POST &
UNIVERSIDAD DE CARABOBO orADO FIVGES

ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUADOS
Facultad de Ciencias Economicas y Sociales

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES N e
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO

Y RELACIONES LABORALES

EL LIDERAZGO EMPRESARIAL Y LA INFLUENCIA EN EL DESEMPERNO
LABORAL. CASO: FARMATODO

Autor:

Colmenares Suhail M.

Maracay, Marzo del 2.015



UNIVERSIDAD DE CARABOBO o
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES g FLbEs
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO

Y RELACIONES LABORALES Rt
CAMPUS LA MORITA

CONSTANCIA DE ACEPTACION

EL LIDERAZGO EMPRESARIAL Y LA INFLUENCIA EN EL DESEMPERNO
LABORAL. CASO: FARMATODO

Tutor Académico:

Dra. . Mercedes Blanco

Aceptado en la Universidad de Carabobo
Facultad de Ciencias Econdmicas y Sociales
Area de Estudios de Postgrado
Maestria en Administracion de Trabajo Y Relaciones Laborales
Por: Dra. Mercedes Blanco
C.l. 4.368.061

La Morita, Marzo de 2015



UNIVERSIDAD DE CARABOBO o
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES gy Fﬂ@@@
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO ~ —————

Y RELACIONES LABORALES e Gy
CAMPUS LA MORITA

CONSTANCIA DE ACEPTACION

EL LIDERAZGO EMPRESARIAL Y LA INFLUENCIA EN EL DESEMPENO
LABORAL. CASO: FARMATODO

Tutor Metodoldégico:

Dra. . Mercedes Blanco

Aceptado en la Universidad de Carabobo
Facultad de Ciencias Econdémicas y Sociales
Area de Estudios de Postgrado
Maestria en Administracion de Trabajo Y Relaciones Laborales
Por: Dra. Mercedes Blanco
C.l. 4.368.061

La Morita, Marzo de 2015



UNIVERSIDAD DE CARABOBO LOSTRARES

ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUADOS
t y Sodiales

e Ciencias micas y
Universidad de Carabobo

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES

.DIRECCION DE POSTGRADO

EL LIDERAZGO EMPRESARIAL Y LA INFLUENCIA EN EL DESEMPENO
LABORAL. CASO: FARMATODO

Autor:

Colmenares Suhail M.

Maracay, Marzo del 2.015



UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
AREA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO Y RELACIONES
LABORALES

VEREDICTO

Nosotros, Miembros del Jurado designado para la evaluacion del
Trabajo de Grado titulado: L LIDERAZGO FMPRESARIAL Y LA
INFLUFNTA FN FEL DESEMPENO LABORAL  CASO:
FARMATODO.”

Presentado por el (la) Ing. Suhiatl M. Colmenares Q. C.1. 12.480.461,
para optar al Titulo de Maestria en Administracion del Trabajo y
Relaciones Laborales, estimamos gue el mismo reune [os requisttos
para sey considerado como APROBADO.

Presidente: Carol Omaria CZ‘_S_&‘;U;_!Lg_ Firma._4 @é_(/
Miembro: Annelin Diaz | CZ'fL‘E@Q.éﬂ FLrma.: _s _ ___:_A

Miembro: Consuelo Carrvera 43679 Firma: ___W

Maracay, 13 de Julio del 2015



POST
UNIVERSIDAD DE CARABOBO cRADG FIGES

ESTUDIOS SUPERIORES PARA GRADUADOS
Facultad de Ciendias Economicas y Sociales

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO

Y RELACIONES LABORALES

APROBACION DEL TUTOR

En mi caracter de tutor del trabajo de grado titulado, EL LIDERAZGO
EMPRESARIAL Y LA INFLUENCIA EN EL DESEMPENO LABORAL. CASO:
FARMATODO, presentado por el ciudadano Ing. Suhail M. Colmenares., C.I.
12.480.461 para optar al titulo de Magister en Administracion del Trabajo y
Relaciones Laborales, considero que dicho trabajo, redne los requisitos y
méritos suficientes para ser sometido a la presentacion publica y evaluacion

por parte del jurado examinador que se designe.

Dra. Mercedes Blanco
C.l. 4.368.061



UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO
Y RELACIONES LABORALES

EL LIDERAZGO EMPRESARIAL Y LA INFLUENCIA EN EL DESEMPERNO
LABORAL. CASO: FARMATODO

Autora: Ing. Colmenares Suhail M.
Profesora: Dra. . Mercedes Blanco
Marzo 2015

RESUMEN

Los negocios en Venezuela estan evolucionando en un ambiente de regulaciones
crecientes y sobre todo cambiantes. Esta realidad exige una capacidad de
adaptacion del liderazgo de la organizaciéon. Cada vez es mayor la necesidad de
lideres de alta calidad humana, lideres con valores que logren conducir a otros en
busqueda de la excelencia personal y profesional. En este sentido, el trabajo de
investigacion pretendid, analizar el Estilo de Liderazgo empresarial y cédmo incide
en el desempefio del personal que labora en las cadenas de farmacias en
Venezuela. De esta manera se logré articular la investigacion con un disefio de
investigacion de campo que permitié estudiar el objeto de estudio sobre la base de
dos variables, la primera el Estilo de Liderazgo y el segundo el Desempefio Laboral.
Asi entonces, se aplicd un instrumento a través de la técnica de la encuesta que
permitié recoger la informacién sobre 30 actores claves que laboran en las tiendas
de Farmatodo ubicadas en Maracay Estado Aragua, por lo que se llegé a la
conclusion que el Estilo de Liderazgo que predomina en Farmatodo es el Liderazgo
Transformacional, el mismo comprende un proceso enfocado en la estimulacién de
la conciencia de los trabajadores, a fin de convertirlos en seguidores productivos,
quienes acepten y se comprometan con el alcance de la mision organizacional,
apartando sus intereses particulares y centrdndose en el interés colectivo,
permitiendo de esta manera un desarrollo y crecimiento sostenido dentro del
mercado Farmacéutico.

Descriptores: Liderazgo y Desempefio Laboral
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ABSTRACT

Businesses in Venezuela are evolving in an environment of growing regulations and
above all changing. This reality demands a capacity to adapt the leadership of the
organization. There is an increasing need for high quality human leaders, leaders
achieve values lead others in pursuit of personal and professional excellence. In this
sense, the research sought to analyze the style of business leadership and how it
impacts on the performance of the staff working in the pharmacy chains in
Venezuela. In this way it was possible joint research with field research design which
allowed studying the object of study based on two variables, the first leadership style
and the second job performance. So then, an instrument through the survey
technique that allowed collecting information on 30 key actors who work in stores
Farmatodo located in Maracay Estado Aragua, so he concluded it was applied to the
leadership style Farmatodo that dominates is the Transformational Leadership, it
comprises a process focused on stimulating the consciousness of the workers, in
order to become productive followers who accept and commit to the scope of the
organizational mission, pushing their interests and focusing on the collective interest,
thereby allowing development and sustained growth in the pharmaceutical market.

Descriptors: Leadership and Work Performance
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INTRODUCCION

En el mundo competitivo de hoy, para que una empresa pueda
sobrevivir debe identificar las necesidades del consumidor y satisfacerlas;
esto no se logra suponiendo qué desea el cliente ni aprovechandose de la
necesidad del mismo. Tampoco puede esperarse que la demanda sea

constante en el tiempo y mucho menos en esta época.

Las empresas se ven constantemente frente a la necesidad de evaluar
opciones para optimizar sus operaciones y el uso de recursos financieros, y
de sus posibles fuentes, es decir, que deben tomar decisiones que involucren
la resolucion de diversos problemas basicos, y uno de los principales, revisar
las relaciones laborales de su negocio. Las tendencias de Relaciones
Laborales reciben constantes cambios, que originan nuevos desafios por
parte de las empresas, éstos cambios generan gque éstas se vean afectadas
y deban realizar nuevas précticas, actividades y todo lo que sea necesario
para permanecer en un mercado cada vez mas competitivo. Se ven en la
necesidad de estar en la busqueda constante de satisfacer los
requerimientos que surgen como producto de estas transformaciones. Esta
realidad demanda en el lider nuevos atributos, pues al manifestarse la

importancia de los recursos humanos para enfrentarse a este entorno

En éste sentido, la cadena Farmatodo lider en el ramo Farmacéutico,

se plantea la posibilidad de proporcionar mejoras que permitan incrementar



la calidad, rapidez y desempefio con que se realizan las operaciones en las
tiendas en busqueda de la excelencia para sostenerse en el mercado
Farmacéutico. De aqui radica la importancia de realizar ésta investigacion
para analizar el liderazgo empresarial y como incide en el desempefio del

personal que labora en las cadenas de farmacias en Venezuela.

Este trabajo de investigacion se compone de cinco capitulos. En el
capitulo | se plantea el problema existente en la cadena Farmatodo, asi como
también los objetivos General y Especificos y la justificacion de Ila

investigacion.

En el capitulo Il, se describe el marco referencial, constituido por la
resefia historica de la empresa, los antecedentes de la investigacion y las

bases teoricas que soportaron la investigacion.

En el Capitulo Ill, se describe el marco metodoldgico: tipo de
investigacion, disefio, poblacién, muestra y las diferentes técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos utilizados, con el fin de satisfacer los

objetivos trazados en el estudio.

Y el Capitulo IV, esta constituido por el analisis e interpretacion de los

resultados, dando respuesta al problema planteado..

Finalmente, se presentan las conclusiones, recomendaciones,

bibliografia y anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
Planteamiento del problema

Las tendencias de Relaciones Laborales reciben un constante
cambio a nivel mundial, originando nuevos compromisos por parte de las
empresas, los cuales han ocasionado que éstas se vean afectadas y
deban realizar nuevas préacticas, actividades y todo lo que sea por
permanecer en un mercado cada vez mas competitivo. Por esta causa se
ven en la necesidad de enfrentar nuevos desafios y estar en la busqueda
constante de satisfacer los requerimientos naturales que surgen como
producto de estas transformaciones, como efecto inequivoco de la

evolucion del hombre.

Es asi que esta competitividad entre las empresas ha generado cierta
incertidumbre que permite a su vez dar comienzo a la transformacion de
las politicas empresariales estableciendo nuevas estrategias de negocios,
innovacion, lanzamientos de nuevos productos, cambio en los programas
de mejoramiento continuo y garantia en la calidad de los productos, entre

otros.

A propgasito el Dr. Hector Lucena, en su libro, lo laboral en tiempos de
transicion, refiere a las relaciones Estado — Trabajadores — Empresas en

cuanto al mundo del trabajo:



“‘plantea ir al anadlisis de las politicas laborales, las
relaciones entre los actores, el funcionamiento de los
mecanismos de este campo, y las perspectivas que se
avizoran. Las dimensiones de las Relaciones Laborales en
su ambito nacional y en el lugar de trabajo, son analizadas
con el mismo grado de interés, pero partiendo de un
analisis pormenorizado de la dimension nacional, dado que
se trata de un funcionamiento de las Relaciones de Trabajo
que histéricamente se ha caracterizado por una alta
intervencion del Estado, y en menor medida, de las
organizaciones cupulares empresariales y sindicales,
determinando con ella una marcada subordinacion, de los
fendmenos del centro de trabajo a procesos procedentes
del ambito nacional.”

Toda organizacion es esencialmente una obra humana, en primer lugar,
es fruto del esfuerzo humano y, en segundo lugar, se compone de
hombres. Por esta razén, todo intento por comprender lo que es una

organizacion debe iniciar por el estudio del hombre.

El estudio del hombre en el trabajo ha sido largo y dificil. Los avances
principales se realizan en este siglo, con el progreso de las ciencias
empiricas y con el desarrollo de las organizaciones. En este camino
pueden distinguirse una serie de hitos que sefialan los avances realizados,
el desarrollo industrial hermanado con un intenso esfuerzo por
comprender el comportamiento humano en las organizaciones. En esta
etapa nos encontramos con una imagen del hombre en el trabajo, de sus

motivaciones, notablemente simplificada.

En las primeras décadas del siglo XX, Mary Parker Follett contribuyé a
destacar el lado humano de la gestibn empresarial, apuntando,

posiblemente, las primeras ideas sobre el liderazgo y sobre la asuncion de



mayores responsabilidades por los trabajadores; pero es en la segunda
mitad del siglo cuando se desarrolla con mas profundidad.

Los primeros estudios sobre liderazgo estuvieron enfocados a encontrar
los rasgos psicoldgicos inherentes a los lideres eficaces; caracteristicas
como: inteligencia, voluntad, sociabilidad y condiciones de autoridad
fueron algunas de las mas aceptadas, pero su validacion a lo largo del
tiempo en diversas organizaciones no resulté satisfactoria. El éxito en la
direccién era independiente, en muchos casos, al predominio de estos
rasgos. Por otro lado, la abundancia de investigaciones con diferentes
metodologias arrojaba resultados distintos en cuanto a los rasgos de

personalidad significativos.

Estos estudios se desarrollaron vinculados a la concepcion Taylorista de
la direccion, donde el papel del capataz y duefio se sintetizaban en una
sola persona y los métodos de ordeno y mando: “el gerente manda y el
obrero obedece y ejecuta las tareas simples y repetitivas”, asi como la
baja calificacion de la fuerza de trabajo (donde predominaban las
motivaciones de tipo basicas), eran prevalecientes en una industria poco
compleja en sus relaciones sociales y productivas. Al respecto I.
Chiavenato describe: “...Taylor definia los puestos a partir de la divisidén
del trabajo y de la fragmentacion de las tareas. Establecieron una
separacion rigida entre el pensar (gerencia) y el ejecutar (obrero)” pagina
207.

Una segunda etapa en el estudio del liderazgo son las teorias del doble
factor que estudian el comportamiento del lider, asociadas a las teorias de
las relaciones humanas o modelo humanista, como tendencia fundamental
en la ciencia de la direccion hasta la década de los 50. Estas teorias
tienen como nudcleo central la variable autoritarismo-democracia, definida

como el grado de participacién que el jefe otorga a los subordinados en la



busqueda de alternativas y toma de las decisiones. | Chiavenato expone
en su libro Gestion del Talento Humano:

“El movimiento humanista fue una reaccion pendular al
mecanicismo de la administracion tradicional de la época y
tratd de sustituir la ingenieria industrial por la ciencias
sociales, la organizacion formal por la organizacion
informal, al jefe por el lider, el incentivo salarial por las
recompensas sociales y simbdlicas, el comportamiento
individual por el comportamiento en grupo y el organigrama
por el sociograma....

El enfoque humanista sustituy6 la importancia que antes
se depositaba en las tareas (administracion cientifica) y en
la estructura organizacional (teoria clasica y de la
burocracia) por la importancia dada a las personas y los
grupos sociales”

Los estudios de Elton Mayo jugaron un papel fundamental en esta
corriente de pensamiento, los que dieron origen a un gran numero de
investigaciones y teorias en el liderazgo de las organizaciones.
Consideraban dos factores para el éxito del liderazgo: El grado de
autoritarismo-democracia (lider orientado a la produccién) y la satisfaccion
gue producia en los subordinados (lider orientado a los empleados), como
indicador del desempefio que estos tendrian y por lo tanto, de las

consecuencias del liderazgo sobre la eficacia laboral.

Estos estudios fueron contradictorios, puesto que no se pudieron
identificar relaciones consistentes entre los patrones de la conducta del
lider y el rendimiento del grupo, es decir, los resultados variaban de

acuerdo a diferentes circunstancias.

La Revolucion Cientifico-Técnica de la década del 60, trajo un vuelco
profundo en las concepciones del mundo de la direccion. Los trabajadores



requerian mayor nivel de conocimientos y habilidades para manejar las
nuevas tecnologias, se diversifico la cantidad de opciones disponibles
para solucionar problemas y ya no era suficiente con “la satisfaccién de los
empleados” o “cohesionar al grupo” para obtener los resultados de
inteligencia que la nueva industria demandaba, el hombre comprendia el
papel que jugaba dentro de la empresa, por lo que exigia cada vez mas
gue se le fuera dando el lugar que le correspondia dentro de ella, como
necesidad de adaptarse a grados mas complejos de relaciones sociales y
de produccion, en mercados que aumentaban, poco a poco, Ssu

diversificacion y su competencia.

Esta realidad demandaba del lider nuevos atributos, pues al
manifestarse la importancia de los recursos humanos para enfrentarse a
este entorno, se hizo necesario manejar nuevos conceptos (aunque
todavia no se asumian totalmente), como: motivacion, delegacion de

autoridad (participacion), entre otras.

Esto, conjuntamente con las dificultades encontradas en las
conclusiones de las investigaciones enfocadas al doble-factor, dio lugar a
otro momento en el estudio del liderazgo organizacional: El Liderazgo
Situacional, que incluye la situacién, como un elemento adicional a influir
en la eficacia del liderazgo. A la pregunta ¢cual es el mejor estilo de
liderazgo? estas teorias respondian: depende de la interaccién de las
caracteristicas del lider, las caracteristicas del grupo y la situacion en que
tienen lugar, como por ejemplo: tipo de actividad, relacion entre lider y

miembros, normas del grupo, informacion existente, entre otras.

En la década del 80, con la introduccion de la “red”, se reciben los
efectos mas fuertes de la revolucidn cientifico-técnica sobre las
organizaciones. Comenz6 la era de los grandes cambios: informacién a la

mano de todos, el hombre es poseedor de grandes conocimientos, mundo



sin barreras de distancia, surgen nuevos sectores econémicos, cultura de
la innovacién y de la importancia del trabajo, que demanda en las
organizaciones un alto nivel competitivo para lograr la adaptacién a ese
mundo cambiante y garantizar el derecho a su existencia. En palabras de
Peter Drucker: «Hay que empezar de nuevo...lo que sabiamos sobre

direccion ya no es valido».

Ante esta realidad, también es susceptible de cambio la sensibilidad de
la persona moderna. El ser humano, por sus conocimientos, se percibe
ahora con una cierta autonomia, cuestionando la sumision y la resignacion
pasiva, siendo consciente de su vida y de la fugacidad de la misma: ante
la realidad de que si las ensefianzas del pasado fueron reformadas, las de

hoy podran serlo mafiana.

Es por eso que dentro de las empresas hacer lo que los directivos
mandan ya no funciona; en este contexto se hace imprescindible "hacer lo
necesario”. Por tanto, la forma de liderar, al verse influenciada por estas
transformaciones, indiscutiblemente no puede ser la misma. Cambio y
conflicto comienzan a figurar en el vocabulario habitual del lider. De
hecho, la gestion del cambio es una de las tareas mas complicadas del

liderazgo para la supervivencia de cualquier organizacion.

Asi mismo, y partiendo de nuestra concepcién tradicional del trabajo,
surge otra vision: El trabajo Conversacional. Todo lo que hacemos, lo
hacemos a través de conversaciones. El lider debe ser centro y vida en la
empresa de este sistema conversacional. Propiciarlo y utilizarlo es una
nueva forma de permitir el crecimiento organizacional, de explotar el
desempefio y creatividad del subordinado, asi como de favorecer su

satisfaccion laboral.



Desde esta perspectiva, aspectos tan relevantes de la organizacion
como son los procesos de trabajo, la creacidon de valor y la gestidén del
conocimiento, entre otros, se generan a través de las conversaciones; y
son éstas las que determinan que dichos aspectos sean 0 nho

satisfactorios.

Esto implica en el nuevo milenio, el desafio de formar lideres que sean
innovadores, que inspiren confianza y que nunca pierdan de vista su
horizonte. Pero para lograrlo él debe partir de proporcionarles a los
empleados el poder suficiente para tomar decisiones y hacerse

absolutamente responsables de ellas.

Ante esto, el mundo de la empresa ofrece alternativas a través de
promover estilos de liderazgo, adecuados a la nueva era de la
informacion, que revolucionan las concepciones sobre el lider, como
Alvarez de Mon plantea: «el liderazgo basado en el elitismo, en la
obsesion por el poder y en el paternalismo esta pasado de moda...
entonces el liderazgo se concibe como un desafio cotidiano, cambiante y

plural al alcance de todos los profesionales comprometidos».

Las Nuevas Tendencias en los estilos de liderazgo que han surgido
como respuesta para adaptarse al entorno actual, se pueden concentrar
en tres grandes grupos para facilitar su comprensién: 1) El Lider desde su
individualidad, un estilo de liderazgo basado ante todo en la autoridad
moral, induciendo a dar mayor reconocimiento a la dignidad personal-
profesional de los colaboradores, a lo que se le conoce como: liderazgo
personal, una idea de liderazgo basaba en la centralidad de la persona. Se
dice que dirigiéndose uno mismo resulta mas facil llegar a ser un buen
lider para los demas, por eso se presenta la inteligencia emocional, la pro
actividad y la madurez afectiva, entre otros campos, como fundamento del

liderazgo personal. EI empleado de hoy necesita seguir a alguien, pero



éste ha de inspirarle adhesion por sus valores, incluidos los morales o

éticos; de otro modo, su seguimiento no seria intrinseco.

Por su parte, Lance Secretan, propone un enfoque basado en valores,
fundamentando que los lideres deben ser lideres-servidores, con
capacidad de centrar su atencién en los sentimientos de los demas,
hiendo més alla del pensamiento racional. Dice Secretan: «En el nuevo
estilo de liderazgo empresarial los lugares de trabajo se caracterizan por el
amor y la verdad». «La vida no es un campo de batalla» continua «es un
terreno de juegos». Vivir asumiendo valores fundamentales (dominio,
entrega y quimica) es la mejor forma de obtener increibles resultados de
las personas, lo que redundara en favor de las organizaciones. Tal como

lo dice el Dr. Secretan: «El trabajo es amor hecho visiblex».

En segundo lugar: el Lider como capacitador donde el lider debe ser
consciente de su papel de Mentor, como entrenador de todos los
miembros de su equipo para que puedan valerse por si solos. Este otro
estilo evidencia un modelo de comportamiento, una guia encargada de
interpretar las necesidades de los mercados para orientar su camino, el de
su equipo y empresa. No todos los mentores son lideres, pero si todos los
lideres deben ser mentores. Los mentores son aquellas personas que
comparten la paternidad de los problemas, pero permiten a los demas
controlar la situacion, ellos hacen del entorno laboral un lugar de
encuentro. Una de las principales habilidades del mentor es saber
escuchar activamente y fomentar la comunicacién; siempre debe buscar

las ocasiones perfectas para entrenar.

Otra modalidad del liderazgo que ha crecido en popularidad es el
Coaching para ejecutivos, también llamado “la cultura del entrenamiento”.
Coaching, no es mas que el arte de trabajar con los demas para que ellos

obtengan resultados fuera de lo comdn y mejoren su desempefio. Esto
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implica que un buen coach debe saber escuchar, debe tener habilidad
para preguntar, capacidad de andlisis, debe saber estructurar un buen
plan (y seguirlo) y debe tener la capacidad de conectar al individuo a un

dialogo constante que redunde en su desarrollo.

Por ende, las habilidades del coach més dificiles de adquirir para un

lider son:

- Aprender a enfatizar elecciones y opciones, en lugar de responderle las

preguntas al individuo.
- Dar una retroalimentacion honesta.

Por tal motivo, el Coaching se ha transformado en una necesidad
estratégica para compafias comprometidas a producir resultados sin

precedentes.

No se puede obviar que hay autores que afirman que el coaching puede
ser peligroso, como el psicologo y coach Steven Berglas. Su
planteamiento se basa, fundamentalmente, en el hecho de que el coach
puede acercarse tanto al ejecutivo que corre el riesgo de darle consejos
de negocios no muy razonables. Pese a esta posibilidad, el coaching sigue

siendo un instrumento muy utilizado por grandes empresas.

En tercer lugar, el Lider y los equipos de trabajo. Peter Senge, otro gran
investigador, en muchas de sus reflexiones ha disefiado el concepto de
“‘Ecologia de liderazgo”, que no es mas que personas diversas, que
trabajan en colaboracién al servicio de algo que les importa, creandose las
comunidades de liderazgo. Esta percepcion saca a la luz la presencia, en
una organizacion, de muchos lideres importantes que no forman parte de
la alta direccién, llamados trabajadores de “red interna” pues ayudan a

propagar las nuevas ideas.
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Como usualmente oimos, la propiedad intelectual mas importante en la
era de la informacion son las personas, por ende se hace imprescindible
aprovechar sus capacidades, lo que se puede lograr a través de esparcir
el poder y la responsabilidad en un mundo de co-lideres que hagan el
verdadero trabajo. De esta forma comprobamos que, en la actualidad, el
trabajo mas gratificante es el que se lleva a cabo en equipo para lograr un
objetivo comun; por eso el co-liderazgo se revierte en una necesidad para
estos entornos. Los verdaderos co-lideres no necesitan estar en la cima
de la organizacion para encontrar la satisfaccion, pues saben hacer
distincién entre fama y éxito, buscando desarrollar mas la ultima, lo que

implica el deseo de alcanzar los objetivos comunes.

La historia ha demostrado la importancia del lider para su desarrollo. El
sector empresarial, sumergido en la misma, esta llamado a incluir esta
afirmacion a su vida, con vista a lograr la eficacia y la calidad que el

mundo de hoy necesita de las organizaciones.

Por lo anterior expuesto, un lider se define como alguien con quienes
los subordinados se sienten a gusto trabajando, se caracteriza por sus
valores, por ver a su subordinado como un igual, que lo comprenda, que
busque no sélo el bienestar individual, sino el del equipo, un lider con

deseo de mejora continua.

Los mejores lideres en las organizaciones modernas integran las
bases fundamentales del management, el liderazgo y el coaching. Ellos
construyen un equipo ganador para ser apoyados en las areas donde son
débiles. La inteligencia de la organizacion es cosa de todos, pero los

directivos lideres asumen un papel incuestionablemente capital.

El mundo esta en constante evolucion, la transformaciéon es la esencia

de la historia. Es necesario descubrir al lider empresarial como agente de

12



cambio y establecedor de cultura para las mismas, aspectos muy
importantes y polémicos actualmente; y por eso, se hace imprescindible,
no soélo adaptar los estilos de liderazgo en respuesta a las nuevas
condiciones empresariales, sino también identificar gerentes que sean

lideres.

A lo largo de la historia el concepto de liderazgo ha sido objeto de
muchos estudios y el enfoque ha ido evolucionando. EIl campo constituido
por el liderazgo es muy diverso e incluye un amplio espectro de teorias,
definiciones, evaluaciones, descripciones, prescripciones y filosofias. Su
estudio se ha abordado desde diferentes disciplinas y perspectivas tales
como la historia, la teoria psicodinamica, la teoria del desarrollo
organizacional y la sociologia (Kroeck, Lowe & Brown, 2004). Yukl (1989)
sostiene que la calidad de las investigaciones resultd afectada por dicha
diversidad ya que, muchas veces, varios estudios resultaron

contradictorios entre si.

A pesar que hasta el momento no exista una definicion especifica y
ampliamente aceptada respecto al Liderazgo, Algunos investigadores
afirman que dada la complejidad del fenomeno probablemente nunca se
alcance a consolidar una definicibn univoca del mismo. (Antonakis,
Cianciolo & Sternberg, 2004). Sin embargo, las empresas contindan
evolucionando en un ambiente de regulaciones crecientes y sobre todo
cambiantes. Esta realidad exige una capacidad de adaptacion del
liderazgo de las organizaciones. Las politicas de regulaciones y controles,
que fueron tradicionales, hoy en dia se han multiplicado y profundizado de
manera inédita. Lo que ha generado que los lideres empresariales
desarrollen habilidades necesarias para superar una larga lista de
obstaculos y trabas, para mantenerse como lideres en sus mercados, lo

gue supone una Gerencia Exitosa.
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De esta manera, Jhon Maxwell “El lider genuino se reconoce porque
de alguna manera su gente demuestra consecuentemente tener un
rendimiento superior”. El valor del lider se basa esencialmente en su
capacidad de crear equipo, de motivar, de ensefiar e involucrar a las
personas que trabajan con él en un proyecto comun. En él se destaca la
facilidad de saberse rodear de personas iguales o no con las que quiere
crecer conjuntamente; por lo que debe poner especial cuidado en
asegurar la unidad de su equipo, promoviendo la confianza y el éxito del

mismo.

Las personas aumentan o reducen las fortalezas y las debilidades de
la organizacion, a partir de como sean tratadas. Pueden ser fuente de
éxito y también de problemas. (Idalberto Chiavenato. Gestion del Talento

Humano).
Idalberto Chiavenato en su libro: Gention del Talento Humano, expresa:

“Las organizaciones cambian sus conceptos y modifican
sus practicas administrativas para movilizar y utilizar con
plenitud a las personas en sus actividades. En lugar de
invertir directamente en productos y servicios, ahora
invierten en las personas que los conocen bien y que sabe
coémo crearlos, desarrollarlos, producirlos y mejorarlos. En
lugar de simplemente invertir en los clientes, invierten en
las personas que los atienden y les sirven, y que saben
como satisfacerlos y dejarlos encantados. Las personas se
convierten en el elemento basico del éxito de la empresa.
En la actualidad se habla de estrategia de recursos
humanos para expresar la utilizacion deliberada de las
personas, con el proposito de que ayuden a la organizacion
a ganar o a mantener una ventaja sostenible frente a los
competidores que se disputan el mercado”. Pag. 4

En este orden de ideas, las personas constituyen el principal activo de
la organizacion y de ahi la necesidad de que las empresas sean mas

conscientes de sus trabajadores y le presten mas atencion. Las
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organizaciones con éxito se han dado cuenta de que solo pueden crecer,
prosperar y mantener su continuidad si son capaces de optimizar el
rendimiento sobre las inversiones de todos sus grupos de interés,

principalmente en los empleados.

Esta ha sido la clave de Farmatodo C.A., para permanecer en el
mercado durante 97 afios, una cadena pionera en la implantacion vy
desarrollo del concepto de farmacias autoservicio en Venezuela, empresa
100% venezolana, dedicada a la comercializacion directa de
medicamentos, articulos de cuidado personal, uso diario en el hogar,
belleza y alimentos. Desde sus inicios en 1918, como Drogueria Lara, su
cultura se basa en principios de accesibilidad, proximidad, transparencia,
ética y compromiso con los clientes, colaboradores y la comunidad. Trabaja
por brindar bienestar a la familia venezolana, ofreciendo el mejor servicio

en cada una de sus 167 farmacias, ubicadas a lo largo y ancho del pais.

Sus objetivos estratégicos estan fundamentados en el compromiso de
crecer en Venezuela, manteniendo la excelencia operativa en cada una de
sus farmacias e innovando en la atencion a los clientes y a las
comunidades, consolidandose como la red de farmacia lider en
Responsabilidad Social, convirtiéndose asi, en la preferencia del sector de
farmacias, a través del mejor servicio las 24 horas, los 365 dias del afio;
conducido por mas de ocho mil trabajadores a lo largo del territorio

nacional.

A fin de ser competitiva en el mercado laboral, Farmatodo enfatiza sus
esfuerzos en la capacitacion y desarrollo de los lideres que administran
cada una de las 167 tiendas que tienen a nivel nacional, en la busqueda
constante de mejorar la efectividad de sus equipos, desde el afio 2008
contratd los servicios de HayGroup, una empresa consultora internacional,

para la realizacion de una encuesta de efectividad a los empleados que
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ayude a los lideres a descubrir qué esta impidiendo que las personas
realicen su trabajo. Ademas, estos datos permitiran ayudar a Farmatodo a
centrarse precisamente en los cambios que tienen que realizar para tener
un mayor impacto en el rendimiento individual y empresarial. Las
encuestas a los empleados de Insight ayuda a los lideres a identificar los
obstaculos para la eficacia individual y organizacional, y eliminarlos para

mejorar el rendimiento de las personas, equipos y organizaciones enteras.

Farmatodo es una empresa que esta comprometida con contribuir al
bienestar de sus colaboradores, sus familiares y las comunidades en
donde estdn presente, siendo este el punto mas relevante en la
ponderacién de su esquema de trabajo, para el cual han implementado una
cantidad de estudios, encuestas de clima y técnicas para analizar,
profundizar e investigar las posibles causas, efectos y consecuencias de
las relaciones de trabajo dentro de la organizacion. Las variables asociadas
a todas estas Relaciones se ven afectadas por el contexto nacional,
situacion del pais, niveles académicos de los lideres, valores, siendo la

ética el valor mas relevante dentro de las Relaciones Laborales.

En la primera medicion de Clima realizada en el afio 2008, sus
resultados arrojaron una brecha marcada en el desempefio de sus
colaboradores, por tanto, considerando la actualidad sobre la situacion de
Venezuela, y a lo que se vienen enfrentando las empresas hoy dia, se

realiza la siguiente interrogante:

¢En qué medida afecta el liderazgo empresarial en el desempefio del
personal que labora en las cadenas de farmacias, como consecuencia de
la situacion politica, econédmica y social que viven las Relaciones de

Trabajo en Venezuela?
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OBJETIVO DE LA INVESTIGACION:
OBJETIVO GENERAL:

Analizar el liderazgo empresarial y cémo incide en el desempefio del

personal que labora en las cadenas de farmacias en Venezuela.

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

. Diagnosticar la situacion actual en cuanto al estilo de Liderazgo en
Farmatodo
. Identificar los factores que intervienen en el Desempefio laboral en

torno al Liderazgo

. Determinar la relacion entre el Liderazgo y el desempefio del personal

JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

La siguiente investigacion tiene por objeto realizar un analisis de las
relaciones laborales en Venezuela y como incide la situacion politica,
econdmica y social en las relaciones de trabajo en la cadena Farmatodo. Asi
mismo, analizar el liderazgo empresarial de los supervisores de las farmacias
y como impacta este en el desempefio del personal que labora en las

tiendas.

De esta manera, esta investigacion es de gran importancia tanto para
las cadenas de farmacias localizadas en el estado Aragua, como para las
ubicadas en todo el territorio nacional, y especificamente a los lideres y

personal que labora en el area de operaciones, que estan a cargo de
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manejar y mantener la rentabilidad y estabilidad econémica de las farmacias,
debido a que se analizaran las relaciones de trabajo y el liderazgo aplicado
en las tiendas, su entorno, relaciones, asignacién y desempefio de las
tareas, que influyen en la operatividad de las farmacias, y se indicaran las

estrategias y herramientas para mejorar el Clima Organizacional.

En este sentido, esta publicacion sera un aporte de investigacion
valioso como antecedente para otros estudios relacionados con el tema,
debido a que el Liderazgo empresarial en Venezuela es una realidad que
persisten y persistira a lo largo de los afos, y por tanto esta ubicado dentro
de las lineas de investigacién de la gestion de recursos Humanos y el

sistema empresarial venezolano.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO REFERENCIAL

Una vez definido el problema y sus objetivos: general y especificos, que
determinan los fines de la investigacion, es necesario establecer los aspectos
tedricos que sustentaran el estudio. En consecuencia, dentro del marco
tedrico se muestra los antecedentes de la investigacion, las bases teoricas y

se definen los términos basicos,

ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Rivas, S. (2010) realizé un Estudio de Investigacion titulado Liderazgo del
Administrador de Enfermeria y la motivacién laboral del equipo que dirige en
el Hospital “Dona Olga de Morales” Caicara de Maturin Estado Monagas.
Estudio realizado para optar a la Maestria en Gerencia en Enfermaria el
estudio aplicaron la investigacion descriptiva. La poblacion objeto de estudio
estuvo integrada por veinticuatro (24) auxiliares de enfermeria que laboran
en dicho hospital. El instrumento para la recoleccion de datos utilizado fue el

cuestionario, lo elaboraron con preguntas cerradas.

Para la validacion del instrumento fue sometido a juicio de dos (2)
expertos sobre el tema; cuyo proposito fue verificar la congruencia y

comprension de las preguntas, en dicho estudio los resultados segun la
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investigadora arroj6: Que el administrador de enfermeria muy pocas veces
crea ambiente social, para lograr la motivacion laboral del equipo que dirige.
Las enfermeras no reciben orientaciones espontaneas de parte de su

superior inmediato, tampoco solicita sus ideas para el desarrollo del trabajo.

El estilo del liderazgo ejercido por el administrador esta asignado al
autocratico, esto se determina porque las enfermeras no intervienen en la
planificacion laboral. Los gerentes administrativos elaboran la planificaciéon y
luego lo hacen llegar al equipo que dirige. No existe una relacion estrecha
entre el administrador de enfermeria y los subordinados. Las relaciones
interpersonales son poco efectivas, la comunicaciéon que las enfermeras
tienen con su superior es temporal. De lo citado cabe agregar que el
liderazgo gerencial de enfermeria debe ejercerse basandose en la
comunicacion retroalimentaria entre subordinados y superior, aunado con la
motivacion laboral. De esta manera se puede llegar a la solucion de los

problemas planteados y a la toma de decisiones consultadas.

Este antecedente tiene relacion la presente indagacion desde el marco

tedrico ya que plantea los tipos de liderazgo con autores vanguardista.

Gonzalez R. (2011). En su estudio, andlisis del estilo de Liderazgo en la
Empresa G & P Constructores, S.A. Maturin, presentado para optar al titulo
de magister en Administracion de Empresa. En la Universidad Bicentenaria
de Aragua El tipo de investigacion es de campo, de caracter descriptivo. La
poblacion de estudio estuvo conformada por veintinueve (29) trabajadores,
que pertenecen al personal de la empresa G & P Constructores, S.A. El
estudio estuvo dirigido a analizar el estilo de liderazgo en la empresa G & P

Constructores, S.A. Maturin Estado Monagas. Con este propdsito se aplico
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un cuestionario, cuyos resultados fueron vaciados en cuadros estadisticos,

distribuidos en cifras absolutas y porcentuales.

El estudio arrojé en su totalidad que siempre los supervisores se
comunican con sus empleados, este es un aspecto necesario donde se
estaria generando un ambiente agradable para el desarrollo de funciones. De
acuerdo a lo ante expuesto permite aplicar en el liderazgo gerencial, la
comunicacién cara a cara para crear un ambiente de trabajo agradable, con
una comunicacion asertiva donde la informacion debe ser precisa y clara

ademas.

Este antecedente se relaciona con la presente desde la relacién del
gerente y sus subordinados en torno a la comunicacion, esto este es uno de
los factores o elementos presente para el analisis del Liderazgo en

Farmatodo.

Contreras, R. (2011); realizo un estudio; sobre los estilos del liderazgo del
nivel gerencial y el desempefio laboral de los trabajadores de la empresa
Sigo, S.A. Maturin Estado Monagas. Presentado para optar al titulo de
magister en Administracion de Empresa. En la Universidad Bicentenaria de
Aragua La investigacion que se realiz6 fue de campo, de nivel descriptivo por
cuanto se especifican las propiedades esenciales de la naturaleza del
problema.

La poblacion objeto de estudio la integran diez (10) trabajadores,
entre los cuales se encuentran seis (6) supervisores y cuatro (4) encargados
del departamento de la empresa Sigo, S.A. Maturin Estado Monagas. Las
técnicas de investigacion que se utilizaron para la recoleccion de informacion
y datos son la observacién directa y el cuestionario. Los datos obtenidos en

la investigacion, apoyado y argumentado l6gicos y sistematicamente con
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algunos basamentos teédricos planteados, se puede concluir que se pudo
reflejar, a través de la encuesta utilizada como herramientas metodoldgicas
para adquirir las informaciones necesarias, que los supervisores Yy

encargados de la empresa Sigo, S.A.

Son una poblacion absolutamente joven que oscila entre los 22 y 33
aflos de edad con un nivel de preparacion medio, la mayor parte de este
personal tiene entre uno y dos afios desempefiando su labor dentro de la
empresa, lo que muestra que existe una inestabilidad en el personal que

labora dentro de la misma.

El liderazgo presente en la empresa se ejerce con muchas
dificultades, debido a que los trabajadores sienten que las tareas son
impuestas con rigidez y de una forma autocratica, sin otorgar participacion a
los mismos. El lider se preocupa mas por los resultados de los trabajos sin
importarles las condiciones que tengan el personal o las técnicas que se
apliquen para lograrlos. De acuerdo con los datos arrojados en la encuesta
se pudo determinar que los supervisores y encargados de los departamentos
se encuentran insatisfechos con los incentivos brindados por su lider. Debido
a que no son estimulados al realizar el trabajo aun cuando hagan su mayor

esfuerzo para obtener los mejores resultados de éste.

Se determind que uno de los factores que desmotivan a la mayoria de
los supervisores y encargados de departamentos, es gue no existe una
remuneracion acorde con la jornada laboral realizada por este personal. De
acuerdo a lo antes citado la gerencia debe aplicar la motivaciéon y la
valoracion hacia el desempefios de estos trabajadores a su cargo de esta
manera las actividades a realizar por sus subordinados seran eficaces y el

liderazgo gerencial sera mas efectivo.
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Esta investigacion esta vinculada con la presente desde los factores
que inciden en el liderazgo empresarial ya que es muy importante los
estimulos motivacionales para el personal que en este caso de estudio es

Famatodo.

BASES TEORICAS

Liderazgo

Acerca de la definicibn de liderazgo se han realizado incalculables
conceptos y propuestas, descritos a través de los tiempos. En tal sentido
contamos entonces con conceptos de data muy antigua y actual, en cuyos
propositos e influencias se han encontrado basamentos para la realizacion

de la presente tesis.

Es asi que se hace mencion a Confucio, hacia el afio 500 AC, quien
recorrié gran parte de China tratando de persuadir a varios sefiores feudales
acerca de cémo liderar sus reinos de la forma mas eficaz , para que todo
fuera de la mejor manera, uno debia ser simplemente benevolente, humano,

justo y moderado.

200 aflos mas tarde, el primer emperador de China, Ch’in Shih Huang
Ti, respondi6 a Confucio de forma concluyente y clara: entierra vivos parte de

460 de sus monjes, y el resto hasta el cuello para después ser decapitados.

A principios del siglo XX, todos los escritos sobre liderazgo giraban
entorno a la idea de lo que podriamos llamar la "Teoria del Gran Hombre”,
gue se basaba en estudiar los grandes hombres que habian pasado a la
historia, e identificar aquellas cualidades que les diferenciaban de la gente

corriente. Los resultados fueron una larga lista de caracteristicas, como
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energia, inteligencia, determinacion, asertividad, etc., La asuncion era que

los grandes lideres nacian, no se hacian.

Sin obviar que son muy importante todas estas caracteristicas, el
tiempo ha demostrado que el lider se hace, no necesariamente nace. Es por
ello que se definen comportamientos y conductas, las cuales puede aprender

y transmitir un lider.

Asi pues se ve como la pasar del tiempo la constante ha sido el
cambio continuo del hombre al entorno que le rodea, esto quiere decir:

Evolucion.

Por lo tanto las definiciones utilizadas son las mas recientes y

aplicables al modelo y conducta venezolana.
Definicion de liderazgo

Existen innumerables definiciones acerca del liderazgo. Se podria
partir en principio del sentido original de la palabra “liderar”, la cual deriva de
laed, que es un vocablo comun en las antiguas lenguas del norte de Europa
y que significa senda, ruta, curso de un barco en el mar o trayecto (Gomez,
2008b).

Certo (2001) senala que “el liderazgo es el proceso de dirigir la
conducta de otros o de dirigir la conducta de otros hacia el alcance de algun
objetivo” (p.327).

Segun Krause (2000) el liderazgo podria definirse como la voluntad de
controlar los sucesos teniendo la comprensién necesaria para marcar un
rumbo y poder llevar a cabo una tarea, utilizando cooperativamente las

capacidades y habilidades de otras personas (p.23).
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Para Jaques (2000) el liderazgo es la responsabilidad que poseen
algunos roles de influir en una o mas personas (los seguidores) para que
acepten voluntariamente los objetivos y finalidades propuestos por el lider,

de tal manera en que todos avancen a la direccion fijada por éste.

El liderazgo para Kotter (1990) es el proceso de mover a un grupo en
alguna direccion mediante medios generalmente no coercitivos, siendo
totalmente efectivo cuando se produce movimientos dirigidos a los intereses

del grupo a largo plazo.

GOmez (2008b) sefiala que el liderazgo es el proceso de influir, guiar o
dirigir a los miembros del grupo hacia la consecucién de metas y objetivos

organizacionales.
El comportamiento social de los trabajadores segun Elton Mayo

Hawthorne el cual estaba realizando un experimento de acuerdo a
instrucciones de Mayo permiti6 comprobar que el comportamiento del
individuo se apoya por completo en el grupo. En general, los trabajadores no
acttan ni reaccionan aisladamente como individuos, si no como miembros de
grupos. En el experimento de Hawthorne, los individuos no podian establecer
por si mismo su cuota de produccién, sino que debian dejar que la
estableciera e impulsara el grupo. Ante cualquier trasgresion de las normas
grupales, el individuo recibia castigos sociales o0 morales de sus compaferos
para que se ajustara a los estandares del grupo. La teoria clasica no lleg6 a
percibir que el comportamiento de los empleados esta influenciado por las
normas y los valores de los grupos sociales en que participan. Kurt Lewin
verificO posteriormente que el individuo se resistira al cambio para no
apartarse de los pardmetros del grupo, en tanto éstos permanezcan
inmodificables.
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Debido a que el poder del grupo para provocar cambios en el
comportamiento individual es muy grande, la administracién no puede tratar
a los trabajadores individualmente, como si fueran atomos aislados, sino
como miembros de grupos de trabajo, sujetos a las influencias sociales de
estos grupos. Los trabajadores no reaccionan como individuos aislados
frente a la administraciébn, a sus decisiones, normas, recompensas Yy
castigos, sino como miembros de grupos sociales cuyas actitudes de hallan

influenciadas por cédigos de conducta grupal.

Es la teoria del control social sobre el comportamiento. La amistad y
los grupos sociales de los trabajadores poseen significado trascendental para
la organizacion y, por lo tanto, deben ser considerados los aspectos
importantes en la teoria de la administracion.
(http:/www.eumednet/libros/2008C.)

Esto nos aporta una gran ayuda desde el campo, ya que el liderazgo
ejercido de manera grupal se puede aprender e impartir, dando como

resultado una mejora dentro del desempefio de los colaboradores.

La teoria de las relaciones humanas contrapone el comportamiento
social del trabajador al comportamiento mecanico propuesto por la teoria

clasica, basado en la concepcion atomistica del hombre.

Por otro lado, el Coaching, lo podemos definir como: “el apoyo
individualizado, emocional y practico, que recibe un profesional, con su total
implicacién y corresponsabilidad, para mejorar su comportamiento, identificar
su potencial de crecimiento profesional, prepararse para asumir nuevas
responsabilidades y enfrentarse a situaciones de distinta indole en su
actividad diaria.” De la Corte Jesus. “La figura del coaching en el ambito
laboral” (Derecho y conocimiento, vol. 2, pags. 269-284, ISSN 1578-8202).
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Esto aplica directamente en el método de ensefianza a través del cual el lider
influye y educada al colaborador.

Definiciéon de lider

Miguel Angel Cornejo (2004) define el lider:

“Los lideres son los protagonistas de la historia universal
Lider no significa bueno sino que mueve a los demas
Lider y seguidor, binomio inseparable de toda realizacion
El lider depende de sus seguidores

El poder del lider radica en sus seguidores”

Por ello, Gelvanet al (2007) definen al lider como la persona que va
adelante para guiar o mostrar el camino, es el que antecede o dirige
cualquier accion, opinion o movimiento de un grupo que acepta dicha guia o

conduccién

El lider, como toda persona, posee defectos y virtudes que debe
conocer, esto implica mirar primero dentro de si mismo, conocerse, para
luego entender a los demas vy reflejar lo que quiere lograr, lo que busca
alcanzar con los demas para conseguir el éxito. La esencia del liderazgo son
los seguidores (Alvarado, Prieto y Betancourt, 2009). En otras palabras, lo

que hace que una persona sea lider es la disposicion de la gente a seguirla.

Ademas, la gente tiende a seguir a quienes le ofrecen medios para la
satisfaccion de sus deseos y necesidades (Caballero, 2005).

Fiedler (1967, en Landy y Conte, p. 441, 2005) defini6 al lider como “el
individuo de un grupo al que se le ha encomendado la tarea de dirigir y
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coordinar las actividades del grupo, o a quien, en ausencia del lider
designado, tiene la responsabilidad de realizar tales funciones en el grupo”.
Un lider es alguien que influye, o intenta influir. Las conductas involucradas
en ejercer esta influencia puede llamarse liderazgo y aquellos que ejercen tal

influencia pueden llamarse lideres (Landy y Conte, 2005).

El lider entonces es la persona capaz de ejercer influencia en otros,
para dirigirlos y guiarlos efectivamente hacia el logro de los objetivos y metas
organizacionales (Gomez, 2008b).

Es asi, que el lider es uno de los protagonistas en el proceso de
liderazgo y es realmente la figura personificada que practica una influencia

en quienes lo siguen para lograr las ideas, metas u objetivos planteados.

Eduardo Azuaje (2008) expone: “Hoy en dia tanto el liderazgo como la
administracion constituyen una ciencia basada en como hacer las cosas, a
través del manejo de los elementos del entorno para conseguir un fin. Y en
ambos casos, la realizacion deriva del aprovechamiento del recurso mas

preciado: el potencial humano.”

En Farmatodo, la Vicepresidencia de Recursos Humanos esta en la
basqueda constante de desarrollar y capacitar a los lideres de la compafiia,
quienes tienen el reto de motivar a su equipo de trabajo para alcanzar las

metas de la organizacion en un entorno cambiante y lleno de retos.
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Pablo Maella (2008) define lo siguiente:

‘La puesta en practica del Liderazgo se presenta en
principio dificil de alcanzar por dos motivos principales: el
primero es que las tareas que demanda al directivo son
muy complejas; y el segundo es que las competencias en
el liderazgo afirma que tiene que tener el directivo es muy
dificil que una persona normal las tenga.

Las tareas a las que se ven abocados los directivos para
llegar a ser lideres son muy exigentes. Veamos a modo de
ejemplo las funciones del lider segun J.W.Gardner.:

v’ Establecer, con su vision, las metas a alcanzar y
moviliar a su entorno hacia ellas

v' Determinar los valores organizaciionales

v Motivar a los colaboradores: Conocer sus
necesidades, medios y esperanza. Alinear las
metas individuales con los grupales. Crear un
clima de orgullo y compromiso..

v' Gestionar: Establecer prioridades y planificar,
organizar e institucionalizar. Mantener
funcionamiento del sistema. Tomar decisiones.

v" Conseguir la unidad del equipo mediante la mutua
confianza y la resolucion de conflictos

v' Comunicar, explicar y formar

v' Se un simbolo para su equipo, representarlo en el
entorno social

v' Gestionar el cambio proactivamente

Estas funciones definidas por Gardner, se ven reflejadas en el
desarrollo de la investigacion ya que se alinean a las descritas en el cargo de

uno de los lideres claves del negocio Farmatodo: El Gerente de tiendas.
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En el caso de estudio: Farmatodo, existe para cada lider de las
tiendas un modelo de competencias definido por la compafiia Haygroup, asi

como también para todos los colaboradores de las tiendas.

Se debe puntualizar que al hablar de liderazgo y/o lider, la
conceptualizacion de ambos términos estara determinada por la teoria o

modelo de referencia bajo la cual se estudie.

Para efectos de la investigacion, es relevante definir algunas Teorias
de Liderazgo, para luego evaluar que Estilo Predomina en la empresa objeto

de estudio:
Modelo Humanista de Lider

En esta categoria englobariamos a los modelos del liderazgo que
centrdndose en el desarrollo personal del individuo entienden el mundo
laboral como un bagaje experiencial que debe contribuir al crecimiento del
ser humano. Es por ello que las diferentes propuestas inciden en contemplar
la relacidn de liderazgo como una transaccion de relaciones entre el lider y el
empleado, de modo que ambos partes de la diada obtengan algun beneficio

en la transaccion.

La teoria més representativa de esta perspectiva es la propuesta de
Douglas McGregor (1960) y que desarroll6 en sus dos conocidas teorias "X"
e "Y" de la direccion. Para este autor los individuos poseen un modo de
representarse la realidad humana que se corresponden con una concepcion
de la naturaleza humana tradicional o progresista. Estas representaciones
determinarian el modo de entender las relaciones entre los directivos y sus
empleados. McGregor propone dos modalidades para describir dicho

proceso, cristalizadas en sus conocidas Teoria X, Teoria Y de la direccion.
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Teoria X

Lo que se ha venido denominando concepcion tradicional de la
naturaleza humana sostiene una serie de principios que describen cémo es,
gué le interesa y como actia el individuo. Dicha concepcion se nutre de la
teoria evolucionista de Darwin acerca de la seleccién natural. Su origen, en
el contexto que nos ocupa, parte de economistas como Adam Smith,
derivando de la filosofia hedonista sobre la naturaleza humana. Asi,
McGregor (1960) desarrolla una teoria de la administracion, la Teoria X, que
tiene como pilares los supuestos tradicionales de la naturaleza humana y que
guedarian resumidos en los siguientes: las personas son naturalmente
haraganas, trabajan en general por recompensas econémicas y por razén de

estatus y esperan ser dirigidas desde arriba.

Por lo tanto, el lider que parte de la presuncion basica sobre la
naturaleza descrita, entiende a éste como: perezoso, sostenedor de
responsabilidades, buscador de seguridad y motivado exclusivamente por el
dinero. Asi, la direccion se llevara dentro del ejercicio formal de autoridad,

donde él marcara a cada individuo lo que debe hacer y como lo haré.

Subyugara a los individuos a una fuerte presion, para que, al estar
controlados, lleven a cabo su mision. De otro modo, dadas sus
caracteristicas, no serian eficientes. Las sanciones o recompensas seran

monetarias, puesto que la Unica motivacion del personal es el dinero.
La Teoria Y

La Teoria "Y" parte de supuestos mas optimistas sobre la naturaleza
humana. Estos supuestos se enmarcarian dentro de la corriente humanista y

entenderian al ser humano que las personas son naturalmente activas, se
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fijan metas y disfrutan de sus empeifos, buscan muchas satisfacciones en el

trabajo y aspiran a la independencia, la Autorrealizacién y la responsabilidad.

Por ello, la presuncion basica sobre la naturaleza humana que
subyace a la Teoria Y seria: el ser humano estd cualificado para
autocontrolarse cuando quiere alcanzar una meta de la que se siente
responsable; la motivacion monetaria lleva asociada la satisfaccion del

trabajo bien hecho y el individuo es creativo en la resolucion de problemas.

Desemperio laboral

Idalberto Chiavenato (2009) define: “el desempeno es el comportamiento o
los medios instrumentales con los que pretende ponerlo en practica”. Asi

mismo establece lo siguiente:
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Idalberto Chiavenato (2009) en su libro: Gention del Talento Humano,

expresa:

“Asi como los profesores evallan el desempefio de sus
alumnos, las organizaciones se interesan por el
desempeiio de sus colaboradores.

La evaluacion del desempefio es una valoracion,
sistematica, de la actuacion de cada persona en funcion de
las actividades que desempefia, las metas y los resultados
que debe alcanzar, las competencias que ofrece y su
potencial de desarrollo. Es un proceso que sirva para
juzgar o estimar el valor, la excelencia y las competencias
de una persona, pero, sobre todo, la aportacion que hace al
negocio de la organizacion. Este proceso recibe distintos
nombres, como evaluacion de méritos, evaluacion
personal, informes de avance, evaluacion de la eficiencia
individual o grupal. En realidad es un proceso dinamico que
incluye al evaluado, a su gerente y las relaciones entre
ellos y que, en la actualidad, es una técnica de direccion
imprescindible para la actividad administrativa. Es un
excelente medio para detectar problemas de supervision,
administracion, la integracion de personas al organizacion,
el acoplamientos de la persona al puesto, la ubicacion de
posibles disonancias o de carencias de entrenamiento para
la construccién de competencias, y por consiguiente, sirve
para establecer los medios y los programas que permitiran
mejorar continuamente el desempefio humano, en el fondo,
es un potente medio para resolver problemas de
desempeiio y mejorar la calidad de trabajo y la calidad de
vida de las organizaciones”. Pag. 245

Farmatodo define el desempefio como el resultado final, concreto,
palpable del esfuerzo del empleado. Alcanzar objetivos y metas, cumplir
plazos, realizar actividades dentro de las especificaciones y con la calidad
establecida.Son todos hechos concretos, esta intimamente ligado a
productos de la accibn del empleado y se da a través de sus

comportamientos, o sea, a través de aquello que hace y de cémo lo hace.

33



También, siendo observable, es igualmente medible. El desempefio es el
producto medible, es la contribuciéon del empleado en un periodo

determinado de tiempo.

Los lideres de Farmatodo evallian el desempefio trimestralmente a
través la Gestion del Desempefio que no es mas que un proceso medular del
negocio orientado a fortalecer el desempefio organizacional de Farmatodo a

través de mejorar el desempefio individual y de los equipos.

El ciclo de Gestion de Desempefio de Farmatodo:

La Gestion del Desempeiio involucra 4 fases representadas enla figura anexa:

* Mejoramiente Continuo del
Desempefio.

» CrecimientoyDesarrollo
Profesional para asegurar logro
de Resulados.

Generarclaridadde Expectativasde
Desempefio.
ObjetivosyConductas
BusquedadeCompromiso.

Identificar el Desempefio
Superior para Recompensarlo.
Diferenciar niveles
individuales de desempefio.
Dar Reconocimiento en
sentidoamplio.

Evaluar logrosy areasde
mejora del periodo.

v Aprender las lecciones.

» Preparacian para el siguiente
periodo.

./-.\'.
-
ntos alcanzamaos la Excelencia Operativa

Fuente: Farmatodo
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Esta es la planificacion que cumplen los Lideres para cumplir el ciclo de
Gestion del desempefio:

Evaluacion y Evaluacitn y
Recompensa Recompensa
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Liderazgo Transformacional

Se soporta con los planteamientos de Bass y Avolio (2006), Velasquez
(2006), Lerma (2007), Leithwood, Mascall y Strauss (2009). Respecto a la
definicion de liderazgo transformacional, Bass y Avolio (2006a), plantean que
el mismo comprende un proceso enfocado en la estimulacion de la
conciencia de los trabajadores, a fin de convertirlos en seguidores
productivos, quienes acepten y se comprometan con el alcance de la mision
organizacional, apartando sus intereses particulares y centrandose en el

interés colectivo.

Segun el criterio de los autores mencionados, bajo un liderazgo

transformacional, el lider podra exhibir de acuerdo con las circunstancias y lo

35



que éstas demanden, diferentes patrones de direccion. En este orden de
ideas, dicho liderazgo se enfoca en motivar a las personas a imprimir su
mayor esfuerzo en el logro de sus expectativas. Se producen cambios en los
grupos, las organizaciones y la sociedad, los cuales representan a su vez, un

beneficio para la colectividad.

Asimismo, para Velasquez (2006), el liderazgo transformacional es un estilo
definido como un proceso de cambio positivo en los seguidores, centrandose
en transformar a otros a ayudarse mutuamente, de manera armoniosa,
enfocando de manera integral a la organizacién; lo cual aumenta la

motivacién, la moral y el rendimiento de sus seguidores.

Este ultimo autor citado afirma, que el liderazgo transformacional implica un
enfoque hacia la vision para impulsar la conducta efectiva de los seguidores,
motivando la capacidad de asumir los aspectos que determinan la cultura

organizacional, favoreciendo el cambio organizacional.

Por su parte, Lerma (2007), agrega como el liderazgo transformacional
presenta un conjunto de lineamientos que postulan que las personas
seguiran a quien los inspire, donde los seguidores con visidn se enfocan en
lograr significativas metas, siendo importante actuar con entusiasmo Yy

energia.
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Coincidiendo con lo sefalado, Leithwood, Mascall y Strauss (2009) afirman
que el liderazgo transformacional, esta orientado a la participacion de los
seguidores, adjudicando significado a la tarea. Con este liderazgo se
estimula la conciencia de los trabajadores, quienes son dirigidos para aceptar
y comprometerse con el alcance de la misibn enunciada en la organizacion.
Por tanto, el mismo tiende a motivar asi como cambiar a las personas,
impulsando a los trabajadores a actuar por encima de sus propias exigencias

laborales; produciendo cambios en los grupos y en las organizaciones.

Por lo antes descrito, se entiende que el liderazgo transformacional
comprende un proceso de direccion, en el cual la transformacion del entorno
representa un aspecto fundamental, lo cual es posible a través de la accion
del lider quien inspira y motiva a sus seguidores; siendo pertinente
considerar estas acciones de los lideres en cualquier tipo de organizacion,
por cuanto indistintamente de las actividades llevadas a cabo, es requerido
un proceso de direccion focalizado a la transformacion, el cual se relaciona

con el logro de los objetivos.

Asi entonces, el liderazgo transformacional procura motivar e incentivar a los
seguidores a que participen activamente en los cambios del entorno interno,
para lo cual sensibiliza a cada uno de ellos para que se empoderen de la
mision y la vision; consecuentemente se activen para alcanzarla, dentro de
un clima laboral sano, laborando con entusiasmo, con mistica,
responsabilidad, productividad, alto sentido de compromiso con el alcance de

los propdsitos organizacionales.iderazgo Transformacional
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Farmatodo

Farmatodo C.A. es una cadena pionera en la implantacién del
concepto de farmacias autoservicio en Venezuela, es una empresa
venezolana dedicada a la comercializacion directa de medicinas, articulos de
cuidado personal, de uso diario en el hogar, de belleza y comestibles.

Farmatodo fue fundada histéricamente en 1918 bajo la denominacion
de Farmacia Lara, una iniciativa que siempre estuvo en el ramo farmacéutico,
innovando en las areas de drogueria, distribucion y servicios de salud en la
comunidad. La farmacia Lara ubicada en la Avenida 20 esquina con calle 24
en el Estado Lara, poco a poco fue atendiendo la demanda de los
barquisimetanos. En aquellos primeros tiempos, Rafael Zubillaga y su socio
J.J. Lopez Morandi, supo avanzar en los caminos todavia empedrados de la

Venezuela gobernada por Juan Vicente Gomez.

En 1955, Teodoro Zubillada, hijo del fundador Rafael, exploraba con
éxito el campo de la venta al mayor de insumos y patentados farmacéuticos
“Drogueria Lara”. Esta farmacia era la casa matriz de un nuamero de
expendios tradicionales repartidos en varias zonas de Barquisimeto, muchos

de ellos bajo el antiguo formato de botica.

Hacia el final de los afios cincuenta, la empresa era liderada por
Teodoro Zubillaga junto a Joaquin Lépez. Manuel Alberto Lépez, el tercer

socio, se mudaria a Caracas a dirigir la nueva oficina en la capital del pais.

Prosperaba el negocio de mayorista sin que se descuidara el destino
original de atencidon directa al publico, por que simultdneamente se
inauguraban farmacias tanto en Barquisimeto como en otras ciudades, que

mas tarde estarian agrupadas en la Asociacién Farmacéutica Lara (Asofarla).
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Teodoro Zubillaga fallece en 1976, y Rafael Teodoro tiene que
hacerse cargo de la empresa, recién graduado de economista y con apenas
24 afios. Los hermanos Zubillaga: Teodoro y Bernardo, se hicieron cargo de
la empresa, dada la poca experiencia en sus 20 afios de edad, buscaron a
alguien que los asesora. Tuvieron noticias de The International Executive
Service Corporation, una organizaciéon de consultoria, quienes enviaron a

Venezuela a David Sommer.

Fue asi como en 1984 aterrizé en Barquisimeto un experimentadisimo
ejecutivo estadounidense, Dave les dio la clave para mantener en pié y hacer
crecer la empresa heredada y en problemas. Sommer propuso adaptar el
concepto de drugstore al mercado venezolano. Implantar un formato
comercial que en EEUU se conoce como tienda de conveniencia, un local
donde es posible encontrar mercancia de alta rotacion y requerimiento
inmediato, entre otros, los medicamentos por supuesto, con la ventaja
adicional del free standing, no otra cosa que anaqueles con productos al

alcance del cliente.

Fue asi como a finales de 1985 los Zubillaga se arriesgan a probar
una novedadosa concepcidn del servicio farmacéutico en el estado Yaracuy,
en Yaritagua. En solo cuatro meses esta farmacia, de autoservicio con
descuento, triplicé las ventas. Luego abrieron su segunda “casita” en la
Trinidad, que tuvo excelente resultados, ya hoy en dia Farmatodo tiene 135
tiendas que operan en todo el territorio Venezolano, en 18 estados y hace 2
afos, Farmatodo apertura en Colombia, Bogota, y ya cuenta con 20 tiendas,
ofreciendo los servicios farmacéuticos que siguen siendo el destino principal
de la red Farmatodo, aparte del Free standing con una variada provision de

productos miscelaneos.
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Segun el plan de Negocio, la empresa debia contar con un almacén
para abastecer los locales que en lo sucesivo fundarian,. Pero en ese
momento la empresa no estaba bien percibida entre los proveedores. A la
directiva le toco trabajar muy duro, no habia dinero suficiente para rentar un
galpén y almacenar la mercancia, asi que alquilaron un puesto de
estacionamiento y lo cercaron con rejas, luego tuvieron que alquilar un
segundo y hasta un tercer puesto. Llegd un momento que alquilaron el
s6tano de un edificio de Quinta Crespo en 1990, mas tarde tuvieron que
alquilar un edificio. En octubre de 1996 se inaugur6 el Centro de Distribucion

en Charallave. Fue un gran paso.

En el Cendis palpita el futuro de Farmatodo. Es un inmenso galpon de
12.000 m2 localizado en la zona Industrial de Charallave. Alli se almacena la
mercancia que requieren todas las tiendas del pais. Un promedio de 34

camiones cruza diariamente las carreteras y autopistas con las requisiciones.

El Cendis, ante tal exigencia, ha sufrido una transformacion para estar

acorde con la demanda creciente.

Se puede observar como de un proyecto inicial, una pequefa
farmacia, con el ahinco, dedicacion y trabajo han permitido desarrollar una
organizaciéon que hoy por hoy representa en todo el pais una fuente de
trabajo para mas de cinco mil familias. Es la exaltacién del espiritu de

empresas y del esfuerzo constructivo.

Farmatodo es una empresa préspera que posee sofisticados equipos de

computacién, lo que permite que los procesos administrativos estén acordes
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a la época y a las exigencias del mercado. Cumple ademas la funcién social
de suplir a la comunidad de medicamentos en general. Su area de mercado
abarca los estados: Aragua, Carabobo, Guérico, parte de Apure y Miranda.
Durante mas de noventa (90) afios ha sido lider por su calidad en el servicio,

manteniendo siempre el Slogan “El Cliente es nuestro mejor aliado”.

Vision:

Ser la cadena farmacéutica de autoservicios No. 1 en América Latina.

Mision:
Ofrecer al Cliente servicios de calidad bajo el concepto de Farmacias de

Autoservicio.

Valores

Etica: La Etica en Farmatodo consiste en actuar en todo momento
consecuentemente con los valores morales, practicas, estandares y politicas
organizacionales, respetando las normativas internas y externas; protegiendo
los intereses de la empresa; siendo honesto, empatico e integro en el trato
con otros y en la basqueda por lograr las metas; promoviendo continuamente

estas caracteristicas en otros miembros de la organizacion.

Conciencia de Equipo: Es la disposicion a trabajar en colaboracion con otros,
formar parte de un grupo y trabajar juntos hacia el logro de un objetivo
comun, como opuesto a hacerlo en forma individual o competitiva. Implica

ofrecer ayuda y experiencia y una actitud de animo y de identidad de equipo.

Compromiso: Es la disposicion a actuar en funcion de los valores y objetivos

de Farmatodo, con un sentido de pertenencia y orgullo de la organizacion.
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Orientacién a Resultados: Es la preocupacion por a alcanzar y/o sobrepasar
los resultados esperados de su trabajo de la mejor manera posible, a pesar
de los obstaculos que se puedan presentar. Implica esforzarse por hacer las
cosas cada vez mejor, completando los procesos a su cargo con altos niveles
de calidad. Incluye actuar en funciéon a metas y objetivos establecidos por
él/ella o fijadas por la organizacion, trabajando con pasion para alcanzarlas

de la manera mas efectiva

Orientacion al Cliente: Es el deseo genuino por ayudar a los clientes en
satisfacer sus necesidades. Implica esforzarse por conocer a profundidad las
necesidades del cliente y tomar acciones efectivas para resolverlas de
manera oportuna, haciendo del servicio uno de los elementos diferenciadores

de Farmatodo.

Estructura Organizativa de la empresa

La estructura organizativa constituye un elemento fundamental.

Para representar esta estructura organizativa se ha utilizado un
organigrama, el cual define Melinkoff (1990) “Como un grafico que
representa, bajo la forma de documento, la estructura de una empresa, y
permite darse cuenta, por medio de un dispositivo completamente, las
distancias, relacionadas, dependencias y conexiones que pueden existir

entre los servicios”. (p. 104).

En este ambito se presenta la estructura organizativa de la Empresa de

tipo Vertical (Ver figura 1).:
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PRESIDENTE

VP Comercial .
VP Finanzas
— VP Operaciones o VP Sistemas
_ VP Recursos  —— Direccion de
VP Servicios Gerencia Legal
VP Logistica B Organizacion v
Planificacion Estratégica y Gerencia de
[r— Control de Gestion
VP Relaciones Corporativas

Figura 1. Organigrama de Farmatodo, C.A.
Fuente: Farmatodo (2011)

La presente investigacion se centra en la Gestion de Recursos Humano
para Operaciones, especificamente en el area de las Tienda, tiene una gran
importancia ya que es la parte donde se ejecuta el 90% de los procesos de la
compafia, el 10 % restante son unidades de Apoyo que soportan y prestan
servicio a operaciones. En la Figura 2 observamos el organigrama de la

Gerencia de Operaciones.

Estructura Organizativa del Departamento Objeto de Estudio

La estructura organizativa adoptada por la Gerencia en particular es de

tipo vertical, quien segun Terry, R (1995), puede concebirse como:

Una forma grafica que demuestra las principales funciones y sus

respectivas relaciones, los canales de la autoridad relativa de cada uno de
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los miembros de la administracion a cargo de las respectivas funciones
principales en la parte superior, con las sucesivas funciones, subordinadas

en posicion sucesivamente inferiores (p.441)

VP Operaciones

Gerente Regional Gerente Nacional de

Farmacia
|

Gerente de Area
i

Gerente de Tienda
! |
Sub - gerente Regente de Farmacia

APV Senior I
Farmacéutico
Asesora de Belleza 1 Adjunto I
Asistente de Piso de .
Venta Asistente de Dermoconsejera
Receptor de Pedido |

Aprendiz de Farmacia

1
Receptor de Medicinas

Figura 2. Organigrama del Departamento
Objeto de Estudio
Fuente: Farmatodo (2011)

General

Ser una cadena farmacéutica internacional con solidas y rentables

operaciones en Latinoamérica y un liderazgo indiscutido en Venezuela
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basado en la experiencia de compra que brindamos a nuestros clientes
gracias a la eficiencia operativa, la innovacion, el compromiso social y la

cultura de servicio y valores de nuestra organizacion

Andlisis y Disefio de Descripciéon de Cargo

DESCRIPCION DEL PUESTO

Titulo del Cargo: Gerente de Tienda
Reporta a: Gerente de Area

Unidad Organizativa: Gerencia de Area
Localizacion: Caracas

Fecha: 08/08/2002

PROPOSITO GENERAL

Supervisar, dirigir y controlar los procesos administrativos y operativos de la
tienda, asi como el uso y administracion de los recursos materiales y
financieros asignados, a fin de garantizar la rentabilidad de la unidad de
negocio, con una operacion eficiente, bajo las normas, procedimientos y
estrategias definidos por la compania.

DIMENSIONES
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ORGANIGRAMA

Supervisor Inmediato
Gerente de Area

Esta Posiciéon
Gerente de Tienda

Reportes Directos

Sub Gerente de Tienda (1)
Regente (1)

Parquero

Asistente de Piso Sr.
Asistente de Piso Jr.

Asesora de Belleza (reporte estructural)

Reportes Indirectos

Otros Cargos que reportan al Supervisor Inmediato
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FINALIDADES

1.

Cumplir y hacer cumplir los lineamientos de calidad de atencion al
cliente (asesoramiento, diligencia, rapidez, eficiencia), a fin de
garantizar los niveles de satisfaccion los usuarios establecidos, asi
como la imagen de la empresa.

Supervisar, coordinar y controlar el cumplimiento de los lineamientos
de mantenimiento de las instalaciones, a fin de mantener los
estandares de imagen corporativa establecidos por la empresa.

Dirigir y controlar la gestion de la tienda a nivel administrativo (manejo
del efectivo, cierres de caja, reportes, manejo de personal, control de
gastos, relaciones compra-venta, requerimientos legales), a fin de
incrementar las ventas de la unidad del negocio, con una operacion
eficiente, bajo las normas, procedimientos y estrategias definidos por
la compaiiia.

Supervisar al personal de la tienda, en cuanto induccion vy
entrenamiento, planificacion y asignacion de horarios de trabajo y
tareas, a fin de mantener un equipo de trabajo altamente motivado, asi
como cumplir con los objetivos establecidos en el plazo requerido.

Supervisar la recepcion de los pedidos del Centro de Distribucion y
proveedores externos, con el objeto de asegurar la recepcién
conforme a los requerimientos propuestos.

Supervisar y controlar el uso y administracion de los recursos
materiales y financieros asignados a la tienda, con el fin de garantizar
su eficiencia, optimizacion y rentabilidad.

Detectar areas de crecimiento y proponer alternativas relacionadas
con el negocio, a fin de contribuir a la rentabilidad de la tienda y
garantizar la satisfaccion del cliente.

Responsable del manejo y desarrollo del personal a su cargo, a fin de
asegurar su crecimiento interno como generacion de relevo, mantener
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un equipo de trabajo altamente motivado y entregar los resultados
esperados por la empresa.

9. Supervisar el manejo del inventario de la tienda, a través de
chequeos de las tomas fisicas de inventario y la realizacién frecuente
de inventarios por planogramas, con el proposito de optimizar los
niveles de inventario, garantizar la disponibilidad de productos,
controlar los niveles de merma y asegurar los lineamientos
establecidos por categoria, en cuanto a promociones, ofertas,
politicas.

10. Responsable por el resguardo y proteccion de los activos de la tienda,
a fin de salvaguardarlos.

NATURALEZA'Y ALCANCE

. Entorno

El cargo se desenvuelve en un ambiente en el que la inseguridad en el pais
afecta las operaciones de las tiendas. Se encuentra bajo constante presion
derivada de la cultura corporativa donde se tiene una filosofia de Calidad de
Servicio, donde el area de operaciones es el contacto directo con el cliente.

II. Conocimientos, Habilidades y Experiencia

Profesional Universitario en Farmacia, Administracion, Contabilidad o
Mercadeo, con por lo menos 4 afios de experiencia en labores similares al
manejo de una tienda. Amplios conocimientos administrativos y de
herramientas de analisis de datos. Manejo de Windows. Habilidades:
liderazgo, asertividad, capacidad de decision, criterio, establecimiento de
relaciones interpersonales, manejo de la presién, sentido comercial, habilidad
numeérica, trabajo en equipo, manejo y desarrollo de personal, disponibilidad
de tiempo, iniciativa.
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Ill. Relaciones Internas / Externas

Internamente se relaciona con:

- Coordinadora de RR.HH: para solicitudes de personal, tramites de
personal y entrenamiento.

- Contabilidad: para intercambiar informacién en cuanto a compras, caja
chica, ingresos.

- Nomina: canalizar pagos al personal (utilidades, horas extras, vacaciones,
entre otras).

- Compras: informacién sobre precios nuevos, SKU, promociones,
productos desincorporados, solicitud de planogramas, entre otros.

- Sistemas: solicitar soporte técnico.

- Mantenimiento: canalizar requerimientos de infraestructura y mobiliario
(anaqueles, iluminacion, aires acondicionados, pintura, filtraciones, entre
otras).

- Seguridad: intercambiar informacion en el area de prevencién y control.

Externamente se relaciona con:

Clientes: Para atender sus requerimientos.

Proveedores: recibir productos.

Ministerio del Trabajo: atender inspecciones en las tiendas.

Seniat: atender inspecciones.

Ministerio de Sanidad: estar presente en las inspecciones, conjuntamente
con el Regente.

Transporte de Valores: Para canalizar el transporte de activos de la Tienda.

IV. Autonomia y Autoridad

Autonomia en la toma de decisiones dependiendo de la magnitud de las
situaciones. Informes escritos a través de reportes de gestion
(mensualmente) y verbal via telefénica (semanalmente) para informar
novedades.
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V. Aprobaciones

Fecha
L Nelson Gémez, Maria de Lourdes | 08-08-2002
Autor de la Descripcion Goncalves, Miguel Jiménez
Revisor de la Descripcion Pedro Luis Angarita 04-09-2002
Aprobador de la Descripcion Pedro Luis Angarita 05-09-2002

A continuacion se observa el modelo de Competencias definido para el
Gerente de la Tienda, asi como también la definicién de cada una de ellas:

Gerente de tienda

Sentido
GENERANDO ALCANZANDO LA
CAPACIDAD EXCELENCIA
Direccion de otros 3 Excelencia operativa 4
Desarrofio de otros 4 Sentido de urgencio 3

Liderazgo 4

Jar’ ... i’ e
[ ’ﬂ:"""‘:

Seguimientoy control 4
Influencia y negociacion 3

w ‘et LY
R, B
N L

VALORES

Fuente: Farmatodo (2015)
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El modelo de competencia definido para el cargo de Gerente de area,
Sub-Gerente, Farmacéutico y Asistente de Piso de Venta:

=g
§Gerente de a'rea%

GENERANDO ALCANZANDO LA
CAPACIDAD EXCELENCIA
Direccion de otros4 Excelencia operativa 5
Desarrolfo de otros4 Sentido de urgencia 4
Liderazgo 5 Seguimientoy control 4
Influencia y negociacion 4
o N S DA
9,
10 s 0 s 8P v W

Subgerente

GENERANDO ALCANZANDO LA
CAPACIDAD EXCELENCIA
Direccion de otros 2 Excelencio operativa 3
Desarrolio de otros 3 Sentido de urgencia 2

Seguimientoy control 3
Preccupacicn por el orden
vy eldetzlle3

. 8555, .

"d-- .-d-

VALORES

o1



Farmacéutico

GENERANDO ALCANZANDO LA
CAPACIDAD EXCELENCIA
Direccidn de otros2 Excelencia operativa 3
Desarrello de otros 3 Sentido de urgencio 2
Seguimiento y control 3

L@ B 0.3 Paat @Y 8t
Seerd e, s

- ™ ﬂ.‘

Asistente de piso de ventas / Asesora / AIR / Aprendiz

ALCANZANDO LA

ASEGURANDO
ESTANDARES EXCELENCIA
Preocupacion por el Energia 3
ordenyeldetalle 2 Sentido de urgencia 1
Conciencia de equipo 3

Madurez emocional 2

PGP SRR A

Fuente: Farmatodo (2015)
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Definicion de cada Competencia:

Desarrollo de otros: Es el interés y la disposicion genuina por promover la
formacion y el desarrollo del personal a su cargo, a partir de un apropiado
analisis de necesidades de cada individuo y de Farmatodo como

organizacion.

Direccion de otros: Es la habilidad para orientar adecuada y eficazmente el
desemperfio de su equipo. Implica tanto la capacidad para fijar estandares,
hacer seguimiento y dar retroalimentacibn con miras a asumir
responsabilidades claras sobre el desempefio propio y grupal, como la
medicion y el reconocimiento sistematico del logro de los objetivos, llegando

a tomar decisiones organizacionales cuando la situacion asi lo requiera.

Aplica para: Gerente de area, Gerente de tienda, Subgerente de tienda y

Regente.

Excelencia operativa: Es el interés por conocer, cumplir y optimizar
permanentemente los procesos de la organizacion a fin de alcanzar mejores
resultados en eficiencia y productividad. Implica la habilidad para identificar
los objetivos de mejora, analizarlos y establecer planes de accion para

concretarlos con eficiencia.

Aplica para: Gerente de area, Gerente de tienda, Subgerente de tienda y

Regente.

53



Influencia y negociacion: Es la capacidad de influir y persuadir a otros para
lograr que apoyen sus ideas, planes y proyectos con foco en maximizar los
resultados del area y de Farmatodo. Implica utilizar la comprensién del punto
de vista de otro como herramienta de impacto y negociacion y alcanzar

acuerdos satisfactorios para las partes.

Liderazgo: Es la capacidad de motivar, guiar, movilizar y comprometer a un
equipo hacia una visibn compartida. Implica proveer al equipo de trabajo de
los elementos necesarios para su 6ptimo funcionamiento, ganar su confianza
y apoyo, a través de un relacionamiento cercano y genuino con las personas

a su cargo.

Aplica para: Gerente de area, Gerente de tienda, Subgerente de tienda y

Regente.

Orientacion a resultados excelentes: Es el permanente interés por trabajar
bien y alcanzar o sobrepasar los estandares de excelencia establecidos por
si mismo, o la organizacién. Implica definir y alcanzar metas para si mismo y
otros, asumiendo algunos riesgos calculados que generen un crecimiento

sostenible y rentable.

Orientacion al cliente: Es el deseo genuino por satisfacer las necesidades
de los clientes internos y/o externos. Implica esforzarse por conocer a
profundidad las necesidades del cliente y tomar acciones efectivas,
individuales o grupales, para resolverlas de manera oportuna haciendo del

servicio uno de los elementos diferenciadores de Farmatodo.
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Seguimiento y control: Es la capacidad de hacer seguimiento estrecho y
continuo a los detalles administrativos y operativos de la organizacion y del
area para asegurar su efectiva gestion en los tiempos establecidos. Incluye
detectar desviaciones Yy anticipar problemas, tomando las acciones
necesarias que aseguren el cumplimiento de los estandares organizacionales

de Farmatodo.

Sentido comercial: Es la capacidad de manejar la Tienda con foco
comercial, buscando volumen de ventas, rentabilidad y satisfaccion del
cliente. Implica entender los aspectos clave del negocio de Farmatodo y de la
Tienda, conocer cuales son los negocios competidores en su zona y
proponer e implantar acciones dirigidas a alcanzar y sobrepasar metas

definidas.

Sentido de urgencia: Es la capacidad para actuar frente a una situacion de
manera efectiva, rapida y oportuna, tomando acciones para evitar que se
repita. En los primeros niveles implica detectar problemas, informar sobre
éstos y persistir en su solucion. En los niveles mas altos llega a anticipar
urgencias, definir planes de contingencia y promover una cultura de

dinamismo y rapidez en la organizacion..
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO

El fin del Marco Metodoldgico es presentar los métodos e instrumentos
gue se emplearan en la investigacion planteada, desde el tipo de estudio y el
disefio de la investigacion, su poblacién, muestra, los instrumentos y las
técnicas de recoleccion de datos, y por ultimo el analisis y la presentacion de
los resultados. Segun Tamayo y Tamayo (1999): “La metodologia constituye
la médula del plan, que se refiere a la descripcion de las unidades de andlisis
o de investigacion, la técnica de observacién y recoleccion de datos, los

instrumentos, los procedimientos y las técnicas de analisis”. (p.14)

Nivel de Investigacion

El Nivel de Investigacion es Descriptiva y Explicativa. Arias (1998)
expone lo siguiente: “La investigacion explicativa se encarga de buscar el
porqué de los hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-
efecto”. (p.49). En la presente investigacion se analizaran las Relaciones de
Trabajo entre los lideres empresariales y el personal que labora en las
tiendas de autoservicio, asi mismo se identificaran cuales son las causas que
inciden en el desempefio de los colaboradores, y como impactan en la

rentabilidad de la compafiia.
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Disefio de la Investigacion

De igual manera, se apoya en una investigacion de campo ya que
permite determinar el desempefio del personal que labora en las farmacias,
asi como también las relaciones existentes entre los lideres de las tiendas,
para luego establecer planes de accién para el personal Gerencial, Acevedo
A, y Rivas F. (1998) definen a la investigacion de campo como “un proceso
sistematico, riguroso y racional de recoleccion, tratamiento, analisis y
presentacion de datos basado en una estrategia de recoleccién directa de la
realidad de las informaciones necesarias para la investigacion”. (p.39)

En concordancia con lo que es una Investigacion de Campo, la UPEL (1998)

sefiala que:

Se entiende por Investigaciéon de Campo, el analisis sistematico de
problemas con el propésito de describirlos, explicar sus causas y efectos,
entender su naturaleza y factores constituyentes o predecir su ocurrencia.
Los datos recogidos en forma directa de la realidad por el propio estudiante;
en este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales y

primarios... (pp.5)
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Poblacion

El instructivo para la elaboracion y presentacion del trabajo de Grado
del IUPSM, (1999), define la poblacion como “el conjunto de todas las cosas

o individuos que concuerdan con una serie de especificaciones”.

Tamayo y Tamayo (2001) definen la poblacion como, “...la totalidad de
un fendmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de andlisis o
entidades de poblacibn que integran dicho fenémeno y que debe
cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto de “N” de
entidades que participan de una determinada caracteristica, y se le denomina
poblacién por construir la totalidad del fendbmeno adscrito a un estudio o
investigacion”. (p. 176)

En la presente investigacion, la poblacion objeto de estudio estara
conformada por las seis farmacias ubicadas en las tiendas de Aragua,

conformada por 30 lideres supervisores.

Muestra

De acuerdo al instructivo para la elaboracion y presentacion del
trabajo de Grado del IUPSM (1999), “La muestra suele ser una parte o
porcentaje de la poblacion, para ello es necesario delimitar las caracteristicas

de la poblacién a fin de establecer cudles seran los parametros muéstrales”.
(p.24)

La muestra que se utilizo en ésta investigacion estuvo conformada por

el 100% de la poblacién.
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CAPITULO V

ANALISIS DE RESULTADOS

A los fines de alcanzar los objetivos definidos en la investigacion, se

presentan los resultados obtenidos de la aplicacién del instrumento:

1.- Diagnosticar la situacion actual en cuanto al estilo de Liderazgo en

Farmatodo.

Este objetivo tiene el propdsito de conocer la situacién actual de la
empresa con respecto al estilo de Liderazgo de los Gerentes, Sub-Gerentes

y Farmacéuticos que tienen colaboradores a su cargo.

Para la evaluacion de este objetivo, se aplic6 un instrumento
conformado por 15 afirmaciones de respuestas cerradas, bajo la escala de
Likert, el criterio para responder fue el siguiente: Totalmente de acuerdo (TA),
Parcialmente de acuerdo (PD), Medianamente de Acuerdo (MA), Ni en
Acuerdo Ni en Desacuerdo (NA), Parcialmente en Desacuerdo (PD), En
Desacuerdo (ED)

En este sentido, en el desarrollo del objetivo uno se emplearon quince
items del instrumento que han sido representados en los cuadros y graficos

entre el 01 y el 15 que revisaremos en detalle a continuacion:
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Cuadro Nro. 1: Estoy consciente de qué tan importante es mi trabajo para la
organizacion y alcanzar las metas

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 30 100,00
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 0
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED i
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 1: Qué tan importante es mi
trabajo para la organizaciony
alcanzar las metas

o 100,00
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Alternativas de respuesta

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Analisis e Interpretacion:

En el Iltem 1, se puede observar que el 100% de los encuestados estan
totalmente de acuerdo y conscientes de la importancia de su trabajo para la
organizacion y el impacto que tienen para alcanzar las metas establecidas
para cada Tienda. Segun Bass y Avolio (2006), plantean que el mismo
comprende un proceso enfocado en la estimulaciéon de la conciencia de los
trabajadores, a fin de convertirlos en seguidores productivos, quienes
aceptan y se comprometan con el alcance de la mision organizacional,
apartando sus intereses particulares y centrandose en el interés colectivo.
Desde la optica de la autora se podria manifestar al respecto que los lideres
de Farmatodo tienen plena conciencia que su labor diaria y el logro de los
objetivos presupuestados a través de sus indicadores de gestion, en la cual

contribuirdn a alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

Cuadro Nro. 2.: Estoy consciente de mis necesidades para mi desarrollo
personal

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 0 -
2. Medianamente de Acuerdo MA 15 50,00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 5 16,67
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 10 33,33
5. En Desacuerdo ED 0 -
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 2: Necesidades para mi
desarrollo personal
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el item 2, el resultado arrojado en la encuesta refleja que un 50% de los
lideres estan medianamente de acuerdo y consciente de las necesidades
requeridas para su desarrollo personal. Bass y Avolio (2006) indican que el
lider transformacional empodera a otros para que piensen acerca de los
problemas y desarrollen sus propias habilidades intelectuales, incitando la
reflexion, creacidn o nuevas ideas y soluciones ante las situaciones de
conflicto organizacional. La estimulacion intelectual ayuda a los seguidores a

cuestionarse asi como a generar soluciones mas creativas a los problemas.
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Cuadro Nro. 3. Mi supervisor me motiva para que realice cada vez mejor mi
trabajo, porque esto tiene un impacto en la organizacion.

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 6 20,00
2. Medianamente de Acuerdo MA 4 13,33
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 0 .
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 5 16,67
5. En Desacuerdo ED 15 50,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 3: Mi supervisor me motiva a
realizar cada vez mejor mi trabajo
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 3, se observa que el 50% de los encuestados no se sienten
motivados por su supervisor para realizar su trabajo y por ende alcanzar los

objetivos de la organizacién. Leithwood, Mascall y Strauss (2009) afirman
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que el liderazgo transformacional, estd orientado a la participacion de los
seguidores, adjudicando significado a la tarea. Con este liderazgo se
estimula la conciencia de los trabajadores, quienes son dirigidos para aceptar
y comprometerse con el alcance de la misiébn enunciada en la organizacion.
Por tanto, el mismo tiende a motivar asi como cambiar a las personas,
impulsando a los trabajadores a actuar por encima de sus propias exigencias
laborales. Por lo antes descrito, se entiende que el Liderazgo
transformacional comprende un proceso de direccion, donde la
transformacion del entorno representa un aspecto fundamental, lo cual es
posible a través de la accion del lider quien inspira y motiva a sus
seguidores, de acuerdo a los resultados de la encuesta se evidencia que es
requerido un proceso de direccion focalizado a la transformacion, el cual se
relaciona con el logro de los objetivos, que motive e incentive a los
trabajadores, a que participen activamente en los cambios, donde se
sensibilice a cada uno de ellos para que se empoderen de la mision de la
vision, laborando con entusiasmo, con mistica, responsabilidad vy
productividad, un proceso de direccion focalizado a la transformacion,

relacionado con el logro de los objetivos.
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Cuadro Nro. 4: Tengo confianza en los lideres de esta empresa

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 24 80,00
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 4 13.33
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 5 6.67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 4: Confianza en los lideres
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Andlisis e Interpretacion:

En el Iltem 4, el 80% de los encuestados tiene confianza en los lideres de
Farmatodo, un alto porcentaje de esta competencia, es un multiplicador del

desempefo, que eleva y mejora cada dimension de la organizacion. John
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Maxwell describe a la confianza como el fundamento del Liderazgo. Es lo
mas importante. Es lo que hace que una organizacion se mantenga unida.
Los lideres no pueden romper la confianza repetidamente y seguir influyendo
en la gente. Desde la experiencia de la autora, la confianza es la Unica y mas
influyente palanca para los lideres y organizaciones que quieren lograr y
sustentar un desempefio superior, en Farmatodo la confianza forma parte del
Modelo de Competencias, que la empresa trabaja conscientemente con su

equipo de Lideres para desarrollar y a su vez mejorar.

Cuadro 5. Los lideres de Farmatodo se comunican de forma abierta y
honesta con los colaboradores

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 213 71.00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 51 17.00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 3.6 12,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 5: La comunicacion es abierta
y honesta
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Iltem 5, el 71% de los encuestados estan medianamente de acuerdo
que los Lideres se comuniquen de manera abierta y honesta con los
colaboradores. Al respecto de la Comunicacion Interna, Idalberto Chiavenato
expone lo siguiente: Una organizacion se debe cimentar sobre una base
sélida de informacién de comunicacion, y no soélo sobre una jerarquia de
autoridad. Los gerentes de linea deben poner énfasis en la comunicacién con
los demas miembros de la organizacion, no sélo porque la comunicacion es
el medio primario para dirigir las actividades de la organizacion, sino también
porque es la herramienta basica para satisfacer las necesidades humanas de
los colaboradores. Por los resultados obtenidos en la encuesta, existe una
oportunidad de mejora en cuanto al manejo de la informacion hacia los
lideres de Farmatodo, que no la perciben de manera abierta y honesta, este
podria tener repercusiones negativas en el desempefio y por ende en el

alcance de los indicadores establecidos para cada tienda.
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Cuadro 6. Mi supervisor inmediato me trata con respeto

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 252 84.00
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 3.6 12,00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 12 4.00
Total 30 100
Fuente: Suhail Colmenares 2015
Grafico 6: Mi supervisor me tratacon
respeto
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Anélisis e Interpretacion:

El Item 6 arrojé el siguiente resultado: al 84% de los encuestados sienten
que su supervisor los trata con respeto. Maxwell (2007) expone lo siguiente:
Los buenos lideres se apoyan en el respeto, ellos comprenden que todo

liderazgo es voluntario. Cuando los lideres muestran respeto por los demas,
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especialmente por las personas que tienen menos poder o una menor
posicion que ellos, obtienen su respeto y las personas quieren seguir a
personas que respetan grandemente. Basada en la opinion de Maxwell, la
autora considera que este valor esta en el rango de aceptacion y representa
una clara fortaleza, con éste se abre el camino a una comunicacion efectiva,

las personas quieren escuchar a quien admiran y respetan, lo siguen.

Cuadro 7. Mi supervisor inmediato dedica tiempo entrenandome y/o
acompanandome en mi desarrollo

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 21 70.00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 5 16,67
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 4 13,33
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 7: Mi supervisor dedica
tiempo en el desarrollo
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 7 se observa que el 70% de los encuestados esta medianamente
de acuerdo con que su supervisor dedique tiempo entrenandolo y
acompafandolo en su desarrollo. Thomas Davenport (2006) opina sobre la
formacion lo siguiente: un ejecutivo que dedica tiempo a observar un
empleado y le ayuda a aprender a realizar una tarea puede definir ese
tiempo como formacion, esto implica un punto de inflexibn en el
entrenamiento, debido a que los encuestados perciben una carencia de
tiempo en su entrenamiento, en Farmatodo por cada doce Gerentes de
Tienda hay un Gerente de area que los supervisa, en las tiendas por cada
ocho supervisores, existe un Gerente de tienda. Son éstos lideres los que
tienen el reto de desarrollar y acompanar a sus supervisados en las
actividades diarias, en busqueda de la mejora continua de los procesos del

negocio.

Cuadro 8. Mi supervisor inmediato solicita mi opinion para la toma de alguna
decision
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Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA i
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 6 20,00
5. En Desacuerdo ED 24 80,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 8: Mi supervisor solicita mi
opinion para la toma de decisiones
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Andlisis e Interpretacion:

El Item nro. 8 demuestra una clara oportunidad de mejora, el 80% de los
encuestados esta en total desacuerdo con que su lider lo tome en cuenta en
la toma de decisiones. Stephen Covey (2004) expone lo siguiente: pasamos
afios aprendiendo a leer y escribir, afios aprendiendo a hablar ¢Y a

escuchar? ¢Qué adiestramiento o educacién nos permite escuchar de tal
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modo que comprendamos real y profundamente a otro ser humano en los
términos de su propio marco de referencia individual?. La autora opina al
respecto que solicitar una opinién o escuchar una sugerencia no ha sido el
factor comun en el momento de las tomas de decisiones inherentes a los
lideres, es decir los encuestados perciben que no han sido escuchados, esto
denota una gran oportunidad de mejora, los lideres pueden hacer grandes
aportes al negocio, son ellos quienes tienen el contacto directo con el cliente,

ellos conocen el negocio, el mercado, sus fortalezas y debilidades.

Cuadro 9. : Entiendo como mi trabajo contribuye con las metas y objetivos de
Farmatodo

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 27 90,00
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 2 6.67
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 1 3.33
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 9: Entiendo como el trabajo
contribuye con metas y objetivos
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 9, el 90 por ciento de los encuestados entiende como su trabajo
contribuye con las metas y objetivos de Farmatodo, lo que representa una
clara fortaleza. Maxwell (2007) el lider transformador enfoca su esfuerzo en
lograr un significativo aprendizaje desarrollado en la organizacién, siendo
competente para comunicar su proposito estratégico, dirigir sus acciones
para lograr con eficiencia y eficacia la dinamica productiva, asi como el
intercambio de ideas. El resultado arrojado en la encuesta representa una
gran fortaleza, ya que los lideres entienden el impacto que tiene su trabajo
en el negocio y como éste y el de su equipo contribuyen al logro de los

objetivos estratégicos de la compaiiia.
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Cuadro 10. Mi supervisor inmediato reconoce cuando yo realizo un buen
trabajo o presto un servicio de calidad

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 22 73.33
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 5 16,67
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 3 10,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 10: Mi supervisor reconoce
mi trabajo
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 10, el 22% de los encuestados esta medianamente de acuerdo
con que su supervisor reconoce cuando el lider realiza un buen trabajo o

presta un servicio de calidad. Bass y Avolio (2006) plantean que el Lider
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transformador tiene la habilidad de motivar a la gente para alcanzar un
desempefo superior, inspirado al logro de los esfuerzos extras para lograr
los objetivos planteados. Sobre la base de las consideraciones anteriores,
existe una oportunidad de mejora en el reconocimiento y motivaciéon de los
lideres para alcanzar resultados superiores, esta inspiracion es necesaria
para dar sentido al logro, afianzar compromisos, alcanzar y superar los
indicadores de gestion, establecer mecanismo de mejora en cuanto al
servicio de calidad de los clientes, convirtiendo al servicio en el elemento

diferenciador de Farmatodo.

Cuadro 11. Mi supervisor inmediato me comunica claramente los objetivos e
indicadores de gestion de mi area de trabajo

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 24 80,00
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 4 13,33
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 2 6,67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 11: Mi supervisor me
comunica los objetivos e indicadores
de gestion
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Andlisis e Interpretacién:

El Item 11, arroj6 como resultado que el 80% de los encuestados esta
totalmente de acuerdo con que su supervisor le comunica claramente los
objetivos e indicadores de gestion de su area de trabajo. James Champy
(1996) expone al respecto de la Comunicacion lo siguiente: Comunicar
¢cacerca de qué? Acerca del argumento a favor del cambio. Acerca del
propoésito en torno al cual nos movilizamos. Acerca de la cultura y del
comportamiento que queremos y del que no queremos. Acerca de las
normas Yy los objetivos de nuestro rendimiento. Acerca de como lo estamos
haciendo a la luz de tales normas y objetivos. Acerca de por qué hacemos
ciertas cosas y coOmo esos actos sirven para nuestros fines. Lo que
necesitamos es que el lider entienda suficientemente bien lo que estamos
haciendo para que pueda comunicarles a todos los que trabajan en su area
por qué hacemos esto, hacia donde vamos y qué significa eso para todos

nosotros. El resultado de la encuesta denota una fortaleza en la
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comunicacion clara de los objetivos e indicadores de gestion que reciben los
lideres, quienes tendrdn a su vez la gran responsabilidad de comunicar y
motivar al equipo de sus colaboradores al logro de los mismos,

contribuyendo asi al alcance de los objetivos estratégicos de la compafia.

Cuadro 12. Mi supervisor inmediato sabe comunicarme sus ideas y opiniones

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 24 80,00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 4 13,33
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 2 6.67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 12: Mi supervisor sabe
comunicarme sus ideas y opiniones
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Analisis e Interpretacion:

En el ltem 12, el 80% de los encuestados estan medianamente de acuerdo
que su supervisor sabe comunicar sus ideas y opiniones. Por su parte,
Martha Alles (2009) define que la comunicacién implica, como minimo dos
acciones fundamentales: hablar y escuchar. Muchas personas creen que
comunicarse es hablar bien. Hablar correctamente y con fluidez es
importante, pero insuficiente para lograr una buena comunicacién. Para
comunicarse adecuadamente con otros hay que escucharlo, saber lo que
piensa, lo que necesita, lo que espera de nosotros. No obstante, segun la
encuesta, existe una oportunidad de mejora en la comunicacién que perciben
los lideres por parte de su supervisor, de acuerdo a la experiencia de la
autora, es importante lograr una relacion armodnica entre el lider y sus
colaboradores, que se lleve a cabo de manera eficaz y confortable para el
beneficio de todos los actores de esta relacion: es al mismo tiempo positivo

para el colaborador, para el jefe y para la organizacion.

Cuadro 13. Mi supervisor se muestra abierto a las ideas y opiniones que yo
brindo

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 3 10,00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 12 40,00
5. En Desacuerdo ED 15 50,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 13: Mi supervisor se muestra
abierto a ideas y opiniones que
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 13, el 50% de los encuestados esta en desacuerdo con que su
supervisor se muestre abierto a las ideas y opiniones planteadas. Al respecto
Stephen Covey (2004) define la Escucha empética quiere decir procurar
primero comprender, comprender realmente, lo que supone un cambio de
paradigma muy profundo. Lo tipico es que primero procuremos ser
comprendidos. La mayor parte de la personas no escuchan con la intencién
de comprender, sino para contestar. Estan hablando o preparandose para
hablar. La escucha empética (palabra derivada de empatia) entra en el
marco de referencia de la otra persona. Ve las cosas a través de ese marco,
ve el mundo como lo ve esa persona, comprende su paradigma, comprende
lo que siente. Contrariamente a lo que se ha expresado, los lideres
encuestados perciben que su supervisor no se muestra abierto antes las
ideas y opiniones expuestas por ellos, el 50% esta en total desacuerdo y el
40% esta parcialmente en desacuerdo, es evidente la oportunidad de mejora

que existe al respecto, cerrar esta brecha abrira la posibilidad de escuchar

79



los planteamientos realizados por los lideres, quizas muchos de ellos
permitiran establecer mejoras importantes para alcanzar los objetivos

estratégicos de la organizacion.

Cuadro 14. Mi supervisor inmediato esta disponible cuando necesito de él /
ella

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 23 76.67
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 4 13,33
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 3 10,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 14: Mi supervisor esta
disponible cuando lo necesito
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Analisis e Interpretacion:

El Item 14, arroj6 el siguiente resultado: el 76,67% estd medianamente de
acuerdo con que su supervisor esté disponible cuando necesita de él / ella.
Con respecto a las relaciones de los lideres con sus colaboradores, Pablo
Maella (2008) expone lo siguiente: los lideres auténticos establecen y
consolidan relaciones con sus colaboradores que van mas alla de las meras
obligaciones laborales. Segun esto es conveniente que el directivo gestione a
las personas desde una perspectiva integral, esto es, atendiendo a todos los
factores, profesionales y privados, que influyen en el rendimiento. Por lo
tanto, una de las tareas centrales del mando es construir y mantener una
sélida relacion personal con sus colaboradores. De acuerdo con el resultado
de la encuesta, los lideres perciben una mediana disposicion de su
supervisor cuando ellos lo necesitan, cabe destacar que Farmatodo tiene
asignado a un Gerente para cada Tienda ubicado fisicamente alli, quien
debe cumplir un horario que abarque los dos turnos que laboran en la tienda,
a fin de atender y gestionar todos los procesos operativos del negocio. Esto
le da la oportunidad de estar disponible para todos los supervisores que
operan en su negocio. Sin embargo, el lider puede estar fisicamente en la
tienda, y el supervisor puede percibirlo como “no disponible”, por eso radica
la importancia de que el lider gestione a las personas desde una perspectiva
integral, que le permita atender todos los factores y darle la seguridad y
confianza al colaborador que estara disponible cuando lo necesite.
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Cuadro 15. Mi supervisor inmediato es justo en el trato hacia todos (sin
favoritismo)

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 21 70,00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 4 13,33
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 5 16,67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 15: Mi supervisor es justo en
el trato hacia todos
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 15, el 70% de los encuestados estan medianamente de acuerdo
con que supervisor es justo en el trato hacia todos (sin favoritismo). Martha

Alles (2009) define el concepto de Delegar de la siguiente manera: saber
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delegar es una de las habilidades fundamentales que todo jefe / gerente
debe poseer y perfeccionar en su funciéon. Es importante recordar que si bien
la persona a la cual se le delegue la tarea serd la responsable por su
ejecucion, el jefe es quien respondera ante otros por los resultados. De
acuerdo a la encuesta, los lideres perciben que hay cierto favoritismo en el
trato de su supervisor hacia todos, para ejemplificar tales consideraciones la
autora expone que esta percepcion se ve reflejada cuando el lider delega
alguna tarea a uno de sus supervisados; la oportunidad de mejora radica en
que es importante recalcar ante el equipo de manera transparente, las
competencias y capacidades individuales del candidato a quien esté
delegando la tarea, sin que esto implique un abandono o desentendimiento,
sino un traspaso de la responsabilidad por su ejecucion, siendo el lider la

persona que respondera ante otros por los resultados.

2.- Identificar los factores que intervienen en el Desempefio laboral en
torno al Liderazgo.

Este objetivo tiene el propdsito de conocer los factores que intervienen
en el desempefio laboral y que perciben los colaboradores de las tiendas de

parte de sus lideres.

Para la evaluacibn de este objetivo, se aplic6 un instrumento
conformado por 15 afirmaciones de respuestas cerradas, bajo la escala de
Likert, el criterio para responder fue el siguiente: Totalmente de acuerdo (TA),
Parcialmente de acuerdo (PD), Medianamente de Acuerdo (MA), Ni en
Acuerdo Ni en Desacuerdo (NA), Parcialmente en Desacuerdo (PD), En
Desacuerdo (ED)

En este sentido, en el desarrollo del objetivo dos se emplearon quince
items del instrumento que han sido representados en los cuadros y graficos

entre el 16 y el 30 que revisaremos en detalle a continuacion:
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Cuadro 16. Mi supervisor inmediato me trata con respeto

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 28 93.33
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 1 333
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 1 3.33
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 16: Mi supervisor inmediato
me trata con respeto
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Anélisis e Interpretacion:

En el Item 16, el 93,33% de los colaboradores encuestados perciben que su
supervisor los trata con respeto. Miguel Angel Cornejo (2004) expone lo
siguiente: Los avances en materia de productividad que han hecho realidad

innumerables casos de éxito corporativo se deben fundamentalmente al
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ejercicio del valor del respeto, pues escuchando atentamente las sugerencias
y recomendaciones de los miembros de una organizacién se han podido
implementar mejoras sustanciales, tanto en los productos y servicios como
en su comercializacion. Sobre la base de las consideraciones anteriores y
tomando como referencia el resultado de la encuesta, en Farmatodo existe
una marcada fortaleza en el valor del respeto que demuestran los lideres a
sus colaboradores, lo que representa un gran paso hacia el logro de la
sinergia del equipo y la armonia laboral, el respeto es un ingrediente

indispensable para lograr un excelente estilo de direccion.

Cuadro 17. Mi supervisor me motiva a dar un esfuerzo extra en mi trabajo

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 24 80,00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 4 13.33
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 2 6,67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 17: Mi supervisor me motiva
a dar un esfuerzo extra
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 17, la encuesta arroj0 el siguiente resultado: el 80% de los
encuestados estd medianamente de acuerdo con que su supervisor lo motiva
a dar un esfuerzo extra en su trabajo. Pablo Maella (2008) expone al
respecto de la motivacion: Dentro de la gestibn de empresas se da mucha
importancia a la motivacion. En la mayoria de las publicaciones
empresariales se habla de ella como uno de los factores fundamentales que
determina los resultados de las personas. Pareciera que fuera el centro de
todos los problemas de rendimiento. El mito sigue diciendo que un directivo
gue no tenga a sus colaboradores motivados dificilmente sera un lider eficaz,
ya que no podra “arrastrar’ y entusiasmar a las personas con el proyecto de
la empresa, y en consecuencia, los resultados de su equipo no seran los
esperados. Tomando en cuenta los resultados de la encuesta y el anterior
planteamiento, se deduce que existe una oportunidad de mejora en la
motivaciéon de los colaboradores, esto puede estar impactando en los

resultados obtenidos en cada tienda, por lo que la autora sugiere revisar

86



junto al area de RRHH para promover y gestionar a través de los lideres la

motivacion de sus colaboradores.

Cuadro 18. Tengo la informacion necesaria para hacer mi trabajo de forma
efectiva

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 26 86.67
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 3 10,00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 1 3.33
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 18: Tengo la informacion
necesaria para hacer mi trabajo
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Analisis e Interpretacion:

En el Item 18, el 86,67% de los encuestados esté totalmente de acuerdo con
tener toda la informacién necesaria para hacer su trabajo efectivamente.
Idalberto Chiavenato (2009) define lo siguiente: Dar orientacién a las
personas es el primer paso para su adecuada colocacién en las distintas
actividades de la organizacién. El objeto es colocar a las personas en sus
actividades dentro de la organizacion y dejar en claro sus funciones y
objetivos. Las personas deben saber en qué situacion se encuentran y hacia
donde deben dirigir sus actividades y esfuerzos. El resultado de la encuesta
denota una clara fortaleza en la informacion que los lideres comparten con
sus colaboradores para realizar su trabajo de manera efectiva. Conocer la
mision y la vision de la organizacion es fundamental, asi como también

adaptarse a su cultura organizacional.

Cuadro 19. Tengo los recursos y herramientas necesarios para hacer mi
trabajo de manera efectiva

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 24 80.00
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 4 13,33
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 2 6.67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 19: Tengo los recursosy
herramientas necesarios
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 19, el 80% de los encuestados esta totalmente de acuerdo en
tener los recursos y herramientas necesarios para realizar su trabajo de
manera efectiva. ldalberto Chiavenato (2009) expone, un entorno laboral
saludable debe poseer condiciones ambientales fisicas que actien forma
positiva en todos los 6rganos de los sentidos humanos: la vista, el oido, el
tacto, el olfato y el gusto. Desde el punto de la vista de la salud mental, el
entorno laboral debe tener condiciones psicolégicas y sociologicas
saludables, que influyan en forma positiva en el comportamiento de las
personas y que eviten repercusiones emocionales, como el estrés. Hecha la
observaciéon anterior y tomando en cuenta los resultados de la encuesta, en
Farmatodo existe una clara fortaleza percibida por los colaboradores con
respecto a sus condiciones del entorno laboral, que incluyen no sélo el
entorno fisico y psicolégico sino los recursos y herramientas de trabajo,
necesarias para que cada colaborador pueda realizar su trabajo de forma

efectiva.
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Cuadro 20. Considera que el tiempo asignado para ejecutar sus
asignaciones es adecuado para cumplirlas eficientemente

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 6 20,00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 16 5333
5. En Desacuerdo ED 8 26.67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 20: Considera que el tiempo
asignado para ejecutar sus
asignaciones es adecuado
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 20, el 53,33% de los colaboradores estan parcialmente en
desacuerdo con el tiempo que se le asigna para ejecutar sus asignaciones y

cumplirlas eficientemente, mientras que el 26,67% estan en desacuerdo.
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Idalberto Chiavenato (2009) expone lo siguiente: Ciertos factores
relacionados con el trabajo, como la sobrecarga de actividades, la presion de
tiempo y la urgencia, las relaciones problematicas con el jefe o con los
clientes provocan reacciones como nerviosismo, inquietud, tension. La autora
considera que todos estos sintomas pueden desencadenar un estrés laboral,
por lo que se hace necesario revisar el tiempo asignado a cada colaborador

para ejecutar sus tareas eficientemente sin generarle estrés laboral.

Cuadro 21. Mi supervisor inmediato dedica tiempo entrenandome y/o
acompafandome en mi desarrollo

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 5 6.67
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 20 66.67
5. En Desacuerdo ED 8 26.67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 21: Mi supervisor dedica
tiempo en el desarrollo
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 21 se observa que el 66,67% de los encuestados esta
parcialmente en desacuerdo con que su supervisor dedique tiempo
entrenandolo y acompafiandolo en su desarrollo, el 26,67% estd en
Desacuerdo. Matha Alles (2009) define el jefe entrenador como aquel que
asume un rol de guia y apoyo de sus colaboradores, y los ayuda en su
crecimiento. Este rol no implica, necesariamente, disponer de un tiempo
especifico para ello. El entrenamiento a los colaboradores es una tarea
diaria, que se realiza en cualquier momento: un comentario para sefialar lo
gue esta bien, aquello que se debe mejorar, aquello que no debe hacerse de
ese modo. Esa actitud permanente de apoyo y guia es la que enriquece el
trabajo del colaborador y permite una mejor consecucion de los objetivos de
ambos, del jefe y del empleado. Contrariamente a lo que se ha expresado en
la cita textual, el resultado arrojado en la encuesta representa una
oportunidad de mejora en el tiempo que dedican los lideres al entrenamiento

de sus colaboradores, segun la experiencia de la autora, desarrollar a los
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colaboradores es uno de los aspectos mas importantes de la administracion
moderna de personal, es la Unica forma de superar los obstaculos que se

presentan para el futuro de las organizaciones.

Cuadro 22. : Entiendo como mi trabajo contribuye con las metas y objetivos
de Farmatodo

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 15 50,00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 3 10,00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 12 40,00
5. En Desacuerdo ED i
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 22: Entiendo como el trabajo
contribuye con metas y objetivos
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Analisis e Interpretacion:

En el Item 22, el 50 por ciento de los encuestados estd medianamente de
acuerdo con entender como su trabajo contribuye con las metas y objetivos
de Farmatodo, mientras el 40% esta parcialmente en desacuerdo. Daniel
Goleman (2013) expone lo siguiente: La gente necesita saber con claridad en
gué consiste la aptitud y qué pasos son necesarios para mejorarlas. Definir y
concentrarse en objetivos claros y factibles. Determinar los detalles
especificos de la aptitud y ofrecer un plan factible para lograrla. Por el
contrario, el resultado de la encuesta denota una oportunidad de mejora con
respecto a este punto, un alto indice de colaboradores no entiende como su
trabajo contribuye con las metas y objetivos de Farmatodo, cabe destacar
que en el cuadro Nro. 18, se observé una clara fortaleza en la informacion
que tienen los colaboradores para desempefiar su trabajo de manera
efectiva, en base a los resultados y haciendo una comparacién con la
informacion que los colaboradores tienen y lo que entienden sobre como su
trabajo contribuye a las metas y objetivos de la organizacion, la autora
considera necesario alinear a los colaboradores con los objetivos
estratégicos de la compafia y crear conciencia en el equipo del aporte
individual y grupal que cada uno de ellos realiza para alcanzar los resultados

de la compafiia y su vez la mision de Farmatodo.

94



Cuadro 23. Mi supervisor inmediato reconoce cuando yo realizo un buen
trabajo o presto un servicio de calidad

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 14 46,67
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 2 6.67
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 3 10,00
5. En Desacuerdo ED 11 36.67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 23: Mi supervisor reconoce
mi trabajo
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Anélisis e Interpretacion:

En el Item 23, el 46,67% de los encuestados estdn medianamente de

acuerdo con que su supervisor inmediato reconozca cuando realiza un buen
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trabajo o presta un servicio de calidad. Martha Alles (2009) expone lo
siguiente al respecto: La comunicacion es un factor determinante en la buena
relacion entre personas, Yy la relacion jefe-colaborador no es mas que eso, un
vinculo entre dos personas donde cada uno tiene un rol asignado.
Mutuamente esperan cosas uno del otro. El colaborador espera saber como
esta haciendo las cosas. Si sélo se le comunican los errores, si bien es cierto
gue eso da la oportunidad de corregirlos, al mismo tiempo deja de lado el dar
aliento al colaborador, que es otro de los roles importantes e indeclinables de
un buen jefe. Segun los resultados de la encuesta, existe una brecha en el
reconocimiento de los lideres hacia los colaboradores, por la experiencia de
la autora en Farmatodo existen programas de reconocimiento para sus
colaboradores, sin embargo el reconocimiento que se esta evaluando en esta
pregunta esta mas asociada al reconocimiento del dia a dia, en el momento

justo donde el colaborador desempefia una tarea asignada.

Cuadro 24. En Farmatodo existen oportunidades de aprendizaje y desarrollo
(ej: cambio de departamento o area, promociones)

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA 24 80.00
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 3 10,00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 3 10,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 24: En Farmatodo existen
oportunidades de apredizajey
desarrollo
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Analisis e Interpretacion:

En el Item 24, el resultado arrojado en la encuesta refleja en 80% de
aceptacion con respecto a la pregunta: En Farmatodo existen oportunidades
de aprendizaje y desarrollo, y esto tiene que ver con promociones, cambios
de cargo, cambio de departamento. Eduardo Azuaje (2008) expone lo
siguiente al respecto de los planes orientados al mejoramiento y desarrollo
del recurso humano: lo conveniente es efectuar un estudio previo acerca de
sus necesidades y las de la organizacion. En este sentido, por una parte se
debe evaluar el nivel de satisfaccion de las necesidades presentes a fin de
establecer las prioridades a corto plazo; por la otra, se determinaran las
necesidades futuras a ser resueltas en el mediano y largo plazo mediante un
analisis previsivo y visionario. Los resultados de la encuestas arrojan una
fortaleza en las oportunidades de desarrollo del personal, ya que la
compafia es una empresa altamente motivada al crecimiento y expansion de
Su negocio, tiene como politica interna, tomar en cuenta a sus colaboradores

para formar parte del crecimiento y expansion de la organizacion, tiene
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definido en sus Objetivos estratégicos 2014-2018 expandirse en mercados

donde no estén presentes y hacia nuevos mercados.

Cuadro 25 Mi supervisor inmediato me comunica claramente los objetivos e
indicadores de gestion de mi area de trabajo

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 10 33.33
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA i
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 12 40,00
5. En Desacuerdo ED 8 26.67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Analisis e Interpretacion:

El Item 25, arroj6 como resultado que el 40% de los encuestados estan
parcialmente en desacuerdo con que su supervisor le comunica claramente
los objetivos e indicadores de gestion de su area de trabajo. Matha Alles
(2009) expone al respecto: La comunicacion es una herramienta de
conduccion que debe ser utilizada adecuadamente para facilitar la
consecucion de los objetivos y para llevar adelante todos los roles de un jefe.
Un jefe que logre establecer un adecuado nivel de comunicacién con sus
colaboradores tendr4& mayores posibilidades de lograr su adhesion y
compromiso con las tareas, tanto individuales como grupales. El resultado
denota una oportunidad de mejora en la comunicacion clara de objetivos e
indicadores de gestion que reciben los colaboradores por parte de sus
lideres. Por la experiencia de la autora, en Farmatodo se publican
mensualmente los indicadores de gestion de la compafia por cada tienda y
el Gerente es responsable de publicar y compartir esta informacion con sus
equipos, adicionalmente los supervisores deben tener sesiones de feedback
individuales con los colaboradores y compartir ésta informacion, a pesar de
esto, los colaboradores perciben una carencia en ésta comunicacion, vale la
pena evaluar otros mecanismos que permitan mantener al equipo
comunicado y comprometido con los indicadores de su tienda, lo que dara

como resultado el alcance los objetivos estratégicos de la organizacion.
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Cuadro 26. Mi supervisor me comunica con tiempo mis asignaciones

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 15 50,00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 3 10,00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 12 40,00
5. En Desacuerdo ED i
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 26: Mi supervisor me
comunica con tiempo mis
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Anélisis e Interpretacion:

En el Iltem 26, el 50% de los encuestados esta medianamente de acuerdo
con que su supervisor le comunique a tiempo sus asignaciones, otro 40%
esta parcialmente en desacuerdo. Martha Alles (2009) expone sobre la

Comunicacion al colaborador de las caracteristicas y alcance de las tareas
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delegadas: El colaborador debe ser claramente informado sobre cada tarea
que deba realizar. Para lograr una delegacion efectiva la comunicacién no
debe dar lugar a dudas: el jefe debe dejar claramente definido el alcance de
la tareas y los tiempos de recursos disponibles para llevarla a cabo. Debera
recibir claramente las indicaciones necesarias para una ejecucion exitosa. De
los anteriores resultados de la encuesta y en base a las consideraciones de
Alles, el resultado de la encuesta denota una oportunidad de mejora en
cuanto a la comunicacion de las tareas y asignaciones que debe realizar el
colaborador, siendo ésta una responsabilidad de sus lideres. Cabe destacar
que es importante tomar en consideracibn que las tareas se deben
comunicar de manera anticipada. Por la experiencia de la autora, en
Farmatodo existe una herramienta para asignar las tareas a los
colaboradores, denominada ADT, que se publica y comparte con el equipo
de cada tienda, como politica de la empresa, éste debe ser actualizado y
publicado mensualmente, cada cambio de ciclo de rotacion, se debe publicar

de manera anticipada.

Cuadro 27: Puedo expresar libremente mis opiniones sin temor a represalias

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA 21 70.00
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 4 13,33
4. Parcialmente en Desacuerdo PD i
5. En Desacuerdo ED 5 16,67
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 27: Puedo expresar mis
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Andlisis e Interpretacion:

En el Item 27, el 70% de los colaboradores perciben que estan
medianamente de acuerdo con que pueden expresarse libremente sin temor
a represalias. Daniel Goleman (2013) define a cerca de la escucha: Escuchar
bien, profundamente, significa ir mas alla de los que se dice: hacer preguntas
y repetir con palabras propias lo que se ha oido, a fin de asegurarse de
haber entendido bien. Eso es escuchar “activamente”. Una marca de que
hemos escuchado de verdad al otro es responder de manera adecuada,
aunque eso requiera efectuar algunos cambios en nuestra manera de actuar.
Segun la experiencia de la autora, la apertura de los lideres a la escucha
activa y empatica le dara al colaborador la confianza de poder expresarse

libremente y minimizar el temor a ser reprendido por expresar sus opiniones.
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Cuadro 28: Mi supervisor inmediato esta disponible cuando necesito de él /
ella

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 2 6.67
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 18 60.00
5. En Desacuerdo ED 10 33.33
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015

Grafico 28: Mi supervisor esta
disponible cuando lo necesito
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Analisis e Interpretacion:

El Item 28, arrojo el siguiente resultado: el 60% de los encuestados opinan
estar parcialmente en desacuerdo con que su supervisor esté disponible

cuando lo necesite. ldalberto Chiavenato (2009) menciona a cerca de la
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Orientacién de las personas lo siguiente: Dar orientacion a las personas es el
primer paso para su adecuada colocacion en las distintas actividades de la
organizacién. El objeto es colocar a las personas en sus actividades dentro
de la organizacion y dejar en claro sus funciones y objetivos. Hechas las
consideraciones anteriores, los colaboradores requieren que el lider sea un
guia y orientador en el desempefio de sus funciones, por ende requiere su
acompafiamiento y disposicion para ensefar, desarrollar, orientar, guiar y
reconocer durante la ejecucion de sus asignaciones. Por los resultados
anteriores, es evidente que existe una oportunidad de mejora en la

disponibilidad que perciben los colaboradores por parte de sus lideres.

Cuadro 29. Mi supervisor inmediato es justo en el trato hacia todos (sin
favoritismo)

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA 3 10,00
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 15 50,00
5. En Desacuerdo ED 12 40,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Grafico 29: Mi supervisor es justo en
el trato hacia todos
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 29, el 50% de los encuestados estan parcialmente en desacuerdo
con que supervisor es justo en el trato hacia todos (sin favoritismo). John
Maxwell (2006) expone lo siguiente: La Unica manera de construir una
relacion positiva, perdurable y con sinergia es asegurarse de que todos los
participantes ganen. De la cita textual se puede concluir que una relacién
basada en el ganar-ganar es una relacién justa, honesta y equitativa,
evidentemente permitira crear un ambiente laboral armoénico, donde cada
uno se sienta participe e integrante de un equipo capaz de alcanzar los

objetivos establecidos.
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Cuadro 30. Mi supervisor da el ejemplo para cumplir con las normas y
politicas de la empresa

Alternativa de respuesta Frecuencia %
1. Totalmente de Acuerdo TA i
2. Medianamente de Acuerdo MA i
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo NA i
4. Parcialmente en Desacuerdo PD 12 40,00
5. En Desacuerdo ED 18 60,00
Total 30 100

Fuente: Suhail Colmenares 2015
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Fuente: Suhail Colmenares 2015
Analisis e Interpretacion:

En el Item 30, el 60% de los encuestados esta en Desacuerdo con la
pregunta: Mi supervisor da el ejemplo para cumplir con las normas y politicas

de la empresa. Daniel Goleman (2013) expone lo siguiente Una persona muy
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eficiente y de cargo alto, que sea el epitome de la aptitud, puede ser un
modelo para inspirar el cambio. Si el superior asume una actitud de tipo “Haz
lo que digo y no lo que hago”, debilita el cambio, de alli radica la importancia
de alentar a los supervisores a valorar y exhibir la aptitud; asegurarse de que
los capacitadores también lo hagan. El resultado de la encuesta denota una
clara brecha en el ejemplo que estan dando los lideres a los colaboradores,
lo que puede ser una variable que esté impactando en el desempefio de los
mismos. En su modelo de competencias, los lideres deben desarrollar la

competencias: Liderar con el ejemplo.
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CONCLUSIONES

A través del analisis de los resultados y las observaciones realizadas en

las distintas tiendas de Farmatodo, se concluye lo siguiente:

v' Farmatodo es una compafiia Venezolana que se ha visto en la
necesidad de adaptarse para sobrevivir, lo que ha obligado a sus
lideres a cambiar en muchos aspectos. Hoy en dia son mas
conscientes sobre el entorno social y politico, entienden mejor el
valor de las alianzas y del aporte de sus trabajadores, comprenden
mas la urgencia por la eficiencia y la innovacion, son, en general,
mas comprometidos, abiertos, prudentes y lucidos.

v' Los lideres de Farmatodo estan muy activos, trabajando en
circunstancias muy adversas, lo que ha hecho que se enfoquen
mucho mas en la produccién de resultados en el corto plazo, en
sortear un conjunto grande de dificultades.

v La base fundamental del trabajo de cada lider esta en el equipo.
Este constituye su herramienta de trabajo. Con él y sélo a través
de él, el gerente alcanza metas, supera objetivos y ofrece
resultados. Para ello, cada gerente, debe saber como escoger a su
equipo, como desarrollar el trabajo para aplicar las competencias
del equipo, cdmo entrenar y prepara al equipo para aumentar su
excelencia, como liderar e impulsarlo, cémo motivarlo, cédmo
evaluar el desempefio para mejorarlos cada vez mas y cémo

recompensar el equipo para reforzar y reconocer su valor. Trabajar
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con el equipo se convierte en la actividad principal de los lideres de
Farmatodo.

Del analisis de los resultados, se puede determinar que el Estilo de
Liderazgo aplicado en Farmatodo es el Liderazgo
Transformacional, el mismo estd enfocado en la estimulacion de la
conciencia de los trabajadores con el fin de que se comprometan
con el alcance de la misién organizacional. Este liderazgo esta
enfocado ademas en motivar a las personas y lograr que hagan su
mejor esfuerzo, con un desempefo destacado en busqueda de la
mejora continua a fin de lograr los objetivos de la compafiia.

En base al marco teérico, en contraposiciéon a la Teoria X que
expresa que el Lider se encuentra con una presuncion basica de la
naturaleza humana para con sus supervisados, tales son:
perezoso, sostenedor de responsabilidad y  motivado
exclusivamente por el dinero, por lo resultados obtenidos en la
encuesta se pudo evidencias que este estilo de Liderazgo no
predomina en los supervisores de Farmatodo.

Desde otro punto de vista, la Teoria Y no es una estilo de
Liderazgo predominante en los lideres que fueron objeto de
estudio, sin embargo hacia niveles superiores se encuentran
lideres con caracteristicas que cumplen esta Teoria.

Se pudo evidenciar que Farmatodo es una compafia que cuenta
con lideres altamente comprometidos, conscientes y orientados al
logro para alcanzar la misién de la organizacion.

En el analisis de los resultados también se detectaron algunas
oportunidades de mejoras en cuanto a la atencion prestada a los
lideres con respecto al planteamiento de sus ideas y opinione. En
este sentido, la autora considera importante establecer un canal de
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comunicacién que permita conocer las inquietudes y aportes de los
lideres en pro de un mejor desarrollo organizacional.

En relacion al Desempenio laboral, se identificaron fortalezas en los
valores organizacionales de la compafia, asi como también en la
informacion que reciben los colaboradores para realizar sus tareas
de manera efectiva, en el mismo orden de ideas, hay una clara
fortaleza en el crecimiento y desarrollo de la gente dentro de la
organizacioén, lo que motiva la estabilidad de sus colaboradores y la
permanencia en la empresa.

Por el contrario, existen pardmetros que requieren especial
atencion ya que representan grandes brechas en su medicion,
tienen que ver directamente con el Lider, su acompafiamiento,
guia, orientacion, motivacion y comunicacion con el equipo de sus
colaboradores. La autora sugiere desarrollar en los lideres las
competencias asociadas la Conduccion de personas.

De todo lo anterior descrito, se puede concluir que existe una
estrecha relacion entre el Estilo de Liderazgo y el desempefio de
los colaboradores, siendo el Liderazgo la guia para conseguir

resultados exitosos dentro de la organizacion.
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RECOMENDACIONES.

A continuacién se indican las recomendaciones que a juicio del autor

se deberian implementar para lograr mayores beneficios:

v' El liderazgo determina el éxito de la organizacién, por lo que se
sugiere desarrollar a los lideres de las tiendas y darle las herramientas
necesarias para motivar a sus colaboradores y alcanzar un
desempeiio superior.

v' Mantener en alto la motivacion del talento humano, ya que la
inestabilidad que supone un entorno en constante cambio, como el
gue nos toca hoy en Venezuela, puede acarrear mayores presiones y
en algunas ocasiones, desgaste del recurso humano en los procesos.

v' Mantener la orientacion al logro en los lideres, ya que para estos
procesos operativos que deben adaptarse a los rapidos cambios del
entorno, los gerentes debe armarse de creatividad y generar planes
de accién que cumplan con los objetivos de la organizacién y las
metas del negocio.

v' Promover una gestion centrada en el foco de los resultados, con una
estrategia sencilla y suficientes canales de comunicacién para el
seguimiento y adaptacion de los procesos.

v Aplicar una encuesta interna de manera sistematica que mida el grado
de satisfaccion de sus empleados.

v' Realizar actividades de recreaciéon y deportivas fuera del area de
trabajo, que permitan fomentar y construir relaciones jefe-colaborador
y ademas integrar el equipo para alcanzar juntos los indicadores del

negocio.
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v’ Establecer un mecanismo que le permita mejorar la comunicacién con
sus colaboradores, donde el lider dedique el tiempo necesario para
explicar a sus colaboradores cémo el trabajo de cada uno de ellos
contribuye al cumplimiento de la estrategia organizacional.

v" Promover en el equipo de lideres una actitud constante de blusqueda y
preocupacion para el desarrollo permanente de sus conocimientos y
competencias.

v' Fomentar la participacién de los colaboradores para escuchar sus

ideas y opiniones
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
DIRECCION DE POSTGRADO
DIRECCION DE ASUNTOS ESTUDIANTILES - LA MORITA
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO
Y RELACIONES LABORALES

Estimado Colaborador

Reciba un cordial saludo y sirva este medio para solicitarle su valiosa
contribucidn en responder el cuestionario anexo cuyo propdsito es conocer su opinion
y apreciacion acerca de la Gestion del Conocimiento como generador de valor del
Desempefio Laboral de los Recursos Humanos, dentro de la organizacion donde
labora.

Es importante mencionar que la informacion suministrada serd analizada en
forma confidencial y andnima, considerandola de alta relevancia al ser utilizada para
la obtencion de los resultados de la investigacion.

Solamente se espera de usted, respuestas sinceras e identificadas con su actual
desempefio.

Agradeciendo su valiosa colaboracién, se suscribe de usted.

Atentamente.

Ing. Suhail Colmenares
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REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD DE CARABOBO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
DIRECCION DE POSTGRADO
DIRECCION DE ASUNTOS ESTUDIANTILES - LA MORITA
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO
Y RELACIONES LABORALES

INSTRUCCIONES

A usted se le entrega un ejemplar debidamente elaborado sobre la base de la

escala de seleccién simple con cinco (5) alternativas de respuesta identificadas como:

1. Totalmente de Acuerdo (TA)
2. Medianamente de Acuerdo (MA)
3. Ni en Acuerdo Ni en Desacuerdo (NA)
4. Parcialmente en Desacuerdo (PD)
5. En Desacuerdo (ED)

Lea detenidamente el instrumento, en este se presentan una serie de preguntas.
Responda con una equis (X) a la alternativa seleccionada y; por favor no deje ninguna

sin respuesta. Se estima su mayor objetividad y sinceridad.

Agradeciendo su atencidn; de usted atentamente,

Ing. Suhail Colmenares
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Instrumento dirigido al Personal que labora en el Nivel Estratégico y Tactico

en la Cadena Farmatodo en el Edo. Aragua

Alternativas de respuestas

o . ., . .

N Dimensién Estilo de Liderazgo A | MA NA PD | ED

01 Estoy consciente de qué tan importante es mi
trabajo para la organizacion y alcanzar las metas

02 Estoy consciente de mis necesidades para mi
desarrollo personal
Mi supervisor me motiva para que realice cada

03 |vez mejor mi trabajo, porque esto tiene un
impacto en la organizacion

04 | Tengo confianza en los lideres de esta empresa
Los lideres de Farmatodo se comunican de forma

05 .
abierta y honesta con los colaboradores

06 Mi supervisor inmediato me trata con
respeto
Mi supervisor inmediato dedica tiempo

07 | entrendndome y/o acompafiandome en mi
desarrollo

08 Mi supervisor inmediato solicita mi opinién para
la toma de alguna decision

09 Entiendo cdmo mi trabajo contribuye con las
metas y objetivos de Farmatodo
Mi supervisor inmediato reconoce cuando yo

10 |realizo un buen trabajo o presto un servicio de
calidad
Mi supervisor inmediato me comunica

11 |claramente los objetivos e indicadores de gestion
de mi area de trabajo

12 Mi supervisor inmediato sabe comunicarme sus
ideas y opiniones

13 Mi supervisor inmediato se muestra abierto a las
ideas y opiniones que yo brindo

14 Mi supervisor inmediato esta disponible cuando
yo necesito de él/ella
Mi supervisor inmediato es justo en el trato hacia

15 |todos (sin favoritismos)
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NO

Dimensién Desempefio Laboral

Alternativas de respuestas

TA

MA NA PD

ED

16

Mi supervisor inmediato me trata con
respeto

17

Mi supervisor me motiva para dar un
esfuerzo extra en mi trabajo

18

Tengo la informacidn necesaria para
hacer mi trabajo de manera efectiva

19

Tengo los recursos y herramientas
necesarios para hacer mi trabajo de
manera efectiva

20

Considera que el tiempo asignado para
ejecutar sus asignaciones es adecuado
para cumplirlas eficientemente

21

Mi supervisor inmediato dedica tiempo
entrenandome y/o acompafiandome en
mi desarrollo

22

Entiendo cémo mi trabajo contribuye con
las metas y objetivos de Farmatodo

23

Mi supervisor inmediato reconoce
cuando yo realizo un buen trabajo o
presto un servicio de calidad

24

En Farmatodo existen oportunidades de
aprendizaje y desarrollo (ej: cambio de
departamento o &rea, promociones)

25

Mi supervisor inmediato me comunica
claramente los objetivos e indicadores de
gestion de mi area de trabajo

26

Mi supervisor me comunica con tiempo
mis asignaciones

27

Puedo expresar libremente mis opiniones
sin temor a represalias

28

Mi supervisor inmediato esta disponible
cuando yo necesito de él/ella

29

Mi supervisor inmediato es justo en el
trato hacia todos (sin favoritismos)

30

Mi supervisor da el ejemplo para cumplir
con las normas y politicas de la empresa
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DEUE LIBERTAS TULTURR REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA

, ®

UNIVERSIDAD DE CARABOBO o TEACES
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y SOCIALES
D I RECC I ON DE POSTG RADO ES'URDQSDSOUPERIORES PARA GRADUADOS
DIRECCION DE ASUNTOS ESTUDIANTILES — LA MORITA g e s
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DEL TRABAJO
Y RELACIONES LABORALES

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo, , mediante el presente escrito hago constar que
he revisado detalladamente, con fines de validacion el instrumento de recoleccion de
datos del Trabajo Especial de Grado
titulado: : por

consiguiente certifico la validacion del instrumento al determinar la adecuada
presentacion, claridad de redaccién, pertinencias de las variables e indicadores,
relevancia del contenido, factibilidad de la aplicacion, de cada uno de los items que lo
conforman, ya que se adecuan a los objetivos, estan bien formulados y estos permiten
la recoleccidn de informacion necesaria para la investigacion.

Constancia que se expide en la Morita, a los dias del mes

del afio

Atentamente,
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Operacionalizacién de Variables

Objetivo General: Analizar el liderazgo empresarial y como incide en el desempefio del personal que labora en las cadenas de

farmacias en Venezuela.

Tabla 1
Objetivos Especificos Variables Dimensién Indicadores Técnicas Item
e Situacion actual e Estilos de| e Orientacion a las personas 1,4,6,8,913,14,15
1.- Diagnosticar la situacion | en cuanto al Liderazgo | « Desarrollo de otros Encuesta 2,7
actual en cuanto al estilo de estilo de o Motivacién 3,10
Liderazgo en Farmatodo. Liderazgo  Comunicacion efectiva 511,12
e Factores que e Indicadores de Gestion 18,22
2.- ldentificar los factores intervienen en el . o Feedback
que intervienen en el desempefio » Evaluaciones |, Encyesta de Clima 17,27,28
Desempefio laboral entorno | laboral en torno « Evaluacion 360 Encuesta 16.19 20.24
al Liderazgo. al Liderazgo Observacion | +9:+7:4Y,
21,23,26,29,30
3.- Determinar la relacion e Relacion entre el ¢ Resultado de los Hallazgos
entre el Liderazgo y el Liderazgo y el
desempefio del personal desempefio
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