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Resumen

El presente trabajo de investigacion se refiere a mejorar el desempefio del
personal del &rea de Caja del Hipermarket del Paseo Shopping del canton
Daule mediante la elaboracién de una propuesta que busca solucionar los
problemas, quejas e inquietudes de los clientes con respecto al desempeio
y atencién que el personal da a los clientes. Para realizarlo se utilizo fuentes
de informacion como libros ademas de la herramienta del internet para la
fundamentacion tedrica para seguir el proceso investigativo se aplico
técnicas de muestreo como la encuesta y la entrevista tanto al personal
como a los clientes lo cual permitié recopilar la informacién necesaria para
su respectivo analisis saber la problematica y dar las posibles soluciones a
la misma mediante el analisis externo e interno, detectar fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas y aplicar estrategias que se
adapten a las necesidades del Hipermarket mejorando la atencién y el

servicio brindado por el personal cumpliendo con los objetivos propuestos.

Atencion Desempefio Clientes
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Abstract
This research work refers to improving the performance of the staff of the
Cashier area of the Hipermarket of the Paseo Shopping of the canton Daule
by means of the elaboration of a proposal that seeks to solve the problems,
complaints and concerns of the clients with respect to the performance and
attention that the staff gives to the customers. To do this, information
sources such as books were used in addition to the internet tool for the
theoretical foundation to follow the investigative process, sampling
techniques such as the survey and the interview were applied to both the
staff and the clients, which allowed to collect the necessary information to
their respective analysis to know the problem and provide possible solutions
to it through external and internal analysis, detect strengths, opportunities,
weaknesses and threats and apply strategies that adapt to the needs of the
Hypermarket, improving the attention and service provided by the staff

fulfilling the proposed objectives.

Attention Customers Performance




INDICE GENERAL

CAPITULO I1
EL PROBLEMA1
PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA1
Ubicacién del problema en un contexto1
Situacion conflicto2
Delimitacién del problemas
Planteamiento o Formulacion del Problema5s
Evaluacién del problema5s
Delimitado5
Claro6
Evidente6
Relevante6
Originalé
Factible6
» Variables de investigacion?7
Objetivo General7
Objetivos especificos7
Justificacion de la Investigacién7
Justificacion Tedrica7
Justificacion Metodolégicas8
Justificacion Practica8
Viabilidad de la Investigacion9
Viabilidad Técnica9
Viabilidad Socio- Cultural9
Viabilidad Econémica9
Viabilidad Ambiental10
Viabilidad Institucional y de Gestion10
Viabilidad Financieral0
Viabilidad Politica10
CAPITULO 111
MARCO TEORICO11

Fundamentacién Tedricall



Factores que influyen en el desempefio laboral:12
Problemas que afectan el desempefio laboral:14
Satisfaccioén al clientel6
Elementos que conforman la satisfaccion del clientel6
Antecedentes historicos18
Historia de la Evolucion del Desempefio18
Historia de los Super mercados24
Productos, a la vista25
Cada producto, su precio25
Cronologia:26
Antecedentes Referenciales27
Fundamentacion Legal29

NORMAS REGULATORIAS PARA CADENAS DE SUPERMERCADOS Y
SUS PROVEEDORES30

Definiciones Conceptuales40
Capitulo 11142
CORPORACION EL ROSADO S.A.42
Grupo “El Rosado”42
Mision42
Vision42
Valores Corporativos43
Negocios44
= Hipermarket44
e Mi Comisariato44
= Ferrisariato44
* Rio Store45
=  Mini45
»  MiJugueteria45s
Socios estratégicos46
ORGANIGRAMA HIPERMARKET AREA DE CAJA47
Clientes51
Proveedores52
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACIONS53
Modalidad de la investigacién53

Tipos de investigacions3

xi



Poblacion y Muestras4
Poblacidn finita e infinita54
Técnicas de investigacions57
Instrumento de la investigacions7
Procedimiento de la investigacion58
CAPITULO IV58
Analisis e Interpretacion de Resultados58
Encuesta a Clientes del &rea de Caja del Hipermarket58

Analisis e Interpretacion de Resultados de la Encuesta al Personal del
Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule71

Andlisis e Interpretacién de Resultados de la Entrevista79
PROPUESTA DE MEJORASS80
Técnica 5W +2H81
ANALISIS DEL ENTORNOS1
MACROAMBIENTE Y MICROAMBIENTES82
MACROAMBIENTES2
Dimensién Politico- Legal82
Dimension econ6micag2
Dimension social82
Dimension tecnoldgicas3
Dimensién ecolbgicasg3
Analisis Competitivo83
Poder de negociacién con los clientes84
Amenaza de productos sustitutos84
Amenaza de nuevos competidores84
Poder de negociacién con los proveedores8s
Rivalidad entre competidores existentes85
FODA HIPERMARKET PASEO SHOPPINGS85
FORTALEZASS86
OPORTUNIDADESS86
DEBILIDADESS86
AMENAZAS86
CADENA DE SERVICIO86
Calidad interna del servicio87
Empleados de servicio productivos y satisfechos87

Xii



Mayor valor del servicio87
Clientes satisfechos y leales87
Utilidades y crecimiento saludable88
Seleccién de personal efectivass
Mejorar el ambiente laboral88
Seguimiento y Control del Personal89
Funciones del Cajero del Hipermarket89
Manejo de las quejas90
Estrategias para mejorar el desempefio del personal9l
Estrategias para satisfacer al cliente91
Evaluacién del Desempefio92
CONCLUSIONES97
RECOMENDACIONES98
Bibliografia99
ANEXOS101

xiii



INDICE DE CUADROS

Cuadro # 1: Principales Clientes

Cuadro # 2: Principales Proveedores
Cuadro # 3: Poblacion

Cuadro # 4: Muestra

Cuadro # 5: Frecuencia de Compra en el Hipermarket

Cuadro # 6: Género de clientes
Cuadro # 7: Edad de clientes

Cuadro # 8: Nivel de estudio de clientes

Cuadro # 9: Atencion al cliente es la adecuada

Cuadro # 10:
Cuadro # 11:

Satisfaccion con la atencion recibida

Comunicacion adecuada entre cliente y personal

Cuadro #12: Quejas y Reclamos atendidos de manera adecuada

Cuadro # 13:
Cuadro # 14:
Cuadro # 15:
Cuadro # 16:
Cuadro # 17:
Cuadro # 18:
Cuadro # 19:

Tiempo de duracién del personal en la atencion
Desemperio del personal de manera eficaz

Confiabilidad y credibilidad del personal del Hipermarket
Capacitar al personal para la mejora continua
Expectativas del cliente con respecto al trato del personal
Género del personal

Edad del personal

Cuadro # 20 Nivel de estudio

Cuadro # 21:
Cuadro # 22:
Cuadro # 23:
Cuadro # 24:
Cuadro # 25:
Cuadro # 26:

Motivacion al personal

Comunicacion y ambiente laboral adecuado
Evaluar el desempefio del personal

Formar equipos de trabajo

Capacitar al personal

Factores de la organizacién

Xiv



INDICE DE GRAFICOS

Grafico # 1: Género de clientes
Grafico # 2: Edad de clientes

Grafico # 3: Nivel de estudio de clientes

Grafico # 4: Frecuencia de Compra en el Hipermarket

Gréafico # 5: Atencion al cliente es la adecuada

Grafico # 6: Satisfaccion con la atencion recibida

Grafico #7: Comunicacién adecuada entre cliente y personal

Grafico # 8: Quejas y Reclamos atendidos de manera adecuada

Grafico # 9: Tiempo de duracién del personal en la atencion

Grafico # 10:
Gréfico # 11:
Gréfico # 12:
Gréfico # 13:
Gréfico # 14:
Gréfico # 15:
Grafico # 16:
Gréfico # 17:
Grafico # 18:
Gréfico # 19:
Grafico # 20:
Gréfico # 21:

Desemperio del personal de manera eficaz
Confiabilidad y credibilidad del personal del Hipermarket
Capacitar al personal para la mejora continua
Expectativas del cliente con respecto al trato del personal
Género del personal

Edad del personal

Nivel de estudio del personal

Motivacion al personal

Comunicacion y ambiente laboral adecuado

Evaluar el desempefio del personal

Formar equipos de trabajo

Capacitar al personal

Gréfico # 22 Técnica 5W2H

XV



XVi



CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

El desempefio laboral se define como “el grado de realizacién y
productividad alcanzado por un colaborador en el desarrollo y cumplimiento
de sus metas en un lapso de tiempo dentro de su centro de labores. Esto
es muy importante porque el desempefio de los colaboradores ya que

deben ser productivos para la institucién” (Bayona Bohorquez, 2012)

En un mundo en constante cambio los efectos de la globalizacion, cambios
politicos y culturales han hecho que la cultura de las organizaciones cambie
y se adapte a las nuevas tendencias que existen en el mercado, llevando a
las organizaciones a enfocarse en cubrir las necesidades del consumidor y
brindarle una mayor satisfaccién antes, durante y después de su compra;
el desempeiio del personal puede convertirse en un gran aliado o puede

convertirse en un talén de Aquiles para cumplir con este propdsito.

En toda organizacion, sin importar su tamafo, la presentacion de la misma,
las relaciones laborales, el desempefio y el trato que el personal le dé a los
clientes y consumidores son factores que afectan o inciden de manera
negativa o positivamente en el crecimiento y desarrollo de la organizacion
por lo que es de suma importancia detectar los inconvenientes que surjan
en el desempenio laboral y en la atencion que se le da al cliente para que
estos vuelvan y no perderlos por haber recibido una mala atenciéon o un mal

trato por parte de algun colaborador de la organizacion.



Las nuevas tendencias y avances en la tecnologia obligan a las
organizaciones a mejorar el desempefio del personal, aplicar estrategias y
técnicas administrativas adecuadas a las necesidades de los clientes para

alcanzar y mantener sus objetivos y metas organizacionales.

Las organizaciones saben que deben tener sus objetivos y metas claras. Y
estas deben estar un paso delante de la competencia, al igual que fortalecer
aquellas areas que presenten falencias o problemas estar dispuestas al

cambio para mantenerse lideres en el mercado donde se desenvuelven.

Situacion conflicto

El desempefio laboral es la forma como los miembros de la organizacion
laboran de forma eficaz, con la finalidad de lograr metas en comun, sujeto
a las reglas basicas establecidas con anterioridad. El desempefio laboral y
la satisfaccién del cliente son temas de gran importancia en el area de los
negocios, el proposito primordial es cumplir con las necesidades y
requerimientos del cliente, y poder asegurarse de que todos los esfuerzos

de la organizacion sirvan para satisfacer sus necesidades y expectativas.

En el Ecuador, el sector de los supermercados ha experimentado un
crecimiento de manera acelerada, han aplicado estrategias de mercado
gue inducen a los consumidores a optar por este tipo de establecimientos.
Para ser competitivos, el personal debe desempefiar sus funciones de
manera adecuada al igual que brindar atencién al cliente con calidad,
persiguiendo la satisfaccion de las necesidades del mismo. El mercado y
las exigencias, ha generado que las organizaciones le den mas importancia
al mejoramiento del desempefio del personal y de la calidad en la atencion
al cliente para poder mantenerlos y que no prefieran a la competencia

debido a un mal trato o servicio.



Muchas organizaciones pierden clientes y participacién dentro del mercado
ya gue no innovan y mejoran sus procesos y no se adaptan a los cambios
gue presenta el entorno y a las necesidades de sus clientes, ya que el
personal no esta comprometido con las metas organizacionales y su

desempeiio no es el adecuado.

Las diferentes actividades que realiza el personal deben ser de manera agil
y oportuna buscando la satisfaccion del cliente y cumpliendo con sus
expectativas para evitar quejas en el trato y en el servicio que esta a
recibido por parte de algin miembro de la organizacion en este caso un

Hipermarket.

Se definirdA en el Hipermarket del Paseo Shopping Daule como el
desempefio del personal en este caso del area de Caja influye en la
satisfaccion del cliente para mejorar la atencion y que las necesidades del
cliente sean satisfechas y que permita alcanzar los objetivos deseados por
la organizacion. La evaluacion de desempefio es una herramienta que
permitira al personal desenvolverse en su area de trabajo de manera
adecuada. La agilidad y el servicio oportuno debe ser siempre aplicado para
poder lograr la satisfaccion de los clientes y que estos sigan prefiriendo a

la organizacion.

Se define la satisfaccion del cliente como el nivel del estado de animo de
una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas.

Toda organizacion que trate y logre la satisfaccion del cliente tendra la
lealtad del cliente que se refleja en futuras ventas; difusiébn de manera
gratuita que atrae nuevos clientes, y un determinado posicionamiento y

participacion en el mercado donde se desenvuelve la organizacién



El deficiente desempefio laboral ocasiona pérdida de tiempo,
amonestaciones, sanciones en el personal del area de caja perjudicando la
productividad y que los clientes se sientan insatisfechos en el servicio que

han recibido por parte del personal.

Los usuarios o clientes que consumen frecuentemente en el Hipermarket
del Paseo Shopping del canton Daule en ocasiones presentan quejas
debido a la demora y errores que existen en el &rea de Caja por parte del
personal encargado al momento de facturar de manera errénea un producto
lo que provoca inconformidad y pérdida de tiempo a los clientes y
retrasando las filas provocando que los usuarios no se sientan satisfechos
debido a estas demoras que existen en horas donde existe mayor afluencia

de los usuarios.

Las organizaciones requieren de personal competente con los
conocimientos, habilidades, actitudes, destrezas, y valores que permitan
lograr un buen desempefio en su area donde labora. El desempefio laboral
es como los que forman parte de la organizacion trabajan de manera
eficiente para alcanzar los objetivos y metas propuestas por la empresa y

por ende lograr la satisfaccion del cliente cumpliendo con sus expectativas.

En el paseo Shopping del canton Daule se pudo evidenciar mediante el
arbol de problemas que el personal necesita estar mas capacitado en lo
gue respecta la atencion al cliente, al igual que se debe mejorar el ambiente
laboral, evitar las demoras en el despacho de los productos evitar los
errores que se producen al facturar, y que todos estén comprometidos con
los objetivos y metas organizacionales, también se debe mejorar el trato al
cliente ya que es de suma importancia mantenerlo satisfecho y cumplir con
Sus expectativas y necesidades para que estos se mantenga fieles, de esta

manera la competencia no represente un riesgo para la organizacion.



El desempeiio del personal se debe mejorar de manera continua para que
no afecte a la organizacion de manera negativa y que estos trabajen y
rindan adecuadamente brindando un servicio de calidad a los clientes, que
los empleados estén capacitados y motivados para cumplir con sus
actividades eficientemente, ademas de fomentar el trabajo en equipo para

la consecucion de los objetivos organizacionales.

Delimitacion del problema

Campo: Recurso Humano
Aspectos: Desempefio Laboral y su incidencia en la satisfaccion al cliente
Area: Caja

Periodo: 2020

Planteamiento o Formulacion del Problema

¢,Como incide el desemperio laboral del area de cajas del Hipermarket del

paseo shopping del canton Daule en la satisfaccién al cliente?

Evaluacion del problema

Delimitado

El deficiente desempefio laboral ocasiona pérdida de tiempo,
amonestaciones, sanciones y rotacién excesiva del personal del area
perjudicando la productividad y que los clientes se sientan insatisfechos en
el servicio que han recibido por parte del personal. La influencia de un buen
desemperio del personal de Area de Caja ayudara a mejorar la atenciéon a
las personas que realizan sus compras de manera frecuente en el
Hipermarket Paseo Shopping del canton Daule buscando la satisfaccion del

cliente a corto y mediano plazo.



Claro

Es necesario mejorar constantemente los procesos y la atencion que el
personal le da al cliente para que este siga prefiriendo consumir los
productos que ofrece la empresa y que sus necesidades sean satisfechas

y que este no prefiera a la competencia debido a un mal servicio.

Evidente

La investigacion permitira evidenciar como el desempefio laboral afecta ya
sea de manera positiva 0 negativa a la organizacion ya que si el cliente no
esta satisfecho preferirh a la competencia lo que representaria a la

organizacion perdidas o disminucién de sus ganancias.

Relevante

El andlisis de desempefio del personal permitird tomar las medidas
correctivas y disefiar estrategias oportunas, en el caso de que el cliente
presente inconformidad en el trato que recibe por parte de los empleados o

gue sus necesidades no sean cubiertas de una manera adecuada.

Original

En el Hipermarket del cantén Daule en lo que tiene que ver al area de Caja
no hay un estudio del desempefio del personal y de cémo el trato o la
atencioén que se le da al cliente influye de manera negativa o positiva en los

objetivos que la organizacion desea alcanzar.

Factible

El andlisis y la interpretacion de resultados que se obtengan en el estudio
del desempefio del personal permitira identificar problemas que existen en
el trato para disefar estrategias que mejoren el servicio al cliente y que este

sienta que sus necesidades son atendidas de la mejor manera posible.



= Variables de investigacion

Variable Independiente: Desempefio Laboral del area de Cajas
Variable Dependiente: Satisfaccion al Cliente

Objetivo General

e Proponer mejoras al control del desempefio de personal del area de
Caja del Hipermarket del Paseo Shopping del cantdn Daule, periodo
2020.

Objetivos especificos

e Describir los fundamentos teoricos sobre desempefio laboral y su

relacion con la satisfaccién al cliente

e Diagnosticar la situacion del desempefio del personal del area de

Caja del Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule

e Implementar mejoras al desempeiio del personal del area de Caja

del Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule

Justificacion de la Investigacion

Justificacion Tebrica

El trabajo de investigacion tiene como finalidad entender de qué manera el
desempefio del personal influye en el nivel de satisfaccion al cliente en el
area de Caja del Hipermarket Paseo Shopping del cantén Daule, para
poder identificar las variables y de qué manera estas ayuden a aumentar el

rendimiento del desempefio del personal en beneficio de los clientes.



El estudio del desempefio del personal respecto al nivel de satisfaccion del
cliente permitira evaluar el estado del desempefio laboral del personal y de
gué manera influye en la satisfaccion del cliente y como se puede mejorar
estos factores para dar cumplimiento a los objetivos y metas

organizacionales.

Justificacién Metodolbgica

Este trabajo de investigacion, se hace dentro de un proceso que ayudara a
mejorar los servicios del area de Caja del Hipermarket del Paseo Shopping
del cantén Daule, tanto el desempefio del personal, como la satisfaccion
del cliente, deberan estar enmarcados para poder brindar un servicio de

calidad.

El estudio debe tener una forma metodologica para poder llegar a los
resultados esperados con el fin de mejorar el servicio; por lo que se debe
aplicar encuestas, entrevistas y demas técnicas metodologicas tanto al
personal como a los usuarios o clientes para poder conocer los resultados
y plantear las acciones de mejora en el servicio siendo agil y participativo a
fin de permitir una adaptacion a las necesidades cambiantes de la

sociedad.

Justificaciéon Préactica

El trabajo de investigacion tiene implicaciones practicas debido a que las
organizaciones descuidan que los clientes o usuarios queden satisfechos
de los servicios y atencién que estas ofrecen. El personal del area de Caja
debe saber que el cliente es parte importante de la organizacién ya que sin
ellos no existiria la organizacion y representan una fuente de ingresos por
lo que es de suma importancia brindarle una atencion y servicio de calidad

y satisfacer todas sus expectativas.



Hoy en dia, las nuevas demandas sociales y los impactos de nuevas
tecnologias exigen tener una capacidad de evolucion rapida y que la
organizacion se adapte a los cambios del entorno y a las necesidades y
expectativas de sus clientes para poder seguir siendo competitivos en el

mercado donde se desenvuelve.

Viabilidad de la Investigacion

Viabilidad Técnica

El Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule cuenta con los
recursos e infraestructura adecuada para realizar cambios que permitan el
mejoramiento de la atencion al cliente satisfaciendo sus necesidades para

mejorar su experiencia y su nivel de satisfaccion sea el adecuado.

Viabilidad Socio- Cultural

El sector de los supermercados trata de mejorar de manera continua y
mantener a sus clientes satisfechos cumpliendo con las expectativas del
mismo aprovechando las costumbres y demas festividades que existen en

el pais para dar promociones y premiar la fidelidad de sus clientes.

Viabilidad Econdmica

La economia del pais no se ha visto afectada mayormente de manera
negativa ya que los sectores productivos dan fuentes de empleo y existe
una demanda aceptable por parte de los clientes que consumen los
productos de primera necesidad o consumo masivo que ofrece el

Hipermarket.



Viabilidad Ambiental

El Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule trata de cumplir con
las normas reglamentos y parametros establecidos por los entes
reguladores como el Ministerio del Ambiente evitando dafos
medioambientales tratando de preservar el medio ambiente en el sector

productivo donde se desenvuelve.

Viabilidad Institucional y de Gestion

El Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule es una organizacion
participativa adaptable a los cambios que presenta el entorno donde se
desenvuelve buscando la mejora continua en el servicio y el trato que se le
da al cliente satisfaciendo sus necesidades y los gustos y preferencias que

estos tengan.

Viabilidad Financiera

El Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule cuento con los
recursos financieros necesarios para poder llevar a cabo cambios, formular
y disefar estrategias necesarias para el mejoramiento continuo del servicio
por parte del personal a los clientes y que estos sigan prefiriendo al

Hipermarket.

Viabilidad Politica

Con respecto a la politica los diferentes organismos del gobierno tanto
nacional como local estdn comprometidos y brindan el total apoyo con

politicas y estrategias que permiten el fortalecimiento y desarrollo de los

sectores productivos para que estos sean competitivos en el mercado.

10



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Fundamentacién Tebdrica

Se define el desempefio laboral como la eficacia y eficiencia del personal
gue desarrolla trabajos dentro de la organizacion, actuando el individuo con
una gran labor y satisfaccion laboral. Esto determina la eficiencia del
trabajador en un determinado puesto de trabajo, sobre el desarrollo que

cada uno realiza para demostrar la calidad en el trabajo. (Idalberto, 2006)

El rendimiento o desempefio de los colaboradores de la organizacion es de
vital importancia para lograr los objetivos organizacionales ya que si no hay
un desempefio adecuado se perderian clientes y los ingresos de la
organizacion se verian afectados de una manera negativa al igual que la

imagen de la misma.

El desempefio laboral y la satisfaccién del cliente son temas de gran
importancia en el area de los negocios, el proposito primordial es cumplir
con las necesidades y requerimientos del cliente, y poder asegurarse de
gue todos los esfuerzos de la organizacion sirvan para satisfacer sus

necesidades y expectativas.

La satisfaccion en el trabajo es una actitud hacia el trabajo de uno; la
diferencia entre la cantidad de recompensas que los empleados reciben y
la cantidad que ellos consideran deben recibir. La satisfaccion es un
objetivo propio de la organizacion, no solo esta relacionada de manera
negativa con el ausentismo y la rotacion, sino que también las
organizaciones deben brindar a sus empleados labores desafiantes e

intrinsicamente recompensables. (Amoros, 2007)
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Factores que influyen en el desempefio laboral:

Mala organizacion: muchas empresas se equivocan en la organizacion de
sus trabajadores, habitualmente no de forma general, pero en detalles que
afectan de forma negativa en el conjunto. Situaciones como asignacion de
labores planteadas de una manera errénea que conllevan al exceso de
labores o falta de una politica de desarrollo, constituyen ejemplos claros o
frecuentes de una mala organizacion.

Una mala organizacién también es un factor negativo que afecta a la
organizacion al no tener una idea clara de las actividades y procedimientos
gue debe hacer y cumplir cada miembro de la organizaciéon o cada equipo

de trabajo que exista.

Remuneracion justa: es un modo para favorecer el desarrollo de la moral,
incrementar la motivacion del trabajador. La remuneracidon consiste en
motivar a los trabajadores a ser mas productivos, pero no tiene que ser
necesariamente basada en una compensacion. La retribuciéon podrian ser
también elogios o reconocimientos por su labor desempefada. A pesar de
ello, la remuneracion compensada puede ser muy eficaz en un largo plazo

en la motivacion y la productividad, tal como un aumento o una promaocion.

Si no existe una remuneracion adecuada a las labores y funciones que
cumple cada miembro de la organizacion estos se sentirian menospreciados
y que su trabajo no es valorado de una manera adecuada y su desempefio
no seria el adecuado u optimo con los requerimientos y propdésitos

organizacionales

Capacitacion del personal: la capacitacion (entrenamiento) surge de los
cambios rapidos ambientales, el mejorar la calidad de los productos y
servicios e incrementar la productividad para que la organizacién siga

siendo competitiva.
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La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores
inversiones, en recursos humanos, asi como una fuente de bienestar para

el personal y la organizacion. Esta capacitacion beneficia al personal en:

e Ayuda al individuo para tomar de decisiones y solucionar
problemas.

e Alimenta su confianza, y su desarrollo.

e Contribuye a manejar conflictos y tensiones de forma positiva.

e Mejora aptitudes comunicativas y forja lideres.

e Ayuda a subir el nivel de satisfaccion con el puesto.

e Permite alcanzar metas individuales.

e Ayuda a desarrollar un sentido de progreso.

e Permite eliminar temores de incompetencia 0 ignorancia

individual.

La capacitacion debe ser constante paray en todos los niveles para mejorar
continuamente y las tareas que cumplan lo hagan de una manera eficaz y

eficiente y no influya de una manera negativa en el desempefio.

Motivacion: Para obtener un 6ptimo rendimiento de los empleados, es
necesario algun tipo de motivacion mas alld del salario percibido. La
motivacion se puede dar en forma de incentivos econdmicos, oportunidad
de participar en proyectos, una carrera que conduzca a la gestion y la
participacion directa en la gestion de las tareas. Una motivacion eficaz
puede crear una fuerza de trabajo productiva, pero la falta de los factores
de motivacion puede dejar a los trabajadores en busca de razones para dar
su maximo esfuerzo.

La motivacion es otro factor que incide de una manera negativa en el
desempefio laboral ya que si el personal no se encuentra motivado hara
sus labores de una manera inadecuada como atender mal a un cliente y
gue esto afecte la imagen de la empresa y que este no esté satisfecho con

la atencion y el servicio prestado.
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Compromiso organizacional: Es la intensidad de la participacion de un
colaborador y su identificacion con la empresa u organizacion. Un fuerte
compromiso se caracteriza por el apoyo y aceptacion de las metas y valores
de la empresa, la disposicion a realizar un esfuerzo importante en beneficio
de la organizacién y el deseo de mantenerse dentro de la misma. Todas las
personas y miembros que conforman la organizacion deben estar
comprometidos en realizar sus labores lo mejor posible poniendo el méximo
esfuerzo y apoyo para poder alcanzar las metas y objetivos

organizacionales

Trabajo en equipo: Las empresas u organizaciones estan formadas por un
grupo de individuos, los cuales, deben laborar en pro de un objetivo final.
Por consiguiente, se puede decir que el trabajo en equipo es un conjunto de
individuos que colaboran para alcanzar un solo resultado general. En
equipos de trabajo, se establecen reglas que permiten tener claros los
comportamientos y roles de los miembros, estas permiten a cada individuo
integrarse y responder de manera apropiada causando una fuerza que
integra al grupo que se traduce en la colaboracion y el sentido de
pertenencia al interior y exterior del mismo compartiendo valores, y normas

de conducta.

La persona sola no se desarrolla, por altas que sean las metas que consiga
(y no seran muy altas si las consigue solo). El trabajo en equipo no es tanto
necesario para alcanzar metas valiosas, sino para lograr la mas valiosa de

todas: que las personas den de si lo mas que puedan. (Cifuentes , 2004)

Problemas que afectan el desempefio laboral:

Surgen deficiencias en las habilidades y conocimiento en:

e Habilidades y/o conocimiento deficiente sobre el puesto (baja

calificacion para un desempefio adecuado)
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e Deterioro de habilidades y/o conocimientos con el tiempo, debido a un
cambio temporal a otro puesto y/o falta de practica continua.

e Fracaso al actualizar las habilidades y/o conocimientos para estar al dia
frente a los cambios (deficiencia laboral debido a nuevos conocimiento

y tecnologias)

Existen factores personales como:

e Desordenes fisicos y/o emocionales que delimitan su labor.

e Caracteristicas con el puesto de trabajo incompatibles (habitos
laborales, valores).

¢ Circunstancias externas al trabajo (por ejemplo, conflictos personales,
presiones familiares y problemas financieros).

e Conflictos interpersonales en el puesto de labores que son especificos
para su correcto desempefio (ejemplo, relaciones con los superiores, y

clientela).

El estrés laboral tiene grave consecuencias para el patron y para el
empleado. Las consecuencias del estrés laboral incluyen ansiedad,
depresion, ira y distintas consecuencias fisicas, trastornos y accidentes.
Para la organizacion, las consecuencias incluyen la disminucion de la
cantidad y calidad del desempefio laboral, el aumento de ausentismo y la

rotacion de empleados. (Dessler, 2001)

Existen varios factores que afectan de manera negativa al desempefio del
personal como deterioro de las capacidades y habilidades con el tiempo y
desactualizacion en los procedimientos o procesos que hay que realizar
para mejorar los tiempos y desempefio, ademas de que existen problemas
personales como situaciones externas que hacen que las funciones que
realice cierto trabajador no sea el 6ptimo o el esperado por la empresay no
cumplan con su labor o rol de manera eficiente afectando su desempefio

dentro de la organizacion.
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Satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente se define “como el nivel del estado de animo de
un individuo que resulta de comparar el rendimiento percibido de un
producto o servicio con sus expectativas”. Es una sensacion de placer o
decepcion que resulta de comparar la experiencia del producto (o los
resultados) con las expectativas de beneficios previas. (Philip Kotler,
Direccion de Marketing, 2009)

La satisfaccion es de vital importancia ya que si el cliente no esta satisfecho
este preferira consumir o adquirir un bien o un servicio en otra parte o

preferird a la competencia

Elementos que conforman la satisfaccion del cliente
1. El rendimiento percibido: Se refiere al desempefio (entrega de valor)
que el consumidor considera haber obtenido luego de adquirir un
producto o servicio.
El rendimiento tiene las siguientes caracteristicas:
e Se da desde el punto de vista del consumidor, no de la
organizacion.
e Se basa en los resultados que el consumidor obtiene con el
producto o servicio.
e Basado en percepciones del consumidor, no necesariamente en
la realidad.
e Siente el efecto de opiniones de otras personas que influyen en
el consumidor.
e Depende del &nimo del consumidor y de sus razonamientos. El
‘rendimiento percibido” se determina después de una
investigacion a fondo que comienza y termina en el “consumidor

o cliente”.
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2. Las expectativas: se puede decir que son las “esperanzas” que los

clientes tienen al conseguir algo. Se producen por una o mas de estas

situaciones:

Promesas de los beneficios del producto o servicio.
Experiencia de compras realizadas anteriormente.
Opiniones de familiares, amistades y demas personas.

Ofrecimiento que realiza la competencia.

La empresa, debe ser precavida al determinar el nivel de expectativas. Ya

gue, si las expectativas estdn demasiado bajas no se atraeran suficientes

clientes; y si estan muy altas, los clientes se sentiran decepcionados de la

compra realizada. Por lo que, es importante monitorear “regularmente” las

“‘expectativas” de los clientes para definir lo siguiente:

Si estan dentro de lo que la organizacion puede proporcionar.
Si estan igual, por debajo o por encima de las expectativas de
la competencia.

Si encajan con lo que el consumidor promedio espera, para

poder realizar una compra.

3. Los niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: el desempefio percibido del producto no cumple
con las expectativas del consumidor.

Satisfaccion: el desempefio percibido del producto cumple con
las expectativas del consumidor.

Complacencia: el desempefio percibido sobrepasa a las

expectativas del consumidor.

El nivel de satisfaccion, permite conocer el grado de lealtad del consumidor,

ya que: un cliente insatisfecho preferira a otra marca o proveedor

(deslealtad dada por la empresa). Mientras que, el cliente satisfecho sera

leal; pero, solo hasta que encuentre otro proveedor que ofrezca algo mejor.

Por lo que, el consumidor complacido seréa leal a una marca o empresa ya

gue siente afinidad emocional. Las organizaciones buscan complacer a sus
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consumidores mediante ofrecer y prometer lo que pueden entregar, y luego
entregar u ofrecer un poco mas de lo que prometieron. Si la empresa
incrementa demasiado las expectativas es probable que el cliente quede
insatisfecho. Si se establece expectativas demasiadas bajas no conseguira

atraer a suficientes clientes (Philip Kotler, Direccion de Marketing, 2009)

Se define la satisfaccion como el nivel reflejado en las etapas de animo de
uno o mas individuos que se da al comparar sobre el rendimiento percibido
de un producto o servicio con las expectativas que tenga en un determinado

momento y que se mantenga en el tiempo. (Seté Pamies, 2004)

La satisfaccion del usuario o del cliente es un elemento de vital importancia
para tomar en cuenta por parte de la organizacion y de sus miembros ya
gue esta afectara tanto de manera negativa sino se le da un buen servicio
o atencién al usuario, al igual que influye de una manera positiva si el
personal cumple con las expectativas y necesidades del cliente lo que lo
haré volver (fidelidad del cliente) y recomendar a otras personas consumir

el bien o servicio de la organizacion.

Antecedentes histdricos

Historia de la Evolucion del Desempefio

La evaluacion del desempefio se da inicialmente en China ya que en 221-
265 a.c. poseian el denominado “valorador imperial” de la Dinastia Wei, el
cual se encargaba de evaluar el rendimiento de los que conformaban la
Corte, en esa época se aplicaba en China la evaluacion del desempefio en
la educacion y en el ejército. Chiavenato realiza una revision de los
antecedentes manifestando que en el siglo XVI San Ignacio Loyola ide6 un
meétodo o procedimiento para evaluar a los que conformaban la confesion
empleando un sistema que utilizaba informes y notas de las diferentes

actividades en donde se autoevaluaban los misioneros y jesuitas.
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En 1842 en los Estados Unidos las oficinas del gobierno federales poseian
fichas de valoracién con informacién sobre la actuacion de los empleados
gue anualmente era actualizada. El ejército en 1880 también de
Norteamérica contaba con un sistema de evaluacion para poder mejorar

los resultados de sus miembros basado en lo dicho anteriormente.

También Chiavenato manifiesta que el concepto moderno de evaluacion
del desempefio se da en E.E.U.U. ya que en 1918 la compafia denominada
General Motors elabora y pone en marcha un sistema de evaluacion para
saber y determinar el rendimiento de los directivos, ya que en esa época la
evaluacién se usaba para comprobar el rendimiento y eficacia de las

magquinas en las organizaciones y no el rendimiento del personal.

En 1920-1930 las organizaciones introducen procedimientos que mejoren
el rendimiento y relacionar retribuciones con responsabilidad en el area de
labores, y la retribucion se manifiesta como un elemento motivador para el
empleado. En 1940-1950 Tyler aplica la evaluacion educacional para el
mejoramiento del sistema educativo mediante un proceso donde
determinaba el grado de los cambios deseados en el comportamiento.
Finalmente, en 1980 las empresas espafiolas aplican la evaluacion del
desempefio tanto a sus procesos y a sus empleados para mejorar su
productividad y competitividad con la finalidad de estar al nivel con otros

paises y a las exigencias de los mercados nuevos y existentes.

Con el paso de los afios los procesos de evaluacion del desempefio se han
ido transformando como a mediados del siglo XIX se media el rendimiento
de las maquinas que eran utilizadas en la Revolucion Industrial cuantas
unidades eran capaces de producir con la tecnologia de ese entonces, pero
al tartar de medir el desempefio de los trabajadores no se poseia una
herramienta adecuada que permitiese evaluarlo de manera efectiva a el
rendimiento del trabajador. Se tenia constancia del primer proceso de

evaluacion en una fabrica textil de New Lanark, Escocia por un empresario
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Robert Owen impulsor del movimiento obrero britanico. En 1842 en Estados
Unidos el congreso establece una Ley donde se obligaba a las empresas

realizar procesos anuales de evaluacion a sus empleados.

Estas iniciativas fueron cada vez avanzadas ya que a principios del siglo
XX las empresas comenzaron a medir las habilidades y competencias
necesarias para un determinado puesto, al igual que analizar

cuantitativamente el desempefio y rendimiento de los trabajadores.

Nuevas modalidades de evaluacién surgieron como la basada en
competencias y la basada en objetivos, pero presentaba un problema ya

gue estaba basado en un modelo productivo en la sociedad industrial.

El desempefio debe contemplar aspectos mas profundos, mas alla de la
orientacién a resultados para lograr el compromiso adecuado de cada
colaborador hacia la tarea asignada y de esa manera lograr los objetivos

planteados por la organizacion.

En la actualidad la tecnologia permite incorporar aspectos acordes a los
procesos de evaluacién de una manera homogénea, facilitando identificar
el potencial de los trabajadores y fomentar sus habilidades en beneficio de
la organizacion, no existe un modelo ideal de evaluacion para medir el
desempefio del personal, pero se debe de conocer las habilidades y
destrezas de los trabajadores mediante procesos de evaluacion efectivos y

adaptados a la realidad y necesidades organizacionales.

Los sistemas o métodos de evaluacion de desempefio se utilizaron como
una justificacién del sueldo o salario que percibia un trabajador de manera
individual de acuerdo a su desempefio o rendimiento y este proceso estaba
relacionado con resultados materiales, en donde se determinaba si un
empleado posee un rendimiento menor que el ideal se procedia a una

reduccion de su salario, mientras que si su rendimiento era optimo o mejor
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de lo que se esperaba se procedia a un aumento de su salario. Se
consideré que un aumento o disminucién del salario proporcionaban al
empleado el impulso o motivacion necesario para mantener y mejorar su

desempefio en su puesto de trabajo.

Los investigadores de la motivacion y del desempefio laboral conocian que
los empleados o trabajadores con habilidades mas o menos parecidas o
iguales eran pagados con la mismo sueldo o dinero pero que podrian tener
diferente nivel de rendimiento y de motivacién, estos analisis se
confirmacion cos estudios de manera empirica, en donde los salarios 0
pagos si eran importantes; pero no era un elemento que influyera de
manera importante en el rendimiento de los trabajadores, ya que la moral y

la autoestima también tenia gran influencia.

El desempefio laboral con respecto a nuestra region toma de referencia los
estudios e investigaciones realizadas de manera global, ya que es un
modelo establecido que permite verificar el desempefio de los trabajadores
en una determinada area de trabajo con el fin de continuar con su
rendimiento o mejorarlo y que este siempre se encuentre motivado para
poder cumplir con los objetivos organizacionales y en América Latina no es

la excepcidn ya que se debe realizar continuamente el desempefio.

En los ultimos tiempos el rendimiento y las competencias laborales son de
vital importancia ya que constituyen un elemento de competitividad tanto
de manera interna como externa, en donde el andlisis del puesto se
establece mediante requisitos que debe poseer un colaborador para

desempeiiar sus funciones en su puesto de trabajo de manera adecuada.

Para que toda organizacion o empresa sea competitiva y se mantenga en
el mercado donde se desenvuelve, es necesario contar con el personal o
recurso humano idéneo y comprometido para aportar a la organizacion con

todas sus habilidades destrezas y conocimientos, por lo que se debe
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realizar un proceso de seleccion acorde a lo que la empresa necesite y asi
el personal cumplira el perfil del puesto para evitar un desempefio

inadecuado en sus funciones dentro de su puesto de labores.

Las organizaciones para que su personal se desempefie de manera
efectiva debe dar a conocer los objetivos, filosofia, politicas y demas
lineamientos para que conozcan sus funciones, las responsabilidades de
su puesto de trabajo al igual que los procedimientos que debe seguir, de
esa manera desarrollar sus competencias y mejorar de manera continua en
su desempefio y estar comprometidos con las metas, la evaluacion del
desempefio podra identificar las falencias y conocer los problemas en el
personal para tomar medidas correctivas y el rendimiento y resultados de

los empleados sea el adecuado a las necesidades de la organizacion.

En el &mbito nacional la evaluacion del desempefio fue tomando fuerza e
importancia hasta convertirse en una herramienta utilizada por las
organizaciones de cualquier indole o actividad para el mejoramiento del
desempefio de los empleados o de sus recursos humanos y por ende a la
organizacion en si, por lo que es necesario contar con un sistema de
evaluacion del desempeiio que se adapte a las necesidades del entorno
para poder asi lograr niveles de competitividad alto y acorde a las

exigencias del mercado donde se desenvuelve.

Mediante la evaluacion el objetivo es saber o verificar de manera
cuantitativa y cualitativa la eficiencia de los empleados en su puesto de
labores si han cumplido con sus objetivos y responsabilidades, de esa
manera la empresa obtiene informacién que le sirve para la toma de

decisiones sobre su funcionamiento.

La organizacion interpreta los resultados obtenidos en la evaluacion del
desempefio para detectar falencias o problemas en el trabajador y en el

cargo que desempefia, decidir asignar incentivos de manera econémica,
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cambios en los puestos de trabajo o la necesidad de motivacién de los
trabajadores, esta sirve de instrumento para mejorar a los recursos

humanos y a la organizacion en general.

La responsabilidad de realizar la evaluacion del desempefio debe ser del
area de Talento Humano o departamento del personal que debe realizar un
seguimiento y control de su talento humano y mediante esa evaluacién
tomar medidas correctivas para el mejoramiento y desarrollo, cuando un
método de evaluacién de desempefio esta bien disefiado, elaborado y
coordinado, este generara resultados y beneficios tanto en el corto y largo
plazo tanto para los trabajadores como para la organizacién. Luego de
identificar las necesidades del personal se tomas las acciones necesarias
como el debido entrenamiento y capacitacion del empleado para mejorar
sus habilidades y destrezas para cumplir de manera efectiva en su puesto
de trabajo el cual se vera reflejado de manera efectiva para contribuir con

los objetivos de la empresa donde este se desempefia

Con relacion al aspecto local 0 a lo que tiene que ver con el funcionamiento
del Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule la evaluacion del
desempefio es un instrumento o herramienta que debe ser aplicado de
manera correcta con el fin de determinar a los trabajadores idéneos para
cumplir las actividades y tareas a realizar dentro del area de trabajo, se
requiere del personal calificado y motivado que cumpla con el perfil de la
empresa para que el servicio que este le brinde al cliente o usuario que
acude a las instalaciones del Paseo Shopping sea el adecuado cumpliendo
con las expectativas y satisfaciendo sus necesidades, garantizandole una

calidad en el servicio por parte del personal.

Una inadecuada utilizacion de una herramienta de evaluacion del
desempefio da como resultado que la informacion obtenida no sea clara 'y
trasparente que se manifiesta en falta de compromiso y rendimiento de las

personas que laboran en la organizacion, por ello se debe de aplicar una
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herramienta o instrumento adecuado y acorde a las necesidades
organizacionales para evaluar las funciones que deben realizar los
empleados, definir cursos o programas de capacitacion para actualizar los
conocimientos y habilidades del personal para que su desempefio en las
tareas sea 6ptimo y cumpla con el perfil del puesto de manera eficaz y

eficiente buscando cumplir con los objetivos de la organizacion.

Se debe realizar de manera constante y de forma periddica por parte de la
organizacion y la alta gerencia la evaluaciéon del desempefio al personal en
todas las areas y aspectos tanto en el nivel productivo como en el personal
de servicio al cliente que son los que estan en contacto con el usuario para
gue la atencion y el servicio brindado sea de calidad. La evaluacion del
desempefio es una parte primordial de la organizacion que permite saber
el rendimiento de los empleados y determinar donde existen fallas o
falencias para que puedan ser corregidas oportunamente y cambiar en los
aspectos necesarios para un mejor rendimiento y desempefio del personal

tratando de cumplir y alcanzar las metas organizacionales.

Historia de los Super mercados

El estadounidense Clarence Saunders (1881-1953) es considerado como
el inventor del supermercado, ya que un 16 de septiembre de 1916 abrid
en Memphis (Tenesse) un supermercado denominado Piggly Wiggly

(cerdito ondulado) el primero en la historia.

Clarence dejo la escuela, a los 14 afios trabajaba en un colmado, a los 19
afios trabajaba como mayorista donde la experiencia le demostré que la
mayoria de los pequefios comercios quebraban debido a deudas
acumuladas por la venta a crédito. En 1915 abrié6 Saunders-Blackbum Co.
Toda la venta se realizaba a cambio de dinero en metalico. En 1916, dio un
paso en busca de beneficios: ya que el cliente se despechaba y el vendedor

lo que hacia era cobrar cuando salia el cliente.
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Su idea el self-service, “sirvase usted mismo” era ayudar a los vendedores
y revolucionar la venta en América. En el Piggly Wiggly (cerdito ondulado)
el cliente entraba por la izquierda después de cruzar puertas que solo
abrian hacia adentro, recorria los pasillos y procedia a salir por la derecha
ante la caja registradora. Clarence patent6 el invento del supermercado, e

innovaciones que perduran como colocar el precio en todos los productos.

Productos, a la vista

El 21 de octubre de 1916 Clarence patento el supermercado, asegurandose
asi el que los clientes pudiesen ver todos los productos en su comercio
antes de salir, evitando ensefiarselos uno a uno en el mostrador, perdiendo

tiempo y dinero.

El “invento” de la tienda autoservicio tenia varias partes, que hoy no nos

sorprenden, constituyeron una revolucién, por lo visionario de su concepto:

= La entrada con tornos. Era para controlar el flujo de los clientes. Los

consumidores debian entrar por una parte y salir por otra.

= El flujo por los pasillos. Tener que recorrer todo el establecimiento
estaba en la idea de Clarence. El cliente tiene que pasar por toda la

tienda, generando asi mas ventas.

= El carro de la compra. El cliente paseaba por la tienda con su carrito de

ruedines para ir guardando las compras realizadas.

= Las cajas al final del proceso. Se optimiza mucho el personal necesario

para atender una gran superficie.

Cada producto, su precio

Otra forma innovadora fue que cada elemento adquirible poseia su precio.
Gracias a tener todos los productos a la vista con el precio, el cliente sabia

cuanto pagaria al final. Estas novedades nos parecen evidentes en la
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actualidad, pero en su momento podemos imaginar la cara de asombro de
los consumidores que entraban al supermercado y compraban lo que

guerian sabiendo cuanto pagarian al final de su compra.

En la actualidad Wal-Mart es la cadena de supermercados mas grande del
mundo, se fundo6 en 1945 por Sam Walton un granjero de Oklahoma nacido
en 1918. Fue pionero de las compras masivas para obtener precios

economicos y de las cajas registradoras.

Cronologia:

= Afo 1916: Clarence Saunders, estadounidense patenta el concepto de

supermercado sin mostradores y abre Piggly Wiggly.

= Afio 1930: Abre el primer supermercado, el King Kullen de Michael

Cullen, en Long Island.

= Afo 1933: Primera cadena incluye la palabra supermercado, cadena

Albert Super Markets en Estados Unidos.

= Afo 1937: Sylver Goldman, de la cadena Humpty Dumpty coloca

carritos de supermercado

= Afio 1948: Supermercado en Londres, el Co-Op (Co-operative Society)

el primero en esa ciudad

» Afo 1950: Bernardo Trujillo (Colombia) formaliza bases tedricas y

practicas de la distribucion.
= Afo 1951: Supermercado en Basilea, Suiza el primero
= Afo 1957: El primer supermercado, la Grande épicerie Bardou, en Paris
= Afo 1960: Primer supermercado Carrefour en Annecy, Francia.

= Afio 1963: Abre en Francia, Carrefour el primer hiper-mercado, se
diferencia del supermercado en tamafo, y venta de todo tipo de

productos, ademas de los de alimentacion.

26



Antecedentes Referenciales

LOPEZ BEJARANO (2017) DESEMPENO DEL PERSONAL Y
SATISFACCION DEL USUARIO: REGISTRO CIVIL MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DEL SANTA CHIMBOTE UNIVERSIDAD SAN PEDRO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS.

El trabajo elaborado por el autor LOpez Bejarano determino como el

desempefio laboral influye de manera satisfactoria en la atencion y
satisfaccion del usuario del Registro Civil en Chimbote en el Peru, donde
utilizo los instrumentos necesarios para cumplir con el objetivo del estudio.
Dando como resultado que el desempefio de los colaboradores y la
satisfaccion del usuario estan correlacionados arrojando un porcentaje
superior al 50% como los demas indicadores sobre desempefio y se
efectud la propuesta con las estrategias adecuadas a la necesidad del
usuario y con las debidas recomendaciones y conclusiones para mejorar el
desempefio del personal al usuario mejorando la calidad en el servicio.
(Bejarano, 2017)

CLAVIJO LIMONES (2017) CALIDAD DE SERVICIO Y SU INCIDENCIA
EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE DEL CENTRO DE
ESPECIALIDADES IESS LA LIBERTAD, PROVINCIA DE SANTA
ELENA, UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.

Clavijo Limones Paulina Andrea en su trabajo de investigacion que fue
elaborado por quejas constantes sobre la atencién al cliente del centro de
Especialidades del IESS, determino en que forma la calidad de servicio
incide en la satisfaccién del cliente, los resultados de la investigacién dieron
como resultado inconformidad del usuario conociendo su percepcion sobre
la calidad del servicio que brinda la institucidon IESS, se realiz6 la aplicacion
de técnicas de investigacién y de recoleccion de la informacién y de esta
manera planteo una propuesta para mejorar los procesos productivos de la
instituciéon de forma eficiente atendiendo las necesidades del usuario y
aumentado la eficacia en la calidad que esta institucion da a la comunidad

mejorando la satisfaccion en el servicio. (Limones, 2017)
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CHAVEZ Y FRANCO OBANDO (2018) MOTIVACION Y DESEMPENO
LABORAL DEL PERSONAL DE SERVICIO EN ATENCION AL CLIENTE,
SUPERMERCADOS METRO -NUEVO CHIMBOTE, UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

El trabajo de investigacion de las autoras Xiomara Stephanie Adrianzen
Chavez y Shaony Tifany Joana Franco Obando como principal finalidad fue
determinar la relacion entre la motivacion y desempefio laboral del personal
de servicio de atencion al cliente en los Supermercados Metro, donde se
analizo las variables en el desenvolvimiento de los trabajadores. Estos
fueron participes del estudio y de la investigacion donde dieron a conocer
sus opiniones mediante los diferentes instrumentos, la encuesta como
técnica de recolectar la informacioén, lo cual permitié analizar los datos para
elabora una propuesta adecuada y acorde a las necesidades de la
organizacion, finalmente se dieron a conocer las diferentes conclusiones y
recomendaciones para la mejora continua del personal que labora en la
organizacion y de esa manera no ser desplazados por las empresas rivales

y mantener la competitividad en el mercado. (Obando, 2018)

CANALES, DE LA CRUZ Y MOREIRA (2013) FACTORES QUE INCIDEN
EN LA DEFICIENTE ATENCION AL CLIENTE EN LOS
SUPERMERCADOS DEL SUR DE GUAYAQUIL.DISENO DE UN PLAN
DE MEJORAMIENTO, UNIVERSIDAD DE GUAYAQUIL FACULTAD DE
CIENCIAS ADMINISTRATIVAS.

Las autoras de la investigacion Canales Mufioz Gabiriela,
Estrella De La Cruz Silvia y Moreria Carrasco Blanca Michele propusieron
un plan de mejoramiento para optimizar la atencion, para brindar un buen
servicio y satisfacer las necesidades de los clientes, los resultados
obtenidos la mayoria de los encuestados presentaron inconformidad por el
servicio brindado, es por eso que surgio la necesidad de un plan de mejoras
para que la atencién sea eficaz, eficiente y precisa.

(Canales, 2013)
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Los diferentes trabajos de titulacion presentados en el presente proyecto
de investigacion sirven de modelo y guia para darse una idea de lo que se
pretende alcanzar y visualizar luego de finalizado el presente estudio,
permiten aplicar las herramientas necesarias como el andlisis FODA,
satisfaccion del cliente y desempefio del personal para aplicar los
instrumentos y estrategias necesarias, adecuadas que se adapten a los
cambios que presente el entorno organizacional para cumplir con los
objetivos, eliminando los problemas y falencias que se presenten llevando
a cabo la elaboracion y formulacién de la propuesta y buscando la mejora
continua en la calidad del servicio en el area de Caja y la atencion al cliente

en el Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule.

Fundamentacion Legal

En el ambito nacional y local existen normas y leyes que rigen para las
diferentes actividades productivas, el estado es el encargado de regular
estas actividades y mediante la Constitucion de la Republica del Ecuador
donde establecen los parametros y lineamientos para el cumplimiento y
correcto funcionamiento de las diferentes actividades como se mencionan

a continuacion:

El articulo 335 de la Constitucion de la Republica destaca que: "El Estado
regulara, controlara e intervendra, cuando sea necesario, en los
intercambios y transacciones econdémicas; y sancionard la explotacién,
usura, acaparamiento, simulacion, intermediacion especulativa de los
bienes y servicios, asi como toda forma de perjuicio a los derechos
economicos y a los bienes publicos y colectivos. El Estado definira una
politica de precios orientada a proteger la produccién nacional, establecera
los mecanismos de sancion para evitar cualquier practica de monopolio y
oligopolio privados, o de abuso de posicién de dominio en el mercado y

otras practicas de competencia desleal”;
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Art 336 de la Constitucion de la Republica del Ecuador decide que: “El
Estado impulsara y velara por el comercio justo como medio de acceso a
bienes y servicios de calidad, que minimice las distorsiones de la
intermediacion y promueva la sustentabilidad. ElI Estado asegurara la
transparencia y eficacia en los mercados y fomentard la competencia en
igualdad de condiciones y oportunidades, lo que se definira mediante ley”
(Ecuador)

NORMAS REGULATORIAS PARA CADENAS DE SUPERMERCADOS
Y SUS PROVEEDORES

CAPITULO |

AMBITO, OBJETIVOS Y OBLIGACIONES

Art. 1.-AMBITO.

Esta regulacion es de aplicacién obligatoria para todos los operadores
economicos sujetos a la norma, conforme al articulo 2 de la presente
regulacion, que realicen sus actividades de intermediacién comercial en
todo o en parte del territorio ecuatoriano, en el sector de bienes de consumo
corriente: alimenticio (comprende la canasta de alimentos y bebidas no
alcohdlicas); y, no alimenticio (comprende las canastas de: bebidas
alcohdlicas y tabaco, bienes de consumo no duradero para el hogar, y

productos de higiene personal)..

Art. 2.-OPERADORES ECONOMICOS SUJETOS A LA NORMA.
Para los fines de esta regulacion los operadores econdémicos sujetos a la

presente norma, son los siguientes:

1. Cadenas de supermercados: son todos aquellos operadores econémicos
gue posean mas de un (1) establecimiento, con tres (3) o mas cajas
registradoras, y que ofrezcan de manera exclusiva o significativa el servicio
de venta minorista o expendio al detalle, bajo la modalidad de autoservicio
de la canasta de bienes de consumo corriente alimenticio y alguna(s) de

las canastas de bienes de consumo corriente no alimenticio.
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2. Proveedores: son todos los operadores econémicos que suministren a
las cadenas de supermercados bienes de consumo corriente alimenticio y/o
no alimenticio. No se consideran operadores econémicos sujetos a la

presente norma los establecimientos farmacéuticos.

Art. 3.-REFERENCIAS BASICAS
Para fines de esta regulacion se tendran en cuenta las siguientes
referencias basicas respecto de la condicion de un operador econémico

como cadena de supermercados o proveedor:

1. Cuando un proveedor cuente con mas de un (1) establecimiento, con tres
(3) 0 mas cajas registradoras, y ofrezca de manera exclusiva o significativa
el servicio de venta minorista o expendio al detalle, bajo la modalidad de
autoservicio de la canasta de bienes de consumo corriente alimenticio y
alguna(s) de las canastas de bienes de consumo corriente no alimenticio;
sera considerado también como cadena de supermercados;

2. Cuando una cadena de supermercados provea a otras cadenas de
supermercados bienes de consumo corriente alimenticio y/o no alimenticio;

se considerara también como proveedor.

Art. 4.-OBJETIVO.

La aplicacion de la presente regulacion tiene como objetivo mantener la
armonia y el equilibrio entre los operadores econdmicos sujetos a esta
norma, evitando que se realicen practicas comerciales que constituyan
riesgos a la competencia y que ocasionen distorsiones en el mercado. De
igual forma, asegurar el cumplimiento de las buenas practicas comerciales;

y procurar la resolucion de sus discrepancias mediante el mutuo acuerdo.

Ademas, con el afan de prevenir efectos de exclusion y barreras de
mercado, la presente regulacién también busca impulsar la participacion de
los actores de la Economia Popular y Solidaria, Artesanos, asi como de la
micro y pequefia empresa en las relaciones comerciales de los operadores

sujetos a esta norma
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Art. 5.-OBLIGACIONES PARA LAS CADENAS DE SUPERMERCADOS Y
SUS PROVEEDORES.

1. Proveedores y cadenas de supermercados cumpliran las disposiciones
gue les corresponden de acuerdo con su condicion;
2. Las cadenas de supermercados otorgaran igual trato comercial, sin
discriminacion a sus proveedores; salvo aquellos casos de discriminacion
positiva, contemplados en esta norma;
3. Las cadenas de supermercados no podran establecer restricciones de
acceso al mercado para nuevos proveedores, asi como para nuevos u otros
productos de manera injustificada;
4. Las cadenas de supermercados no podran exigir "clausulas de cliente
mas favorecido" a sus proveedores; es decir, la obligacion de que éstos les
apliquen a las cadenas de supermercados las mismas condiciones
comerciales que ofrezcan a otros compradores;
5. Los supermercados no podran obligar a los proveedores a aceptar
condiciones adicionales que por su naturaleza no constituyan el objeto de
la relacién comercial, de acuerdo con las disposiciones legales vigentes;
6. Las cadenas de supermercados incorporaran productos elaborados por
actores de la Economia Popular y Solidaria, Artesanos, asi como de la
micro y pequeiila empresa legalmente constituidas propiciando su
fortalecimiento y asociatividad como proveedores del canal de distribucion;
7. A las cadenas de supermercados les queda prohibido exigir a los
proveedores la entrega de productos de forma gratuita, salvo el caso de
entrega de una muestra para la codificacion del producto u otras
establecidas en la presente norma,
8. Las cadenas de supermercados deberan entregar al proveedor la
informacion sobre la rotacion de sus productos sin ningln costo una vez
cada trimestre, a peticion de los proveedores;
9. Las cadenas de supermercados que implementaren nuevas tecnologias
gue afecten la relacion con sus proveedores, incorporaran regimenes de
transicion que permitan a sus proveedores adaptarse a las mismas,
considerando su capacidad financiera e infraestructura;
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10. Los proveedores tendran la obligacion de notificar inmediatamente a las
cadenas de supermercados acerca de cualquier circunstancia que pueda
ocasionar desabastecimiento, en cuyo caso informaran del tiempo en el que
se estime se supere la misma, a fin de que las cadenas de supermercados
estén debidamente informadas y, de ser el caso, implementen las medidas
necesarias para evitar desabastecimiento y afectacion alguna a los
consumidores;

11. Los proveedores tendran la obligacion de cumplir todas las medidas
regulatorias y normativas vigentes, como normas de etiquetado, publicidad
o requerimientos de calidad;

12. Todos los acuerdos entre proveedores y las cadenas de
supermercados, estaran orientados a la construccion de relaciones
comerciales justas, tendientes a la consecucién del bienestar social,
econdémico y el cuidado ambiental;

13. En caso de tener conocimiento de cualquier comportamiento
presumiblemente anticompetitivo, proveedores y supermercados,
adoptaran con celeridad soluciones eficaces, en aras de mejorar la relacion
comercial, cuando ello sea procedente, o acudiran a la autoridad pertinente;
14. Los costos generados para la comercializacion de productos de marca
propia, asi como las responsabilidades ante terceros por cualquier tipo de
vicio, defectos o dafios; y por el cumplimiento de la informacién contenida
en el etiquetado y envasado de los productos, deberan ser compartidos,
previo acuerdo entre las partes.

15. Las demas obligaciones establecidas en la presente norma
establecidas por el Ministerio Coordinador de Produccion, empleo y
competitividad y la Ley Organica de Regulaciéon y Poder de Mercado.

(Ministerio Coordinador de Produccion)
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CAPITULO Il DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- DERECHOS DEL CONSUMIDOR.- Son derechos fundamentales
del consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,
principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:
Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios béasicos; Derecho a que
proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios competitivos, de
Optima calidad, y a elegirlos con libertad; Derecho a recibir servicios basicos
de oOptima calidad; Derecho a la informaciébn adecuada, veraz, clara,
oportuna y completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado,
asi como sus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion
y demas aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que
pudieren presentar; Derecho a un trato transparente, equitativo y no
discriminatorio o abusivo por parte de los proveedores de bienes o
servicios, en lo referido a las condiciones Optimas de calidad, cantidad,
precio, peso y medida; Derecho a la protecciéon contra la publicidad
engafosa o abusiva; Derecho a la educacién del consumidor, orientada al
fomento del consumo responsable y a la difusion adecuada de sus
derechos; Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios,
por deficiencias y mala calidad de bienes y servicios; Derecho a recibir el
auspicio del Estado para la constituciéon de asociaciones de consumidores
y usuarios, cuyo criterio sera consultado al momento de elaborar o reformar
una norma juridica o disposicién que afecte al consumidor; y, Derecho a
seguir las acciones administrativas y/o judiciales que correspondan; v,
Derecho a que en las empresas o0 establecimientos se mantenga un libro
de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra

anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera debidamente reglamentado.
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Art. 5.- OBLIGACIONES DEL CONSUMIDOR. - 1. Propiciar y ejercer el
consumo racional y responsable de bienes y servicios;2. Preocuparse de
no afectar el medio ambiente mediante el consumo de bienes o servicios
gue puedan resultar peligrosos en ese sentido; 3. Evitar cualquier riesgo
gue pueda afectar su salud y vida, asi como las de los demas, por el
consumo de bienes o servicios licitos; y, Informarse responsablemente de

las condiciones de uso de los bienes y servicios a consumirse.

CAPITULO IV INFORMACION BASICA COMERCIAL

Art. 9.- INFORMACION PUBLICA. - Todos los bienes a ser comercializados
deberan exhibir sus respectivos precios, pesos y medidas, de acuerdo a la
naturaleza del producto. Toda informacién relacionada al valor de los
bienes y servicios debera incluir, ademas del precio total, los montos
adicionales correspondientes a impuestos y otros recargos, de tal manera
gue el consumidor pueda conocer el valor final. Ademas del precio total del
bien, deberd incluirse, en los casos en que la naturaleza del producto lo

permita, el precio unitario por kilogramo, litro o metro.

Art. 10.- IDIOMA'Y MONEDA. - Los datos y la informacion general expuesta
en etiquetas, envases, empaques u otros recipientes de los bienes
ofrecidos; asi como la publicidad, informacién o anuncios relativos a la
prestacion de servicios, se expresaran en idioma castellano, en moneda de
curso legal y en las unidades de medida de aplicacion general en el pais;
sin perjuicio de que el proveedor pueda incluir, adicionalmente, esos
mismos datos en otro idioma, unidad monetaria o de medida. La

informacién expuesta sera susceptible de comprobacion.

Art. 11.- GARANTIA. - Los productos de naturaleza durable tales como
vehiculos, artefactos eléctricos, mecanicos, electrodomésticos, Yy
electronicos, deberan ser obligatoriamente garantizados por el proveedor

para cubrir deficiencias de la fabricacion y de funcionamiento. Las leyendas
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"garantizado", "garantia® o cualquier otra equivalente, s6lo podran
emplearse cuando indiquen claramente en que consiste tal garantia; asi
como las condiciones, forma, plazo y lugar en que el consumidor pueda

hacerla efectiva

Art. 12.- PRODUCTOS DEFICIENTES O USADOS. - Cuando se oferten o
expendan al consumidor productos con alguna deficiencia, usados o
reconstruidos, tales circunstancias deberan indicarse de manera visible,
clara y precisa, en los anuncios, facturas o comprobantes.

CAPITULO V RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL
PROVEEDOR

Art. 17.- OBLIGACIONES DEL PROVEEDOR. -Es obligacion de todo
proveedor, entregar al consumidor informacion veraz, suficiente, clara,
completa y oportuna de los bienes o servicios, de tal modo que éste pueda

realizar una eleccién adecuada y razonable.

Art. 18.- ENTREGA DEL BIEN O PRESTACION DEL SERVICIO. - Todo
proveedor esta en la obligacion de entregar o prestar, oportuna y
eficientemente el bien o servicio, de conformidad a las condiciones
establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna variacién en
cuanto a precio, tarifa, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente

acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento.

Art. 19.- INDICACION DEL PRECIO. - Los proveedores deberan dar
conocimiento al publico de los valores finales de los bienes que expendan
o de los servicios que ofrezcan, con excepciéon de los que por sus
caracteristicas deban regularse convencionalmente. El valor final debera
indicarse de un modo claramente visible que permita al consumidor, de
manera efectiva, el ejercicio de su derecho a eleccién, antes de formalizar
o perfeccionar el acto de consumo. El valor final se establecera y su monto

se difundird en moneda de curso legal.
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Art. 20.- DEFECTOS Y VICIOS OCULTOS. - El consumidor podra optar por
la rescision del contrato, la reposicion del bien o la reduccion del precio, sin
perjuicio de la indemnizacién por dafios y perjuicios, cuando la cosa objeto
del contrato tenga defectos o vicios ocultos que la hagan inadecuada o
disminuyan de tal modo su calidad o la posibilidad del uso al que
habitualmente se le destine, que, de haberlos conocido el consumidor, no

la habria adquirido o hubiera dado un menor precio por ella.

Art. 21.- FACTURAS. - El proveedor esta obligado a entregar al
consumidor, factura que documente el negocio realizado, de conformidad
con las disposiciones que establece el ordenamiento juridico tributario. En
caso de que, al momento de efectuarse la transaccion, no se entregue el
bien o se preste el servicio, debera extenderse un comprobante adicional
firmado por las partes, en el que constara el lugar y la fecha y las
consecuencias del incumplimiento. En el caso de prestacion de servicios,
el comprobante adicional debera detallar, los componentes que se empleen
con motivo de la prestacién del servicio, el precio por unidad y de la mano
de obra; asi como los términos en que el proveedor se obliga.

(Supermercados)

Plan Nacional de Desarrollo 2017-2021-Toda una Vida

Son tres Ejes Programaticos y nueve Objetivos Nacionales de Desarrollo,

sobre la base de la sustentabilidad ambiental y el desarrollo territorial.

El primer eje del Plan, Derechos para todos durante toda la vida, establece
la proteccion de las personas mas vulnerables, afirma la plurinacionalidad
e interculturalidad, plantea el combate a la pobreza en todas sus
dimensiones y todo tipo de discriminacion, violencia, y garantiza los

derechos de la naturaleza.
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El segundo eje, Economia al servicio de la sociedad, plantea consolidar el
sistema econdmico social y solidario, ampliar la productividad vy
competitividad, generar empleo digno, defender la dolarizacién, y
redistribuir equitativamente la riqueza; ademas busca garantizar la

soberania alimentaria y el desarrollo rural integral.

Finalmente, el tercer eje, Mas sociedad, mejor Estado, promueve la
participacion ciudadana y la construccion de una nueva ética social basada
en la transparencia y la solidaridad, un Estado cercano con servicios de
calidad y calidez, abierto al didlogo social permanente, asi como la

soberaniay la paz, posicionando estratégicamente al Ecuador en el mundo.

Politicas

5.1Generar trabajo y empleo dignos fomentando el aprovechamiento de las

infraestructuras construidas y las capacidades instaladas.

5.2Promover la productividad, competitividad y calidad de los productos
nacionales, como también la disponibilidad de servicios y otros insumos,
para generar valor agregado y procesos de industrializacion en los sectores

productivos con enfoque a satisfacer la demanda nacional y de exportacion.

5.3Fomentar el desarrollo industrial mejorando los encadenamientos

productivos con participacion de todos los actores de la economia.

5.4Incrementar la productividad y generacion de valor agregado creando
incentivos diferenciados al sector productivo, para satisfacer la demanda

interna, y diversificar la oferta exportable de manera estratégica.

5.5Diversificar la produccion nacional con pertinencia territorial,
aprovechando las ventajas competitivas, comparativas y las oportunidades
identificadas en el mercado interno y externo, para lograr un crecimiento
econdmico sostenible y sustentable.
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5.6Promover la investigacion, la formacion, la capacitacion, el desarrollo y
la transferencia tecnoldgica, la innovacion y el emprendimiento, la
proteccién de la propiedad intelectual, para impulsar el cambio de la matriz

productiva mediante la vinculacién entre el sector publico, productivo

5.7Garantizar el suministro energético con calidad, oportunidad,
continuidad y seguridad, con una matriz energética diversificada, eficiente,

sostenible y soberana como eje de la transformacion productiva y social.

5.8Fomentar la produccién nacional con responsabilidad social y ambiental,
potenciando el manejo eficiente de los recursos naturales y el uso de
tecnologias duraderas y ambientalmente limpias, para garantizar el

abastecimiento de bienes y servicios de calidad.

5.9Fortalecer y fomentar la asociatividad, los circuitos alternativos de
comercializacion, las cadenas productivas, negocios y el comercio justo,
priorizando la Economia Popular y Solidaria, para consolidar de manera

redistributiva y solidaria la estructura productiva del pais.

5.10Fortalecer e incrementar la eficiencia de las empresas publicas para la
provision de bienes y servicios de calidad, el aprovechamiento responsable
de los recursos naturales, la dinamizacion de la economia, y la intervencién

estratégica en mercados, maximizando su rentabilidad econémica y social.

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento
economico sostenible de manera redistributiva y solidaria La generacion de
trabajo y empleo es una preocupacion permanente en los dialogos. En ellos
se propone la dinamizacion del mercado laboral a través de tipologias de
contratos para sectores que tienen una demanda y dinamica especifica.
Asimismo, se ha destacado la importancia de fortalecer la asociatividad y
los circuitos alternativos de cooperatividad, el comercio ético y justo, y la
priorizacion de la Economia Popular y Solidaria. (SENPLADES, 2017)
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Definiciones Conceptuales

ACTITUD: Disposicion para hacer lo que se tiene previsto.

CLIENTES: Personas que adquieren o compran algun producto en un

establecimiento o utiliza sus servicios.

CLIENTE POTENCIAL: Persona o usuario que posiblemente adquiere

algun producto o servicio de una empresa u organizacion.

DESEMPENO: Cumplir una obligacion, actividad o tarea de acuerdo a

la destreza o esfuerzo.

ESCALA DE LIKERT: escala que sefiala grado de aceptacién o

rechazo de algo

EVALUACION: Estimar, apreciar el valor de una cosa u objeto de

estudio.

ESTRATEGIAS: es una accion de buscar alternativas y nuevos

caminos para llegar a un resultado deseado.

EXPECTATIVA: Posibilidad de conseguir algo o alguna cosa, cumplir

algun propadsito.

ESTANDAR: rel(ne caracteristicas comunes, modelo o punto de

referencia.

FODA: es una herramienta que permite a las organizaciones u

empresas conocer la realidad y su entorno donde se desenvuelve.
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GESTION: se comprende como la accion y el efecto de administrar los

recursos de manera adecuada

HIPERMARKET: Combinaciéon de un supermercado y un almacén con

una amplia gama de productos bajo una misma instalacion.

IMPLEMENTAR: llevar a cabo, poner en marcha o ejecucién algo.

LABORAL: Relacionado al trabajo

MISION: Llevar a cabo o cumplir algo

MODELO: Forma como uno se propone realizar algo o ejecutar una

Cosa.

MUESTREQO: distribucion de caracteristicas de una poblacién para

utilizar una muestra representativa de la poblacion.

PROGRAMA: Elaborar actividades de manera ordenada

PROPUESTA: Idea o proyecto que es presentado para aceptacion y
pueda ser realizado

SATISFACER: Dar solucion a un problema o a una dificultad, cubrir una

necesidad.

VISION: Proyectarse una idea o algo a futuro
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Capitulo Il

CORPORACION EL ROSADO S.A.

Grupo “El Rosado”

En 1963, Don Alfonzo Czarninski abri6 una pequefia panaderia
denominada “El Rosado”, ubicada en Boulevard 9 de octubre con la ayuda
de su esposa fueron planificando y consolidando la idea de vender méas que

solo dulces y ser un establecimiento diferente.

Fui asi que creo un nuevo proyecto denominado “Restaurante El Rosado”
como la pasteleria y con sillas de ese color. El establecimiento tuvo gran
éxito donde se hacian reuniones sociales y culturales en la década del
cuarentay del cincuenta. Don Alfredo muy visionario compro un local frente
al restaurante donde instalo un almacén de variedades al cual denomino
‘“Importadora El Rosado”. Tiempo después, el restaurante lo cerro y a
medida que se desarrollaban la venta de viveresy articulos varios se instalo
la modalidad de auto-servicio por primera vez en el pais denominada

Supermercados “El Rosado”.

Hoy en dia, Corporacion El Rosado es ejemplo de innovacion y desarrollo
posee cadenas de supermercados, jugueterias, home center siendo una

empresa importante, generando empleo y desarrollo dentro del pais.

Mision
“Ofrecer a las familias bienestar, mediante la provision de productos y

servicios de excelencia en beneficio de los clientes, proveedores, y

comunidad en general”.

Visién
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“Consolidarse como la cadena de supermercados mas eficiente y confiable
buscando la satisfaccién de la clientela ofreciendo productos de alta calidad

con la modalidad de autoservicios”.

Valores Corporativos

Los valores son los principales impulsores en la conducta de las personas.
Se promueve 5 valores que guian el pensamiento y el sentido de
pertenencia del Talento Humano, estableciendo compromisos éticos, entre,

la organizacion y los Clientes.
Honestidad

Los Colaboradores son honestos con su trabajo y comportamiento,
cuidando que la informacion, documentos y valores confiados, se utilicen

con integridad y de acuerdo a las normas y procedimientos establecidos.
Responsabilidad

Las labores encomendadas, las realizamos y cumplimos puntual y
ordenadamente, contribuyendo al crecimiento de la organizacién y al

desarrollo personal y profesional nuestro.
Trabajo en equipo

Orientamos nuestras capacidades para interactuar y coordinar con los
Compairieros de trabajo, el desarrollo eficiente de las labores y de esta

forma alcanzar los objetivos organizacionales.
Respeto por las personas

Fomentamos el respeto tanto a Clientes como el personal de trabajo
reconociendo y resaltando sus derechos y la capacidad de elegir y tomar

sus propias decisiones.

Cordialidad en la atencién al cliente
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Somos muy cordiales con todos y cada uno de los Consumidores, porque
reconocemos que con sus compras contribuyen al crecimiento de la
organizacion

Negocios
= Hipermarket

Pensando en la comodidad de sus clientes, se retne bajo el mismo techo
a mi comisariato, ferrisariato, rio store y mi jugueteria, para que los clientes

realicen sus compras en un solo lugar.

HIPER

MARKET

e Mi Comisariato

Es una de las cadenas de supermercado mas importantes, en donde la
familia ecuatoriana encuentra la mayor variedad de productos nacionales e
importados con su frase que lo caracteriza “siempre de todo a menor
precio, siempre”. "Corporacion El Rosado" cuenta con areas de produccién

m . . .
comisariato

= Ferrisariato

Es la cadena de home center mas grande ofrece variedad de articulos al
menor precio, el cliente cuenta con asesoria de expertos en cada area.
Ferrisariato es franquicia Ace hardware distribuidor exclusivo, posee
marcas propias como Tekno, Briko y Ferrisariato. Ferrisariato distribuye

marcas importantes y posee un departamento de ventas al por mayor.
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= Rio Store

Es la cadena de tiendas por departamento mas importante. Existen seccion
de ropa, cosméticos, calzado, perfumeria, con productos nacionales e
importados para satisfacer todos los gustos de sus clientes. Rio store

cuenta con marcas propias como Marina Burani y Oggi.

Rio STORE

Es un concepto de almacen de barrio para satisfacer las necesidades
diarias de las familias ecuatorianas de cada sector ofreciendo productos a
precios accesibles. Sus secciones son una version MINI de Mi Comisariato,

existen menos productos y el almacén es pequefio.
Mini
= MiJugueteria

Es la cadena de jugueterias mas importante dentro del Ecuador. Cuenta
con variadas marcas de juguetes en un ambiente magico y divertido lo que

la convierte en el lugar favorito de nifios.
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Mi JUGVETE)IA

Socios estratégicos

RIOCENTRO SHOPPING: Son centros comerciales completos y elegantes
cuentan con atractivo locales comerciales, supermercado, cine y patios de

comida.

SUPERCINES: La cadena de cine mas grande del ecuador. Los fanaticos
viven los mejores estrenos en salas tipo estadio, disfrutando del mejor
servicio, ademas tienen salas GT-MAX, salas 3D Digital con las pantallas

mas grandes y exclusivas salas VIP.

ROCK AND ROLL: Es la cadena de restaurantes de venta de comida

rapida, ofrece combos a precios comodos y muy econdmicos.

CHILI's: La franquicia internacional de restaurantes chili’s es también parte
de la familia de Corporacion El Rosado, en su variado menu ofrece lo mejor

en la comida southwest convirtiéndose en el mejor Grill & Bar del ecuador.

METROPOLIS: Es la tienda de entretenimiento ofrece musica, peliculas,
equipos de audio y video. Corporacion El Rosado es el distribuidor
autorizado de las peliculas de cine de Warner Bross, Walt Disney Studios

y New Line Cinema.

RADIO DISNEY CORPORACION EL ROSADO: Es licenciataria de Radio
Disney Ecuador. Es una radio joven, y dindmica que se mantiene en

contacto con sus oyentes programando musica nacional e internacional.
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ORGANIGRAMA HIPERMARKET AREA DE CAJA

MIJUGUETERIA

CAJERO 1

CAJERO 2

CAJERO 3

CAJERO 4

GERENTE

SUPERVISOR

MI COMISARIATO

CAJERO 1

|

CAJERO 2

|

CAJERO 3

|

CAJERO 4

FERRISARIATO

CAJERO 1

CAJERO 2

CAJERO 3

CAJERO 4

RIO STORE

CAJERO 1

CAJERO 2

CAJERO 3

CAJERO 4




CORPORACION EL ROSADO 5.A.
ESTADO DE SITUACION FINANCIERA

AL 31 DE AGOSTO DEL 2018

ACTIVOS
ACTIVOS CORRIENTES

[Heponibke

Cuentas y Dacumentes por Cobrar

{nras Cuentars v Dooumentas por Cabrar
Inuentancs

Cuentas por Cobrar a Companias Relacanadas
Pags Anticipadks

Total de Activos Corrientas

OTROS ACTIVOS
Cisentas por Cobrar a Compaiiias Relaconadas
Arcianes en Campanias

Total de Otros Activos

PROPIEDADES INSTALACIONES ¥ EQUIPOS
Teernerad
Instalaciones De Inmusbles
Inskgacicnes i Equipos
Yehicules
Miiehles v Enseres

Buipos de Computacidn
Inkamgblp:
Oitras Activos Fjos Tangibley

(-} Depreciacidn Acumulada

Tatal Propied. Instalac. Y Equipas

CARGOS DIFERIDOS
Carges Diferides

Tatal Cargos Diferidee

TOTAL DE ACTIVOS

UsDE

US0

USDs -

10, 048, 557.31
5,877,346, 78
13,681,000, 16
151,359467.13
10,572 81 5
TS5BS

191,568,03.15
26,484,714

191,594,667.89

2,015,153.87
B, 812, 544,77
158, E41, 00 B
13,459,323.66
7126, 057 &l
47,591 (8667
1765 AT5AD
407501211

242,333,898.31
174,473,267.97

41,854,232,

419442301

08, 713,509.37
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CORPORACION EL ROSADO S.A.

ESTADO DE SITUACION FINANCIERA
AL 31 DE AGOSTO DEL 2018
PASIVOS
PASIVOS CORRIENTES
Poecién Cormiente Dewda a Largo Plazo 10,827,124.64
Otligaoones Bancanas 63,039,191.27
Emesin de Obigacones §,440,333,34
Papel Comercial 10,000,000.00
Gastos pagados par antiopado E. 0. - CP 156,096.4
Proveadores por Pagar 141,079,047.39
Cuentas por Pagar 8,707,753.36
Cuentas por Pagar Compadias Relacionadas 13,068,601.83
Pasivos Acumulados por Pagar 9,553,484.75
Impuedtas Fiscaks por Pagar 2,991,730.16
Total de Pasivos Corrientes usos 267,551,170.20
PASIVOS A LARGO PLAZO
Obligaciones Bancarias 47,906,530.03
Emigcn de Ctiigaconss 32,091,833.36
Gastas pagados por anticipado £, 0, 206,926,31
Prawsidn por pagar empleades LP 21,166,291.7%
(tras cuentas por pagar §33,000,00
Total de Pasivos a Largo Plazo Usos 101,468, 728.65
PASIVOS DIFERIDOS
Impuesto Diferido 2,748,877 61
Total de Pasivos Diferidos usos 2,748 877.61
TOTAL DE PASIVOS USDs 371,783,176.66
PARTICIPACION DE LOS SOCIOS
Capital Sociat 127,719,025.04
Reserva Legal 31,481,541.50
Reserva Facutativa 45,743,469.14
Resesva de Capial 15,774,763.92
[FRS- Regultada Acumuledo por NIIF 946,172.53
Uhidad del Ejercicio Corriente 16,263,760.58
TOTAL PARTICIP, DE LOS SOCIOS usos 2795, 1.1
TOTAL PASIVOS Y PART, SOCIOS usos

609,723,509.37



CORPORACION

EL ROSADO

CORPORACION EL ROSADO S.A,
ESTADO DE RESULTADOS INTEGRALES
AL 31 DE AGOSTO DEL 2018

Ingresos de actividades ardinarias usos
Otros ingresos
Ingresos finanoeros
Total ingresos
Costos y gastos:
Costo de ventas usD$ -
Gastos adminstrativos -
Gastos financiercs -
Total costos y gastos
UTILIDAD DEL EJERCICIO usos

CORPORACION

EL ROSADO

Me. 8 de octubee 723 y Sepacd

121, (393} 42122000
HN1EDNSS

Fao, 0220196

F0Box: Wa 534

Suanaenil - Eander

682,327,220.67
38,069,217.43
2,964,390.35

723,360,828.45

545,160,135.28
151,710,161.56
10,226,771.03

707,097 067.67

16,263,760,58

/a
"%“L-’ A‘-‘-

CPA KEYCO BURGOS G.
CONTADORA GENERAL

50



Clientes

CORPORACION EL ROSADO S.A., posee una gran variedad de clientes
dentro de su portafolio, producto del gran numero de articulos que
comercializa, asi como la cantidad de sucursales con las que cuenta; asi
mismo, conforme el volumen de sus ventas, la compafiia ha determinado

gue dentro de sus principales clientes se encuentran los siguientes:

CUADRO #1 : PRINCIPALES CLIENTES

CLIENTE \ CLIENTE
Unilever andina ecuador s.a. Universal Sweet industries s.a.
Kimberly - Clark ecuador La fabril s.a.
Nestlé ecuador s.a. Laboratorios rene Chardon del
ecuador
Dinadec s.a. distribuidor Mexichem ecuador s.a.
: Distribuidora de libros y papeleria
Industrias ales c.a. - .
dilipa cia. Ltda.
Quala ecuador s.a. Negocios industriales real nirsa s.a.

Colgate palmolive del ecuador Productos familia sancela
The tesalia springs company s.a. | Mondelez ecuador c.ltda.
Kellogg ecuador c¢. Itda.
Ecuakellogg

Compaifiia anénima el universo | Otelo & fabell s.a.

Arca ecuador, s.a.

Fuente / Elaboracién: CORPORACION EL ROSADO S.A.

La Gerencia es responsable de gestionar el riesgo de crédito de sus
clientes en base a las politicas, los procedimientos y los controles sobre la
gestion de riesgo. La calificacion de crédito del cliente es determinada
en base a un tablero que detalla la calificacién de riesgo de crédito, las

cuentas por cobrar a los clientes son controladas regularmente.

Es importante mencionar que conforme sefialan los administradores de la
empresa, el porcentaje que se da a crédito es de apenas el 1% sobre las

ventas.
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Proveedores

CORPORACION EL ROSADO S.A., trabaja con una diversidad de
empresas que le suministran los elementos requeridos para el normal
desarrollo del negocio, principalmente en el abastecimiento de
mercaderias. Conforme su volumen de compras la compafiia considera a

los siguientes como sus 20 principales proveedores:

CUADRO # 2: PRINCIPALES PROVEEDORES

DETALLE ‘ DETALLE ‘

NESTLE ECUADOR S.A.. DINADEC S.A

PROCESADORA NACIONAL DE

ALIMENTOS C AJECUADOR S.A.

UNILEVER ANDINA ECUADOR S.A. | LACTEOS SAN ANTONIO C.A.

DISTRIBUIDORA
DIPOR S.A

ALPINA

IMPORTADORA | |\pusTRIAS ALES C.A

PRODUCTOS | PRODUCTOS FAMILIA

ALIMENTICIOS ALPIE

SANCELA DEL ECUAD

INDUSTRIA DE ALIMENTOS LA

LA FABRIL S.A.. EUROPEA C

ARCA CONTINENTAL SOCIEDAD | THE TESALIA SPRINGS
ANONIMA B COMPANY S.A..

COLGATE PALMOLIVE DEL | MONDELEZ ECUADOR C.
ECUADOR S.A. LTDA.

NUOTECNOLOGICA CIA. LTDA.

REYLACTEQOS S.A.

KIMBERLY-CLARK ECUADOR S.A..

BIMBO ECUADOR S.A.

Fuente: CORPORACION EL ROSADO S.A.

La empresa tiene muy buena aceptacion con sus proveedores, ademas
cuenta con una central de compras y se abastece directamente de
productos extranjeros para ciertas lineas. La empresa ademas goza de un
alto poder de negociacion con sus proveedores, con quienes logra realizar

significativas rebajas por volumen de compra.
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El trabajo se desarroll6 utilizando la indagacion cualitativa donde se estudia
la realidad en su contexto natural, interpretando los fendmenos de acuerdo
con el significado que tienen para los interesados como son los clientes Y
el personal que labora en el area de Caja del Hipermarket del Paseo
Shopping del cantén Daule. La investigacion cualitativa reside en obtener
respuestas mas completas y basicas sobre el trabajo de investigacion

haciéndolo mas facil su comprension.

Modalidad de la investigacién

La modalidad del trabajo de investigacion serd de proyecto factible que
comprende la elaboracién de una propuesta viable, para poder dar solucién
a necesidades e inconvenientes que se presentan en este caso en el
personal del area de Caja del Hipermarket y la atencion al cliente. Esta
estructurado por la fundamentacion tedrica, metodoldgica, recursos a

utilizar para la elaboracion y ejecucion, conclusiones y recomendaciones.

Tipos de investigacion

Existen varios tipos de investigacion dependiendo del tipo del método y
fines para el cual se desea aplicarlo, de acuerdo a (Sabino, 2000), se define
como un esfuerzo que se emprende para resolver un problema. Por otro
lado, la definen como una actividad encaminada a la solucion de
problemas. Su objetivo consiste en hallar respuestas y preguntas mediante

el empleo de procesos cientificos.

Por el lugar y fuentes: esta modalidad de investigaciéon permite tomar
contacto de forma directa con la empirea, y asi obtener datos de manera
directa a través de la observacion dentro de la empresa u organizacion. Se
utilizo fuentes secundarias como libros, textos para complementar el

presente estudio
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Investigacion bibliografica: se utilizé libros, documentos, tesis
referenciales y otras publicaciones ademas de informacién en internet que
amplio y profundizo el trabajo de investigacion utlizando libros y

documentos concernientes a;

e Desempeiio Laboral

e Satisfaccion al cliente

Poblacién y Muestra

Poblacion: la poblacién se refiere al universo, que es el conjunto o la

totalidad de elementos sobre los que se investiga o hacen estudios.

Poblacién finita e infinita

e Poblacion finita: Es aquella en la que el nUmero de valores que la
componen tiene un fin. Es cierto que puede variar con el tiempo, pero

en un instante determinado es finita, tiene fin.

e Poblacion infinita: Se trata de aquella poblacion que no tiene fin.

La poblacion del Hipermarket corresponde a todas las personas que
laboran en el Hipermarket que va desde la gerencia hasta los puestos
operativos como son gerente, administrador, supervisor, cajeros,
secretarias, percheros, bodegueros y personal de mantenimiento y
limpieza, ademas de los clientes que realizan sus compras de manera
frecuente en este caso se podria decir que es dificil determinar un valor
exacto de clientes por lo que se debe considerar un estimado del nUmero
real de clientes que acuden al Hipermarket ya que por temporadas altas
existe mas afluencia de clientes mientras que en épocas normales la
afluencia es de manera regular y en temporada baja la afluencia de clientes
€s poca, es por eso que para determinar la muestra de clientes se aplicara
la formula y se considerara un estimado de clientes que acuden de manera

frecuente como referencia en este caso 250 clientes.
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Cuadro # 3: Poblacion

Cargos Personas

Gerente 2
Administrador 2
Cajeros 16
Supervisor de Caja 2
Secretaria 2
Percheros 16
Bodegueros 2
Mantenimiento y limpieza 3
Clientes 250
Total 295

Muestra: la muestra es una parte de los elementos que se seleccionan

previamente de la poblacién y de esa manera poder realizar el estudio.
Existe dos tipos de muestreo, el probabilistico y el no probabilistico.

Muestreo probabilistico: son considerados elementos que poseen la
misma posibilidad de ser elegidos.
Muestreo no probabilistico: se refiere no por la probabilidad sino mas

bien por las caracteristicas del estudio

El muestreo probabilistico requiere de formula para validar la investigacion,
mientras que en su caso el no probabilistico no la requiere, sino que esta
en funcidn de las caracteristicas de la investigacion que puede ser

muestreo por conveniencia, muestreo por criterio, muestreo por cuotas.

El muestreo probabilistico requiere de su respectiva formula:

N*P*Q

(5) ++-0

Formula:n = Simbologia:
N= Tamario de la poblacién (250)
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P= Probabilidad de éxito (0.85)

Q= Probabilidad de fracaso (0.15)

E= Error de estimacion (5%)

K= # de desviac. Tipicas “Z” (1:68%,2:95,5%,3:99,7%)

Cuadro # 4: Muestra

Cargos Personas

Administrador 2
Cajeros 16

Supervisor de Caja 2
Clientes 250

Si la poblacion es grande, que sobrepase (250) termind de referencia, se
aplica la técnica de muestreo con su respectiva formula. Se puede aplicar
el muestreo por conveniencia donde el investigador puede seleccionar los
elementos que considere representativos, pero exige un conocimiento

previo de la poblacion de la cual se esté investigando.

En la investigacion la poblacion corresponde a todos los clientes del
Hipermarket y para seleccionar la muestra se considera un estimado de
referencia de 250 personas que acuden de manera regular a realizar sus
compras y aplicando la formula respectiva dio como resultado el tamafio de
la muestra de 112 para llevar a cabo la encuesta respectiva
_ Nx*PxQ

() +r-o0
250 * 0.85 % 0.15

2
(250) (@) +0.85 % 0.15

n

31,875
0,28375

112
Se utilizo la técnica de la entrevista con su respectivo instrumento en este
caso el guion de entrevista, al igual que se realiz6 la técnica de la encuesta

con se respectivo instrumento como fue el cuestionario.
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Ademas, se aplicd una encuesta a todo el personal que labora en el area
de Caja del Hipermarket en este caso la muestra fue de 20 empleados entre
los cajeros, administrador y supervisores d caja, las respectivas encuestas
y entrevistas y el andlisis de las mismas se encuentran detallada en el
capitulo IV en donde se interpreto los datos para determinar y elaborar la

propuesta en base a la informacion obtenida.

Técnicas de investigacion

Lectura cientifica: permitié desarrollar el conocimiento del tema en estudio

para profundizar el trabajo de investigacion.

Encuesta: esta técnica de investigacion se utilizé y elaboro un cuestionario
dirigido a los clientes con el propdsito de obtener informacion adecuada y
oportuna de la situacién y elaborar estrategias adecuadas que den solucién
a la problematica estableciendo la factibilidad y propuesta de las estrategias

a aplicar.

Instrumento de la investigacion

Textos, libros, documentos: se utilizd para recopilar la informacion
adecuada al tema de investigacién para obtener un respaldo del trabajo

investigativo.

Cuestionario: es un documento formado por preguntas que estan
redactadas de una manera coherente, y estructuradas con una debida
planificacion, con el propésito de que las respuestas puedan ofrecer la

informacion precisa.

Se utilizard la escala de Likert que es un instrumento de medicién de alta
confiabilidad y validez. Las escalas que se aplicaran en la encuesta pueden
ser;

e Nunca
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e Raravez
e A veces
e Casi siempre

e Siempre

e Totalmente en desacuerdo

e Endesacuerdo

e Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

e Extremadamente satisfecho
e Muy satisfecho

e Moderadamente satisfecho
e Poco satisfecho

e No satisfecho

Procedimiento de la investigacién

El presente trabajo se desarroll6:

e Planteamiento del problema

e Revision Bibliogréafica

e Definicion de la poblacién y muestra
e Proceso y andlisis de los datos

e Conclusiones y recomendaciones

e Formulacion de la propuesta

e Presentacién del trabajo

CAPITULO IV
Analisis e Interpretacién de Resultados

Encuesta a Clientes del area de Caja del Hipermarket
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En el capitulo IV corresponde al analisis de las técnicas empleadas en la
investigacion como son las encuestas y entrevista respectiva tanto al

personal que labora en el area de Caja como a los clientes del Hipermarket.

Cuadro # 5: Género de clientes del Hipermarket

Género
Variable Frecuencia Porcentaje
Masculino 50 45
Femenino 62 55

TOTAL 112 100
Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Grafico # 1: Género de clientes del Hipermarket

Género

B Masculino Femenino

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Los datos obtenidos a los clientes del Hipermarket con respecto al genero

dieron como resultado que un 45% de los clientes pertenecen al genero

masculino mientras que el 55% restante pertenece al género femenino

siendo la mayoria de los clientes el género femenino que habitualmente

son las que realizan las compras de los bienes y productos de primera

necesidad y demas productos y servicios que ofrece en Hipermarket.
Cuadro # 6: Edad de clientes del Hipermarket

Edad

Variable Frecuencia Porcentaje

16-25 10 9
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26-35 15 13
36-45 27 24
46-55 30 27
56 en adelante 30 27
TOTAL 112 100 |

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Grafico # 2: Edad de clientes del Hipermarket

Edad

H 16-25 26-35 m36-45 MW46-55 M 56 en adelante

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Con relacion a la edad de los clientes del Hipermarket del Paseo Shopping
del canton Daule la informacion obtenida por parte de los encuestados dio
como resultado que el 9% oscila entre los 16-25 afios, el 13% oscila entre
los 26-35 afios, el 24% oscila entre los 63-45 afios, el 27% oscila entre 46-
55 mientras que el 27% restante esta en el rango de 56 en adelante siendo
sus clientes de diversas edades tanto jévenes, adultos y adultos mayores
gue prefieren consumir productos y servicios que ofrece el Hipermarket.

Cuadro # 7: Nivel de estudio de clientes del Hipermarket

Nivel de estudio

Frecuencia Porcentaje

Primaria 0 0
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Secundaria 65 58

Tercer Nivel 30 27
Cuarto Nivel 17 15
TOTAL | 112 100

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 3: Nivel de estudio de clientes del Hipermarket

Nivel de estudio

M Primaria
B Secundaria
H Tercer Nivel

B Cuarto Nivel

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Con respecto al nivel de estudio de los clientes del Hipermarket del Paseo
Shopping del canton Daule la informacion obtenida por parte de las
personas encuestadas dio como resultado que el 58% de las personas
estudio la secundaria, mientras que el 27% de las personas el tercer nivel
y 15% restante de las personas estudio el cuarto nivel por que en su gran
mayoria los clientes que consumen los productos y servicios del

Hipermarket poseen algun tipo de estudio académico.

1. ¢Con que frecuencia acude a realizar sus compras en el Hipermarket

del Paseo Shopping del canton Daule?

Cuadro # 8: Frecuencia de Compra en el Hipermarket
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Variable Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0
Rara vez 0 0
A veces 12 11

Casi siempre 25 22
Siempre 75 67

TOTAL 112 100

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 4: Frecuencia de Compra en el Hipermarket

B Nunca
Rara vez
W A veces
B Casi siempre

W Siempre

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Con respecto a la frecuencia de compra de los clientes del Hipermarket la
informacion obtenida por parte de los encuestados dio como resultado que
un 11% manifestd que a veces, un 22% casi siempre, mientras que un 67%
dijeron que siempre acuden de manera frecuente a realizar sus compras es
decir un gran porcentaje de las personas son clientes frecuentes por lo que
es necesario que estos estén satisfechos con la atenciéon y el trato que
brinde el personal cumpliendo con sus expectativas y necesidades y que el

cliente se lleve una buena imagen de la organizacion.

2. ¢Considera usted que la atencion al cliente por parte del personal del

area de caja del Hipermarket es la adecuada?

Cuadro # 9: Atencion al cliente es la adecuada



Variable Frecuencia Porcentaje

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréafico # 5: Atencion al cliente es la adecuada

u Si

No

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

La informacion obtenida en la presente encuesta dio como resultado que
en los datos con relacion a si el cliente considera una atencion adecuada
manifestaron un 85% que si existe una atencion al cliente adecuada
mientras que un 15% indico que no existe una atencién adecuada, por lo
gue en su gran mayoria los clientes estan conformes y satisfechos, pero en
otros existe inconformidad por lo que se debe tomar acciones y medidas
correctivas para solucionar esta problematica y cumplir con las
necesidades y expectativas que el cliente requiere.

3. ¢Esta satisfecho con la atencion recibida por el personal del area de

caja del Hipermarket?

Cuadro # 10: Satisfaccion con la atencién recibida

Variable Frecuencia Porcentaje
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Extremadamente satisfecho 0 0

Muy satisfecho 66 59

Moderadamente satisfecho 25 22

Poco satisfecho 21 19

Insatisfecho 0 0
TOTAL 112 100

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Grafico # 6: Satisfaccion con la atencion recibida
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Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Con relacién a si el cliente esta satisfecho con la atencién brindada por el
personal del Hipermarket los datos obtenidos por parte de los encuestados
dieron como resultado que un 59% esta muy satisfecho un 22%
moderadamente satisfecho y un 19% poco satisfecho con la atencién
brindada por el personal del area de Caja es decir un porcentaje mayoritario
esta satisfecho con la atencion brindada, pero un porcentaje a considerar
no esta satisfecho siendo este punto a tomar en cuenta para buscar una
solucién que cumplan con las necesidades de la clientela.
4. ¢Considera usted que existe una correcta comunicacion entre el cliente
y el personal que atiende el area de Caja al momento de tener alguna

inquietud o reclamo?
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Cuadro # 11: Comunicacion adecuada entre cliente y personal

Variable Frecuencia Porcentaje
S 96 86
NO 16 14

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico #7: Comunicacion adecuada entre cliente y personal

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Analizando la informacién obtenida en la presente encuesta con respecto a
si existe una comunicacion adecuada entre el cliente y el personal del area
de Caja al momento de tener alguna inquietud o reclamo los encuestados
en un 86% manifestaron que si existe un buena comunicacién, mientras
que un 14% dio a conocer que no hay una correcta comunicacion entre
ellos y el personal, en un gran porcentaje no presenta quejas con la
comunicacion pero si existe inconformidad por parte de algunos clientes por

lo que es necesario mejorar la comunicacién entre los involucrados.

5. ¢Las quejas, reclamos que se presentan o informacion solicitada por

parte del cliente son atendidas de manera adecuada e inmediata?

Cuadro # 12: Quejas y Reclamos atendidos de manera adecuada
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Variable Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0
Rara vez 7 6
A veces 15 13

Casi siempre 70 63

Siempre 20 18
TOTAL | 112 | 100
Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 8: Quejas y Reclamos atendidos de manera adecuada

B Nunca
Rara vez
W A veces
B Casi siempre

B Siempre

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Los datos obtenidos con relacién a que si las quejas y reclamos que tienen
los clientes son atendidas de manera adecuada e inmediata dieron como
resultado que las personas encuestadas en un 18% dijeron siempre, un
63% casi siempre, un 13% a veces, mientras que un 6% dijo que rara vez
dan solucion inmediata a las quejas y reclamos por lo que es un factor a
considerar ya que si el cliente presenta reclamos y no se la solucién a su
problema este va a preferir a la competencia y se perdera clientela

importante que afectara de manera negativa a la organizacion.

6. ¢Esta de acuerdo con el tiempo de duracion en la atencion del personal

del area de caja del Hipermarket?
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Cuadro # 13: Tiempo de duracién del personal en la atencién

Variable Frecuencia Porcentaje
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 13
De acuerdo 85 76
Totalmente de acuerdo 12 11
TOTAL | 112 100 |

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 9: Tiempo de duracion del personal en la atencion

H Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
H Ni de acuerdo ni en desacuerdo
H De acuerdo
B Totalmente de acuerdo

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

La informacién obtenida con relacion al tiempo de duracién de la atencion
del personal del Hipermarket al cliente los resultados de los encuestados
manifestaron en un 13% que no esta de acuerdo ni en desacuerdo, un 76%
esta de acuerdo y un 11% esta totalmente de acuerdo con el tiempo en la
atencion al cliente en su gran mayoria no existe inconvenientes con esta
pregunta pero se debe mejorar constantemente para evitar que existan
guejas e inconformidad con el tiempo de duracién que el personal del area
de Caja del Hipermarket tarda en despachar y brindar un servicio de calidad

y adecuado al cliente al momento de realizar sus compras.

7. ¢Considera que el desempefio del personal es eficaz y el adecuado al

momento brindar la atencion al cliente en el area de caja?



Cuadro # 14: Desempefio del personal de manera eficaz

Variable Frecuencia Porcentaje
Nunca 0 0
Rara vez 0 0
A veces 7 6
Casi siempre 45 40
Siempre 60 54
TOTAL | 112 | 100

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 10: Desempefio del personal de manera eficaz
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B Casi siempre
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Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Con respecto a si el cliente considera que el desempeiio del personal del
area de Caja del Hipermarket es eficaz al momento de atender al cliente la
informacion obtenida por parte de los encuestados dieron como resultado
gue un 6% considera que a veces, un 40% manifestd que casi siempre,
mientras que un 54% dio a conocer que siempre, dando a conocer que en
su mayoria la clientela considera que el desemperio del personal es eficaz,
pero un porcentaje a tomar en cuenta considera que no por lo que es
necesario que el personal siempre estd mejorando continuamente en su

desempefio y que este no afecte de manera negativa a la organizacion.

8. ¢Estd de acuerdo con el servicio al cliente del area de caja del
Hipermarket que recibe goza de confiabilidad y credibilidad?
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Cuadro # 15: Confiabilidad y credibilidad del personal

Variable Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 20 18
De acuerdo 62 55
Totalmente de acuerdo 30 27
TOTAL 112 100

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 11: Confiabilidad y credibilidad del personal del

Hipermarket

H Totalmente en desacuerdo
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B Totalmente de acuerdo

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Los datos obtenidos con relacion al personal del area de Caja del
Hipermarket goza de confiabilidad y credibilidad dieron como resultado que
las personas encuestas en un 18% no esta de acuerdo ni en desacuerdo,
un 55% manifesté estar de acuerdo, mientras que un 27% dio a conocer
gue esta totalmente de acuerdo, es decir el personal que labora en el area
de Caja del Hipermarket goza de confiabilidad y credibilidad por parte de la
mayoria de los clientes y para otros le es indiferente, por lo que en esta

interrogante no existe ningun factor adverso o negativo a considerar.

9. ¢(Estd de acuerdo que se debe capacitar al personal para el

mejoramiento continuo en el servicio y la atencion en el area de caja?
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Cuadro # 16: Capacitar al personal para la mejora continua

Variable Frecuencia Porcentaje

Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 15 13
De acuerdo 55 49
Totalmente de acuerdo 42 38
TOTAL 112 100

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 12: Capacitar al personal para la mejora continua
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B Ni de acuerdo ni en desacuerdo
B De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Con respecto a si debe capacitar al personal del area de caja del
Hipermarket para el mejoramiento continuo en el servicio y en la atencion
al cliente los datos obtenidos por parte de los encuestados dieron como
resultado que un 13% es indiferente es decir que no esta de acuerdo ni en
desacuerdo, un 49% manifesté que esta de acuerdo, mientras que el 38%
esta totalmente de acuerdo que se capacite al personal de manera continua
para que pueda brindar un servicio de calidad para poder cumplir con las
expectativas, exigencias y las necesidades de los clientes que acuden de

manera frecuente a realizar sus compras en el Hipermarket.

10. ¢ Esta satisfecho con el trato recibido por parte del personal del area de

caja es el adecuado y ha cumplido con sus expectativas y necesidades?
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Cuadro # 17: Expectativas del cliente con respecto al trato del

personal
Variable Frecuencia Porcentaje

Extremadamente satisfecho 0 0
Muy satisfecho 60 54
Moderadamente satisfecho 32 29
Poco satisfecho 20 18
Insatisfecho 0 0

TOTAL | 112 | 100 |

Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 13: Expectativas del cliente con respecto al trato del

personal
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Fuente: Clientes Hipermarket Paseo Shopping
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

La informacion que se obtuvo por parte de los encuestados con respecto
con el trato recibido por parte del personal del area de Caja del Hipermarket
es adecuado y cumplié con las expectativas del cliente dieron como
resultado que un 54% estda muy satisfecho, un 29% manifesté que esta
moderadamente satisfecho, mientras que un 18% dio a conocer que esta
poco satisfecho, la mayoria estd satisfecho en esta interrogante pero se
debe considerar a la clientela que esta poco satisfecho e inconforme para
tomar acciones y medidas correctivas para mejorar en todos los aspectos

en el servicio brindado por el personal que labora en el Hipermarket.

Andlisis e Interpretacion de Resultados de la Encuesta al Personal del
area de Caja del Hipermarket del Paseo Shopping del cantdon Daule
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Cuadro # 18: Género del personal

Genero
Variable Frecuencia Porcentaje
Masculino 11 55
Femenino 9 45

Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Grafico # 14: Género del personal

Frecuencia

B Masculino Femenino

Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

La informacion obtenida con respecto al genero del personal que labora en
el area de caja del Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule dio
como resultado por parte de los encuestados que el 55% del personal es
de género masculino, mientras que el 45% es de género femenino siendo
la mayoria del personal masculino el que labora en el area de caja

cumpliendo con sus actividades y tareas que el puesto requiere.

Cuadro # 19: Edad del personal

Edad
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Variable Frecuenma Porcentaje

16-25
26-35 7 35
36-45 1 5
46-55 0 0
56 en adelante
TOTAL 20 |

Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 15: Edad del personal

Frecuencia
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Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Con respecto a la edad del personal que labora en el area de caja del
Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule los daros obtenidos por
parte de los encuestados dio como resultado que el 60% oscila entre 16-25
afnos, el 35% oscila entre 26-35 afos, mientras que el 5% oscila entre 36-
45 afios de edad siendo la mayoria del personal joven y con ganas de
laborar y realizar sus tareas y actividades encomendadas de la mejor
manera cumpliendo con los objetivos que persigue el Hipermarket.

Cuadro # 20: Nivel de estudio del personal

Nivel de estudio ‘
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Variable Frecuencia Porcentaje

Primaria 0 0
Secundaria 16 80
Tercer Nivel 3 15
Cuarto Nivel 1 5

TOTAL 20 100

Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 16: Nivel de estudio del personal

Frecuencia
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Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Los datos obtenidos con relacion al nivel de estudio del personal que labora
en el area de caja del Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule
dio como resultado que un 80% de los encuestados estudio la secundaria,
el 15% posee estudios de tercer nivel, mientras que el 5% posee estudios
de cuarto nivel, la mayoria del personal del area de caja tiene nivel
secundario ya que para el puesto de cajero el requisito es ser bachiller para
poder cumplir con las funciones y requerimiento del puesto.

1. ¢El personal administrativo motiva a los empleados del area de Caja

para que puedan desarrollar su labor de manera adecuada?



Cuadro # 21: Motivacion al personal

Variable Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0
Rara vez 0 0
A veces 3 15

Casi siempre 5 25

Siempre 12 60

TOTAL 20 100
Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 17: Motivacion al personal
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Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Analizando la informacién obtenida en la encuesta realizada al personal del
area de caja con relacion a si el personal administrativo o el supervisor
motiva a los empleados dieron como resultado que el 15% manifestd que a
veces, un 25% dijo que casi siempre mientras que el 60% dio a conocer
gue siempre es decir la mayoria de ellos manifestd que si se motiva al
personal y solo un pequefio porcentaje dijo que a veces por lo que es
necesario que el personal encargado motive siempre a su personal a cargo
para que puedan desempefar sus funciones de manera correcta.

2. ¢La comunicacion y el ambiente laboral del personal del area de Caja
es el adecuado en el Hipermarket?
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Cuadro # 22: Comunicacién y ambiente laboral adecuado

Variable ‘ Frecuencia Porcentaje

Nunca 0 0
Rara vez 0 0
A veces 1 5

Casi siempre 4 20

Siempre 15 75

TOTAL 20 100
Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 18: Comunicacion y ambiente laboral adecuado
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Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Los datos obtenidos con relacion asi existen comunicacion y un ambiente
laboral adecuado dio como resultado que el personal encuestado un 5%
dijo que a veces un 20% manifestd que siempre mientras que un 75% supo
manifestar casi siempre, es decir que la mayoria del personal considera
gue si existe un buen ambiente laboral y comunicacion adecuada pero se
debe mejorar siempre para que no exista ningun factor negativo o adverso
gue puede influenciar en el desempefio del personal y que su rendimiento

sea el 6ptimo dentro de la organizacion.

3. ¢Cada que tiempo considera que se debe realizar una evaluar al
personal para ver las falencias que existen en el area de Caja?
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Cuadro # 23: Evaluar el desempeiio del personal

Variable ‘ Frecuencia Porcentaje

Mensual 0 0
Trimestral 1 5
Semestral 12 60

Anual 7 35

TOTAL 20 100

Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Grafico # 19: Evaluar el desempeiio del personal
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B Anual

Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Con lo que respecta a cada que tiempo se debe realizar evaluacion al
personal los datos obtenidos por parte de los encuestados manifestaron un
5% se debe evaluar de manera trimestral, un 60% considera que se debe
evaluar semestralmente y un 35% dio a conocer que se debe realizar las
evaluaciones de manera anual, siendo la mayoria que dijeron
semestralmente se debe considerar esta alternativa para medir y evaluar al
personal en este tiempo para ver las deficiencias y carencias que existen y

tomar las medidas correctivas para el buen desempefio del mismo.

4. ¢Esta de acuerdo que se debe formar equipos de trabajo para mejorar
el desempefio del personal del area de Caja?
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Cuadro # 24: Formar equipos de trabajo

Variable Frecuencia\ Porcentaje \
Totalmente en desacuerdo 0 0
En desacuerdo 0 0
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 10
De acuerdo 10 50
Totalmente de acuerdo

Fuente: Personal de Caja del Hlpermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Grafico # 20: Formar equipos de trabajo
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Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Los datos obtenidos con respecto a si se debe formar equipos de trabajo
para mejorar el desempefio del personal del area de caja dio como
resultado que le personal encuestado un 10% es indiferente no esta ni de
acuerdo ni en desacuerdo, un 50% manifesté estar de acuerdo mientras
gue un 40% dio a conocer estar totalmente de acuerdo formar equipos de
trabajo para mejorar el desempefio ya que asi todos pueden contribuir en
la solucién de problemas e inconvenientes que se presenten aportan sus
ideas y conocimientos dentro del &rea de caj donde se desempefian.

5. ¢Cada que tiempo considera que se debe realizar capacitaciones al

personal para mejorar la atencion al cliente en el area de Caja?
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Cuadro # 25: Capacitar al personal

Variable Frecuencia\ Porcentaje
Mensual 0 0
Trimestral 2 10
Semestral 12 60
Anual 6 30
TOTAL 20 | 100 |

Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

Gréfico # 21: Capacitar al personal
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Fuente: Personal de Caja del Hipermarket
Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

La informaciéon que se obtuvo con relacion a cada que tiempo considera
gue se debe capacitar al personal para que pueda mejorar la atencion al
cliente dio como resultado un 10% que se de capacitar de manera
trimestral, un 60% que se debe capacitar de manera semestral y un 30%
dio a conocer que se lo debe hacer de manera anual, por lo que en su
mayoria el personal manifesté que se lo debe capacitar en temas de
importancia de manera semestral con la finalidad de que el personal pueda
cumplir sus funciones de manera correcta y oportuna para que el cliente se

sienta satisfecho con la atencion y el trato recibido por parte del personal.

Andlisis e Interpretacion de Resultados de la Entrevista
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Con relacion a si en el &rea de Caja del Hipermarket cuenta o existe una
cultura organizacional que garantice un atencion y servicio de calidad se
pudo conocer por parte de las personas entrevistadas que si posee y existe
una cultura organizacional ya que en Hipermarket del Paseo Shopping
cuenta con objetivos y metas organizacionales al igual que filosofia, mision
y vision encaminadas a brindar un servicio adecuado al cliente tratando de
cumplir sus necesidades par que este satisfecho con el servicio brindado,
al igual que se dio a conocer que el personal posee un manual de funciones
y desempeiio en donde se da a conocer de las actividades a realizar como

debe ser su comportamiento y demas funciones que este debe cumplir.

Con respecto asi se cuenta con un area para reclamos o requerimiento de
informacion por parte del cliente el personal entrevistado manifestd que si
se cuenta con dicha area y el personal adecuado que atiende este tipo de
reclamos a los clientes y que tratan de dar solucién de manera adecuada y
lo mas pronto posible para que el inconveniente o problema cliente
manifieste sea resuelto oportunamente, ademas que se realiza evaluacion
del desempefio al personal para saber los problemas o inconvenientes que
posea el personal para tomar medidas correctivas para el correcto

funcionamiento y desempefio del personal del area del Hipermarket.

La informacién obtenida por parte del personal entrevistado en lo que
respecta a si el personal se encuentra capacitado para brindar un servicio
de calidad acorde a las necesidades y expectativas del cliente para lograr
su satisfaccion dijeron si ya que el personal se capacita de manera continua
para mejorar en todos los aspectos posibles encaminados con los objetivos
y metas organizacionales, ademas de que se considera que en su mayoria
las clientes estan satisfechos con el servicio brindado pero se debe resolver
los problemas e inconvenientes que presentan algunos clientes para

brindar un servicio de calidad y estos se encuentren satisfechos.

PROPUESTA DE MEJORAS
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PERSONAL DEL AREA DE CAJA HIPERMARKET PASEO SHOPPING

CANTON DAULE

Para poder realizar o llevar la propuesta de mejoras del personal del area

de Caja del Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule se va a

aplicar la técnica de gestion 5w2h (what, why, when, where, who, how, how

much) que es una herramienta simple de aplicar en el presente trabajo de

investigacion realizado.

Técnica 5W +2H

Esta herramienta de gestion permite elaborar el plan de mejora de forma

sistematica ademas de que su aplicacién es sencilla a través de 7

cuestionamientos los cuales son;

WHAT - QUE?: Lo
Técnica 5W +2H . gue se pretende

hacer o realizar

WHO - QUIEN?: EI
responsable de su
ejecucion sea
persona o entidad

WHERE — DONDE?:
En qué lugar o sitio
se lo va a ejecutar

HOW - COMO?: HOW MUCH -
Procedimientos que CUANTO?: Tiempo,
se deben realizar dinero y esfuerzo

para ejecutarlo para poder realizarlo

Gréafico # 22 Técnica 5W2H
ANALISIS DEL ENTORNO

WHY - PORQUE?: La
razén o motivo para
poder realizarlo

WHEN - CUANDO?:
En que tiempo o
momento se va a

realizar
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MACROAMBIENTE Y MICROAMBIENTE

MACROAMBIENTE

El andlisis del macroambiente revela las oportunidades y amenazas a las
gue se enfrenta el Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule este
analisis ofrece la informacién necesaria para establecer estrategias
adecuadas para lograr una ventaja competitiva y disminuir las amenazas

gue se le presentan en el entorno donde se desenvuelve.

Dimension Politico- Legal

El Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule se sustenta en las
normas regulatorias para cadena de supermercados la aplicacién de la
regulacion tiene como objetivo mantener la armonia y el equilibrio entre los
operadores econdmicos sujetos a dicha norma, evitando que se realicen
practicas comerciales que constituyan riesgos a la competencia y que

ocasionen distorsiones en el mercado.

Dimensidn econdmica

El Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule forma parte del sector
productivo que ofrece productos de consumo masivo y ademas servicios
donde se expenden alimentos y establecimientos de recreacion y diversion
por lo que el sector econdmico donde se desenvuelve es de mucha
importancia para mantener fuentes de trabajo y desarrollo de la comunidad

donde esta realiza su actividad productiva.

Dimensioén social

El Hipermarket del Paseo Shopping esta ubicado en el cantén Daule de la
provincia del Guayas, el cual forma parte de una cadena de supermercados
gue se establecen en las principales ciudades de todo el pais que forma

parte de la Corporacion EL ROSADO en donde las personas pueden
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realizar sus compras y disfrutar de una experiencia Unica con los

establecimientos que se encuentren dentro del mismo.

Dimension tecnoldgica

En la actualidad el factor tecnologico las personas de la region cuenta con
computadoras, celulares y servicios a internet por lo que el indice del uso
de la tecnologia es aceptable pero que aun se de mejorar la aplicacion y el
uso de la misma en donde los clientes del Hipermarket pueden realizar sus
pedidos y compras utilizando esta herramienta tecnolédgica al igual que

efectuar sus pagos para brindar un mejor servicio.

Dimension ecoldgica

El Hipermarket del Paseo Shopping del cantdon Daule con respecto al
entorno ecoldgico esta consciente de minimizar el impacto ambiental y
cumple con las normas y reglamentos establecidos por el organismo de
control y el ente regulador para no afectar de manera negativa el entorno
ecoldgico donde se desenvuelve creando una cultura de limpieza en los

clientes al igual que en sus colaboradores.

Analisis Competitivo

El analisis competitivo permite mediante el estudio revelar cuales son las
fortalezas y debilidades, permite conocer la situaciébn en la que se
encuentra la organizacion para reducir o eliminar sus debilidades y
aprovechar al maximo sus fortalezas evaluando los recursos disponibles,
habilidades y destrezas con los que cuenta la organizacion para adoptar y

formular estrategias que conlleven a la consecucion de las metas.

El modelo que se aplico fue de Porter en donde toma en cuenta cinco

variables las cuales son; Poder de negociacion con los clientes y
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proveedores, amenaza de productos sustitutos, y de nuevos entrantes y

rivalidad de competidores existentes.

Poder de negociacién con los clientes

El Hipermarket del Paseo Shopping del cantéon Daule en cuanto al poder
de negociacion con los clientes actia de manera profesional al momento
de satisfacer las expectativas y necesidades de sus clientes brindando un
servicio de calidad por lo que la relacion que mantiene con el cliente al
realizar sus compras es la adecuada brindandole facilidades de pago y
demas servicios que hacen que el cliente se sienta comodo y satisfecho

con el servicio brindado.

Amenaza de productos sustitutos

En la actualidad existen muchas organizaciones que se dedican a la venta
de productos de consumo masivo y de primera necesidad ofreciendo
servicios similares a lo que oferta el Hipermarket, pero estos no representan
una amenaza de manera directa o que afecte de manera negativa ya que
el servicio que este ofrece es uno de los mas completos dentro del sector
de supermercados brindando una experiencia Unica cumpliendo con las

expectativas y necesidades de sus clientes.

Amenaza de nuevos competidores

El Hipermarket del Paseo Shopping en cuanto a la amenaza de nuevos
competidores dentro del sector se podria decir que no existen barreras de
entrada para ingresar al mercado de venta de productos de consumo
masivo por parte de la competencia, pero el Hipermarket sea posicionado
y lidera el sector con su servicio y a las instalaciones e infraestructura con

la que cuenta ya que esta ubicado de manera estratégica por lo que se
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destaca de los demas supermercados siendo este una ventaja competitiva

ademas de los servicios adicionales que ofrece a sus clientes.

Poder de negociacién con los proveedores

Los proveedores son una parte fundamental dentro del EIl Hipermarket del
Paseo Shopping del canton Daule ya que estos permiten el correcto
funcionamiento de las diferentes actividades por lo que es de vital
importancia, mantener buenas relaciones con los mismos tener una
coordinacion y comunicacién adecuada para el logro de los objetivos y el
beneficio de ambas partes por lo que siempre se busca proveedores
responsables y comprometidos con su trabajo y que cumplan con los
requisitos de ley y que los productos que estos ofrecen sean de calidad

acorde a los estandares.

Rivalidad entre competidores existentes

Durante el periodo que El Hipermarket del Paseo Shopping del canton
Daule ha funcionado en el sector productivo no se evidencia que existe
mucha competencia por que a pesar de que existen supermercados
similares estos no prestan los servicios que ofrece el Hipermarket por lo
gue se diferencia y sobresale de sus competidores tratando de brindar una
experiencia unica al cliente durante su compra buscando siempre mejorar

el servicio y aplicando estrategias acordes a las necesidades del sector.

FODA HIPERMARKET PASEO SHOPPING
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FORTALEZAS

e Productos accesibles en los precios
e Mayor cobertura y puntos de venta
e Amplia variedad de productos para la venta

e Adaptabilidad al entorno cambiante

OPORTUNIDADES

e Apertura de nuevas sucursales en el territorio ecuatoriano
e Descuentos por afiliacion de clientes
e Crecimiento en el mercado

e Alianzas estratégicas

DEBILIDADES

e Pocos productos importados
e Infraestructura no impacta al cliente
e Poca participacion e incentivos al personal

e Poca difusién de los productos que ofrece

AMENAZAS

e Alta Competencia Corporacién Favorita y Megamaxi
e Ingreso de Nuevos Competidores a bajo precio
e Politicas y problemas socioeconémicos

e Cambios climaticos, epidemias, desastres naturales

CADENA DE SERVICIO

86



Calidad interna del servicio

El Hipermarket cuenta con el personal que es el adecuado, es un factor
estratégico para la organizacion ya que deben conocer el area donde se
desenvuelven en este caso el sector de supermercados para que puedan
desarrollar todas sus actividades de manera adecuada. Por lo que se debe
capacitar de manera perioddica con la finalidad de ofrecer un servicio de

calidad a los clientes que prefieren los realizar sus compras.

Empleados de servicio productivos y satisfechos

El Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule cuenta con su
personal que se desenvuelven eficientemente en sus tareas y actividades
en un ambiente laboral adecuado que se refleja en un servicio de calidad
gue estos dan tanto a los clientes ocasionales como los que realizan sus

compras de manera frecuente

Mayor valor del servicio

El Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule entregara valor
agregado a los clientes dando un excelente servicio de calidad eficaz y
eficiente satisfaciendo las necesidades los gustos y preferencias de los
mismos, ademas de mantener contento al talento humano que labora en el

Hipermarket que se vera reflejado en la atencion que este da al cliente

Clientes satisfechos y leales

El Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule mantendra a sus
clientes satisfechos cumpliendo con sus expectativas sus gustos y
preferencias al brindar un servicio de calidad | esto hara que la marca
Hipermarket se posicione en la mente de los clientes siendo leales al

servicio brindado y estos recomendaran el servicio a otras personas.
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Utilidades y crecimiento saludable

El Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule al brindar un servicio
de calidad a los clientes reflejara un crecimiento saludable y sus ingresos y
utilidades seran positivas y la cadena de servicios estara completa siendo
el ciclo final mostrando un desempefio eficiente en todas sus partes desde

la alta gerencia y el personal que brinda el servicio a los clientes.

Seleccién de personal efectiva

Para evitar problemas con el desempefio del personal que labora en el area
de caja del Hipermarket se debe seguir el proceso adecuado de seleccién

el cual esta conformado por las siguientes fases:

e |dentificar las necesidades del puesto disponible en el area de Caja
e Buscar a los candidatos que cumplan con el perfil del puesto

e Preselecciéon de candidatos para el puesto

e Pruebas para verificar el perfil del candidato

e Entrevista al candidato

e Valoracion del puesto requerido

e Contratar y darle la induccién del candidato en su puesto de trabajo
e Dar la respectiva formacion del candidato seleccionado

e Seguimiento para saber el rendimiento y adaptacion del candidato

Mejorar el ambiente laboral

Para un correcto funcionamiento y desempefio del personal del area de
caja del Hipermarket en su puesto de trabajo se debe tener un buen

ambiente o clima laboral por lo que se debe:

e Crear un ambiente de apoyo al personal para que cumplan las funciones
e Se debe dar flexibilidad al personal en su area de labores

e Se debe reconocer el buen desempefio de los empleados
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e Fomentar programas de aprendizaje

e Realizar actividades fuera del area de labores para mejorar el ambiente

Seguimiento y Control del Personal

Se debe realizar un seguimiento adecuado al personal del 4rea de Caja
para evitar que surjan problemas e inconvenientes con su desempefio y

funcionamiento de la organizacion y cumplir con objetivos tale como:

e Mejorar el desempefio del personal del area de caja
e Incentivar con premios a los que desempefian una labor excelente
e Mantener motivados y contentos al personal

e Comprometer al personal con los objetivos organizacionales

Funciones del Cajero del Hipermarket

e Saludar cordialmente al cliente

e Solicitar la tarjeta de afiliado al cliente si este posee

e Preguntar si emite la factura a su nombre o como consumidor final

e Pasar los respectivos productos por el lector o scanner de productos
e Digitar el respectivo cédigo de productos que no posean el cédigo

e Receptar el pago del cliente en efectivo cheque o tarjeta de crédito

e Entregar la factura con el respectivo cambio

e Cumplir con las normas de seguridad

e Mantener su area de trabajo en orden y reportar algin inconveniente

¢ Finalizado su turno de trabajo realizar el cuadre de caja

El cargo de cajero del Hipermarket debe ser desempefiado de manera
eficiente ya que es la impresién que se lleva el cliente de la organizacion,
el cajero debe realizar tareas repetitivas de forma continua y por varias
horas segun la frecuencia y cantidad de clientes hasta que termine su

jornada o turno por lo que exige un esfuerzo tanto fisico como mental.
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El siguiente cuadro permitird ver las actividades y factores fundamentales
a considerar en la organizacion para detectar los problemas y deficiencias
gue existan para poder corregirlas, superarlas y buscar la solucién y mejora

en el servicio brindado al cliente por parte del personal.

Cuadro # 20: Factores de la organizacion

FACTOR ACCIONES

Compromiso Comprometer al personal para la consecucion
Organizacional de las metas y objetivos organizacionales.
Conocimientos y Fortalecer los conocimientos y capacitar para
Destrezas desempefiar su labor adecuadamente.
Trabajo en Equipo Promover los equipos de trabajo para poder

realizar las actividades de manera eficiente.

Orientacion al cliente Capacitar al personal sobre el servicio y trato

al cliente y mejorar la relacidon con el mismo.

Para obtener un buen desempefio dentro de la organizacion el personal

debe tener ciertas habilidades tales como:

e Capacidad para hacer su labor adecuadamente
e Capacidad para comunicarse de manera efectiva
e Capacidad para relacionarse con el cliente

e Capacidad para resolver problemas y dar soluciones

Manejo de las quejas

Para manejar las quejas de manera efectiva debe existir una comunicacion
adecuada en donde el cliente perciba del personal del area de caja lo

siguiente:

e Confianza
e Orden
e Conviccion

e Sonrisay sencillez
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Estrategias para mejorar el desempefio del personal

e Capacitar al personal encargado del area de Caja para que pueda
llevar a cabo su labor con mas eficiencia y rapidez, al igual que la
calidad de servicio para que el trato sea mas amable, también

reducir el tiempo de espera del cliente en caja.

e Elsupervisor debe poseer iniciativa y debe realizar un control estricto
al personal y que los productos tengan precio y codigo de barras, y
cualquier anomalia que se presente en el area debe ser reportado

de manera inmediata.

e EIl personal de caja debe verificar el cambio antes de abrir caja
ademas de tener el scanner o lector de precios en funcionamiento y

comunicar a la jefa o supervisora de caja algun inconveniente.

e Incentivar al personal para que realice su trabajo adecuadamente
mediante recompensas como ser nombrado empleado del mes

ademas de un bono en mercaderias por su buen desemperio.

e Mantener una comunicacién adecuada entre todo el personal y que

la informacién sea transmitida oportunamente.

e Evaluar al personal de manera frecuente para detectar las fallas o
falencias que los miembros del area de caja presenten para tomar

las medidas correctivas y poder brindar un mejor servicio al cliente.

Estrategias para satisfacer al cliente

e Difundir a los clientes si algun producto esta en oferta o si existe

algun descuento por alguna promocién existente.
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Solucionar las quejas y reclamos existentes de manera oportuna e
inmediata para que los clientes se sientan bien atendidos y no

prefieran a la competencia por un mal servicio brindado.

Llevar a cabo rifas o sorteos donde el cliente pueda participar con su
factura o recibos de pago donde los premios pueden ser 6rdenes de
compra demas articulos y de esa manera incentivar al cliente a

realizar compras frecuentemente.

Para los clientes frecuentes podrdn acumular puntos por sus
compras o mediante el uso de su tarjeta de cliente en donde al final
del mes podran canjearlos en una promocién con productos

exclusivos para los mismos.

Realizar encuestas a los clientes sobre qué cambios le gustaria que
hiciera el Hipermarket cuéles son sus necesidades y expectativas,
ademas de colocar un buzon de sugerencias con la finalidad de

buscar mejorar el servicio ofrecido.

Disponibilidad de personal para atender al cliente con rapidez y

precision si solicita ayuda o realiza alguna consulta o reclamo.

Evaluacion del Desempefio

Para medir el nivel del desempefio del personal del area de caja del

Hipermarket se aplicara un modelo acorde a las necesidades de la

organizacion que permitira saber las falencias que existen en el personal

para realizar las acciones correctivas para mejorar el servicio brindado a

los clientes y la calidad del servicio se acorde a las expectativas del cliente

de esa manera si se presenta alguna queja o inconveniente sea resultado

de manera efectiva y que estos no se vayan o prefieran a la competencia

por un mal servicio brindado, el modelo a utilizar es el siguiente:
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Evaluacion de Desempefio al Personal del Hipermarket

HIPER

MARKET

Nombre

Cargo Fecha de Ingreso

Persona Evaluadora

Coloque una (X) en la casilla que corresponda segun su criterio

Instrucciones
= Antes de iniciar la evaluacion, lea las instrucciones
= Asignar de forma objetiva el puntaje que corresponda

= Utilizar la escala asignada para realizar la respectiva evaluacién

Muy bajo 1 | Desempeiio no aceptable
Bajo 2 | Desempefio regular
Moderado 3 | Desempefio bueno
Alto 4 | Desempefio muy bueno
Muy Alto 5 | Desempefio excelente
Area a Evaluar Muy Bajo | Bajo Moderado | Alto | Muy Alto
1 2 3 4 5
Resultados

Termina su labor oportunamente

Cumplimiento de tareas

Volumen de trabajo adecuado

Calidad

Errores en su puesto de trabajo

Requiere de supervision

Amable y respetuoso en su area

Profesional en su labor
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Relacion Interpersonal

Amable con el cliente y personal

Atencion adecuada al cliente

Evita conflictos laborales

Iniciativa en el trabajo

Accesibilidad a los cambios

Anticipa los problemas

Resolucion de problemas

Trabajo en conjunto

Colabora con sus compafieros

Se integra de manera adecuada

Ayuda a los objetivos del equipo

Organizacién

Planificacion de actividades

Cumplimiento de las politicas

Compromiso con las metas

Puntaje de la evaluacion:

Observaciones:

Firma del responsable
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SW2H

WHAT - QUE?

WHY -
PORQUE?

WHEN -
CUANDO?

WHERE -
DONDE?

HOW — COMO?

HOW MUCH -
CUANTO?

Seleccionar al | Incumplimiento Al momento Area de Caja Talento Seleccion del Segun el
personal de las funciones | de seleccionar del Humano y personal que salario a
calificado para del personal el personal Hipermarket | Alta Gerencia | cumpla con el percibir del
el puesto debe cumplir Paseo perfil y las empleado en
con el perfil Shopping caracteristicas | el area de caja
para el puesto del puesto
Capacitar al Escaso De manera Area de Caja | Supervisory Capacitar al Segun el
personal compromiso y semestral 0 del Alta Gerencia | personal para presupuesto
trabajo en segun se lo Hipermarket mejorar el asignado
equipo requiera Paseo ambiente $650.00
Shopping laboral en el
area

Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano




WHAT - QUE?

WHY -

PORQUE?

WHERE -
DONDE?

WHO — QUIEN?

HOW - COMO?

HOW MUCH -
CUANTO?

Evaluar al Desempefio De manera Area de Caja Supervisor y Evaluar de Segun el
personal de poco eficiente semestral o del Alta Gerencia manera presupuesto
manera del personal segun se lo Hipermarket periodica al asignado

frecuente del area de requiera Paseo personal para $650.00
Caja Shopping un mejor
desempefio
Capacitar al Quejas De manera Area de Caja Supervisor y Capacitar al Segun el
demoras e semestral 0 del Alta Gerencia personal en presupuesto
personal en . , . . :
inquietudes de segun se lo Hipermarket brindar un asignado
atencion al los clientes al requiera Paseo mejor servicio $650.00
cliente personal Shopping al cliente
Supervisar Pérdida de De manera Area de Caja Supervisor y El supervisor Son las
actividades del tiempo en el regulgr durante _ del Alta Gerencia co_nt_rolara las funcione_s del
trabajo la jornada Hipermarket actividades del supervisor
personal laboral Paseo personal segun su
Shopping salario $400.00

Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano




CONCLUSIONES

Las empresas u organizaciones en este mundo globalizado y en constante
cambio deben adaptarse a dichos cambios del entorno mejorando
constantemente en todas las areas y aspectos de la organizacion para no
guedarse rezagados perdiendo participacion en el mercado en que se
desenvuelven y sean desplazados por la competencia o empresas de las
mismas caracteristicas que ofrezcan al cliente lo mismo, es por eso que se
debe innovar y dar valor agregado en el servicio o el producto que se ofrece
para sobresalir brindando una atencién y servicio al cliente adecuado
cumpliendo con sus expectativas sus gustos y preferencias para que sigan

prefiriendo a la empresa ayudando a cumplir sus objetivos organizacionales

El trabajo de investigacion permitié conocer la situacion del area de caja del
Hipermarket del paseo shopping del cantdn Daule en donde el desempefio
del personal se debe mejorar para brindar una mejor atencion y servicio al
cliente o usuario ya que si este no se siente satisfecho con servicio brindado
dejara de consumir en el Hipermarket y buscara a la competencia o algun

local de similar caracteristica que brinde una mejor atencion.

Se diagndstico la situacion de la organizacion mediante las herramientas
adecuadas como el analisis FODA en donde se detectd problemas con el
desempefio del personal en lo que respecta a la atencién y servicio al
cliente y las posibles soluciones con la finalidad de mejorar esos aspectos

para cumplir con los objetivos y metas organizacionales.

En el presente trabajo de investigacién se propone una buena atencién al
cliente por parte del personal del area de Caja del Hipermarket influye de
manera positiva en los clientes para que estos vuelvan a realizar sus
compras en un futuro o de manera frecuente ya que el buen trato una
atencion agil y un desempefio adecuado son factores que se consideran en

la decision de volver a realizar sus compras en el Hipermarket.
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RECOMENDACIONES

El Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule debe innovar y
mejorar de manera continua todos sus procesos, adaptarse a los cambios
gue se presenten en el entorno ya que esto hara que se mantenga y
sobresalir por encima de su competencia ademas de que los clientes se
sentiran satisfechos tanto por la atencién como por el servicio brindado por

el personal de la organizacion cumpliendo con sus expectativas.

El personal que labora en el Hipermarket y en este caso el area de Caja
debe ser el adecuado cumpliendo con un perfil para el puesto asignado
para desempefiar sus funciones de manera 6ptima y que no surjan muchos
inconvenientes con su desempefio o con la atencion que brinde al cliente y
en el caso de que exista problemas mediante una evaluacion detectar los
problemas de manera oportuna y darle una solucion inmediata para que no

afecte a la organizacion en sus metas y objetivos.

Se debe evaluar al personal para medir su desempefi6 de manera
frecuente para ver las falencias que existen en la atencion y el servicio
brindado por el personal del 4rea de Caja con el fin de tomar medidas
correctivas que ayuden a mejorar el servicio y que el personal este
capacitado de manera adecuada para desempefiar su trabajo que no afecte
de manera negativa a la organizacion ya que la perdida de cliente

representa perdidas para la misma.

Debe existir un trabajo en equipo y el compromiso organizacional de todos
los miembros del Hipermarket para que los objetivos puedan ser llevados a
cabo y cumplidos de manera eficaz y eficiente, ademas que deben estar
motivados para que su desempefo sea el mejor y que el cliente se sienta
seguro y que sus necesidades y expectativas son atendidas de la mejor
manera posible brindando mayor valor en el servicio consiguiendo clientes

leales que prefieran y recomiendan realizar sus compras en el Hipermarket.
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PRESUPUESTO

TALENTO HUMANO

e Instructor o Capacitador

ANEXOS

e Director de Recurso Humano

e Supervisor

e FEvaluador

Costo de la Propuesta

Recursos Materiales para la Propuesta

Instructivos de evaluacion $ 50.00
Formatos de evaluacion $ 30.00
Computadora $ 400.00
Impresora $120.00
Materiales y utiles de oficina $ 50.00

Total ‘ $ 650.00

Recursos utilizados durante el trabajo de investigacién

Recursos Detalle | Costo ($)
= Boligrafos 5,00
= Hojas A4 Resmas 50,00
= |mpresion 75,00
. = Anillados 15,00
Materiales e
= Movilizacién y
alimentacién 50,00

= Carpetas 5,00
| 200,00

Tecnoldbgicos

= Flash Memory 40,00
= CD 5,00
= Comunicacioén, horas

55,00
100,00

Internet

Total 300,00
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ENTREVISTA AL PERSONAL ADMINISTRATIVO DEL HIPERMARKET

HIPER

MARKET
Objetivo. Proporcionar la informacion necesaria y pertinente para detectar
falencias y elaborar una propuesta adecuada a las necesidades de los
clientes del Hipermarket del Paseo Shopping del cantén Daule.

Género: Masculino[ ] Femenino[__]
Edad: 16-25[_126-35[_] 36-45[_] 46-55[_]56 en adelante [_]

Nivel de estudio: Primaria]_] Tercer Nivel []
Secundaria[ ] Cuarto Nivel []

¢En el area de caja del Hipermarket del Paseo Shopping se cuenta con una
cultura organizacional que garantice una atencién y servicio de calidad?

¢El personal del &rea de caja del Hipermarket del Paseo Shopping del
canton Daule posee un manual de funciones y desempefio de actividades?

¢El Hipermarket cuenta con un é&rea designada para reclamos o
requerimiento de informacién que solicite el cliente?

¢ El Hipermarket realiza evaluacion del desempefio al personal para medir
la calidad del servicio que brinda a los clientes?

¢El personal que labora en el area de caja del Hipermarket recibe
capacitacion adecuada para brindar un mejor servicio al cliente?

¢, Considera que los clientes estan satisfechos con el servicio que brinda el
personal que labora en el area de caja del Hipermarket?
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ENCUESTA A LOS CLIENTES DEL HIPERMARKET DEL PASEO
SHOPPING DEL CANTON DAULE

HIPER

MARKET
Objetivo general: Proponer mejoras al control del desempefio de personal
del &rea de Caja del Hipermarket del Paseo Shopping del canton Daule,
periodo 2020.
Para identificar los problemas y necesidades de los clientes con la finalidad
de mejorar el servicio brindado en el Hipermarket, favor responda las
siguientes preguntas.

Coloque una (X) en la casilla que corresponda segun su criterio
Género: Masculino[__] Femenino[_]
Edad: 16-25] ] 26-35(_] 36-45[_] 46-55 [_156 en adelante (]

Nivel de estudio: Primaria[_] Tercer Nivel []
Secundaria[ ] Cuarto Nivel []

¢,Con que frecuencia acude a realizar sus compras en el Hipermarket del
Paseo Shopping del canton Daule?

e Nunca

e Raravez

e Aveces

e Casi siempre
e Siempre

¢,Considera usted que la atencion al cliente por parte del personal del area
de caja del Hipermarket es la adecuada?

e Sij
e NoO

¢ Esté satisfecho con la atencion recibida por el personal del area de caja
del Hipermarket?

Extremadamente satisfecho
Muy satisfecho
Moderadamente satisfecho
Poco satisfecho

No satisfecho
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¢, Considera usted que existe una correcta comunicacion entre el cliente y
el personal que atiende el area de Caja al momento de tener alguna
inquietud o reclamo?

e Si

e No
¢Las quejas, reclamos que se presentan o informacioén solicitada por parte
del cliente son atendidas de manera inmediata?

e Nunca

e Raravez

e Aveces

e Casisiempre
e Siempre

¢ Esta de acuerdo con el tiempo de duracién en la atencion del personal del
area de caja del Hipermarket?

e Totalmente en desacuerdo

e En desacuerdo

¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

¢,Considera que el desemperio del personal al brindar la atencién al cliente
en el area de caja es eficaz?

Nunca

Rara vez

A veces

Casi siempre
Siempre

¢ Esta de acuerdo con el servicio al cliente del area de caja del Hipermarket
que recibe goza de confiabilidad y credibilidad?

e Totalmente en desacuerdo

e En desacuerdo

¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

¢ Totalmente de acuerdo
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¢ Estd de acuerdo que se debe capacitar al personal para el mejoramiento
continuo en el servicio y la atencion en el area de caja del Hipermarket?

e Totalmente en desacuerdo

e En desacuerdo

¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo

e Totalmente de acuerdo

¢ Esta satisfecho con el trato recibido por parte del personal del &rea de caja
es el adecuado y ha cumplido con sus expectativas y necesidades?

e Extremadamente satisfecho
e Muy satisfecho

¢ Moderadamente satisfecho
e Poco satisfecho

¢ No satisfecho
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ENCUESTA AL PERSONAL DEL AREA DE CAJA DEL HIPERMARKET
DEL PASEO SHOPPING DEL CANTON DAULE

HIPER

MARKET

Para identificar los problemas y con la finalidad de mejorar el servicio
brindado en el Hipermarket, favor responda las siguientes preguntas.

Género: Masculino[ ] Femenino[_]
Edad: 16-25 [_]26-35[_] 36-45[__] 46-55 [_]56 en adelante ]

Nivel de estudio: Primaria[_] Tercer Nivel [_]
Secundaria[ ] Cuarto Nivel []

¢ El personal administrativo motiva a los empleados del area de Caja para
gue puedan desarrollar su labor de manera adecuada?

e Nunca

e Raravez

e Aveces

e Casi siempre
e Siempre

¢La comunicacion y el ambiente laboral del personal del area de Caja es el
adecuado en el Hipermarket?

e Nunca

e Raravez

e Aveces

e Casi siempre
e Siempre

¢,Cada que tiempo considera que se debe realizar una evaluar al personal
para ver las falencias que existen en el area de Caja?
e Mensual
e Trimestral
e Semestral
e Anual

¢ Estd de acuerdo que se debe formar equipos de trabajo para mejorar el
desempefio del personal del area de Caja?
e Totalmente en desacuerdo
e En desacuerdo
¢ Nide acuerdo ni en desacuerdo
e De acuerdo
e Totalmente de acuerdo
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¢Cada que tiempo considera que se debe realizar capacitaciones al

personal para mejorar la atencién al cliente en el area de Caja?

Mensual
Trimestral
Semestral
Anual

107



ORGANIGRAMA GENERAL

Junta General de
Accionistas
|
Presidecia
Ejecutiva
|
Vicepresidencia
Ejecutiva
Vicepresidencia e ViCEpresidencia
| | |
Direccion de
Direccion Financiera Operact Direccion Comercial Areas de Apoyo
-4 Audiloria = Compras =  Almacenes Recuros
Humanos
= Contabilidad =] Importaciones ] Vonine &l Por =] Dpto Legal
Mayor
| Cuentas Crédito y
Cornentes Cobranzas Bodeges [ Pubicided
- Sistemas |  Fabncas { Control Interno
Suegundad ~{ Entratenimiento

Fuente y Elaboracion: CORPORACION EL ROSADO S.A.
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CADENA DE SERVICIO

UTILIDADES Y

CRECIMIENTO
CLIENTES

SATISFECHOS
Y LEALES I

A

MAYOR VALOR
DE SERVICIO

EMPLEADOS
PRODUCTIVOS
Y

Desempefio

eficiente desde la
alta gerencia y el
personal que
brinda el servicio
a los clientes del
Hipermarket.

CALIDAD
INTERNA DEL

SATISFECHOS

Brindar un servicio
de calidad durante
su estadia este se
posicionara en la
mente de los

SERVICIO

Se entregara valor
agregado a los
clientes dando un

El personal cuenta

con un ambiente excelente servicio clientes del
Personal adgcuado laboral adgcuado satisfaciendo sus Hipermarket.
a las nepeadades para cumplir con necesidades.
de los clientes y al todas sus tareas
sector donde se adecuadamente.
desenvuelve la

organizacion.

Elaborado por: Ariana Bonilla Mantuano

111



	CAPITULO I
	EL PROBLEMA
	PLANTEMIENTO DEL PROBLEMA
	Ubicación del problema en un contexto
	Situación conflicto
	Delimitación del problema
	Planteamiento o Formulación del Problema
	Evaluación del problema
	Delimitado
	Claro
	Evidente
	Relevante
	Original
	Factible

	 Variables de investigación
	Objetivo General
	Objetivos específicos
	Justificación de la Investigación
	Justificación Teórica
	Justificación Metodológica
	Justificación Práctica

	Viabilidad de la Investigación
	Viabilidad Técnica
	Viabilidad Socio- Cultural
	Viabilidad Económica
	Viabilidad Ambiental
	Viabilidad Institucional y de Gestión
	Viabilidad Financiera
	Viabilidad Política


	CAPITULO II
	MARCO TEORICO
	Fundamentación Teórica
	Factores que influyen en el desempeño laboral:
	Problemas que afectan el desempeño laboral:
	Satisfacción al cliente
	Elementos que conforman la satisfacción del cliente
	Antecedentes históricos
	Historia de la Evolución del Desempeño
	Historia de los Super mercados
	Productos, a la vista
	Cada producto, su precio
	Cronología:

	Antecedentes Referenciales
	Fundamentación Legal
	NORMAS REGULATORIAS PARA CADENAS DE SUPERMERCADOS Y SUS PROVEEDORES
	Definiciones Conceptuales

	Capitulo III
	CORPORACIÓN EL ROSADO S.A.
	Grupo “El Rosado”
	Misión
	Visión
	Valores Corporativos
	Negocios
	 Hipermarket
	 Mi Comisariato
	 Ferrisariato
	 Rio Store
	 Mini
	 Mi Juguetería

	Socios estratégicos
	ORGANIGRAMA HIPERMARKET AREA DE CAJA
	Clientes
	Proveedores
	METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN
	Modalidad de la investigación
	Tipos de investigación
	Población y Muestra
	Población finita e infinita

	Técnicas de investigación
	Instrumento de la investigación
	Procedimiento de la investigación

	CAPITULO IV
	Análisis e Interpretación de Resultados
	Encuesta a Clientes del área de Caja del Hipermarket
	Análisis e Interpretación de Resultados de la Encuesta al Personal  del área de Caja del Hipermarket del Paseo Shopping del cantón Daule
	Análisis e Interpretación de Resultados de la Entrevista

	PROPUESTA DE MEJORAS
	Técnica 5W +2H

	ANÁLISIS DEL ENTORNO
	MACROAMBIENTE Y MICROAMBIENTE
	MACROAMBIENTE
	Dimensión Político- Legal
	Dimensión económica
	Dimensión social
	Dimensión tecnológica
	Dimensión ecológica

	Análisis Competitivo
	Poder de negociación con los clientes
	Amenaza de productos sustitutos
	Amenaza de nuevos competidores
	Poder de negociación con los proveedores
	Rivalidad entre competidores existentes

	FODA HIPERMARKET PASEO SHOPPING
	FORTALEZAS
	OPORTUNIDADES
	DEBILIDADES
	AMENAZAS

	CADENA DE SERVICIO
	Calidad interna del servicio
	Empleados de servicio productivos y satisfechos
	Mayor valor del servicio
	Clientes satisfechos y leales
	Utilidades y crecimiento saludable
	Selección de personal efectiva
	Mejorar el ambiente laboral
	Seguimiento y Control del Personal

	Funciones del Cajero del Hipermarket
	Manejo de las quejas

	Estrategias para mejorar el desempeño del personal
	Estrategias para satisfacer al cliente
	Evaluación del Desempeño
	CONCLUSIONES
	RECOMENDACIONES

	Bibliografía
	ANEXOS

