentos Polar Comercial-
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Planta Cumana. Cumana- estado Sucre. Afo 2011. “La devolucién al
participante o Feedback a los evaluados Una efectiva comunicacion debe
considerarse clave a la hora de realizar la devolucion al evaluado
(Feedback), es aqui donde radica la importancia de una buena entrevista, ya
que no se consideraria prudente solo enviar los resultados al evaluado de
manera escrita. Una completa evaluacion acompafiada por una guia de
comprension sobre 180° Feedback puede ser muy util, pero no suficiente, ya
gue no reemplaza nunca a una reunion explicativa Como deben presentarse
los informes de la evaluacion 180 Se considera elaborar un ejemplar de
evaluacion de 180° por cada persona evaluada, que le serd entregado
personalmente.” La evaluacion requiere de una buena comunicacion, que el
Feedback sea positivo para obtener resultados significativos que seran la
base de datos de la empresa y del desempefio esperado por parte del
trabajador en consonancia con sus actividades, a su vez esto deberia servir
como referencia para situaciones futuras en cuanto a ascensos, traslados o
causales de despido. Dejandole al trabajador una informacion clara,
detallada y comprensible de lo esperado por la empresa y los beneficios
ofrecidos.

2.2 Bases Teoricas

Coelho, Fabian (27/05/2019). "Retroalimentaciéon".

Define la retroalimentacion como el método de control de sistemas en el
cual los resultados obtenidos de una tarea o actividad son reintroducidos
nuevamente en el sistema con el fin de controlar y optimizar su
comportamiento...También se la conoce con el nombre de realimentacion,
retroaccion o, en inglés, Feedback.

Retroalimentacion positiva y negativa

La retroalimentacion negativa ayuda a mantener el equilibrio del

sistema, mientras que la positiva lo afecta.
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En este sentido, la retroalimentacion positiva estd asociada a procesos
de evolucion, crecimiento o cambio, donde el sistema se inclina hacia un
nuevo equilibrio.

Retroalimentacion en la gestion de empresas

En gestion de empresas, la retroalimentacion es un sistema de control
en el desarrollo tareas, actividades o productos, implementado mediante la
supervision y evaluacion continua, cuyo objetivo es el mejoramiento paulatino

de los resultados.

Destino Negocio

La importancia del Feedback en la empresa

La informacion o el Feedback que brindan los trabajadores es muy Uutil
para mejorar determinados procesos, validar informacion y, sobretodo, tomar
mejores decisiones sobre diferentes aspectos de la marcha de una empresa.

Para los lideres de una empresa es importante informar y recordarles a
sus trabajadores la mision, vision y otros valores de la empresa. El feedback
les permitira saber si el personal pueda realizar sus labores bajo estos
parametros.

Ventajas del Feedback

e El Feedback te permite establecer las politicas y objetivos de tu
empresa. Gracias a la comunicacién continua de tu equipo de trabajo
siempre sabras lo que deberas hacer en cualquier situacion.

e Tu estrategia sera mas realista gracias al aporte de los trabajadores.
De esta forma podran trabajar de forma coordinada.

e Gracias al Feedback podras identificar qué areas deben mejorar en tu
empresa y qué acciones van a reforzar la labor de los trabajadores.

Pasos para tener un Feedback efectivo

1. Para realizar este proceso, es necesario mucha disciplina. Es
importante que los trabajadores se sientan con la confianza de poder
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hacer sus sugerencias o dar informacién a la persona responsable de
recibir el Feedback en cada uno de los equipos trabajo de tu empresa.

2. El responsable deberd ser proactivo y encargarse de coordinar las
reuniones con los trabajadores. Durante las sesiones se debe insistir
en hablar de hechos y acciones, pero no de personas. No se deben
permitir los reproches. Las reuniones deben ser sinceras vy
productivas.

3. La persona responsable del Feedback cuando este con los jefes de la
empresa debe relatar una situacion especifica, describir un
comportamiento  especifico y explicar el impacto de ese
comportamiento.

4. Después de evaluar los hechos, hay que determinar las acciones de
mejora y hacer el seguimiento correspondiente. Es importante que
felicite al equipo de trabajo cuando se consigan los objetivos.

Pérez, Mariana. (Ultima edicion: 26 de octubre del 2021). Definicion

de Retroalimentacion.

Caracteristicas de la retroalimentacion

Aungue existen muchas caracteristicas de este término, algunas son
mas determinantes, por ejemplo, debe ser especifica porque cada
comentario tiene que estar relacionado con el objetivo del rendimiento, ser
concreto, incluir expectativas para que la persona que reciba el feedback,
pueda mejorar su desempefio.

También debe ser oportuna, pues la realimentacion debe llevarse a
cabo cerca del hecho, de manera que la persona pueda remediar errores 0
modificar aspectos de su comportamiento.

También tiene que ser adecuada, es decir, presentada positivamente,
con algo de tacto y eliminando los modos amenazantes.

Otro aspecto de esta vertiente, es que es necesario mantener el foco
en el comportamiento y no en la personalidad, es decir, la informacion

proporcionada debe ser basada en el comportamiento de la persona.
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También tiene que ser proactiva, oportuna, de manera que se
identifiquen los problemas antes que no tengan remedio 0 generen impactos
negativos en las diferentes areas en la que se aplique la realimentacion.

El lenguaje aplicado debe ser descriptivo, de manera que la persona
pueda comprender lo que se le indica. No ser demasiado sentencioso o
dirigirse al sujeto de forma hostil porque la reaccion, lejos de ser positiva,
sera defensiva. Esto es importante en la retroalimentacion comunicacion y
como retroalimentacion en educacién, pues cada una de estas
caracteristicas forma parte de una estrategia evolutiva para promover la

ensefianza en los entornos personales y virtuales.

2.3. Marco Institucional

2.3.1. Reseria Histoérica

Makro Comercializadora S.A. forma parte del Grupo Holandés SHV
(Steenkolen Handels Vereeniging) empresa familiar fundada en Holanda en
1.896. Makro inicia sus operaciones en este pais en el afio 1968 con el
concepto “Cash and Carry”, expandiéndose a otros paises de Europa. Para
1972 comienza operaciones en Sur América y para 1988 en Asia. En 1997
cierra sus operaciones en Europa para concentrar su expansion en paises
con economias emergentes. Para el 2011 Makro logra mantener operaciones
en cinco paises de América del Sur con 156 Tiendas distribuidas en: Brasil
(76 tiendas), Argentina (19 tiendas), Venezuela (37 tiendas), Colombia (17
tiendas) y Peru (7 tiendas); adicionalmente cuenta con 48 tiendas en Asia
ubicadas en Tailandia.

SHV (Steenkool Handels Vereeniging) opera a través de sus
empresas en 48 paises de los 5 continentes. El grupo mantiene una politica
de crecimiento enfocada en la creacion de valor soportada por un recurso
humano altamente capacitado y comprometido con la organizacién. Se
suman a estos valores la lealtad y la integridad, sobre los cuales se erige la
filosofia de la empresa. Asi, SHV crece beneficiando tanto a sus accionistas
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como a sus empleados, contribuyendo al bienestar de la sociedad en la que
se inserta.

2.3.2. Ubicacion

Makro Comercializadora S.A. inicidé sus actividades en Venezuela
en el afio de 1.992 con la apertura de su primera tienda Makro La Urbina,
ubicada en la ciudad de Caracas. Hoy estd presente en los estados mas
importantes del pais, llegando al 96% de la poblacion venezolana,
convirtiéndose en la Unica red de tiendas Autoservicio mayoristas que ofrece
una amplia y adecuada gama de productos alimenticios y no alimenticios que
apoyan el crecimiento de pequefios y medianos comerciantes, detallistas,
hoteleria, colegios, abastos, restaurantes, hogares, instituciones publicas y
privadas en general, y a consumidores individuales. Actualmente tiene
tiendas en diversas regiones del pais: La Urbina, La Yaguara, Valencia,
Barquisimeto, Maracaibo, Puerto La Cruz, Puerto Ordaz, , Aragua, Guarenas,
Maturin, San Cristobal, Araure, Barinas, Costa Oriental, El Tigre, Charallave,
Mérida, Paraguand, Trujillo, El Vigia, Valle La Pascua, Margarita, Ciudad
Bolivar, Puerto Cabello, Altos Mirandinos, Cumand, Vargas, San Francisco,
Tocuyito, Maracay, San Felipe, Naguanagua, Coro, Anaco, Maracaibo Norte,
San Juan de los Morros y Carupano.

2.3.3. Misién, vision y objetivos
Mision
La Mision de Makro en Venezuela es la distribucion de productos
con excelencia en precios, calidad y variedad para clientes que compren
volumen, ofreciéndoles ventajas y oportunidades para crecer.
Visién
La visibn de Makro es seguir creciendo para llevar a todos los
rincones del pais su propuesta de negocios, creando miles de empleos

directos e indirectos y contribuyendo a elevar la calidad de vida de los
ciudadanos. Ser el aliado estratégico de clientes y proveedores,
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satisfaciendo necesidades mutuas para la sustentabilidad de una larga
relacion de mutuo beneficio.

Objetivos

Makro Comercializadora S.A. tiene como objetivo principal crecer
como lo ha venido haciendo a través del paso de los afios no solo en
Venezuela sino también en los distintos paises donde tiene relaciones
comerciales para asi mismo continuar ofreciendo a la sociedad lo mejor de
sus servicios facilitando una mejor calidad de vida a todos aquellos que
guarden relacion con la empresa. Todo esto obviamente por medio de la
venta de productos con excelencia en precios, calidad y variedad.

2.3.4.- Estructura Organizativa

Organigrama
Makro Comercializadora 8.A 4 SHY
AT Tienda Mediana/pequefia (T-26)
- m—] Promotores de
. Desarollo de Clientes
Gerencia General
Coordinador Seniorde || Jefede Coord. de Prom.
Deegadode | Seguridad Seguridad de Ventas Promotor de Ayudante
Seguridad
Intemna de Ventas Integral
Asitente de AT.C Gl
Integral
Electro-mecnicos '7 Eis — lefede | | Asstentede
Administracion Administracion
[
EET20 Gerente de Piso
Personal
Jefe de Jefe de Jefe de Supenisor de Jefe de C.
No Alimentos Plimentos Secos | | Perecederos TEnEl ALC Final
Asistente de: Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de Asistente de
Personal Piso Piso Piso RM ALC Caja
Camicero ylo Oficinista de
Pescadero RM
Ci de Arqueador
‘ | tiinel |
Ayudante Ayudante Ayudante Receptor de Ayudante
Integral Infegral Integral Mercancia Integral

(1) Alimentos Secos: cesta basica, defergentes, viveres y bebidas

(2) No Alimentos: ferreterfa y temporada, electro-oficina, hogar y textil

(3) Perecederos: frutas y vegetales, cames, aves y charcuterias, pescados y congelados, panes y lacteos
R.M: Recepcidn de Mercancia

A.T.C: Atencidn al Cliente

A.L.C: Administracién y Logistica y Control
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo contiene los aspectos metodoldgicos utilizados en la
investigacion, tales como: Tipo de investigacion, Disefio de investigacion,
Poblacion o Universo de estudio, la Muestra, Fuentes de informacion,
Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacién y Técnicas de
Procesamiento y Andlisis de los resultados.

3.1. Tipo de investigacion

La investigacion que se realizard es de nivel descriptiva, ya que
permitird estudiar las distintas variables que caracterizan la situacion real que
estd suscitando en la instituciébn, de manera independiente para dar
cumplimiento al analisis de los elementos en sus partes mas simples.

Segun Sabino (2002):

Propone conocer grupos homogéneos de fendmenos utilizados criterios
sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o
comportamiento, no se ocupa pues de la verificacién de hipotesis sino de la
descripcion de los hechos a partir de un criterio o modelo tedrico definido
previamente. (p.62)

3.2. Disefio de lainvestigacion

Segun Sabino (2002) se refiere a “Los métodos a emplear cuando los
datos de interés se toman en forma directa, mediante el trabajo concreto de
investigador y su equipo, éstos datos son obtenidos directamente de la
experiencia empirica” (p.89).
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El disefio de la investigacion ser4 de campo, ya que se tomaran datos
del estudio directamente y veraces, en el lugar de los hechos, mediante
técnicas de entrevista o encuestas.

Asi mismo, Arias (2005), sefiala que la investigacion de campo
consiste en: “ La recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados o de la realidad, donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacion pero no altera las condiciones existentes”.(p56).

3.3. Poblacion

La poblacién o universo de estudio, es definido por la autora como:

Se entiende un conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos
que presentan caracteristicas comunes. Puede estar referido a cualquier
conjunto de elementos de los cuales se pretende indagar y conocer sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran vélidas las conclusiones
obtenidas en la investigacion. (Balestrini, 2002: 137).

Por lo tanto, la poblacién objeto de estudio estara representada por todo
el personal que labora en la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S,A.

CUMANA, la cual esta confirmada por una totalidad de 43 personas.

3.4. Muestra

La muestra “Es un subconjunto representativo y finito que se extrae de
la poblacion accesible”. (Arias, 2006: 83).

Para la muestra de estudio, se utilizara la misma poblacion de estudio,
considerando que la cantidad es de 43 personas en la empresa, por lo que la

muestra estara representada por la misma poblacion de estudio.

3.5. Fuentes de informacion
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De acuerdo a Arias (2006:26), define la fuente de informacion como
“todo lo que suministra datos o informacién”; por lo tanto, para esta
investigaciéon se utilizardn  fuentes primarias y secundarias, La fuente
primaria de este estudio serd el personal de la empresa MAKRO
COMERCIALIZADORA S, A CUMANA ESTADO SUCRE y la fuente
secundaria se obtendra del material documental bibliografico referencial de
importancia para este estudio.

3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Se utilizara como técnicas de recoleccion de datos la encuesta. Para
Arias,F. (2006), es una técnica que: “pretende obtener Informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o0 en relacion
con un tema en particular” (p.70)

La técnica de la encuesta se aplicara a través del instrumento
cuestionario, definido por el mismo autor como:"la modalidad de encuesta
gue se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato de papel
contentivo de una serie de preguntas porque debe ser llenado por el
encuestado, sin intervencion del encuestador” (p.35).

Para obtener la informacién se elaborara un cuestionario con 10
preguntas y sus respectivas alternativas de respuestas, este sera aplicado a
la poblacion total (43) empleados (por considerar que esta es pequefia), de la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A CUMANA ESTADO SUCRE.

3.7. Técnicas de Procedimientos y Analisis de los Resultados

Una vez recolectados los datos a través del instrumento aplicado a la
poblacion de estudio, representado por 43 trabajadores de la empresa
MAKRO COMERCIALIZADORA S, A CUMANA ESTADO SUCRE, se
tabulard de manera manual y se presentara en cuadros con su respectivo
analisis y soporte tedrico.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presenta el andlisis e interpretacion de los
resultados obtenidos a través de la aplicacion del instrumento (Encuestas) al
personal que labora en la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A.

La finalidad de dicho instrumento fue la de diagnosticar, precisar
distintos elementos que determinan o influyen en el Feedback entre
directivos y empleados dentro de la empresa Makro comercializadora S,A,
Cumana, Estado Sucre.

Por consiguiente, a través de tablas se plasmoé la informacion detallada,
los cuales fueron reflejados de manera absoluta y relativa. Con el fin de
obtener mayor precision de los resultados y hacer algunos comentarios
acerca del cumplimiento de la herramienta.

TABLA N° 1
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion existe un ambiente positivo dentro de la
empresa?

Frecuencia Frecuen

Indicadores Absoluta cia Relativa
Si 30 70%
No 13 30%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados en la tabla N°1 expresan que el 70% (30 trabajadores)
opinan que el ambiente laboral de la empresa es positivo y un 30% (13
trabajadores) no lo considera asi. Con relacion con ese resultado se observa
gue un pequefio grupo no esta de acuerdo con alguna situacion dentro de la
empresa.
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TABLA N°2
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién considera que hay limitaciones para obtener
ascensos o mejoras dentro de la empresa?

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 10 23%
A Veces 15 35%
Casi Nunca 18 42%
Nunca 0 %
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados expresados en la tabla N° 2 indican que para un 23% de
los trabajadores siempre hay limitaciones para obtener ascensos, 35%
consideran gque a veces y 42% opinan que casi nunca. De acuerdos a estos
resultados la mayoria de los trabajadores opinan que casi no hay limitaciones
para obtener ascensos o mejoras dentro de la empresa.

TABLA N°3
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion la empresa brinda oportunidades de

crecimiento personal?

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 30 70%
A Veces 0 0%
Casi Nunca 13 30%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

70




Esa tabla permite apreciar que un 70% opina que la empresa siempre
brinda oportunidades de crecimiento personal y un 30% considera que casi
nunca. Entendiéndose con esto, que la empresa puede no haber manejado
bien la informacion sobre las oportunidades que puede ofrecer a todo el
personal.

TABLA N°4
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinidon es importante el papel que cumple dentro de
la empresa?

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Si 43 100%
No 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Como se observa en la tabla N° 4 los resultados expresan que el 100%
de los trabajadores definen su papel dentro de la empresa como: Importante.

TABLA N°5
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion cémo es la comunicacién al realizar el

trabajo en equipo.

Frecuencia Frecuen

Indicadores Absoluta cia Relativa
Muy buena 30 70%
Buena 0 0%
Regular 13 30%
Mala 0 0%
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Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

La tabla N° 5 indica que el 70% de los trabajadores tienen muy buena
comunicacion al realizar trabajo en equipo pero el otro 30% opina que es
regular. Dejando claro que la mayoria del personal tiene buena
comunicacién al trabajar en equipo, sin embargo, un pequefio porcentaje
consideran que existen fallas o quizas sean ellos mismos los que no se
adaptan al grupo.

TABLA N°6
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion el personal conoce lo que haran con la
informacion obtenida al ser evaluado?

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 20 47%
A Veces 10 23%
Casi Nunca 13 30%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Tabla N° 6 refleja que un 47% conoce lo que haran con la informacion
de la evaluacion, un 23% solo a veces y el 30% casi nunca. Queda claro que
la informacion de lo que sucede con los resultados de las evaluaciones no
fluye de manera adecuada entre el personal.

TABLA N°7
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinion existe satisfaccion con los beneficios
ofrecidos por la empresa?
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Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 20 47%
A Veces 23 53%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Con base a los resultados obtenidos en la tabla N° 7 existe un 47%
satisfecho con los beneficios que ofrece la empresa y el 53% a veces. Esto
refleja que los beneficios ofrecidos por la empresa no cumplen con las
expectativas esperadas por todos los trabajadores.

TABAL N° 8
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Promocionarias la empresa entre amistades y familiares?

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Si 43 100%
No 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Estos resultados indican que el 100% de los trabajadores
promocionarian la empresa entre sus familiares y amigos.

TABLA N°9
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Ha considerado necesario recomendar algun cambio en la
empresa?

73



Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 0 0%
A Veces 18 42%
Casi Nunca 25 58%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

La tabla N° 9 permite observar que un 42% del personal solo a veces
ha considerado recomendar algo a la empresa y mientras 58% casi nunca.
Lo cual deja claro que la mayoria estd conforme con lo que sucede en la
empresa y no consideran necesario cambios pero para otro pequefio a veces
si deberian hacer algunos cambios.

TABLA N° 10
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Se hacen reuniones que permitan intercambiar ideas vy
opiniones entre empleados y sus jefes?

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 0 0%
A Veces 30 70%
Casi Nunca 13 30%
Nunca 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados en la tabla N° 10 arrojan que un 70% a veces se hacen
reuniones para intercambiar ideas y opiniones entre empleados y sus jefes y
el otro 30% casi nunca. De acuerdo a lo expresado en esta tabla, las
reuniones para permitir el intercambio de opiniones e ideas no ocurre con la
frecuencia deseada por los trabajadores.
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TABLA N° 11
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Se siente satisfecho de dar su opinién y de la retroalimentacion

en el cargo que ocupa?

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 20 47%
A Veces 13 30%
Casi Nunca 10 23%
Nunca 0 %
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

En relacion a los resultados de la tabla N° 11 si esta satisfecho con la
retroalimentacion en su cargo, 47% respondié que siempre se sienten
satisfechos de la retroalimentacion, 30% respondié a veces y un 23% casi
nunca. Reflejando que la retroalimentacion en los cargos existe para la
mayoria de los trabajadores pero hay un pequefio grupo que medianamente
reciben retroalimentacion.

TABLA N° 12
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Considera que se toman en cuenta el equilibrio entre la vida
familiar del trabajador y sus labores en la empresa?

Frecuencia Frecuen

Indicadores Absoluta cia Relativa
Siempre 25 58%
A Veces 18 42%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
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Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

Los resultados obtenidos anteriormente, expresan que un 58% de los
trabajadores opinan que siempre se toman en cuenta el equilibrio entre la
vida familiar y las labores en la empresa y un 42% solo a veces. Destacando
que la empresa ha tratado de llevar un equilibrio entre las labores de la
empresa y la vida del trabajador aun cuando ha sido favorable para un mayor
grupo y para el otro solo ha llegado a medias.

TABLA N°13
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinidn cree que para Recursos Humanos todos los
trabajadores son importantes en el logro de los objetivos de la
empresa?

Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
Si 43 100%
No 0 0%
Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por las autoras.

En la tabla N° 13 queda definido que el 100% de los trabajadores
considera que para la oficina de Recursos Humanos todos los trabajadores
son importantes en el logro de los objetivos de la empresa.

TABLA N°14
Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Segun su opinién de aplicar nuevas técnicas de Feedback
deben dirigirse atodos?

_ Frecuencia Frecuen
Indicadores Absoluta cia Relativa
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Si 43 100%

No 0 0%

Total 43 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Como se aprecia en la tabla N° 14 el 100% de los trabajadores opinan
que al aplicar nuevas técnicas de Feedback deben dirigirse a todos. Pues,
los beneficios del Feedback deben llegar a todos para poder proyectarse en
el logro eficiente de los objetivos de la empresa.
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CONCLUSIONES

Toda empresa debe tratar de mantener una buena relacion de
comunicacién entre jefes y subordinados para asi lograr y desarrollar la
mision, vision, y objetivos de la organizacién. En Makro S.A., la oficina de
Recursos Humanos esté abierta a todo lo que signifique mejoras tanto para
el personal como para la empresa, es por ello que, la opinién de los
trabajadores se toma en cuenta , buscando crear un excelente ambiente de
trabajo, con miras aumentar la eficiencia y productividad.

Permitiéndole al grupo de estudiantes de Gerencia de Recursos
Humanos de la Universidad de Oriente, el acceso a sus instalaciones y
facilitAndose la informacidon necesaria, demostraron sus capacidades de
aceptar ayuda para beneficios de todo lo correspondiente a la empresa,
ademas del grado de compromiso existente con el desarrollo educativo del
pais.

Aungue la técnica del Feedback o retroalimentacion ha sido utilizado
por Makro S.A, se espera aportar informacion para mejorar el proceso de
aplicacion obteniendo la opinién del personal y de la Oficina de Recursos
Humanos, sobre el manejo e importancia de la comunicacién entre todo el
personal que comparte en la empresa, atendiendo también su entorno social
y familiar, valorando lo que significa cada trabajador para la empresa.
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RECOMENDACIONES

A la empresa Makro S.A se le recomienda seguir aplicando la técnica
del Feedback dirigiendola a todo el personal, para conocer, mejorar,
incentivar y motivar a los empleados en la realizacion efectiva y eficaz de sus
labores, atendiendo las innovaciones, ideas y opiniones que puedan surgir
de cualquier reunién donde se planteen inquietudes, analizando los pro y
contra de cualquier cambio e informando al personal para evitar oposiciones
por desconocimiento y crear ambientes negativos.

Las autoras de esta investigacion damos las gracias a la empresa
Makro Cumana por abrirnos las puertas y permitirnos realizar la misma sin
inconveniente alguno. Asi mismo, nos sentimos agradecidas de la atencion
recibida por todas y todos los trabajadores que laboran en la misma.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

CUESTIONARIO SOBRE FEEDBACK ENTRE DIRECTIVOS Y
EMPLEADOS

Estimado (a) trabajador (a):

Me es grato dirigirme a usted en la ocasion de saludarle muy
cordialmente a la vez de solicitar su valiosa colaboracion respondiendo el
cuestionario que a continuaciéon se presenta. El objetivo del mismo tiene
caracter académico a fin de cumplir con requisitos para la tesis de grado.
Este es anonimo y la informacion que se recabara serd totalmente
confidencial, por lo que se agradece la mayor sinceridad en sus respuestas
ya que de los datos que usted suministre depende el éxito de esta
investigacion. Gracias por su colaboracion.

Este cuestionario contiene una serie de preguntas cortas que
permiten hacer una descripcion de ti mismo. Para ello, debes indicar en qué
medida cada una de las oraciones que aparecen a continuaciéon es
verdadera, de acuerdo a como te sientes, piensas 0 actuas la mayoria de las
veces. Hay respuestas por cada pregunta, seleccionando la que considere
marcando con una (X).

PARTE |

BIOSOCIO DEMOGRAFICA
SEXO

F M
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EDAD
ESTADO CIVIL: CASADO (A) ___ SOLTERO (A) VIUDO

A_  OTRO__
CONDICION LABORAL: CONTRATADO (A) FIJO
PARTE Il

1.- ¢ Existe un ambiente laboral positivo dentro de la empresa?
SI NO

2.- ¢Considera que hay limitaciones para obtener ascensos o mejoras

dentro de la empresa?
A VECES SIEMPRE CASI NUNCA NUNCA

3.- ¢La empresa brinda oportunidades de crecimiento personal?
A VECES SIEMPRE CASI NUNCA NUNCA

4.- ¢ Es importante el papel que cumple dentro de la empresa?

Si NO

5.- ¢ Como es la comunicacion al realizar trabajo de equipo?

BUENA MUY BUENA_ _~ REGULAR
MALA

6.- ¢ El personal conoce lo que haran con la informacién obtenida al ser
evaluado?

A VECES SIEMPRE CASI NUNCA
NUNCA_

7.- ¢ Existe satisfaccion con los beneficios ofrecidos por la empresa?

A VECES SIEMPRE CASI NUNCA
NUNCA_

8.- ¢ Promocionarias la empresa entre amistades y familiares?

SI NO
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9.- ¢Ha considerado necesario recomendar algin cambio a la
empresa?

A VECES SIEMPRE CASI NUNCA
NUNCA

10.- ¢Se hacen reuniones que permitan intercambiar ideas y opiniones
entre los empleados y sus jefes?

AVECES ___ SIEMPRE CASI NUNCA NUNCA

11.- ¢ Se siente satisfecho de dar su opinion y de la retroalimentacion en
el cargo que ocupa?

A VECES ___ SIEMPRE CASI NUNCA
NUNCA

12.- ¢Considera que se toma en cuenta el equilibrio entre la vida
familiar del trabajador y sus labores en la empresa?

AVECES ___ SIEMPRE CASI NUNCA NUNCA

13.- ¢(Cree que para Recursos Humanos todos los trabajadores son

importantes en el logro de los objetivos de la empresa?

Si NO
14.- ¢ De aplicar nuevas técnicas de Feedback deben dirigirse a todos?
Sl NO

Gracias por su colaboracion

Br. Yerimar Millan
Br. Yulimar Guzman
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UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
PROGRAMA DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

EVALUACION DEL DESEMPENO LABORAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA EMPRESA MAKRO COMERCIALIZADORA S A.
CUMANA, ESTADO SUCRE, ANO 2022.

AUTORES: Yerimar Millan, Yulimar Guzman
TUTOR: MSc. Oly Mata
FECHA: 03/2022

RESUMEN

Un buen sistema de evaluacion puede también identificar problemas
en el sistema de informacién sobre Recursos Humanos. Las personas que se
desempefian de manera insuficiente pueden poner en evidencia procesos
equivocados de seleccion, orientacion y capacitacion, o puede indicar que el
disefio del puesto o los desafios externos no han sido considerados en todas
sus facetas. El objetivo general de esta investigacion fue analizar el proceso
de Evaluacion de Desempefio, aplicado al personal administrativo de la
empresa Makro comercializadora, S.A, Cuman4, afio 2022. Para recabar la
informacion se aplicdé un cuestionario de preguntas vinculadas con las
labores de cada trabajador, lo cual permiti6 validar la informacion
recolectada. Se obtuvo como resultado, los beneficios de aplicar la
evaluacion de desempefio al personal, el cual ademas de mejorar el
desempenio, permite determinar las compensaciones que se otorgan.

Asimismo, se evidenciaron las fallas o desviaciones que presenta el
proceso al no dar a conocer los resultados en su momento. Estos resultados
dan respuestas a las expectativas de las investigadoras.

Palabras claves: Evaluacion de desempefio, organizacién, Recursos
Humanos, subordinado, motivacion y retroalimentacion.
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INTRODUCCION

El recurso humano es considerado como el factor importante dentro y
fuera de las empresas u organizaciones. Hoy dia, es evidente el interés de
mejorar la gestion de éstos, pues ha convertido en la columna vertebral de
las empresas, constituyendo individuos el activo fundamental para lograr
incrementar el rendimiento de los trabajadores y estimular sus actos.

Es por ello que las mismas entidades se ven obligadas a realizar un
salto orientado a mejorar su competitividad, provocando un cambio en la
importancia concedida a la gestion humana, obligando a las éareas de
Recursos Humanos a modificar sus politicas y a la aplicacion de técnicas de
gestidn en esta esfera.

Por ende, ha surgido la necesidad de evaluar el desempeiio del
personal, creando mecanismos que feliciten esta actividad. Siendo esta un
proceso de vital importancia para la organizacion, pues a través de este se
determinan las deficiencias que limitan los resultados individuales que
tributan al logro de los objetivos generales de la organizacion y de igual
forma al logro de la meta.

En las organizaciones es indispensable considerar cuando se planea
implementar un procedimiento de medicion y evaluacion del desempefio en
la organizacién. La evaluacion del desempefio detecta la eficacia de los
colaboradores en sus actividades y ayuda a monitorear el grado de
cumplimiento de los objetivos de una organizacién; puede valerse de
instrumentos cualitativos o cuantitativos o una combinacioén de ambos.

Por lo tanto, la intencion de ésta investigacion se basa es analizar el
proceso de evaluacion de desempefio del personal administrativo de la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A. CUMANA, ESTADO SUCRE
en la actualidad. Con el fin de determinar beneficios tanto para los
empleados como la empresa, asimismo diagnosticar desviaciones o fallas
presentes.

De tal manera, la evaluacion del desempefio es un proceso que
reduce la incertidumbre en el colaborador al proporcionarle retroalimentacion
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sobre su trabajo. Comprender las expectativas de la organizacion le permitira
al empleado mejorar su rendimiento y satisfacer su necesidad de logro, lo
gue redunda en un beneficio para cualquier empresa.

Para efectos académicos, la presente investigacion esta
estructurada en cuatro (4) capitulos, mencionados a continuacion:

Capitulo I: referido al problema y sus generalidades, comprendido
por el planteamiento del problema, los objetivos tanto el general como los
especificos y la justificacién de la misma.

Capitulo II: constituido por el marco tedrico referencial, que aborda
los aspectos teoricos del tema de estudio, como antecedentes de la
investigacion, bases teodricas, y marco institucional.

Capitulo Ill: Presenta el marco metodolégico utlizado en la
investigacion, que comprende el nivel y disefio de la investigacion, area de
estudio, poblacién, fuente de informacién, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos y el procesamiento y analisis de informacion.

Capitulo IV: Presentacion y Andlisis de los Resultados, en éste
capitulo se presenta la informacién recolectada a través de la aplicacion del
instrumento a las personas objeto de estudio y el analisis de los resultados a
través de tablas.

Finalmente, la presentacion de las conclusiones mas importantes,
las principales recomendaciones, la bibliografia utilizada y algunos anexos.
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CAPITULO |
EL PROBLEMA Y SUS GENERALIDADES

1.1. Planteamiento del problema

El mundo empresarial cada dia estd abierto a la innovacion, pues
permanece en retos competitivos que implica asumir el cambio, establecer
relaciones nuevas, optimizar el talento y las personas, y transformar las
organizaciones en empresas interactivas impulsadas tanto por el cliente
como por el empleado.

Hoy en dia, los empleados son una fuente de valor y recurso
fundamental en las organizaciones, quiénes no soOlo gestionan procesos
administrativos, sino también la productividad, competencias, tiempo y
remuneracion de las personas que contribuyen al rendimiento general de la
empresa.

Lledo, Pablo (2011), sostiene que :

Los recursos humanos tienen un enfoque de aplicacion y practica de
las actividades mas importantes dentro de la organizacion o empresa, siendo
la Gestion del talento humano un pilar fundamental para el desarrollo exitoso
de los procesos, pues al final, las personas son los responsables de ejecutar
las actividades porgue los proyectos no se desarrollan por si solos.

En efecto, toman atribuciones con respecto a su trabajo, pues no solo
se debe proporcionar una retribucion econdémica por su labor, también se
debe tratar de satisfacer sus necesidades de crecimiento y desarrollo
profesional a través de mecanismos que permitan aprovechar al maximo su
potencial y determinar factores necesarios para su motivacion alcanzando
un beneficio para la organizacién y empleados.

De alli surge la necesidad de aplicar mecanismos como la evaluacion
del desemperio, para conocer y medir la potencialidad, implementandola con
la finalidad de ser mas eficiente y productivo, e impulsar sus energias de
accion, determinando asi el ambiente mas adecuado para su funcionamiento
y preocupandose no solo por el comportamiento individual del hombre dentro
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de la empresa si no principalmente, por el propio comportamiento
Organizacional.

Asimismo, la evaluaciéon del desempefio es un instrumento para mejorar
los recursos humanos, pues mediante este sistema se pueden detectar
problemas de supervision, de integracion del trabajador en la empresa o en
el cargo que ocupa, de falta de aprovechamiento de su potencial o de escasa
motivacion. La empresa utiliza los resultados a la hora de decidir cambios de
puestos, asignacion de incentivos econémicos o necesidad de formacion o
motivacion de sus empleados. Los trabajadores también obtienen beneficios
como conocer las expectativas que tienen de ellos sus jefes y ver
canalizados sus problemas.

Para Chiavenato (1995):

La Evaluacion de desempefio es una apreciacion sisteméatica del des
empefio de cada persona en el cargo o del potencial de desarrollo futuro.
Toda evaluacibn es un proceso para estimular o juzgar el valor, la
excelencia, las cualidades de alguna persona. La evaluaciébn de los
individuos que desempefian roles dentro de una organizacion puede llevarse
a cabo utilizando varios enfoques, que reciben denominaciones como
evaluacion del desempefio, evaluacion del mérito, evaluacion de los
empleados, informes de progreso, evaluacién de eficiencia personal, etc. (p.
357).

Por consiguiente, la evaluacion del desempefio ofrece ventajas de
mejora en el desempefio mediante la retroalimentacién; ayuda a determinar
quiénes merecen recibir aumentos salariales; indica necesidades de
formacién y desarrollo; guia las decisiones sobre posibilidades profesionales
especificas; detecta imprecisiones de informacion; puede indicar errores en
el disefio del puesto y detectar factores externos de influencia en el
rendimiento.

Sin embargo, la ejecucién de éste proceso al no aplicarse en la
organizacion, dificulta la supervision del personal al no existir un sistema que
mida el avance de las acciones; resta transparencia al sistema de estimulos
y promociones. De igual forma, reduce la motivacion del personal, lo que
desmejora su productividad; facilita el deterioro del clima laboral al no existir
un sistema que promueva la equidad; el personal, al no recibir
retroalimentacion oportuna, puede repetir errores o desviarse de las metas
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establecidas sin tener la posibilidad de reorientar el camino. Ademas que se
pierde la posibilidad de tener mayor contacto entre jefes o superiores y
trabajadores de cara a los objetivos de tarea y desarrollo, al no aprovechar
el alto impacto de la entrevista de valoracion del desempefio.

Es por ello, que la intencidn de ésta investigacion se centra en analizar
el proceso de evaluacién de desempefio dirigido al personal administrativo
de la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A., Pues la evaluacion es
un factor de gran importancia en las organizaciones por ser una motivacion al
individuo en su desempefio laboral de manera satisfactoria y productiva.
MAKRO es una empresa de autoservicio mayorista que ofrece una amplia y
adecuada gama de productos alimenticios y no alimenticios que apoyan el
crecimiento de pequefios y medianos comerciantes, detallistas, hoteleria,
colegios, abastos, restaurantes, hogares, instituciones publicas y privadas en
general, y a consumidores individuales.

Siendo el principal Objetivo de Makro el servicio a los clientes, requiere
de un personal motivado a cumplir sus obligaciones para brindar una
atencién adecuada y especializada que facilite en lo posible no solo la
adquisicién de lo necesario sino tratar que las compras sean sustanciosas
pero a la vez satisfactorias y beneficiosas para los clientes y asi tengan el
deseo de seguir adquiriendo los producto en esta empresa. Al tratar de
brindar buen servicio y atencion, los empleados y el personal administrativo
muchas veces se encuentran sometidos a situaciones de alta presion que
podrian causarles estrés, desmotivacion o fatiga, lo que hace necesario que
el plan de evaluacion de desempefio permita mantener y mejorar el
desempeiio laboral evitando que los trabajadores manifiesten bajo esfuerzo,
la falta de anticipacién a los problemas, falta de coraje, falta de profundidad
técnica, el incumplimiento de las entregas, la baja energia, resistencia al
Feedback y la carencia de estrategia.

En tal sentido, se considera de gran interés realizar un estudio en el
personal de Makro Cumana, a fin de diagnosticar la situacion actual de
evaluacion de desempefio y aportar algunas estrategias que pudieran ser de
mucha ayuda tanto para los trabajadores como para la empresa.

En relacion a lo antes planteado, se despliegan las siguientes
interrogantes:
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- ¢Consideran los gerentes que el personal tiene buen plan de
evaluacion de desempefio esperado para crear el compromiso, la
satisfaccion laboral y el sentido de pertenencia de la empresa?

- ¢, Qué beneficios se obtiene en el ambiente laboral si existe una buena
evaluacion de desempefio del personal?
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1.2. Objetivos de la investigacion
1.2.1. Objetivo General

Analizar el proceso de Evaluacion de Desempefio, aplicado al personal
administrativo de la empresa Makro comercializadora, S.A, Cumana, afo
2022

1.2.2. Objetivos Especificos

1.- Identificar quién se encarga de efectuar el proceso de Evaluacion de
Desempefio al personal administrativo de la empresa Makro

2.- Determinar los beneficios, tanto para los trabajadores como para la
organizacion, al aplicar el proceso de evaluacion del desempefio al personal

3.- Diagnosticar las desviaciones o fallas que presenta el proceso de
evaluacion del desempefio aplicado al personal administrativo de la

empresa Makro Comercializadora S,A

4.- Proponer medidas a tomar para mejorar las desviaciones o fallas
que presente el proceso de Evaluacion de Desempefio
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1.3. Justificacién

Las organizaciones son entes sociales conformadas principalmente por
personas, quienes son consideradas su activo mas importante, pues, de ello
depende el desempefio de las actividades y el cumplimiento de los objetivos
establecidos, por lo que su efectiva gerencia representa la clave del éxito.

El tema de estudio del presente trabajo de investigacion, es uno de los
aspectos fundamentales para la gestion de una organizacién, que implica
medir la calidad y eficiencia con la que cada empleado ejecuta las
actividades.

Por tal razén, es imprescindible la existencia de un buen programa de
evaluacion del desempefio en las organizaciones, que permita supervisar y
capacitar al personal para mantenerlos motivados, tomando en cuenta sus
aspiraciones de crecimiento en conjunto con los de la organizacion.

La importancia de este tipo de evaluaciones es que a través de ellas la
organizacion recibe retroalimentacién para tomar decisiones acertadas que
beneficien el entorno laboral desde diversas perspectivas.

Cabe sefalar que con esta investigacion se espera contribuir a mejorar
el desempefio organizacional en la empresa Makro y fortalecer las relaciones
entre sus miembros, ademas de mejorar el desarrollo personal-profesional y
su calidad de vida laboral, a través de una serie de recomendaciones que
posibiliten la identificacion de fortalezas, crear procesos de autoevaluacion y
mejoramiento en el desarrollo organizacional y su competitividad.

Aunado a lo anterior, la evaluacion del desempefio es una herramienta
que brindara informacion a los investigadores que le puedan servir en
futuras asignaciones y mejorar su capacidad y formacion. Ademas, podria
servir como referencia para futuras investigaciones relacionadas con el
tema, pudiéndose aplicar en diferentes departamentos de otras
organizaciones.

99



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

A continuacion se exponen los antecedentes que sirven de referencia
para el desarrollo de la investigacion, las Bases Tedricas que dan soporte a
la investigacion, el Marco Institucional que sustenta la descripcion e historia
de la institucion.

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Antecedentes Internacionales

En cuanto a estudios realizados en otros paises se encuentra, Sergio A.
Herra, y Nuria Rodriguez. Afio (2002), de la Universidad Autbnoma de Centro
América San José Costa Rica en su trabajo de grado titulado “Apreciacion
critica de la evaluacion del desempefio “, en el cual se utilizd un tipo de
investigacion documental y se da referencia que cuando un programa de
evaluacion del desempefio no se aplica con criterios bien definidos para su
buen funcionamiento los resultados de la misma pueden llegar a
consecuencias desfavorables para las organizaciones, Su relaciéon con la
presente investigacién es que refleja las razones por que puede fracasar la
evaluacién del desempefio.

Bedoya, E. (2003), en su investigacion: La nueva Gestion de Personas
y su Evaluacion de Desempefio en empresas competitivas. Trabajo de Grado
Académico para optar al titulo de Magister en Administracion, no publicado,
Lima, Perd. En esta investigacion se planted6 como objetivo general: Analizar
las Teorias y Enfoques sobre la Concepcion de la Funcion de Recursos
Humanos (RRHH) y su relacion con la Gestion de Evaluacion de su
Desempefio en la Empresa Competitiva, llegando a las siguientes
conclusiones: Los procesos de gestion de evaluacion de desempefio estan
sufriendo grandes modificaciones a fin de adecuarse a las nuevas exigencias
de los escenarios modernos; el estudio de la Funcién de los recursos
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humanos y del proceso de Gestién de evaluacion de desempefio, constituye
un gran desafio que las empresas deberan afrontar decididamente en los
escenarios de mercados globalizados, si desean ser competitivas vy
permanecer en ellos.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

En cuanto a estudios realizados en Venezuela, se puede presentar el
de Contreras Roz6 Nancy Coromoto, del Instituto Universitario de Tecnologia
Dr. Cristébal Mendoza EIl Vigia Edo. Mérida en su tesis de grado titulada
“Propuesta para la creacién del area de evaluacion del desempefio en el
departamento de Recursos Humanos de la empresa Hierro Acero el Vigia.”
Afio (2000), en cuya investigacion de campo, se resalta la necesidad de un
area de evaluacion del desempefio del personal en dicha empresa para
mejorar significativamente la calidad de sus procesos y la importancia de una
constante evaluacion de sus miembros y de esta manera fortalecer las
relaciones patronales con sus empleados .Referida con la tematica actual
porque refleja que a través de la evaluacion del desempefio se puede llegar
a fortalecer las relaciones entre organizacion y empleados.

Asimismo, Romero (2007) elaboré el Disefio de un sistema de
remuneraciéon basado en evaluacién del desempefio y comportamiento para
la empresa Fundicion del Centro, CA (trabajo de grado no publicado
presentado en la Universidad Bicentenaria de Aragua para optar al titulo de
magister en Gerencia de Administracién). El tema sobre el cual versa la
investigacién, es la remuneracion e incentivos que percibe un trabajador
como producto de una relacién de trabajo.

2.1.3. Antecedentes Regionales

A nivel regional, cabe sefalar el estudio realizado por Contreras, D. y
Torres, D. (2000), en su estudio: Propuesta de un Sistema Alternativo de
Evaluacion del Desempefio dirigido al Departamento de Recursos Humanos
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de la Empresa S.E.M.D.A. C.A.. Trabajo de Grado Académico no publicado,
Universidad de Oriente, Monagas, Venezuela. Dentro de sus objetivos
sobresalia: Diagnosticar el contexto tradicional en el que se desencadenaba
en la practica la evaluacion del desempefio en el departamento de recursos
humanos de la empresa S.E.M.D.A., C.A. Llegando a la conclusion de que
existia una necesidad de reestructurar la estrategia a través de la cual se
lleva a cabo la evaluacién de desempefio, por lo cual propusieron un sistema
de evaluacion del desempefio adaptable a las necesidades de la empresa y
que apoye a la gerencia en el proceso de toma de decisiones efectivas,
permitiendo asi el alcance de las metas organizacionales.

En el mismo orden de ideas, Aguache, A. y Cayones, A. (2006),
presentan un estudio titulado: Proceso de Evaluacion del Desempefio del
Personal Administrativo en la Fundacién del Estado Sucre para la Salud
(FUNDASALUD) En El Periodo Enero 2005 Diciembre 2005. Trabajo de
Grado Académico no publicado, Universidad de Oriente, Sucre, Venezuela.
En este trabajo se trazaron como objetivo: Analizar el proceso de Evaluacién
del desempefio del personal administrativo en FUNDASALUD. Concluyendo
gue FUNDASALUD realiza una evaluacion de desempefio, dos (2) veces al
afo a través del método de administracion por objetivo y por un formato que
estd previamente establecido, sin embargo el proceso no se ejecuta
correctamente debido a graves fallas que se presentan al momento de
aplicarla, como consecuencia de ciertas barreras o problemas que
obstaculizan el desarrollo efectivo del mismo, lo cual aunado a muchos otros
puntos ratifica que no se da en forma adecuada.

Gracias al aporte de las investigaciones previamente citadas, se pudo
establecer la importancia de la evaluacién de desempefio laboral para el
buen funcionamiento en una organizacion.

2.2. Bases Tedoricas
2.2.1. Concepto de Evaluacion de Desempefio

Para (Chiavenato, 1994) y, (Villegas, 1997) los sistemas de evaluacion
del desempefio, tienen como mision principal valorar: “;cual es el
desempefio que tiene cada uno de los colaboradores de la compafia en
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relacion a su puesto de trabajo?” Es mediante ellos que se determina la
calidad de las actividades realizadas por el trabajador, lo cual puede llevar a
mejoras en su posicion laboral en caso de ser positivas o despidos de ser de
forma contraria.

En la gestion de recursos humanos la evaluacion de desempefio se
considera una herramienta vital. Es importante resaltar lo expresado por
(Byars & Rue, 1996), La evaluacion del desempefio o evaluacion de
resultados “es un proceso destinado a determinar y comunicar a los
empleados la forma en que estan desempefiando su trabajo y, en principio a
elaborar planes de mejora”. Los beneficios son tanto para el trabajador como
para la empresa, pues los datos obtenidos en cada evaluacion seran para
planificar mejoras en el rendimiento del personal lo cual redunda en el
producto o servicio que ofrece la empresa.

La Evaluacion del Desempefio, debe darse exista 0 no un
programa de evaluacion en la organizacién. Por lo tanto, los superiores
jerérquicos deben estar siempre observando la forma como los empleados
desempefian sus tareas y formandose impresiones acerca de su valor para
la organizacion.

Sin embargo, es importante destacar que hoy dia la mayoria de
las grandes organizaciones han creado programas formales disefiados para
facilitar y estandarizar la evaluacion de los empleados como elementos
fundamentales dentro del sistema de recursos humanos. Esto se debe a la
contribucion que le atribuye a la determinacion del salario, promocion,
mejoramiento  continuo, establecimiento de planes de capacitacion,
desarrollo de la investigacibn y acciones para los traslados,
suspensiones y hasta despidos.

2.2.2. Criterios para la Evaluacién del Desempefio

Segun Koontz (2004:224), los diferentes criterios de evaluacion que
existen son:

* Desempefio en el Cumplimiento de Metas: es la evaluacion con base
a las metas verificables y es de gran ayuda para la Evaluacion del
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Desempefio. Depender4d de una planeaciébn coherente, integrada vy
entendida, orientada al alcance de objetivos especificos.

Se evalla basandose en las metas cuyo cumplimiento puede
verificarse, siendo excelente para evaluar el desempefio. Todo debe
planearse cuidadosamente tratando de integrar coherentemente todos los
pasos a seguir para lograr el cumplimiento satisfactorio de los objetivos.
Aunque algunos administradores han tenido suerte logrando ascensos sin
poseer los valores necesarios no se debe dejar nada al azar, por eso la
evaluacion del desempefio debe evaluar a la persona como tal para
completar.

* Desempefio como Administradores: a los administradores se les debe
evaluar segun como comprenden y ejecutan las funciones administrativas de
planeacién, organizacion, integracion de personal, direccién y control.

Como a todo el personal, los administradores, también deben evaluarse
de acuerdo a las funciones que tengan para mejoramiento de la eficiencia y
calidad del trabajo desempefiado, al igual que para el avance en el terreno
laboral de cada profesional adquiriendo en el proceso, experiencia que podra
utilizar en areas superiores.

2.2.3. Proceso de Evaluaciéon del Desempefio

Rider (2015: documento en linea), sefiala que el proceso de Evaluacion
de Desempefio por Competencias es un proceso recurrente en el tiempo que
tiene como finalidad principal medir el desempefio de cada integrante de la
organizacion en las competencias propias de su puesto de trabajo.

El primer paso para realizar una Evaluacion de Desempefio es decidir
para cada puesto de trabajo, qué competencias se quieren incluir y qué
grado de exigencia requiere cada una de ellas. En general para cada puesto
de trabajo tendremos dos tipos de competencias:

Competencias Generales. Son competencias no relacionadas
directamente con un puesto de trabajo concreto. Son competencias dirigidas
a fomentar la cultura y valores de la organizacion asi como requerimientos
que la organizacion quiere hacer extensibles a todos sus miembros. Por
ejemplo: Trabajo en Equipo, Honestidad, Compromiso, etc.

Competencias Especificas. Competencias necesarias para el puesto
de trabajo. Pueden cambiar para cada puesto de trabajo o requerir de un
nivel de exigencia diferente. Por ejemplo, el puesto “Comercial” puede
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requerir la competencia “Hablar en publico” en un grado mayor que para el
puesto “Operador”.

Tendremos por tanto que recopilar todas las competencias que
gqueremos evaluar para cada puesto de trabajo, incluyendo para cada
competencia una descripcion de la competencia junto con sus grados de
cumplimiento. Estas competencias servirAdn para crear luego las encuestas
con las que cada integrante de la organizacién sera evaluado.

El segundo paso es decidir para cada puesto de trabajo que
metodologia vamos a aplicar: 90, 180, 270 o 360 grados. La siguiente grafica
muestra visualmente la correspondencia entre el nimero de grados y el rol
del evaluador:

90° si a una persona solo le evaluara su superior inmediato.

180° si ademas le evaluaran sus colegas.

270° si ademas le evaluaran sus subalternos.

360° si ademas de todos los anteriores le evaluaran también sus
clientes, internos o externos.

Efectivamente, la evaluacién de 360° es la mas completa y real que
podemos hacer puesto que es la que nos da una vision mas completa sobre
una persona, pero como se puede intuir también es la mas complicada
técnicamente de realizar. Una persona evaluada por el método 360° puede
requerir de al menos 8 encuestas (autoevaluacion, 1 jefe, 2 compafieros, 2
subalternos, 2 clientes) si multiplicamos por el nimero de personas el
volumen de informaciéon a gestionar puede ser considerable, y una buena
razon para que dispongamos de soluciones técnicas especializadas como
HRider para manejar toda esta informacién de forma agil y segura antes de
lanzarnos a una aventura de esas dimensiones.

Una vez hemos decidido las competencias y metodologia aplicada a
cada puesto de trabajo necesitariamos crear los modelos de encuesta para
cada puesto y distribuir entre los evaluadores para su realizacion.

Por altimo, una vez las encuestas han sido completadas procederiamos
a su recogida y analisis de resultados, tanto globales como individuales por
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persona, para los que se estableceria al menos una entrevista personal para
discutir el informe de resultados obtenido con cada evaluado.
Retos técnicos de una Evaluacion de Desempefio

Como hemos visto, realizar una Evaluacion de Desempefio requiere por
parte del departamento de recursos humanos de una planificacion y trabajo
importante, que a veces puede resultar infravalorado por el resto de la
organizacion. Los principales retos que debemos abordar para realizar una
Evaluacion de Desempefio son:

Crear encuestas atractivas, tanto en su uso como en su
presentacion, que eviten que el evaluador lo perciba como una tarea aburrida
carente de importancia.

Capacidad para gestionar la informacion, tanto a la hora de distribuir
las encuestas como en su recogida y procesamiento. Hacerlo en papel o con
una herramienta no especializada como Excel conduce de forma segura al
fracaso del proceso.

Capacidad para analizar y explotar la informacion desde diferentes
puntos de vista, asi como de generar informes atractivos e inteligibles que
aporten valor para la ayuda en la toma de decisiones.

Rapidez para realizar todo el proceso. De poco sirve tener los
resultados de los informes 3 meses después de realizar la evaluacion.

Se enumeran los pasos para efectuar los el proceso de evaluacién de
desempeiio. Primero decidir competencias y exigencias de cada puesto de
trabajo, luego elegir metodologia a aplicar, crear entrevistas segun el cargo,
al finalizar recoger y analizar los resultados.

Todo esto implica organizacion y arduo trabajo del departamento de
Recursos Humanos quienes tendran que:

- Elaborar encuestas atractivas.

- Capacidad de gestion, andlisis de los resultados y generar informes de
manera rapida con la informacién mas completa.

2.2.4. Beneficios de la Evaluacion del Desempefio

Chiavenato (2000:55), sefiala que los beneficios son proporcionados a
corto, mediano y largo plazo y los principales beneficiados son el gerente o
jefe, el subordinado o individuo y la organizacion.
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La evaluacion del desempefio es beneficiosa para todos: gerentes,
personal subordinado y la organizacion propiamente dicha. Al gerente le
permite estandares que ayuden a definirlo necesario para cada cargo; al
subordinado le permite conocer lo que la empresa espera de él y a la
organizacion definir como los empleados podran ayudar al logro exitoso de
los objetivos propuestos mejorando la comunicacion para estimular el
desarrollo personal y la productividad logrando un buen ambiente de trabajo.

2.2.5. Métodos de Evaluacion del Desempefio

De acuerdo a Chiavenato (2000). Entre los métodos de evaluacion de
desempefio mas usados se encuentran: Método de las Escalas Graficas,
Método de Eleccidén Forzada, Método de Investigacion de Campo, Método de
Incidentes Criticos y Método de incidentes Criticos.

* Método de escala gréfica: Es el de mayor uso y divulgacién. Tras su
aparente simplicidad esta una aplicacion que exige multiples precauciones
para evitar la subjetividad. Para aplicar el método de escala gréfica se
emplea un formulario de doble entrada donde las lineas horizontales
representan los factores de evaluacion de desempefio y las columnas
verticales representan los grados de variacion de tales factores. Dichos
factores deben ser previamente seleccionados para definir las cualidades
gue seran evaluadas en cada empleado. Cada factor debe ser definido o
descrito en forma sumaria, simple y objetiva. La idea es evitar distorsiones.
En dichos factores se debe dimensionar el desempefio, con calificaciones
que van desde las méas débiles o insatisfactorias hasta las 6ptimas o muy
satisfactorias.

*Método de eleccion forzada: Fue desarrollado por técnicos
estadounidenses, durante la segunda guerra mundial, para determinar cuales
serian los oficiales de las fuerzas armadas de su pais que debian ser
ascendidos. Se buscaba un sistema de evaluacion con resultados mas
objetivos, que neutralizara los efectos de halo (cuando el evaluador califica al
trabajador sin observar de su desempefio, basandose en vinculos de
amistad), el subjetivismo y el proteccionismo. En este se emplean, para
evaluar el desempefio de las personas, una serie de frases que describen
determinados tipos de desempefio individual. Las frases estan compuestas
de dos formas:
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o Bloques de dos frases de significado positivo y dos de significado
negativo. El evaluador elige la frase que mas se ajusta al desempefio del
evaluado, y luego la que menos se ajusta.

o Bloques de cuatro fases de significado positivo. El evaluador elige las
frases que mas se ajustan al desempefio del evaluado.

* Método de investigacion de campo: Se desarrolla sobre la base de
entrevistas hechas por un especialista (quien asesora el proceso de
evaluacion) con el supervisor inmediato, a fin de verificar y evaluar el
desempeiio de sus subordinados. Se busca determinar los motivos del
desempefio registrado mediante el andlisis de hechos y situaciones.

Este sistema consta de tres pasos:

1.-Evaluacion inicial: cada funcionario es evaluado inicialmente en uno
de tres aspectos: desempefio mas satisfactorio, desempefio satisfactorio,
desempefio menos satisfactorio.

2.- Analisis suplementario: el desempefio definido en la evaluacion
inicial es evaluado con mayor profundidad mediante preguntas formuladas
del especialista o asesor al jefe.

3.- Planeamiento: tras el analisis del desempefio viene la elaboracion
de un plan de accion. Este puede tener como conclusiéon la necesidad de
darle conserjeria al empleado evaluado, un proceso de readaptacion,
entrenamiento, su desvinculacion y sustitucion, promocion a otro cargo o
mantenimiento en el cargo.

* Método comparacion por pares: se compara a los empleados en
turnos de a dos, anotdndose en la columna de la derecha aquél que se
considera que tiene mejor desempenfio. El nimero de veces que un evaluado
es considerado superior a otro se suma Yy constituye un indice. También se
puede utilizar factores de evaluacién, de manera que cada hoja del
formulario sera ocupada por un factor de evaluacion de desempefio. El
evaluador deber4d comparar a cada empleado con todos los demas
evaluados en el mismo grupo. Por lo general, se asume el desempefio global
de cada persona como base de la comparacion.

* Evaluacion en 360 grados: también conocida como evaluacion
integral, como su nombre lo indica, busca una perspectiva del desempeiio de

108



los empleados lo méas abarcadora posible, con aportes desde todos los
angulos: supervisores, compafieros, subordinados, clientes internos, etc.

Los métodos de evaluacién varian pero siempre deben buscar la
objetividad para beneficiar en lo que mas se pueda al trabajador y aportar a
la empresa el personal calificado para cada cargo, llevando al desarrollo de
los objetivos planteados por la empresas y el avance productivo.

2.2.6. La Entrevista de Evaluacion del Desempefio

Eduard Julid (2016: documento en linea), sefiala que la entrevista de
evaluacion del desempefio es una herramienta vital del sistema de gestidn
de Recursos Humanos que nos permite establecer el balance del trabajo
efectuado por nuestros colaboradores, fijar objetivos para el proximo afo,
estudiar sus posibilidades de futuro y discutirlas con ellos.

de acuerdo a lo planteado, se puede sefalar que para un Sistema de
Evaluacion del Desempefio es fundamental la comunicacion de los
resultados. De nada serviria realizar un sistema de Evaluacion del
Desempefio si el interesado (el empleado) no la conoce. Para lograr los
objetivos es necesario darle a conocer la informacién pertinente y
significativa del desempefio.

La entrevista de Evaluacion del Desempefio es una comunicacion que
se establece entre el evaluado y el evaluador. En la entrevista de la
Evaluacion del Desempefio se le da al subordinado las condiciones
necesarias para mejorar su trabajo mediante una comunicacién clara e
inequivoca de su estandar de desempefio. El subordinado conoce lo que el
jefe espera de su desempefio en cuanto a calidad, cantidad y métodos de
trabajo.

Establecer una retroalimentacion (feedback) destacando sus fortalezas
y debilidades, comparandolas con los estandares de desempefio esperados.
Estimula las relaciones interpersonales entre el empleado y el superior,
estableciendo las condiciones necesarias para entablar conversaciones con
toda franqueza referente al trabajo, como discutir los planes y objetivos,
eliminar las discrepancias, ansiedades, tensiones e incertidumbres que
surgen cuando la comunicacion es casi nula.El desempefio debe evaluarse
en funcion del cargo ocupado por el empleado y de la orientacién y las
oportunidades que recibié del jefe.
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Es una herramienta que nos permite racionalizar las decisiones en
materia de gestion de personal (Adecuacién a un puesto, retribucion,
mutacion, promocion, formacion y perfeccionamiento) y al mismo tiempo y de
cara a los componentes de nuestro equipo dar a conocer a cada uno de ellos
sus puntos fuertes y sus puntos de mejora, establecer las tareas y objetivos
prioritarios para el proximo afio, mejorar la comprension mutua y potenciar la
motivacion de la persona.

La entrevista es una herramienta clave para la gestibn de Recursos
Humanos, pues brinda la informacion sobre los aspirantes a un cargo o de
quien lo ocupa segun sea el caso que permite determina lo necesario para
mejorar condiciones del ambiente de trabajo y exigencias o requerimientos
de cada cargo.

2.3. Marco Institucional

2.3.1. Reseria Histoérica

Makro Comercializadora S.A. forma parte del Grupo Holandés SHV
(Steenkolen Handels Vereeniging) empresa familiar fundada en Holanda en
1.896. Makro inicia sus operaciones en este pais en el afio 1968 con el
concepto “Cash and Carry”, expandiéndose a otros paises de Europa. Para
1972 comienza operaciones en Sur América y para 1988 en Asia. En 1997
cierra sus operaciones en Europa para concentrar su expansion en paises
con economias emergentes. Para el 2011 Makro logra mantener operaciones
en cinco paises de América del Sur con 156 Tiendas distribuidas en: Brasil
(76 tiendas), Argentina (19 tiendas), Venezuela (37 tiendas), Colombia (17
tiendas) y Peru (7 tiendas); adicionalmente cuenta con 48 tiendas en Asia
ubicadas en Tailandia.

SHV (Steenkool Handels Vereeniging) opera a través de sus empresas
en 48 paises de los 5 continentes. El grupo mantiene una politica de
crecimiento enfocada en la creacion de valor soportada por un recurso
humano altamente capacitado y comprometido con la organizacion. Se
suman a estos valores la lealtad y la integridad, sobre los cuales se erige la
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filosofia de la empresa. Asi, SHV crece beneficiando tanto a sus accionistas
como a sus empleados, contribuyendo al bienestar de la sociedad en la que
se inserta.

2.3.2. Ubicacion

Makro Comercializadora S.A. inici6 sus actividades en Venezuela en el
afno de 1.992 con la apertura de su primera tienda Makro La Urbina, ubicada
en la ciudad de Caracas. Hoy esta presente en los estados mas importantes
del pais, llegando al 96% de la poblacion venezolana, convirtiéndose en la
Gnica red de tiendas Autoservicio mayoristas que ofrece una amplia y
adecuada gama de productos alimenticios y no alimenticios que apoyan el
crecimiento de pequefios y medianos comerciantes, detallistas, hoteleria,
colegios, abastos, restaurantes, hogares, instituciones publicas y privadas en
general, y a consumidores individuales. Actualmente tiene tiendas en
diversas regiones del pais: La Urbina, La Yaguara, Valencia, Barquisimeto,
Maracaibo, Puerto La Cruz, Puerto Ordaz, , Aragua, Guarenas, Maturin, San
Cristobal, Araure, Barinas, Costa Oriental, El Tigre, Charallave, Mérida,
Paraguanda, Trujillo, El Vigia, Valle La Pascua, Margarita, Ciudad Bolivar,
Puerto Cabello, Altos Mirandinos, Cumana, Vargas, San Francisco, Tocuyito,
Maracay, San Felipe, Naguanagua, Coro, Anaco, Maracaibo Norte, San Juan
de los Morros y Carupano.

2.3.3. Misién, visién y objetivos

Mision

La Mision de Makro en Venezuela es la distribucién de productos con
excelencia en precios, calidad y variedad para clientes que compren
volumen, ofreciéndoles ventajas y oportunidades para crecer.

Vision

La vision de Makro es seguir creciendo para llevar a todos los rincones
del pais su propuesta de negocios, creando miles de empleos directos e
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indirectos y contribuyendo a elevar la calidad de vida de los ciudadanos. Ser
el aliado estratégico de clientes y proveedores, satisfaciendo necesidades
mutuas para la sustentabilidad de una larga relacion de mutuo beneficio.

Objetivos.

Makro Comercializadora S.A. tiene como objetivo principal crecer como
lo ha venido haciendo a través del paso de los afios no solo en Venezuela
sino también en los distintos paises donde tiene relaciones comerciales para
asi mismo continuar ofreciendo a la sociedad lo mejor de sus servicios
facilitando una mejor calidad de vida a todos aquellos que guarden relacién
con la empresa. Todo esto obviamente por medio de la venta de de
productos con excelencia en precios, calidad y variedad.

2.3.4. Estructura Organizativa

Gerente General: Es el principal responsable del funcionamiento de la
empresa lo que representa ser el primero al mando de la misma.

Jefe de Desarrollo de Clientes: Sus funciones estan ligadas al mando
del gerente por lo que este reporta lo que se derive de su trabajo al mismo.

Supervisor De Administracion Logistica Y Control: Mantener y controlar
la logistica sobre el stock de la tienda y actualizar y corregir la informacién
del sistema.

Jefe De Control Final: Debe supervisar y controlar el adecuado
funcionamiento del proceso de facturacién, del plan de cajas, custodia y
deposito del dinero de su seccidn.

Asistente De Cajas: Se enfoca principalmente en supervisar, controlar y
garantizar el correcto proceso de facturacién, equipos y personal, asi como

custodiar y depositar el dinero de su seccion.

Gerente De Piso De Tienda: Se dedica a planificar, dirigir, coordinar y
controlar el funcionamiento de su area en cuanto a: Ventas.
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Jefe De Seccion: Su labor es supervisar y controlar la seccion asignada
en cuanto a reposicion, stock, layout y personal.

Jefe De Recepcion De Mercancia: Su actividad principal consiste en
coordinar, supervisar y dirigir el proceso de recepcion de mercancia.

Jefe de Administracion: La persona al frente de este cargo es
responsable de organizar, supervisar y controlar los procedimientos
administrativos de: facturacion, cobros y pagos de caja chica, evaluando los
procedimientos y practicas en la Tienda.

Asistente Administrativo: Es responsabilidad de este cargo registrar los
ingresos y ejecutar todos los procedimientos administrativos.

Gerente de Personal: Desarrolla, supervisa y controlar la aplicacién y
seguimiento de las politicas de personal en la tienda

Asistente De Personal: De este cargo se deriva todo lo referente al
manejo, administracion, reclutamiento y seleccién y proceso de induccion del
personal de tienda.

Figura 1. Estructura Organizativa
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Organigrama
Makro Comercializadora S.A
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(1) Alimentos Secos: cesta basica, detergentes, viveres y bebidas

(2) No Alimentos: ferreteria y temporada, electro-oficina, hogar y textil

(3) Perecederos: frutas y vegetales, camnes, aves y charcuterias, pescados y congelados, panes y licteos
R.M: Recepcion de Mercancia

A.T.C: Atencién al Cliente

A.L.C: Administracién y Logistica y Control

2.3.5. Definicion de Términos Basicos

Beneficios laborales: Forma de compensacion, monetaria o no, que se ofrece
a los trabajadores, distinta a su sueldo convenido.
https://accesoalajusticia.orgrglossary>beneficio-laboral

Entrevista: Es uno de los métodos cualitativos mas utilizados en la
investigacion.
https://www.questionpro.com/blog/es/tipos-de-entrevista/

Evaluacion de desempefio: Es un proceso sistematico y periédico de
estimacion cuantitativa y cualitativa del grado de eficacia de una persona en
Su puesto de trabajo.
https://www.holmeshr.com/blog/evaluacion-de-desempeno-laboral/
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Gerencia: La gerencia es la accion, o el conjunto de empleados, que se
encargan de dirigir, gestionar y coordinar una determinada empresa,
organizacioén o institucion.
https://economipedia.com/definiciones/gerencia.html

Organizacion: es una entidad o institucion conformada por un conjunto de
personas unidas para coordinar esfuerzos y alcanzar determinadas metas y
objetivos.

https://enciclopediaeconomica.com/organizacion

Recursos Humanos: Es el departamento de una empresa que se encarga de
encontrar, seleccionar, reclutar y capacitar a las personas que solicitan un
empleo, asi como administrar las prestaciones o beneficios que se les
otorgan.
https://www.questionpro.com/es/que-son-los-recursos-humanos.htmi

Retroalimentacion: Es el proceso a través del cual se genera una respuesta a
la emision de un mensaje. Puede ser de dos tipos, positiva o negativa. .
https://www.sdelsol.com/glosario/retroalimentacion/

Subordinado: Es un profesional dependiente de otros individuos o rangos
superiores en una organizacion.
https://economipedia.com/definiciones/subordinado.html
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CAPITULO llI
MARCO METODOLOGICO

Este capitulo contiene los aspectos metodologicos utilizados en la
investigacion, tales como: Tipo de investigacion, Disefio de investigacion,
Poblacion o Universo de estudio, la Muestra, Fuentes de informacion,
Técnicas e Instrumentos de Recoleccidon de Informacién y Técnicas de
Procesamiento y Analisis de los resultados.

3.1. Tipo de investigacion

Segun Sabino (2002:62): la investigacion descriptiva es aquella que
“Propone conocer grupos homogéneos de fendmenos utilizados criterios
sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o
comportamiento, no se ocupa de la verificacion de hipétesis sino de la
descripcion de los hechos a partir de un criterio definido previamente”

La investigacidn que se realizara es de nivel descriptiva, ya que
permitird estudiar las distintas variables que caracterizan la situacion real que
estd suscitando en la institucion, de manera independiente para dar
cumplimiento al analisis de los elementos en sus partes mas simples.

3.2. Disefio de lainvestigacion

Segun Sabino (2002) se refiere a “Los métodos a emplear cuando
los datos de interés se toman en forma directa, mediante el trabajo concreto
de investigador y su equipo, éstos datos son obtenidos directamente de la
experiencia empirica” (p.89).

El disefio de la investigacion serd de campo, ya que se tomaran
datos del estudio directamente y veraces, en el lugar de los hechos,

mediante técnicas de entrevista 0 encuestas.

Asi mismo, Arias (2005), sefiala que la investigacion de campo
consiste en: “ La recoleccion de datos directamente de los sujetos
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investigados o de la realidad, donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la
informacion pero no altera las condiciones existentes”.(p56).

3.3. Poblacién

La poblacién o universo de estudio, es definido por la autora como:

Se entiende un conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos
que presentan caracteristicas comunes. Puede estar referido a cualquier
conjunto de elementos de los cuales se pretende indagar y conocer sus
caracteristicas, o una de ellas, y para el cual seran validas las conclusiones
obtenidas en la investigacion. (Balestrini, 2002: 137).

Por lo tanto, la poblacidn objeto de estudio estara representada por todo
el personal que labora en la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S,A.
CUMANA, la cual esta confirmada por una totalidad de 43 personas.

3.4. Muestra

La muestra “Es un subconjunto representativo y finito que se extrae de
la poblacion accesible”. (Arias, 2006: 83).

La muestra de estudio estuvo representada por 20 empleados
administrativos adscritos a la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S,A.

3.5. Fuentes de informacioén

De acuerdo a Arias (2006:26), define la fuente de informacion como
“todo lo que suministra datos o informacién”; por lo tanto, para esta
investigacion se utilizaran  fuentes primarias y secundarias, La fuente
primaria de este estudio serd el personal de la empresa MAKRO
COMERCIALIZADORA S, A CUMANA ESTADO SUCRE y la fuente
secundaria se obtendra del material documental bibliografico referencial de
importancia para este estudio.
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3.6. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién de Datos

Se utilizd6 como técnicas de recoleccion de datos la encuesta. Para
Arias, F. (2006), es una técnica que: “pretende obtener Informacion que
suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o0 en relacion
con un tema en particular” (p.70)

La técnica de la encuesta se aplicé a través del instrumento
cuestionario, definido por el mismo autor como: “la modalidad de encuesta
que se realiza de forma escrita mediante un instrumento o formato de papel
contentivo de una serie de preguntas porque debe ser llenado por el
encuestado, sin intervencion del encuestador” (p.35).

Para obtener la informacion se elaboré un cuestionario con 11
preguntas y sus respectivas alternativas de respuestas, este sera aplicado a
la muestra (20) empleados, de la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA
S, A CUMANA ESTADO SUCRE.

3.7. Técnicas de Procedimientos y Analisis de los Resultados

Una vez recolectados los datos a través del instrumento aplicado a
la muestra de estudio, representado por 20 trabajadores de la empresa
MAKRO COMERCIALIZADORA S, A CUMANA ESTADO SUCRE, se
tabulara de manera manual y se presentard en cuadros con su respectivo
analisis y soporte tedrico.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo se presenta el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos a través de la aplicacion del instrumento (Encuestas) al
personal que labora en la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A.

La finalidad de dicho instrumento fue diagnosticar precisar distintos
elementos que determinan o influyen Evaluacion del Desemperfio laboral del
personal administrativo de la empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A
CUMANA, ESTADO SUCRE.

Por consiguiente, a través de tablas se plasmo la informacion detallada,
los cuales fueron reflejados de manera absoluta y relativa. Con el fin de
obtener mayor precision de los resultados y hacer algunos comentarios
acerca del cumplimiento de la herramienta.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. El tiempo en que se realiza la evaluacion de desempefio.

TABLA N°1
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
Una vez al afio 0 0%
Dos veces al afio 20 100%
No se realiza 0 0%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados obtenidos en la tabla N°1 se pudo precisar que el 100%

(20 trabajadores) afirman que el proceso de la evaluacién de desempefio se
realiza dos veces al afio.
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Cabe destacar, que en el Articulo 58 de la Ley Del Estatuto De La
Funcion Publica, establece: “La evaluacion debera ser realizada dos veces
por afio sobre la base de los registros continuos de actuacion que debe llevar
cada supervisor. En el proceso de evaluacion, el funcionario debera conocer
los objetivos del desempefio a evaluar, los cuales seran acordes con las
funciones inherentes al cargo.”

Por lo tanto, mediante ésta evaluacion se lo logra la retroalimentacion
sobre el desempefio, conocer las areas que podrian mejorarse e identificar
las que necesitan una formacion continua, mejorar el rendimiento y la
productividad de la organizacion. Lo cual evidencia que la empresa Makro,
cumple con lo establecido en la ley.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Encargado de la evaluacion de desempefio.

TABLA N°2
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA

El supervisor 20 100%
inmediato

El mismo 0 0
trabajador

Los comparfieros 0 0
de trabajo

Todos 0 0
conjuntamente
(Evaluacion 360°)

Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.
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Como se aprecia en la tabla N° 2, los resultados arrojan que el 100%
(20 trabajadores) indican que es el supervisor inmediato el encargado de
llevar a cabo la evaluacion de desempefio en la empresa. Ya que, es la
persona que conoce al empleado, su rendimiento y las funciones a realizar.
Del mismo modo, en el articulo 62 que establece la de la Ley del Estatuto. “El
instrumento respectivo debe estar suscrito por el supervisor inmediato o
funcionario evaluador, con las observaciones escritas que considere

pertinente”.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Objetivo de la aplicacion de evaluar el desempefio.

TABLA N°3
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA

Mejorar el 6 30%
desempefio del personal

Descubrir 4 20%
necesidades de
Capacitacion 0
Desarrollo

Ascensos 5 25%

Despidos 0

Otorgar 5 25%
recompensas salariales

Retroalimentacion 0 0%

Todos los 0 0%

121




anteriores
Ninguna de las 0 0%
anteriores
Otros 0 0%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados expresados en la tabla N° 3 indican que para un 30% (6
trabajadores) el objetivo de realizar el proceso de evaluar el desempefio e
para mejorar el desempefio laboral, mientras que 25% (5 trabajadores) son
ascensos y otro 25% (5 trabajadores) recompensas salariales; sin embargo
el 20% (4 trabajadores) afirman ser para descubrir necesidades de
capacitaciéon o desarrollo personal. Entre en las razones por los cuales se
evalla un empleado lo primero que se busca es el beneficios del trabajador,
de una u otra forma esto redunda en la empresa, por eso se evalla la forma
que cada empleado realiza sus actividades, el potencial con el que se
cuenta identificando caracteristicas, habilidades y destrezas propias de cada
cargo para mejorar la productividad del empleado, logrando cumplir
eficientemente los objetivos que se plantea la empresa.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Informe del resultado de la evaluacion.

TABLA N° 4
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
Si 0 0%
No 5 25%
Algunas veces 15 75%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.
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Esta tabla permite apreciar que un 75% (15 trabajadores) opina que la
empresa a veces comunican los resultados de la evaluacion el mismo dia,
mientras que el 25% (trabajadores) afirman que no. Sin embargo, es
importante dicha comunicacion, ya que proporciona retroalimentacion
descriptiva de forma continua y oportuna sobre sus logros y dificultades con
respecto a sus funciones, de igual forma, La comunicacion de resultados
desde la perspectiva de evaluacion formativa juega un papel fundamental
para informar de manera detallada a los trabajadores acerca de las fortalezas
y debilidades para plantear estrategias de mejora.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Manera de comunicar los resultados de la evaluacion.

TABLA N°5
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
Entrevista de
retroalimentacion (de 20 100%
forma oral)
Por escrito sin
retroalimentacion (sin 0 0%
entrevista)
Por escrito con
retroalimentacién (con 0 0%
entrevista)
Otros 0 0%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados expresados anteriormente, reflejan el 100% (20
trabajadores) considera que la manera de emitir los resultados del proceso
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de evaluacién es por medio de entrevista de retroalimentacion de forma oral.
Por lo tanto, la entrevista de evaluacion del desempefio es una herramienta
vital del sistema de gestibn de Recursos Humanos que nos permite
establecer el balance del trabajo efectuado por nuestros colaboradores, fijar
objetivos para el préximo afo, estudiar sus posibilidades de futuro y
discutirlas con ellos.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Comunicacion a los evaluados sobre los planes de mejoras.

TABLA N°6
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
Si 15 75%
No 0 0%
Algunas veces 5 25%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

La tabla N° 6 refleja que un 75% (15 trabajadores) afirman ser
comunicados sobre los resultados del proceso de evaluacion y de planes de
mejora, sin embargo un 25% (5 trabajadores) consideran algunas veces
recibir comunicacion de dichos resultados. Por lo tanto, el desempefio de los
empleados ayuda a lograr las metas que pueden tener dificultades en sus
actividades laborales, asi como para tratar de reducir los comportamientos
inadecuados o en desajuste.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Su opinion acerca del proceso de evaluacion utilizado en la
empresa.

TABLA N°7

FRECUENCIA FRECUENCIA
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INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
Bueno 10 50%
Muy bueno 10 50%
Regular 0 0%
Malo 0 0%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Con base a los resultados obtenidos en la tabla N° 7 el 50% (10
trabajadores) expresa que es muy bueno el proceso de evaluacion de
desempefio en la empresa, y el otro 50% (10 trabajadores) de igual forma
considera lo considera bueno. Cabe destacar, que este proceso deja claro la
informacion de lo que realmente quiere la empresa lograr, permitiendo al
empleado tener un sentido de pertenencia a la misma y enfocar sus
actividades y productividad, como también buscar beneficios propios que por
supuestos se reflejan a la misma.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Su opinién sobre larelacion de la evaluacién con los beneficios

econdémicos.

TABLA N° 8
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
A Veces 0 0%
Siempre 20 100%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.
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Estos resultados indican que el 100% de los trabajadores afirma que
siempre guarda relacion la evaluacion de desempefio con beneficios
econémicos otorgados por la empresa. Los cuales se presentan como un
bono extra, reconocimientos o certificados e incentivos que motivan a los
empleados a seguir con sus funciones de manera eficiente y eficaz.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Satisfaccién por los resultados obtenidos.

TABLA N° 9
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
A Veces 5 25%
Siempre 15 75%
Casi Nunca 0%
Nunca 0%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

Los resultados en la tabla N° 9 arrojan que un 75% (15 trabajadores)

siempre estan satisfechos con los resultados obtenidos en la evaluacion,
mientras que el 25% (5 trabajadores) considera a veces estarlo. Dado los
resultados es importante la satisfaccion porque permite que cada empleado
pueda realizar sus actividades de la mejor manea cumplimiento sus
obligaciones y respetando los limites establecidos. .

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. La evaluacion crea un compromiso con el trabajador.

TABLA N° 10
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
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A Veces 0 0%
Siempre 20 100%

Casi Nunca 0 0%

Nunca 0 0%
Total 20 100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.

En la tabla N° 10 queda definido que el 100% de los trabajadores

siempre considera que la evaluacion crea un compromiso con el trabajador.

Lo cual indica que los empleados deben tener la responsabilidad de mejorar

si es el caso o fortalecer sus labores. De igual forma, el compromiso laboral

es un factor que hace que los empleados se involucren tanto con su trabajo

como con los objetivos de la empresa. Un empleado comprometido es aquel

gue siente pasion por su trabajo, y esto lo demostrara realizando un esfuerzo

mayor a la hora de ejecutar sus funciones.

Distribucion absoluta y relativa del personal que labora en la
empresa MAKRO COMERCIALIZADORA S, A, CUMANA ESTADO
SUCRE. Opinién de los beneficios del proceso de evaluar el desempefio

del personal.
TABLA N° 11
FRECUENCIA FRECUENCIA
INDICADORES ABSOLUTA RELATIVA
Conocer los
aspectos de 0 0

comportamiento y
desemperio de sus

empleado

Conocer las
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expectativas de sus
jefes acerca del
desemperio de sus

empleados

Que los
empleados conozcan
sus fortalezas y
debilidades

Ayudar a
determinar quiénes
deben recibir aumentos

salariales

Implementar
Programas de
Capacitacion y

Desarrollo

Evaluar el
potencial humano a
corto, mediano y largo

plazo

Todos los

anteriores

20

100%

Ninguno de los

anteriores

0%

Otros.

¢ Cuales?

0

0%

Total

20

100%

Fuente: datos recolectados y organizados por los autores.
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Con base a los resultados obtenidos en la tabla N° 11,el 100% de los
empleados indican estar de acuerdo con todos los beneficios brindados a
través del proceso de evaluar el desemperio laboral, tales como: conocer los
aspectos de comportamiento y desempefio de sus empleado, conocer las
expectativas de sus jefes acerca del desempefio de sus empleados, que los
empleados conozcan sus fortalezas y debilidades, ayudar a determinar
quiénes deben recibir aumentos salariales, implementar Programas de
Capacitacion y Desarrollo y evaluar el potencial humano a corto, mediano y
largo plazo. Lo cual evidencia en su mayoria obtener un estimulo que motiva
seguir logrando los objetivos personales y profesionales en su area de
trabajo.
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CONCLUSIONES

El mundo empresarial requiere un personal altamente calificado y
capacitado para el logro exitoso de lo propuesto por la empresa, por esto
requiere evaluar el desempefio de aquellos que tienen altos puestos
jerérquicos en el sistema administrativo, para conocer sus potencialidades y
reforzar alguna debilidad existente. Por ser los jefes, se espera que sea un
personal altamente preparado, con capacidad para la toma de decisiones y
de liderar positivamente los equipos de trabajo.

La evaluacion de desempefio para los trabajadores administrativo de
la Comercializadora Makro S.A, de Cumana, Estado Sucre, se realiza
regularmente al afo, incentivando al personal en mejorar la calidad de su
trabajo y la productividad del mismo, favoreciendo la retroalimentacion al
servir de indicador para quienes merecen ascensos, y cambios, asi como
continuar con su formacion profesional, determinar aumentos de sueldos y
lograr que la informacién sobre lo esperado, por la empresa y jefes, de los
subordinados fluya asertivamente entre los equipos de trabajo, todo esto
lleva a la eficiencia del personal y fomentar en ellos el sentido de pertenencia
con la empresa, teniendo claro el camino a seguir para obtener beneficios
econdémicos, sociales, comunitarios y por supuestos empresariales.
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RECOMENDACIONES

Es oportuno recomendarle a la empresa Makro S.A de Cumana,
Estado Sucre, que continte aplicando técnicas de Evaluacion de desempefio
a todo el su personal con la continuidad que la ha realizado hasta este
momento, siempre abriendo sus instalaciones a quienes deseen aportar un
pequefio grano de arena para mejorar , como es el caso de los estudiantes
de diversos centros educativos de la ciudad, siempre teniendo como
prioridad el logro de una mayor eficiencia y productividad de los trabajadores,
sin descuidar sus valores personales, profesionales, familiares vy
comunitarios, en la busqueda de cumplir con la misién y vision de la
empresa.

Informar al colaborador lo que se espera de él, evidenciar con hechos y
datos las conductas que se consideran inadecuadas donde el colaborador
pueda expresarse de manera libre y emitir una decision final justa y libre de
juicios.

Fomentar el compartir con cada empleado de manera presencial su revision,
es ideal para conocer sus reacciones, generar mayor confianza y aumentar
la efectividad del proceso.

Como también, tomar notas sobre todo lo que se estd discutiendo, dejar
claros los puntos y acuerdos, tareas pendientes y pasos a seguir haciendo
énfasis en lo que cada colaborador debe cambiar o mejorar, y hazles saber
gue cuentan con el apoyo de la empresa para mejorar y desarrollarse
profesionalmente.
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ANEXOS

UNIVERSIDAD DE ORIENTE
NUCLEO DE SUCRE
ESCUELA DE CIENCIAS SOCIALES
DEPARTAMENTO DE GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS

CUESTIONARIO SOBRE LA EVALUACION DE DESEMPENO DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO

Estimado (a) trabajador (a)

Me es grato dirigirme a usted en la ocasion de saludarle muy
cordialmente a la vez de solicitar su valiosa colaboracion respondiendo el
cuestionario que a continuacion se presenta. El objetivo del mismo tiene
caracter académico a fin de cumplir con requisitos para la tesis de grado.
Este es anonimo y la informacibn que se recabara sera totalmente
confidencial, por lo que se agradece la mayor sinceridad en sus respuestas
ya que de los datos que usted suministre depende el éxito de esta
investigacion. Gracias por su colaboracion.

Este cuestionario contiene una serie de preguntas cortas que
permiten hacer una descripcion de ti mismo. Para ello, debes indicar en qué
medida cada una de las oraciones que aparecen a continuacion es
verdadera, de acuerdo a como te sientes, piensas o actlas la mayoria de las
veces. Hay varias opciones por cada pregunta. Marca con una (X) el nimero
gue consideres

INSTRUCIONES:
* Lea cuidadosamente las interrogantes,
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* Por favor, responda con la mayor objetividad y sinceridad posible, ya
que es fundamental para alcanzar los objetivos de la investigacion.

* Marque con una equis (X), la opcion o las opciones que reflejen la
realidad del Proceso de Evaluacion de Personal.

PARTE |

BIOSOCIO DEMOGRAFICA

Edad _ Entre 15y 18 aflos __ Entre 19 y 25 afios __Mayor de 25
afnos

Sexo Femenino Masculino

Nivel de Estudios Completado
Primaria Bachiller _ Técnico Medio ___ Superior

¢, Cuanto tiempo hace que trabaja en la empresa?

__Menosde 3meses _ Entre 3 mesesy 1 afio

___Entre 1y 3 afos __Mas de 3 afios

PARTE I

1.- Cada cuanto tiempo se realiza la evaluacion de desempefio en la
empresa?

___unavez al afo

____dos veces al afio

____no se realiza

2.- ¢ Quién se encarga de realizar la Evaluacion de Desempefio?

1.  El supervisor inmediato

2. El mismo trabajador

3. Los compafieros de trabajo

4.  Todos conjuntamente (Evaluacion 360°)

3.- Qué objetivo tiene la aplicacion del Proceso de Evaluacion de
Desempefio en la empresa? Respuestas Mdltiples.

1. Mejorar el desempefio del personal

2. Descubrir necesidades de Capacitacién o Desarrollo
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Ascensos
Despidos
Otorgar recompensas salariales
Retroalimentacion
Todos los anteriores
Ninguna de las anteriores
9. Otros.
¢,Cuales?

4.- Luego de efectuar la evaluacion de desempefio, ¢son comunicados
los resultados a los evaluados?

1. SI
2. NO
3. Algunas veces

5.- Si su respuesta anterior fue positiva indique ¢De qué manera son
comunicados los resultados de la Evaluacion de Desempefio a los
evaluados?

1. Entrevista de retroalimentacién (de forma oral)

2. Por escrito sin retroalimentacion (sin entrevista)
3. Por escrito con retroalimentacion (con entrevista)
4. Otros

¢ Cual?

6.- Durante el proceso de comunicacién de resultados ¢se les dan a
conocer a los evaluados, los planes de mejora que puede seguir para
corregir sus debilidades, en caso de ser encontradas en la evaluacion de

desempeiio?
1. Sl
2. ____NO
3. Algunas veces

7.- ¢Como considera que es el proceso de evaluacion utilizada por la
empresa?

BUENA MUY  BUENA REGULAR
MALA

135



8.- ¢Guarda alguna relacién el resultado de la evaluacion con el
recibimiento de beneficios econdémicos ofrecidos por la empresa?

A VECES SIEMPRE CASI NUNCA
NUNCA

9.- ¢, Se siente satisfecho por los resultados obtenidos al ser evaluado?
A VECES SIEMPRE CASI NUNCA
NUNCA

10.- ¢Considera que la evaluacion crea un compromiso del trabajado
con la empresa?
A VECES SIEMPRE CASI NUNCA NUNCA

11.- Qué beneficios brinda implementar el proceso de Evaluaciéon de
Desempefio del Personal?
Conocer los aspectos de comportamiento y desempefio de sus
empleados
Conocer las expectativas de sus jefes acerca del desempefio de sus
empleados
Que los empleados conozcan sus fortalezas y debilidades
Ayudar a determinar quiénes deben recibir aumentos salariales
Implementar Programas de Capacitacion y Desarrollo
Evaluar el potencial humano a corto, mediano y largo plazo
Todos los anteriores
Ninguno de los anteriores
Otros. ¢ Cudles?

Gracias por su colaboracion

Br. Yerimar Millan
Br. Yulimar Guzman
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Ciudadano

Prof. JESUS MARTINEZ YEPEZ
Vicerrector Académico
Universidad de Oriente

Su Despacho

Estimado Profesor Martinez:

Cumplo en notificarle que el Consejo Universitario, en Reunién Ordinaria
celebrada en Centro de Convenciones de Cantaura, los dias 28 y 29 de julio
de 2009, conocié el punto de agenda “SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA
PUBLICAR TODA LA PRODUCCION INTELECTUAL DE LA UNIVERSIDAD
DE ORIENTE EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL DE LA UDO, SEGUN
VRAC N° 696/2009".

Letido el aoficio SIBI - 139/2009 defecha 09-07-2009, suscrita por el Dr.
Abul K. Bashirullah, Director de Bibliotecas, este Cuerpo Colegiado decidi6, por
unanimidad, autorizar la publicacién de toda la produccién intelectual de la
Universidad de Oriente en el Repositorio en cuestién.

UvaEstﬂwﬁ_’a«% a usted a los fines conszgutentes
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& Direccién de Computacién, Coordinacién de Teleinformatica, Coordinacién General de Postgrado.
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