UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Trabajo de Investigacion previo a la obtencion del

Titulo de Ingeniera de Empresas

TEMA: “EL TALENTO HUMANO Y SU INCIDENCIA EN
LAS VENTAS DE MICROMERCADO “EL GATO” DE LA
CIUDAD DE AMBATO”

AUTORA: Martha Cecilia Grijalva Ortiz

TUTOR: ING. Santiago Verdesoto

AMBATO - ECUADOR
2010



Ingeniero Santiago Verdesoto

CERTIFICA:

Que el presente trabajo ha sido prolijamente revisado, Por tanto autorizo la presentacion
de esta tesis, la misma que responde a las normas establecidas en el reglamento de
titulos y grados de la facultad.

Ambato, 3 de septiembre del 2010

Ing. Santiago Verdesoto
Director De La Tesis De Grado



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Declaro que las ideas expuestas en la presente Tesis de Grado y que aparecen como
propias, son de mi absoluta responsabilidad.

Martha Cecilia Grijalva Ortiz

Autora

1



APROBACION DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL DE GRADO

Los suscritos miembros del Tribunal, aprueban la presente tesis de grado, la misma que
ha sido elaborada de conformidad con las disposiciones reglamentarias emitidas por la
Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.

Ambato, septiembre 3 del 2010

111



DEDICATORIA

A Dios nuestro sefior por concederme el

don de la vida.

A mis padres Jos¢ Grijalva y Martha
Ortiz personas sabias que supieron
brindarme apoyo incondicional en todo

momento.

A mi hija Camila por ser el pilar principal en

mi vida.
A mis hermanas, cufiados y sobrinos por su
apoyo incondicional en los momentos que se

presentaron.

A todos ustedes muchas gracias.

Martha Cecilia

v



AGRADECIMIENTO

A la Universidad Técnica de Ambato, Facultad de
Ciencias Administrativas, por abrirme las puertas
del conocimiento profesional.

Al Ing. Santiago Verdesoto e Ing. Jorge Jordan
por sus  consejos, conocimientos impartidos
dentro y fuera de las aulas.

A los docentes y catedraticos por las ensefianzas
impartidas en los cinco afios.

Al Sr. Colon Torres propietario de Micro
mercado “El Gato” por permitirme realizar esta
investigacion.

Martha Cecilia



INDICE GENERAL DE CONTENIDOS
A. PAGINAS PRELIMINARES

Contenido
Paginas
Portada
Aprobacion del tutor de la tesis.......c.ovvviviiiiiii i 1
AUtOTia de 1a tSI1S. . ou vttt e 1
Aprobacion de los Miembros del Tribunal de Grado......................oo.aie. 111
DediCatoria. ...ttt e v
W S 216 (<o 11011 411 J \%
indice General de CONtenidos. ............cevuueeee e, vi
ndice de cuadros y GIafiCoS. ... .....oeuuueeeee e, X
Resumen EJecutivo ......oouiiiniii i xiil
B. TEXTO:
INTRODUCCION ...ttt ettt ettt ee e etee e stee e s e e enneees 1
CAPITULO Lottt ettt et e 3
L. PROBLEMA ...t 3
1.1. TEMA DE INVESTIGACION .......ccooiiiiiiiiiiiieeeieee e 3
1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA ........ccccvviieeiieeeee. 3
1.2.1. ConteXtualiZacCiON.......cccuuviiiiiieeeeeiiiiiiieee et e e e e erreeeeee e 3
1.2.2. ANALISTS CIIICO vvvviieeeeeeiiiiiiiieee e e e ettt e e e e e et e e e e e e e e e eearreeeeeeeeeas 6
1.2.3. PrOZNOSIS .eouuiiiiiiiieeeeeeeeiiitte e e e e e e e ettt e e e e e e e e esneabaaeeeeeeeeesnssnnsaaaaaeeeens 6
1.2.4. Formulacion del problema ...........ccccccuviiiiiiiiiieiiiiiiiieee e 7
1.2.5. Preguntas dir@CtIICES ...ceuuvvrrrireeeeeeeeeiiiiiieeeeeeeeesiarteeeeeeeeeeennenrraeeeeeeeens 7
1.2.6. Delimitacion del objeto de investigacion...........cccvvvveeeeeeeeriiinnieeeeeennn. 7
1.3. JUSTIFICACION ....ocoooiiiiiiniieieieieie e 8
1.4, OBJIETIVOS ...ttt et 9
1.4.1. Objetivo GeNeTaL.......ceeiiiiiiiiiieee e e rree e e e e 9
1.4.2. Objetivos ESPEcifiCOS ......uuviiiiiieeeiiiiiiiiiieee et 10
CAPITULO IL .ttt e e 11
2. MARCO TEORICO ..o 11
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.......ccooviieiiiieeeiieee e 11
2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA......c.coooierieiniineieiineieenees 12
2.3. FUNDAMENTACION LEGAL .....cooooiiiiiiieiieeeeeee e 13
2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES .......cceiiieeiiieeeeeeens 14
2.5, HIPOTESIS ...ovoiiiiieieieieieie et 38
2.6. VARIABLES ... .o 38
CAPITULO TIL....eiieeie ettt 39
3. MARCO METODOLOGICO .....coouririiriiiiiieieeise e, 39
3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION .......cccccoooimoiiieeeeeennn 39
3.2. MODALIDADES DE INVESTIGACION ........ccccevviiieeeeeenn 40

vi



3.2.1. Investigacion bibliografica ..........cccccveeeeeiiiniiiiiiiiiiee e, 40

3.2.2. Investigacion de CamMPO .......ceeeeeerriieviiiiieeeeeeeeciiiieeeee e e e e 40
3.3. TIPOS DE INVESTIGACION..........cocoovivieeieeeeeeeeeeeereeenen, 40
3.3.1. Investigacion correlacional............cccccvveeieeieiiiiiiiiiiieeee e, 40
3.3.2. Investigacion eXplicativa.........cceeeecvriiiiiieeeeeiiiiieeeee e 41
3.4. POBLACION Y MUESTRA .....cooviuiiimiieiniineieiesene e, 42
3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES..........c.ccccoovvvveunn.. 42
3.6. RECOLECCION DE INFORMACION ........coooniiriniieircineirenne. 45
3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION....... 45
CAPITULO IV et 46
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS .........cccvveeenne. 46
4.1. Analisis € Interpretacion..........ccceeeeeeeeuniiiieeeeeeereiiiieeeeeee e e e 46
A1 T ANALISIS .t 46
4.2. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS.......ooiiiiiiiiiiiieeeeeee, 68
4.2.1. Formulacion de 1a hipOtesiS........cevvvuvriieieeeeeeiiiiiiiieeee e, 68
4.2.2. Nivel de significacion ...........cceeeeeviviiiiiiiieeeeeniiiiiieeee e e e 68
4.2.3. Prueba estadiStiCa........cceuvuuiiiiiiiiiiieiiiiice e 68
CAPITULO V ettt ettt et et e 76
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES......cccoiiiiiieniieeniieeeeee 76
4.1. CONCLUSIONES......ooiiieitie e 76
4.2. RECOMENDACIONES ...ttt 77
CAPITULO VI oottt 79
PROPUESTA ...ttt et e 79
6.1. DATOS INFORMATIVOS ...coiiiiiiiieeee e 79
6.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA ......ccooiiiiiieieeeeeee 80
6.3. JUSTIFICACION ......coooiiiiniiriieireiieie et 81
6.4. OBIETIVOS ...t 82
6.4.1. Objetivo GeNeral........cccuvvviiiiiieeeeeicieeee e 82
6.4.2. Objetivos ESPECIfiCOS.....uuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee e 82
6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD..........ccovoviivieeeeeeeeeeeeeeeseeeeenenen, 82
6.6. FUNDAMENTACION CIENTIFICA O TECNICA .........ccccovunn.c.. 83
6.7. METODOLOGIA: PLAN OPERATIVO.......cococovevoieeeerrnrnnann, 101
6.7.1. Identificacion de las necesidades y expectativas de los clientes internos
2 LS 0 1 0L 101
6.7.2. Plan de capacitacion para el personal de Micromercado “El Gato™.... 102
6.7.2.1. Actividad de 1a empPresa........ceeeeceiiiiiieeeeeeiiieeee e 102
6.7.3. JUSHHICACION.....eeiiiiiiiiiiiiiie e 102
6.7.4. AlCANCE....cceiiiiiiiiiiiiiiee e 102
6.7.5. Fines del Plan de CapacitaCion............ccceeeeeeericniiiieeeeeeeeniiiiieeeeeennnn 102
6.7.6. Objetivos del Plan de Capacitacion...........cceeevevvvviieeeeeeeniiiiiiieeeennn. 103
6.7.6.1. Objetivos General ............ceeveveviiiiiiiiiiieieeeeecieeee e 103
6.7.6.2. Objetivos ESPeCitiCOS. ...uuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeiiieee e 104
6.7.7 Beneficios del plan de capacitacion para la empresa...........ccceeeeeeen.... 104
6.7.8. Beneficios del plan de capacitacion para los empleados................... 105
6.7.9. Descripcion de la propuesta.........ccceeveveeeeeeeeiiiiiiiiiiiee e 105
6.7.9.1. ASPECtOS ZENETALES........uvviieieeeeiiiiiiiiiee e e e e e e e e eirreee e e 105
6.7.9.2. Elaboracion del listado de cursos y seminarios..........ccceeevvvvveeeennnnn. 105

vil



6.7.9.3. Contenido del programa............ccccuvvvveeeeeeeriiiiiiiiieee e e 107

6.7.10. PreSUPUESIO....ceiiieeeeieiiiiiiiieeeeeeeeiiiiieeeeeeeeeeeeearrraeeeeeeessnnnrraeeeeaeens 112
6.8. ADMINISTRACION DEL PROYECTO........coovovieeeeeeeeeeeeeeenenn, 113
6.8.1. Organigrama Estructural..............cccooiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e, 113
6.8.2. FUNCIONES ..ttt e e e 114
6.9. PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA.... 114
6.9.1. Evaluacion Del Desempenio .........ccvuvvvieeeeeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeiiiieeeee e 114
6.9.2. Objetivo de la evaluaciOn..........cooeevuviiiiiieeieieiieee e 115
6.9.3. Etapas de la evaluacion.........ccccoeeeviiiiiiiiieieeeieeee e 115
6.9.4. Cronograma de actividades afio 201 1.........ccoeviiiiiiiieeeeenniiiiiiieeeenn, 117
BIBLIOGRAFIA. .....oouiiiiiiiiise s 118
ANEXOS et et eeaeeeeas 119

viil



Contenido

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

O o0 9 O »n Bk~ WD =

[\ I NS R e e e e T T S = S =Y
—_— O O 0 N N R WD = O

INDICE DE GRAFICOS

Pregunta 1 clientes internos
Pregunta 2 clientes internos
Pregunta 3 clientes internos
Pregunta 4 clientes internos
Pregunta 5 clientes internos
Pregunta 6 clientes internos
Pregunta 7 clientes internos
Pregunta 8 clientes internos
Pregunta 9 clientes internos
Pregunta 10 clientes internos
Pregunta 1 clientes externos
Pregunta 2 clientes externos
Pregunta 3 clientes externos
Pregunta 4 clientes externos
Pregunta 5 clientes externos
Pregunta 6 clientes externos
Pregunta 7 clientes externos
Pregunta 8 clientes externos
Pregunta 9 clientes externos
Pregunta 10 clientes externos

Zona de aceptacion y rechazo

X

Paginas

48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
99
60
61
62
63
64
65
66
67
75



INDICE DE TABLAS

Contenido Paginas
Tabla No. 1 Pregunta 1 clientes internos 48
Tabla No. 2 Pregunta 2 clientes internos 49
Tabla No. 3 Pregunta3clientesinternos 50
Tabla No. 4 Pregunta 4 clientes internos 51
Tabla No. 5 Pregunta 5 clientes internos 52
Tabla No. 6 Pregunta 6 clientes internos 53
Tabla No. 7 Pregunta7 clientes internos 54
Tabla No. 8 Pregunta § clientes internos 55
Tabla No. 9 Pregunta 9 clientes internos 56
Tabla No. 10 Pregunta 10 clientes internos 57
Tabla No. 11 Pregunta 1 clientes externos 58
Tabla No. 12 Pregunta 2 clientes externos 59
Tabla No. 13 Pregunta3clientes externos 60
Tabla No. 14 Pregunta 4 clientes externos 61
Tabla No. 15 Pregunta 5 clientes externos 62
Tabla No. 16 Pregunta 6 clientes externos 33
Tabla No. 17 Pregunta7 clientes externos 64
Tabla No. 18 Pregunta 8 clientes externos 65
Tabla No. 19 Pregunta 9 clientes externos 66
Tabla No. 20 Pregunta 10 clientes externos 67
Tabla No. 21 Frecuencia Observada 71
Tabla No. 22 Frecuencia Esperada 76
Tabla No. 23 Calculo Matematico 74
Tabla No. 24 Lista de los Cursos 106
Tabla No. 13 Tabla de presupuesto 112
Tabla No. 14 Pasos a seguir para la evaluacion del desempetio 116
Tabla No. 15 Cronograma de actividades 2011 117

X



Cuadro No. 1

Cuadro No. 2

INDICE DE CUADROS

Matriz de Operacionalizacion de Variables
Variable Independiente
Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variable Dependiente

xi

43

44



Anexo No 1

Anexo No 2
Anexo No 3
Anexo No 4
Anexo No 5
Anexo No 6
Anexo No 7
Anexo No8
Anexo No9

INDICE DE ANEXOS

Modelo de Cuestionario aplicado en la investigacion realizada

clientes internos y externos.

Causas y Efectos de Micro mercado “El Gato”
Organigrama estructural

Lista de los clientes internos de Micro mercado “El Gato”
Lista de clientes externos de en Micro mercado “El Gato”
Croquis de la empresa MICRO MERCADO “EL GATO”
Ficha registro de observacion

RUC de Micro mercado “El Gato”

Lista de proveedores de Micro mercado “El Gato”

xii



RESUMEN EJECUTIVO

La investigacion realizada en Micro Mercado “El Gato” sobre la factibilidad de
proponer un plan de capacitacidon que desempefia una funcion central en la alimentacion
y refuerzo de los conocimientos ha permitido conocer a través de las encuestas y

entrevistas realizadas, que realmente existe la necesidad de hacerlo.

El Plan de Capacitacion constituye un factor de éxito de gran importancia, pues
determina las principales necesidades y prioridades de capacitacion de los colaboradores
de una empresa. Las tecnologias en rapido cambio requieren que los empleados afinen
de manera continua su conocimiento, aptitudes y habilidades, a fin de manejar los
nuevos procesos y sistemas. El término capacitacion se utiliza con frecuencia de manera
casual para referirse a la generalidad de los esfuerzos iniciados por una organizacion

para impulsar el aprendizaje de sus miembros.

El presente documento esta estructurado en seis capitulos, incluyendo esta introduccion.

El primer capitulo se denomina como el Tema de Investigacion para realizar el estudio

y analisis de la empresa Micro mercado “El Gato™.

El segundo capitulo describe el Marco Teorico que trata los antecedentes investigativos,
fundamentacion  filos6fica, fundamentacion legal, categorias fundamentales,

definiciones de las variables y la hipotesis.

El tercer capitulo la metodologia que se realizara en el estudio de la presente

investigacion.

xiil



El cuarto capitulo desarrolla el andlisis e interpretacion de resultados obtenidos en base

a la encuesta realizada a los clientes internos y externos de la empresa.

El quinto capitulo se da un diagnostico de la situacion de la empresa en base a las

conclusiones y recomendaciones.

Finalmente el sexto capitulo describe la propuesta que se aplicara y que responde a un
plan de capacitacion siguiendo un procedimiento para conocer las habilidades y
aptitudes de cada persona con el fin de procrear una mejora continua para bien de la

empresa y la sociedad.
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INTRODUCCION

La capacitacion en recursos humanos es un factor determinante para el
cumplimiento de los objetivos de una organizacion. Desarrollar tanto actitudes
como destrezas, crecimiento personal y profesional en los trabajadores y
empleados permite que éstos desempefien su trabajo con mayor eficiencia y

calidad.

La capacitacion es, por tanto, una inversion que realizara Micro mercado “El
Gato” con la elaboracion de un plan de capacitacion. Pues los resultados que se
obtienen de ella no s6lo benefician al empleado, sino que contribuye al logro de

los objetivos empresariales.

La utilizacion efectiva de los recursos humanos de una organizacion depende de la
correcta aplicacion de un plan de capacitacion, descrito anteriormente, tales como:
Detectar necesidades de capacitacion; identificar los recursos para la capacitacion
y adiestramiento, disefio del plan de capacitacion; ejecucion del programa de

capacitacion, y por ultimo la evaluacion.

Esta labor permite establecer y reconocer requerimientos futuros, asegurar a la
empresa el suministro de empleados calificados y el desarrollo de los recursos

humanos disponibles.

El plan de capacitacion juega un papel muy importante en el desarrollo de los
recursos humanos de una organizacion, pues su correcta aplicacion se convierte en
un medio de motivacién y estimulo en los empleados, que finalmente termina

beneficiando a la organizacion.



Sobrevivir y prosperar en la actualidad requieren de distincion y flexibilidad por
parte de la empresa, y ésta a su vez debe satisfacer las necesidades de los
consumidores con respecto a la calidad, variedad, personalizacidon, conveniencia y
puntualidad. Para satisfacer estos nuevos criterios es necesario que la fuerza
laboral esté mas que solo técnicamente capacitada. Se requiere que la gente sea
capaz de analizar y resolver problemas relacionados con el trabajo, trabajar
productivamente en equipo y desplazarse de puesto en puesto, resumimos que la
capacitacion se estd moviendo hacia una etapa como medio para mejorar la

competitividad de las empresas.



CAPITULO I

1. PROBLEMA

1.1. TEMA DE INVESTIGACION

El Talento Humano y su incidencia en las ventas de Micromercado “El Gato” de

la ciudad de Ambato.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La falta de una adecuada capacitacion al Talento Humano origina una

disminucidén de ventas en micromercado “FEl Gato” de la ciudad de Ambato.

1.2.1. Contextualizacion

La expansion del nuevo sistema dominante de abastecimiento y distribucion de
alimentos en América Latina, cuyo actor central o dominante son gigantescas

cadenas de supermercados, micromercados, tiendas de abarrotes, etc, las que han



introducido nuevas reglas del juego, nuevas tecnologias y nuevas formas de
organizacion y gestion, las que estan teniendo un impacto, desde los productores
grandes y pequeios hasta los consumidores ricos o pobres en las grandes

metropolis y en los pequefios pueblos de las provincias de nuestros paises.

Hoy més que nunca, las organizaciones son generadoras de aprendizaje, para
formar y desarrollar capacidades en los recursos humanos, que les permitan
capitalizar el conocimiento. Esta premisa se ha convertido recientemente en
ventaja competitiva ayudando a la supervivencia de la organizacion en un entorno
altamente cambiante. La globalizacion de los mercados, el aumento de la
competitividad, el rapido y creciente desarrollo tecnoldgico, y las tendencias
demograficas y exigencias de la fuerza laboral, obligan a las organizaciones y a
los profesionales a replantearse y reconsiderarse, bajo nuevas perspectivas, el

desarrollo humano.

La Diversificacion de los Recursos Humanos se refiere a transformar en
multiples y diversos los conocimientos, habilidades, experiencias y por ende las
competencias individuales del personal que labora dentro de una empresa, con la
finalidad de establecer una estrategia de desarrollo que le permita a la
organizacion contar con un personal altamente capacitado para lograr sus metas y
objetivos de manera eficiente y eficaz, en un contexto tan cambiante, turbulento y

arrollador como el que se presenta en la actualidad.

Es por ello que en estos momentos, las empresas precisan de empleados capaces
de ser flexibles y eficaces en sus puestos de trabajo y que puedan en un momento
determinado resolver problemas rutinarios o inesperados; en contraposicion los
profesionales desean trabajos bien remunerados y a la vez que les aseguren
continuidad en la adquisicidon de conocimientos y experiencias, de tal modo que
su puesto de trabajo no solo este garantizado en la propia empresa sino en el

mercado de trabajo.



Con la capacitacion al personal se puede incrementar las ventas permitiendo
establecer una comunicacion directa con los clientes actuales y potenciales
realizando descripciones para relacionar los beneficios que brindan los productos
y servicios con las necesidades y deseos de los clientes, brindando asesoramiento

personalizado para incentivar al cliente a adquirir los productos.

En Ecuador, las cadenas de supermercados, micromercados, expendedurias de
abarrotes, etc, casi doblaron su numero de tiendas en los ultimos afios. El mayor
nimero de tiendas detallistas se encuentra en Quito y Guayaquil por lo cual la
gerencia no puede desaprovechar el alcance, relevancia que genera el saber
motivar, activar el talento humano de su personal. Debe saber generar estimulos
que den paso a que se active ese potencial que cada persona trae en pro de dar
paso a la iniciativa, participacion, creatividad que favorezca su gestion,
productividad, operatividad de la empresa y por ende que de paso al crecimiento

personal y profesional de la persona integrada a la organizacion.

No se puede desperdiciar el talento humano, ese capital que toda empresa tiene
en su factor humano, que de sabérsele manejar puede proporcionar resultados
beneficiosos para todos. Estamos consientes, que cada vez mas los escenarios se
caracterizan por su dinamismo, los grandes cambios que en ellos se dan,
generando retos, amenazas, pero también grandes oportunidades que de sabérsele

aprovechar ayudad a la empresas a desenvolverse exitosamente.

Los micro mercados no solo abastecen productos de primera necesidad sino
también de consumo hogarefio y personal, especializado en innovadoras ofertas,
con el fin de que la empresa logre sus objetivos y metas debe contar con un
recurso humano dotado de ciertas habilidades y un perfil idoneo que la haga
competitiva y la ayude a contrarrestar las amenazas y ha detectar las
oportunidades que circundan en el medio ambiente, dichas habilidades son
adquiridas por cada profesional en cada etapa de su formacidon y deben ser
actualizadas constantemente para mejorar asi su desempeiio, la intencién de estas

tiendas se sintetiza en algunos puntos como: generar bienestar en los hogares



ecuatorianos, promover el crecimiento profesional de sus empleados, brindar un
mejor servicio, llegar a la excelencia en la atencion al clientes, abrir nuevas
plazas de trabajo e incrementar cada afno el valor de sus ventas viendo asi

resultados rentables.

1.2.2. Analisis Critico

Al no contar con personal capacitado es causa fundamental para que se genere

este problema, y por ende afecte a las ventas.

Otro factor importante para que Micromercado “El Gato” no cuente con un
sistema de capacitacion adecuado, es la inexistencia de un plan de adiestramiento,
ya que si bien es cierto se da capacitacion a ciertos departamentos, pero no se
realiza con la misma intensidad y frecuencia a las otras areas de contacto directo

al cliente.

Otro inconveniente es que tiene un alto indice de rotacion de las personas que
ocupan los puestos de expedicion de productos, lo que obstaculiza en gran parte

la tarea anteriormente sefialada.

1.2.3. Prognosis

Si Micro mercado “El Gato”, no mejora su sistema de capacitacion a todas las
areas que conforman la tienda , su imagen institucional seria afectada puesto que
genera una insatisfaccion del cliente al momento de ser atendido por una persona
que no pueda responder a todas sus inquietudes de una manera adecuada
provocara una baja en ventas e incluso hasta quebraria la empresa motivo por el
cual la formacion del personal es indispensable, para asi llegar a ser competitivos

y poder satisfacer a el cliente.



1.2.4. Formulacion del problema

(Como incide la falta de capacitacion del Talento Humano en las ventas de

Micromercado “El Gato” de la ciudad de Ambato?

1.2.5. Preguntas directrices

(La aplicacion de un adecuado plan de capacitacion, mejorara la atencion a los

clientes de Micro mercado “El Gato” de la ciudad de Ambato?

(La adecuada atencion al cliente incrementard el volumen de ventas de  Micro

mercado “El Gato” de la ciudad de Ambato?

(Qué ventajas se ha presentado en la aplicacion de un plan de capacitacion de

Micromercado “El Gato” de la ciudad de Ambato?

1.2.6. Delimitacion del objeto de investigacion

Limite de Contenido

Campo: Administracion
Area: Gestion de Talento Humano
Aspecto: Ventas

Limite Espacial

Micro mercado “El Gato “de la ciudad de Ambato.



Limite Temporal

Enero — Agosto 2010

1.3. JUSTIFICACION

La deteccion de necesidades de capacitacidon es muy importante en la empresa
para asi poder descubrir aquellas areas donde se necesite mejorar, por la cual es
importante considerar que la capacitacion se debe dar por lo menos una vez al afio
lo cual es una forma de mantener motivados a los trabajadores y permitira que

estén actualizados en el mercado laboral.

La capacitacion es una inversion que la empresa realiza en el recurso humano, si
la empresa invierte en los recursos materiales porque no hacerlo en lo humano,
consideremos que sin el factor humano ninguna empresa podria llevar a cabo sus

objetivos.

Al realizar el presente trabajo he considerado proponer la capacitacion como un
problema de investigacion, el mismo que aumentard los conocimientos
profesionales y que apoyardn su desarrollo en el desenvolvimiento de mi carrera.
En el lado personal el presente trabajo serd muy importante para mi curriculo
personal, en la actualidad un titulo no lo da todo, si no lo que realmente nos

ayudara a salir adelante.

La filosofia de trabajo de Micromercado “El Gato™ esta orientada al servicio del
cliente, pero uno de los factores mas importantes en esta satisfaccion es la funcién
que cumplen los empleados, si ellos no estuvieran capacitados y motivados se
reflejaria inmediatamente en la interaccion con los clientes y es por esta razon

que se considera de vital importancia la implantacion de un buen programa de



capacitacion empresarial, ademas de elevar la confianza y mejorar la moral,

incrementa las ventas y logra excelentes relaciones con los clientes.

La capacitacion al personal es necesaria ya que consiste en proporcionarles
conocimientos, actitudes y habilidades que requieren para lograr un desempeio
optimo. Las organizaciones deben sentar las bases para que sus colaboradores
tengan la preparacion necesaria y especializada que les permita enfrentar en las
mejores condiciones a sus tareas diarias. Y para esto, el mejor medio es la
capacitacion, que también ayuda a alcanzar altos niveles, productividad,

integracion y compromiso en el personal.

La capacitacion logra que el servicio sea el sello que nos identifica y distinga de
los competidores, para lograr mantener la satisfaccion y preferencia de nuestros
clientes. Las personas creemos que el recurso humano representa lo mas
importante en todo lo que realizamos, los clientes son nuestra razon de ser y los
empleados son el activo que da vida y proyecta a nuestra empresa, por lo cual se

les debe cuidar, atender y tratar con respeto y cortesia.

La adecuada preparacion del recurso humano ayuda al individuo en la toma de
decisiones, solucion de problemas, alimenta la confianza, forja lideres, mejora las
aptitudes comunicativas, permite el logro de metas individuales y desarrolla un

sentido de progreso en muchos campos.

1.4. OBJETIVOS

1.4.1. Objetivo General

Establecer la incidencia de la capacitacion del Talento Humano en las ventas de

Micromercado “El Gato” de la ciudad de Ambato.



1.4.2. Objetivos Especificos

o Diagnosticar la capacitacidn al personal que existe en la empresa por los
escasos conocimientos, provocando que el desempeio dentro del puesto de

trabajo no sea el correcto en Micromercado “El Gato “de la ciudad de Ambato.

. Analizar el porqué no se ha realizado la capacitacion al talento humano en

las ventas en Micromercado “El Gato “de la ciudad de Ambato.

. Proponer un plan de capacitacion mediante el cual permita mejorar el
nivel de conocimientos del Recurso Humano en Micromercado “El Gato “de la

ciudad de Ambato.
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CAPITULO 11

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Las grandes, medianas y pequefias empresas a mayor desarrollo tecnologico en la
sociedad, mayor necesidad de talento, o sea, de personas competentes técnicas y
emocionalmente capaces de crear, innovar, afrontar retos en los negocios, elaborar
bienes y servicios de calidad y sobre todo contribuyan a que la organizacion

aprenda a mantenerse en un mercado.

“Almacenes “Tia”, una empresa a nivel nacional ha optado en invertir en cursos
de capacitacion al personal con el objetivo de poder incrementar las ventas con
buenos resultados, cumpliendo asi con las exigencias de los clientes que son la

razon de ser de las organizaciones”. (http://www.tia.com.ec/empresa.asp)
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“Supermercados la Favorita es una institucion con planes de expansion cuya
finalidad es ofrecer a sus clientes los mejores servicios en estratégicos lugares y
mediante los mas modernos y sofisticados sistemas de oferta de bienes y

servicios”. (http://www.lafabril.com.ec/)

“Vivimos en una sociedad que se mueve rdpidamente, donde los cambios se
presentan a una velocidad creciente y sin precedentes, podemos afirmar que hoy
en dia la Unica constante es el cambio. Es por ello que SUPERMERCADO
SKANDINAVO cree que la capacitacion al Recurso Humano nunca se detiene.
Mas bien es un procedimiento progresivo que trata de mantener siempre en la
empresa a la gente adecuada, en las posiciones adecuadas, en el momento

adecuado.

En definitiva el Recurso Humano es uno de los recursos mas preciados de la

empresa.

La empresa para alcanzar al éxito se comprometid a ofrecer a sus clientes las
mejores soluciones y la mejor atencion a través del personal, y en este punto es en
donde el Recurso Humano ocupan su importante papel dentro de toda
organizacion, pasando a ser una de las bases estratégicas claves para competir con
éxito generando asi el progreso del

negocio”.(http;//www.guialocal.com.ec/superskandinavo-cia-ltda.html)

2.2. FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la ejecucion del presente trabajo de investigacion, se aplicard el paradigma
Critico- Propositivo, por cuanto se necesita contribuir al cambio que conlleva a

cuestionar el problema y de la misma manera presentar alternativas de solucion.

La empresa Micromercado “El Gato” se regird a la capacitacion del personal en

servicio o en aptitud de incorporarse al mismo y se orientardn al desarrollo de
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habilidades y destrezas para el eficiente desempefio de trabajos concretos en las

areas y de esta manera llegar al éxito.

Porque al estar en un mundo tan innovador y dinamico las empresas se
enfrentan a nuevos desafios diarios, en donde se hace indispensable re
entrenar personal calificado a fin de actualizar sus conocimientos, de
acuerdo con las necesidades de trabajo que se presenten en las areas de su

competencia para asi poder llegar al éxito  empresarial.

Al proponer una solucion con la presente investigacion se logrard incrementar las
ventas, considerando la realidad de la empresa y sus cambios constantes en el

tiempo y espacio.

En el momento de plantear una adecuada capacitacion debemos trabajar con
efectividad, eficiencia, responsabilidad, dedicacion, confidencialidad,
puntualidad, honradez en todo momento de realizar la investigacion.

A través de esta investigacion y sus herramientas llegaremos a determinar y

proponer alternativas de solucion metodologia tedrica — practica la cual permitira

que se vaya enriqueciendo y perfeccionando la misma.

2.3. FUNDAMENTACION LEGAL

La presente investigacion tendrd como base legal el Codigo de Trabajo

Art. 218- Obligaciones del empleador.

Son obligaciones del empleador:

Ensenar al aprendiz el arte, oficio o forma de trabajo a que se hubiere

comprometido, o designar a un trabajador competente para que lo haga; Otorgarle,
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después de concluido el aprendizaje, un certificado en que conste la duracion del

mismo, asi como los conocimientos y la practica adquiridos por el aprendiz.
Mediante Ley Organica del Consumidor Capitulo XII Control de calidad

Art. 69.- Capacitacion

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion — INEN- realizara programas
permanentes de difusion sobre normas de calidad a los proveedores y

consumidores utilizando, entre otros medios, los de comunicacidn social, en los

espacios que corresponden al Estado segtn Ley.

2.4. CATEGORIAS FUNDAMENTALES
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Categorizacion

Administracion

Proceso Administrativo

Capacitacion

TALENTO HUMANO

Conocimiento Competencia
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Marketing Estratégico

Marketing Mix

Comercializacion

Y= VENTAS

Satisfaccion

Cliente Interno Cliente Externo

Consumidores
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Definicion de categorias

Administracion

“Es el proceso de interrelacion de los recursos humanos y econdmicos por medio
de la planificacion, organizacion, direccion y control, de tal forma que se alcancen
los objetivos de la organizacion para asi obtener un buen proceso administrativo™.

(Idalberto Chiavenato, 2004).

El Dr. George Terry (2000) define: “La administracion consiste en lograr que se

hagan las cosas mediante otras personas”.

Dino Donnell (1999) nos da la siguiente definicion de administracion: “La
direccion de un organismo social y su efectividad en alcanzar objetivos, fundada

en la habilidad de conducir a sus integrantes”.

"Es un dispositivo que organiza y realiza la trasformacion ordenada de la
informacion, recibe la informacion del objeto de direccion, la procesa y la
transmite bajo la forma necesaria para la gestion, realizando este proceso

continuamente". (Vinicio Clushkoy, 1999).

"Una técnica por medio de la cual se determinan, clarifican y realizan los

propositos y objetivos de un grupo humano particular". (Peter Plowman, 1998).

Feliciano Tannenbaum (1997) dice que: "Administracién es el empleo de la
autoridad para organizar, dirigir, y controlara a subordinados responsables (y
consiguientemente, a los grupos que ellos comandan), con el fin de que todos los
servicios que se prestan sean debidamente coordinados en el logro del fin de la

empresa".

Henry Fayol (1999) considerado como el verdadero padre de la moderna
Administracion, dice que "administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y

controlar".
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Francisco Morstein (1999) concibe Administracion como: "Toda accion
encaminada a convertir un proposito en realidad positiva". "Es un ordenamiento
sistematico de medios y el uso calculado de recursos aplicados a la realizacion de

un proposito".

Herramientas de la administracion

“Son modelos de gerencia que aplican las organizaciones actuales, entre las
principales tenemos:

*Balance Score Card.- es una herramienta de administracion que permite aplicar
indicadores para evaluar una empresa.

*Empowerment.- es el empoderamiento de la gente y esto genera un
involucramiento por parte de los trabajadores para alcanzar metas de la
organizacion con un sentido de compromiso y autocontrol.

*Benchmarking.- es copiar, comparar y mejorar los procesos que aplican otras
empresas.

*Mejoramiento Continuo.-es innovar para poder mantener una empresa.

*Cadena de valores. Son los diferentes departamentos que desarrollan actividades
de generacion de valor en el proceso de disefio, produccion, distribucion y
promocion de los productos de una empresa.

*Broker. - Intermediario entre compradores y vendedores para colaborar en la
negociacion.

*Sistema justo a tiempo (just —in -time).-este método reducia las existencias
mediante el suministro de piezas solo cuando el proceso lo requeria. El sistema
JIT elimino la necesidad de que en cada etapa del proceso de produccion se
conservara material de reserva, lo que derivd en enormes ahorros.

*Joint venture.-una de las formas a través de las cuales una empresa global inicia
sus actividades en un mercado de un pais extranjero. No tienen caracter vitalicio y
suelen ser para un proyecto concreto. Se realiza mediante la unién de dos
compaifiias, una del pais donde se va a realizar la inversion y otro extranjero”

(Bob E. Hayes, 1992).
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Proceso Administrativo
Fusiones administrativas:
“Considero que las fases de planeacion, organizacion, direccidon y control
establecen las necesidades de la capacidad administrativa de quienes participan
activamente dentro del aspecto practico de cada una de esas funciones. Revisemos

cada una de ellas para establecer y reaccionar esa necesidad:

Planear: Es predeterminar un curso de accion a seguir para lograr los objetivos
establecidos. Este proceso desde luego que implica contar con los elementos
siguientes:

*Pronosticar los volimenes de ventas que se puedas alcanzar en determinados
periodos.

*Fijar los resultados finales deseados u objetivos.

*Desarrollar estrategias que sefialen como y cuando alcanzar las metas
establecidas.

*Formular presupuestos.

*Establecer procedimientos.

*Determinar politicas que orientan los gerentes en la toma de decisiones.

Organizacion: Tiene por objeto asignar y relacionar a la gente en la organizacion
para el logro de los objetivos establecidos. Esta fase posee aspectos tales como:
*Definir las funciones y actividades necesarias para el logro de los objetivos,
integrarlas en unidades organicas y coordinadas entre si.

*Jerarquizar la autoridad a cada jefe de cada una de esas unidades organicas
*Definir cada puesto en cuanto a sus requerimientos, tareas y relaciones con los
demas elementos de la organizacion.

Estos aspectos no son rigidos e inflexibles sino deben estar acorde con cambios

tecnoldgicos que afecten a la organizacion.

Direccion: por medio de esta funcion se busca hacer que la gente emprenda

acciones efectivas hacia el logro de los objetivos establecidos. Esta funcion
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requiere:

*Delegar autoridad, o sea dar facultades para que otros decidan.

*Motivar y persuadir al personal para que colabore y tome acciones efectivas.
*Poner en practica buenas relaciones humanas entre todo el personal.Esta fase se
refiere s6lo a problemas humanos. Una de las caracteristicas es que cuento con
ciertos atributos y capacidades personales, tales como "don de mando", "saber

motivar" etc.

Control: es una funcidon que busca asegurar que las realizaciones se conformen a

los planes o normas establecidas. Requiere tener en cuenta lo siguiente:

*Fijar normas o estandares que sirvan de base para evaluar las realizaciones.

*Medir las realizaciones y compararse con las normas establecidas a fin de
determinar cualquier posible desviacion.

*Tomar las medidas necesarias para evitar que se vuelva a incurrir en las mismas
desviaciones.

*Vigilar constantemente todo sistemas de control para que se evalue su propio

cumplimiento y mejoramiento.

Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar. (Henry Fayol,

1999).

Proceso Administrativo

"El proceso de prever, planear, organizar, integrar, dirigir y controlar el trabajo de
los elementos de la organizacion y de utilizar los recursos disponibles para

alcanzar los objetivos preestablecidos". (Wilburg Jiménez, 1999)

Proceso Administrativo

“Los partidarios de la escuela del proceso administrativo consideran la

administracidon como una actividad compuesta de ciertas sub-actividades que
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constituyen el proceso administrativo unico. Este proceso administrativo formado
por 4 funciones fundamentales, planeacion, organizacion, ejecucion y control.
Constituyen el proceso de la administracion. Una expresion sumaria de estas

funciones fundamentales de la administracion es:

1. La Planeacion para determinar los objetivos en los cursos de accidon que van a
seguirse.

2. La Organizacion para distribuir el trabajo entre los miembros del grupo y para
establecer y reconocer las relaciones necesarias.

3. La Ejecucion por los miembros del grupo para que lleven a cabo las tareas
prescritas con voluntad y entusiasmo.

4. El Control de las actividades para que se conformen con los planes”. (Brook

Adams, 1998)

Capacitacion
“Es el proceso a través del cual se imparte conocimientos, destrezas y valores al
personal para mejorar la atencion al cliente y alcanzar una mejor imagen

corporativa”. (Bueno Campos E, 2000).

Capacitacion

“Capacitacion Es un proceso intermedio que, en la forma mds o menos directa,
apunta a lograr a que quienes trabajan con la excelencia que el sistema requiere;
es un servicio interno de la organizacidon que se cumplird bajo cualquier forma
cada vez que alguien deba conocer una tarea, desarrollar una habilidad o asumir

una actitud”. (Ibarra Almada A, 1998).
Capacitacion

“La capacitacion es la preparacion de una persona para el cargo”. (Lépez

Nufiez,2000).
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Capacitacion
“Es una necesidad, porque las personas aprenden de todos modos en el ejercicio

de sus funciones, la capacitacion es una guia o ayuda”. (Jhon Cubeir, 1999).

Capacitacion
“Es el conjunto de acciones de preparacion que desarrollan la “Capacitacion es
una actividad que se ensefia a los empleados como forma de desempefiar su

puesto actual”. (Werther Davis ,1991).

Capacitacion

“Conjunto de acciones de preparacion, continuas y planificadas, concebido como
una inversion, que desarrollan las organizaciones dirigidas a mejorar las
competencias y calificaciones de los trabajadores, para cumplir con calidad las
funciones del cargo, asegurar su desempeiio exitoso y alcanzar los maximos

resultados productivos o de servicios”. (Samuel Rivera, 1998).

Capacitacion

“Desarrollo Proceso continuo y simultaneo a la capacitacion dirigido a alcanzar
multihabilidades, destrezas y valores en los trabajadores, que le permiten
desempetiar puestos de perfil amplio con las competencias necesarias para su
desempetio satisfactorio. Este proceso asegura la formacion de los trabajadores
durante toda su vida laboral y que estos pueden ir promoviendo a cargos de
categoria superior; asi como estar preparado para asumir los cambios y

transformaciones que se produzcan en la entidad”. (Sonia Garcia, 2000).

Capacitacion

“Se diferencia del de capacitacion por los efectos buscados en la accion
propiamente dicha. Cuando se hace capacitacion se ejerce una accion para el aqui
y ahora; mientras que cuando el desarrollo, conlleva una idea de futuro, de
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planificaciéon a largo plazo, la capacitacion prepara para el puesto actual, el
desarrollo prepara para el puesto proyectado a mediano y/o largo plazo”. (Jorge

Aquino, 1999).

Talento humano

“La definicion de talento humano se entenderd como la capacidad de la persona
que entiende y comprende de manera inteligente la forma de resolver problemas
en determinada ocupacion, asumiendo sus habilidades, destrezas, experiencias y

aptitudes propias de las personas talentosas”. (Roger G. Schroeder, 2003).

Administracion de Recursos Humanos
“Es la disciplina que se encarga de organizar a los trabajadores y a los que
laboran en una empresa para alcanzar los objetivos de ambas personas

partes”.(Idalberto Chiavenato, 2007).

Importancia de la administracion del talento humano

“No hay duda de que muchos trabajadores por lo general estan insatisfechos con
el empleo actual o con el clima organizacional imperante en un momento
determinado y eso se ha convertido en una preocupacion para muchos gerentes.
Tomando en consideracion los cambios que ocurren en la fuerza de trabajo, estos
problemas se volveran mas importantes con el paso del tiempo”. (Maslow,

Abraham Harold, 1991).

“Todos los gerentes deben actuar como personas claves en el uso de técnicas y
conceptos de administracion de personal para mejorar la productividad y el
desempetio en el trabajo. Pero aqui nos detenemos para hacernos una pregunta:
(Pueden las técnicas de administracion del talento humano impactar realmente en
los resultados de una compafiia? La respuesta es un "SI" definitivo. En el caso de
una organizacion, la productividad es el problema al que se enfrenta y el personal
es una parte decisiva de la solucion. Las técnicas de la administracion de personal,

aplicadas tanto por los departamentos de administracion de personal como por los
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gerentes de linea, ya han tenido un gran impacto en la productividad y el
desempefio. Aun cuando los activos financieros, del equipamiento y de planta son
recursos necesarios para la organizacion, los empleados o el talento humano
tienen una importancia sumamente considerable”. (Maslow, Abraham Harold,

1991).

“El talento humano proporciona la chispa creativa en cualquier organizacion. La
gente se encarga de disefar y producir los bienes y servicios, de controlar la
calidad, de distribuir los productos, de asignar los recursos financieros, y de
establecer los objetivos y estrategias para la organizacion. Sin gente eficiente es
imposible que una organizacion logre sus objetivos. El trabajo del director de
talento humano es influir en esta relacibn entre una organizacidon y sus

empleados”. (Maslow, Abraham Harold, 1991).

"La direccion del talento humano es una serie de decisiones acerca de la relacion
de los empleados que influye en la eficacia de éstos y de las organizaciones"

En la actualidad los empleados tienen expectativas diferentes acerca del trabajo
que desean desempefiar. Algunos empleados desean colaborar en la direccion de
sus puestos de trabajo, y quieren participar en las ganancias financieras obtenidas
por su organizacion. Otros cuentan con tan pocas habilidades de mercado que los
empresarios deben redisefiar los puestos de trabajo y ofrecer una amplia
formacion antes de contratar. Asi mismo, estan cambiando los indices de

poblacion y la fuerza laboral”. (Maslow, Abraham Harold, 1991).

Recursos Humanos

“Es el proceso administrativo aplicado al acercamiento y conservacion del
esfuerzo, las experiencias, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los
miembros de la organizacién, en beneficio del individuo, de la propia

organizacion y del pais en general.

Estas tareas las puede desempenar una persona o departamento en concreto (los

profesionales en Recursos Humanos) junto a los directivos de la organizacion.
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El objetivo basico que persigue la funcion de Recursos Humanos (RRHH) con
estas tareas es alinear las politicas de RRHH con la estrategia de la organizacion,

lo que permitird implantar la estrategia a través de las personas.

Generalmente la funcidon de Recursos Humanos estd compuesta por areas tales
como Reclutamiento y Seleccion, Compensaciones y Benéficos, Capacitacion y
Desarrollo y Operaciones. Dependiendo de la empresa o institucion donde la

funcién de Recursos Humanos opere”. (José Ramirez, 2006).

Conocimiento

“El conocimiento es, por una parte, el estado de quien conoce o sabe algo, y por
otro lado, los contenidos sabidos o conocidos que forman parte del patrimonio
cultural del Homo sapiens. Saber que se consigue mediante la experiencia

personal, la observacion o el estudio”. (Stephen P, 2000).

Evolucion del término conocimiento.

“Uno de los principales estudiosos de su gestion, entiende el conocimiento como
"capacidad de actuar". El énfasis de la definicion esta en la accion: una capacidad

para actuar, un conocimiento, solo puede ser demostrado con la accion.

El conocimiento que se aprende de otro, no abandona al emisor, pero se afiade al
conocimiento del receptor. El conocimiento existe dentro de las personas y se
deriva de la informacion, aunque no es informacion simplemente. Los datos, son
numeros, palabras, sonidos o imagenes no necesariamente organizados. La
informacion, son datos que han recibido un procesamiento y tienen un significado
claro y definido. El conocimiento, sin embargo, implica generar accion con la

informacion que proviene de esos datos”. (Karl E. Sveiby, 1997).

Conocimiento

“El conocimiento como informacion especifica acerca de algo puede referirse a

dos entidades diferentes: su forma y su contenido. La forma es esencial al
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determinar las condiciones por las cuales algo puede llegar a ser objeto del
conocimiento. El contenido se produce bajo influencias externas y donde se

pueden distinguir dos actividades de la mente: percibir y concebir.

Percibir es la actividad mental mediante la cual llegan al cerebro los estimulos del
exterior y se realiza el proceso de cognicion. Del otro lado, concebir es la
actividad mental mediante la cual resultan conceptos e ideas a partir de los
estimulos percibidos, los cuales determinan a su vez los conceptos de entender y
comprender que hacen que el proceso cognoscitivo culmine en aprendizaje. Se
debe diferenciar el entender de comprender, se entiende un hecho, una relacion,
una palabra, un método, en cambio, se comprende una serie, un sistema, un plan.
La comprension es una aptitud elevada del pensamiento humano”. (Luis Puleo,

1985).

Capital del conocimiento
“Es la posesion de conocimientos, experiencia aplicada, tecnologia
organizacional, destrezas profesionales, que dan a la empresa una ventaja

competitiva en el mercado”. (Ortiz de Urbina Criado, 2000).

Competencia

“Competencia y jurisdiccion.- La jurisdiccidon se considera como el poder
genérico de administrar justicia, dentro de los poderes y atribuciones de la
soberania del Estado; competencia es precisamente el modo o manera como se
gjerce esa jurisdiccion por circunstancia concretas de materia, cuantia, grado,
turno, territorio imponiéndose por tanto una competencia, por necesidades de
orden practico. Se considera, entonces, tanto como facultad del juez para conocer
en un asunto dado, como también el conflicto que puede existir por razéon de
competencia, como es el caso de conflicto o cuestiones que pueden darse al
respecto.

La jurisdiccion es el género, mientras que la competencia viene a ser la especie

todos los jueces tienen jurisdiccion, pues tienen el poder de administrar justicia,
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pero cada juez tiene competencia para determinados asuntos”. (Vasquez R.; Diaz

A, 2001).

Mercado

“La aparicion del dinero contribuyd de manera muy importante al comercio.
Mercado es, entonces, cualquier conjunto de transacciones o acuerdos de negocios
entre compradores y vendedores. En contraposicién con una simple venta, el
mercado implica el comercio regular y regulado, donde existe cierta competencia

entre los participantes.

El mercado es, también, el ambiente social (o virtual) que propicia las condiciones
para el intercambio. En otras palabras, debe interpretarse como la institucion u
organizacion social a través de la cual los ofertantes (productores y vendedores) y
demandantes (consumidores o compradores) de un determinado bien o servicio,
entran en estrecha relacidon comercial a fin de realizar abundantes transacciones
comerciales. Los primeros mercados de la historia funcionaban mediante el
trueque. Tras la aparicion del dinero, se empezaron a desarrollar codigos de
comercio que, en ultima instancia, dieron lugar a las modernas empresas
nacionales e internacionales. A medida que la produccidn aumentaba, las
comunicaciones y los intermediarios empezaron a desempefiar un papel mas

importante en los mercados.

Una definicidon de mercado segun la mercadotecnia: Organizaciones o individuos
con necesidades o deseos que tienen capacidad y que tienen la voluntad para
comprar bienes y servicios para satisfacer sus necesidades”. (Vasquez R.; Diaz

A, 2001).

Gestion por competencias

“En lo empresarial, es lo que hacemos para asegurar tener a la persona correcta en
el lugar correcto y en el momento correcto.

Cuando capacitamos sOlo propiciamos esto: formar, arraigar y desarrollar
competencias. Para mejor comprension de las competencias vamos a separarlas en

tres clases:
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Calificacion: lo que sabe el personal experto.
Talento: sus habilidades, destrezas, capacidad de indole genérica o especifica.
Talante: la voluntad, los deseos, los motivos, los gustos y valores que disponen a

la persona a hacer lo que esta previsto”. (Gomez Rondén, Francisco, 1999).

Competencia

Alberto Spencer (1993) consideran que competencia es: "una caracteristica
subyacente de un individuo, que esta causalmente relacionada con un rendimiento

efectivo o superior en una situacion o trabajo, definido en términos de un criterio".

Competencia

Felipe Rodriguez (1996) define: "Conjuntos de conocimientos, habilidades,
disposiciones y conductas que posee una persona, que le permiten la realizacion

exitosa de una actividad".

Competencia

Pablo Ansorena (1996). Plantea el conocimiento como: "Una habilidad o atributo
personal de la conducta de un sujeto, que puede definirse como caracteristica de
su comportamiento, y, bajo la cual, el comportamiento orientado a la tarea puede

clasificarse de forma logica y fiable."

Marketing Mix

El marketing mix son las herramientas que utiliza la empresa para implantar las
estrategias de Marketing y alcanzar los objetivos establecidos.El Dr. Jerome
McCarthy (premio Trailblazer de la American Marketing Asociation) introdujo

el concepto de las 4 P's, que hoy por hoy, se constituye en la clasificacion mas
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utilizada para estructurar las herramientas o variables de la mezcla de

mercadotecnia.

Las 4 P's consisten en: Producto, Precio, Plaza (distribucion) y Promocion

e Producto: Es el conjunto de atributos tangibles o intangibles que la empresa

ofrece al mercado meta.

Un producto puede ser un bien tangible (p. €j.: un auto), intangible (p. ej.: un
servicio de limpieza a domicilio), una idea (p. €j.: la propuesta de un partido
politico), una persona (p. €j.: un candidato a presidente) o un lugar (p. €j.: una

reserva forestal).

El "producto", tiene a su vez, su propia mezcla o mix de variables:

Variedad
Calidad
Disefio
Caracteristicas
Marca

Envase
Servicios

Garantias

e Precio: Se entiende como la cantidad de dinero que los clientes tienen que pagar

por un determinado producto o servicio.
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El precio representa la inica variable de la mezcla de mercadotecnia que genera
ingresos para la empresa, el resto de las variables generan egresos.

Sus variables son las siguientes:

Precio de lista

Descuentos

Complementos

Periodo de pago

Condiciones de crédito

e Plaza: También conocida como Posicion o Distribucion, incluye todas aquellas
actividades de la empresa que ponen el producto a disposicion del mercado meta.
Sus variables son las siguientes:

Canales

Cobertura

Surtido

Ubicaciones

Inventario

Transporte

Logistica
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e Promocion: Abarca una serie de actividades cuyo objetivo es: informar,
persuadir y recordar las caracteristicas, ventajas y beneficios del producto. Sus

variables son las siguientes:

Publicidad

Venta Personal
Promocion de ventas
Relaciones Publicas

Propaganda

Comercializacion

“Es una parte importante de todo sistema comercial destinado a suministrar a los
consumidores los bienes y servicios para satisfacer las  necesidades de los
clientes. Con la comercializacion, se obtienen las cuatro utilidades econdomicas
basicas: de forma, de tiempo, de lugar y de posesion, necesarias se ocupa de
aquello que los clientes desean, y deberia servir de guia para lo que se produce y

se ofrece”. (Bob E. Hayes, 1999).

Areas que abarca la comercializacién:

“La comercializacion de los bienes o servicios que una empresa ofrece al
mercado, es una tarea global que abarca una serie de tareas secuenciales, entre las
cuales se destacan:

a) Las compras: ya sea de materias primas, si es una empresa productora de
bienes, o la compra de productos finales, si es una empresa comercializadora de
bienes o servicios.

b) Las ventas: vale decir, la promocion, propaganda, colocacion, distribucion,
mantenimiento, etc. de nuestros bienes o servicios, a nuestros clientes inmediatos,
a los efectos de que estos los usen o los vuelvan a comercializar de manera

oportuna.
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c) Manejo de los stocks de mercancias: lo cual incluye la ubicacion y
almacenamiento de los mismos, como asi también, el manejo de los pedidos y
entregas de los mismos, por los canales de distribucion correspondientes, en las

condiciones y caracteristicas comprometidas”. (Henry Holtje, 1998).

Ventas

“Es el proceso personal o impersonal de ofrecer y persuadir al consumidor ademas
es la mejor alternativa de que adquiera un producto o servicio, es otra forma
comun de acceso al mercado para muchas cosas por tanto esta debe emprender un

esfuerzo agresivo de promocion”. (Iniesta, 2004).

Ventas

“La Venta se define como un contrato en el que el vendedor se obliga a transmitir
una cosa o un derecho al comprador, a cambio de una determinada cantidad de
dinero. También puede considerarse como un proceso personal o impersonal
mediante el cual el vendedor pretende influir en el comprador. Alrededor de la
accion de vender la empresa, despliega una serie de funciones como la fuerza de
ventas, la publicidad, la investigacidon de marketing, la promocion, etc. todas las
actividades de marketing son necesarias para que la accidon de vender sea efectiva,
pero constituye solo la (punta del iceberg) del marketing , lo que mas se hace
notar. Cuando estas actividades se constituyen en la actuacion principal de la
empresa dan lugar a lo que se llama selling concept, el enfoque de ventas” (Pujol,

2003) .

Ventas
Allan L. Reid (1999) autor del libro "Las Técnicas Modernas de Venta y sus
Aplicaciones", afirma que la venta promueve un intercambio de productos y

SEervicios.

32



Ventas

Ricardo Romero (1999) autor del libro "Marketing", define a la venta como "la
cesion de una mercancia mediante un precio convenido. La venta puede ser: 1) al
contado, cuando se paga la mercancia en el momento de tomarla, 2) a crédito,
cuando el precio se paga con posterioridad a la adquisicién y 3) a plazos, cuando

el pago se fracciona en varias entregas sucesivas"

Satisfaccion

s cuando los clientes constituyen el elemento vital de cualquier organizacion.
Sin embargo, son pocas las organizaciones que consiguen adaptarse a las
necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio
personal. Es por ello que los directivos deben mejorar la calidad del servicio que
ofrecen a sus clientes, ya que no es cuestion de eleccion: la vida de la

organizacion depende de ello”. (Bob E. Hayes, 1992).

Calidad como satisfaccion de las expectativas de los usuarios o consumidores.
“Definir la calidad como el grado en que se atienden o no las expectativas de los
consumidores o usuarios supone incluir factores subjetivos relacionados con los
juicios de las personas que reciben el servicio. Es una definicion basada en la
percepcion de los clientes y en la satisfaccion de las expectativas, esto es
importante para conocer qué necesitan los usuarios y los consumidores. Sin
embargo, hay que tener en cuenta que esta medida es la mas compleja de todas, ya
que las personas pueden dar distinta importancia a diferentes atributos del
producto o servicio y es dificil medir las expectativas cuando los propios usuarios
y consumidores a veces, no las conocen de antemano, sobre todo cuando estan
ante un producto o servicio de compra o uso poco frecuente”. (Camilo Martinez,

2001).
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Concepto de satisfaccion

“El concepto de satisfaccion, se ha ido matizando a lo largo del tiempo, segiin han
ido avanzando sus investigaciones, enfatizado distintos aspectos y variando su
concepcion. En los afios setenta el interés por el estudio de la satisfaccion se
incremento hasta el punto de publicarse mas de 500 estudios en este area de
investigacion, incluso un estudio de Wilson Peterson (1992) estiman en mas de

15000 las investigaciones sobre satisfaccion o insatisfaccion del consumidor”.

Satisfaccion

“La satisfaccion es un rango de respuesta mas amplio que la mera sensacion de
contento. En muchos casos, la satisfaccion supone una alta activacion, por lo que
se podria hablar de una satisfaccion como sorpresa. Esta sorpresa puede ser

positiva o negativa”. (Ramiro Cardozo, 1965).

Cliente Interno
“Es el empleado o colaborador de la empresa sin que importe su nivel jerarquico”.

(Bob E. Hayes, 1992).

Cliente Externo
“Son todas las personas que utilizan o requieren los servicios y productos y que
acuden a las distintas entidades u oficina por su cuenta propia”. (Bob E. Hayes,

1992).

Calidad del servicio

“Es la combinacion entre: la calidad con que la persona brinda o proporciona el
servicio por medio de conocimientos y preparacion de productos o servicios que
se vende u oferta y la calidad de los métodos dsea los procedimientos para vender

el servicio y producto”. Ruiz-Olalla, C. (2001, p.46).

Eficacia
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La Eficacia se define como "La capacidad de lograr el efecto que se desea o se
espera" y eficaz como "Que produce el efecto propio o esperado”". DAY, George

S.(2000,p.57)

Eficacia

Idalberto Chiavenato (1998,p.56) la eficacia "es una medida del logro de

resultados".

Eficacia

Para Koontz y Weihrich, la eficacia es "el cumplimiento de objetivos".

Eficacia

Segtn Robbins y Coulter, eficacia se define como "hacer las cosas correctas", es

decir; las actividades de trabajo con las que la organizacion alcanza sus objetivos.

Eficacia

Para José Rinal(1998,p.54) la eficacia "estd relacionada con el logro de los
objetivos/resultados propuestos, es decir con la realizacion de actividades que
permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que

alcanzamos el objetivo o resultado" .

35



Eficacia

Simon Andrade(1999,p.31) define la eficacia de la siguiente manera: "actuacion
para cumplir los objetivos previstos. Es la manifestacion administrativa de la

eficiencia, por lo cual también se conoce como eficiencia directiva".

Eficiencia

“Existen varias definiciones de eficiencia, pero en términos generales podriamos
decir que: la eficiencia es la capacidad de producir el maximo de resultados con el
minimo de recursos, el minimo de energia, y en el minimo de tiempo posible. En
el mundo empresarial, a menudo se habla de eficiencia cuando un trabajo o una
actividad se realizan al menor costo posible y en el menor tiempo, sin desperdiciar
recursos econdmicos, materiales y humanos, y sin sacrificar la calidad y la
satisfaccion de los empleados, accionistas y clientes”. DAY, George

S.(2000,p.57)

Eficiencia

Segun Idalberto Chiavenato(2000,p.13) eficiencia "significa utilizacion correcta
de los recursos (medios de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la
ecuacion E=P/R, donde P son los productos resultantes y R los recursos

utilizados".

Eficiencia

Para William Koontz(1999,p.21) la eficiencia es "el logro de las metas con la

menor cantidad de recursos".
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Eficiencia

Segtn Nestor Robbins(2000,p.41) la eficiencia consiste en "obtener los mayores

resultados con la minima inversion".

Eficiencia

Para Reinaldo Silva(1998,p.15) la eficiencia significa "operar de modo que los

recursos sean utilizados de forma mas adecuada".

Efectividad

“Cuantificacion del logro de la meta". Compatible el uso con la norma; sin
embargo, debe entenderse que puede ser sinonimo de eficacia cuando se define

como "Capacidad de lograr el efecto que se desea'. George Day (2000,p.57)

La efectividad en los negocios

La palabra efectividad adquiere su origen del verbo latino "efficere", que quiere
decir ejecutar, llevar a cabo u obtener como resultado. Cuando un individuo
practica la efectividad en su trabajo, su tiempo rinde mucho mas y sus niveles de
bienestar aumentan, ya que éste sentird que esta cumpliendo con sus labores
cotidianas de forma eficiente. Segun la ley de la efectividad, este héabito se
adquiere al equilibrar la produccion y la capacidad para producir. De esta forma,
tanto los gerentes como el personal a su cargo, podran obtener un mayor beneficio
del esfuerzo y de las horas de trabajo que invierten a diario en la empresa.

Francisco Rodriguez Gonzalez (2009,p.46)
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2.5. HIPOTESIS

Hipotesis

La adecuada capacitacion al Talento Humano permite incrementar las ventas en

Micromercado “El Gato” de la ciudad de Ambato.

2.6. VARIABLES

X= Talento Humano (Variable Independiente)

Y= Ventas (Variable Dependiente)
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CAPITULO 111

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

De conformidad con el paradigma critico - propositivo utilizado en Ia
fundamentacion filoséfica, corresponde el hacer uso del enfoque cualitativo ya
que en la presente investigacidon se aplicara técnicas cualitativas mediante la
lectura de libros relacionados con el problema los mismos que nos orientan a
comprender el objeto de estudio de una forma espontanea y realista sobre la

insatisfaccion del cliente y por ende el decremento de las ventas.
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3.2. MODALIDADES DE INVESTIGACION

3.2.1. Investigacion bibliografica

El proposito del disefio de esta investigacion serd profundizar y deducir los
diferentes enfoques y teorias que nos ayudaran a interpretar lo que deseamos
investigar mediante libros, folletos, revistas, tesis de grado relacionas con las

Areas de Gestion de Talento Humano, Marketing y Administracion.

3.2.2. Investigacion de campo

Es el estudio sistematico de los hechos en el lugar en donde se produce los
acontecimientos, es decir que se tomara directamente contacto con la realidad de
problema para obtener informacién concreta y registrar ordenadamente datos de

gran importancia referentes al tema que desearemos investigar.

Se formularad un proyecto de solucion variable, en donde se observara un cambio
de las wvariables dependiente (ventas), frente a la variable independiente

(Capacitacion al Talento Humano).

Esto serd una solucion de tipo préctico para optimizar los recursos y por ende

incrementar las ventas en Micromercado “El Gato “de la ciudad de Ambato.

3.3. TIPOS DE INVESTIGACION

3.3.1. Investigacion correlacional

En el presente trabajo se pretende realizar estudios que tendrdan como proposito
medir el grado de relacion que existe entre dos o mas  variables, donde se
conocera y aplicara una estadistica inferencial utilizando la técnica del Chi

Cuadrado.
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3.3.2. Investigacion explicativa

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en
Recursos Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y
la organizacion.

Como beneficia la capacitacion a las organizaciones:
- Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
- Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.
- Crea mejor imagen.
- Mejora la relacion jefes-subordinados.
- Se promueve la comunicacion a toda la organizacion.
- Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
- Se agiliza la toma de decisiones y la solucion de problemas.
- Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.
Como beneficia la capacitacion al personal:
Avyuda al individuo para la toma de decisiones y solucion de problemas.
- Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.
Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.
Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.
Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.
Permite el logro de metas individuales.

Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.
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Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.

3.4. POBLACION Y MUESTRA

La poblacién que se tomara en cuenta para realizar la presente investigacion sera
clientes externos (60 personas) y clientes internos (10 personas) que dan una
totalidad de 70 personas. En vista de que la poblacion no es numerosa, no es
necesario el calculo de la muestra, de esta manera se procede a trabajar con toda la
poblacion.

Se elabora un marco muestral en donde se detallara un registro de todas los

elementos de la poblacion.

3.5. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipotesis La adecuada capacitacion al Talento Humano permite incrementar las ventas en Micromercado “El Gato “de la ciudad de

Ambato.

Variable Independiente: Talento Humano

personas talentosas.

los valores éticos son
los més importantes en
su puesto de trabajo?

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Talento Humano
Conocimientos Informatica (La informatica es el | Encuesta dirigida al
La definicion de talento tipo de conocimiento personal a través de un
. que debe dominar el
humano se entenderd como la ) .
) personal  para  su | cuestionario
capacidad de la persona que desempedio laboral?
entiende y comprende de P '
manera inteligente la forma . .
de resolver problemas en Destrezas Agilidad manual .La agilidad manual es Encuesta dirigida al
determinada ocupacion, una  destreza  que | personal a través de un
asumiendo sus practica usted en su cuestionario
conocimientos, habilidades, puesto de trabajo?
destrezas, experiencias y
aptitudes  propias  de las Valores Eticos ;Considera usted que | Encuesta dirigida al
6 q g

personal a través de un

cuestionario
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Hipotesis La adecuada capacitacion al Talento Humano permite incrementar las ventas en Micromercado “El Gato “de la ciudad de

Ambato.

Variable Dependiente: Ventas

permanente?

CONCEPTUALIZACION CATEGORIAS INDICADORES ITEMES TECNICAS E
INSTRUMENTOS
Ventas (Cree usted que las | Encuesta dirigida a los clientes
Estrategias Capacitacion estrategias de capacitacion | de Micromercado “El Gato” de
Son 1 actividades  més & P se deberian aplicar en la | la ciudad de Ambato a través de
° as v empresa? un cuestionario.
pretendidas por empresas,
o;rganmacmnle 50 pe(rs;)n;ls ?ue Considera usted aue la Encuesta dirigida a los clientes
offecen — algo PoCUCtos. | g tisfaccion Excelente o> - | de Micromercado “El Gato” de
servicios u otros) en su satisfaccion al cliente es la ci .
: a ciudad de Ambato a través de
mercado meta, debido a que su excelente? un cuestionario
éxito depende directamente de '
la cantidad de veces que
rezﬂlce;rzi ;Stta ; aCtl;/;d:g (Estima usted que los | Encuesta dirigida a los clientes
apnfalir Occfr? 1:seégx?sén12: ailas del Exigencias Servicio precios de Micro mercado | de Micromercado “El Gato” de
zlllierﬁe logran§0 <u “El Gato” son accesibles? la ciudad de Ambato a través de
. ) n cuestionario.
satisfaccion y por ende uncu
rentabilidad. Clientes Permanente (Se considera usted cliente | Encuesta dirigida a los clientes

de Micromercado “El Gato” de
la ciudad de Ambato a través de
un cuestionario.
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION

Para realizar la presente investigacion obtendremos informacion sobre el Talento
Humano y ventas en Micromercado “El Gato” que va a estar dirigida a los clientes
actuales y personal administrativo acerca del aspecto de capacitacion el cual lo realizara
el investigador o encuestador en el lapso de los meses de enero a marzo del 2010 en la
empresa Micromercado “El Gato” alrededor de una sola vez por cliente interno y
externo utilizando técnicas de recoleccion de investigacion primaria y secundaria
mediante entrevistas, encuestas y observacion dada la situacion en que el cliente acuda

al Micromercado “El Gato”.

3.7. PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Para el procedimiento y andlisis de la informacion es necesario preveer  planificada

mente la informacidon en base a:

Revision critica de la informacion que consistird basicamente en la depuracion de la

informacion

Clasificacion de la informacion con la finalidad de agrupar datos mediante la

disminucion de frecuencias de la variable independiente y la variable dependiente.

Clasificacion y tabulacion en donde se realizaran cuadros en forma de simbolos o
valores en donde se agrupan las variables en los grupos establecidos de clasificacion,

mediante una representacion grafica de pastel.

El analisis de datos se tomara en consideracion de la codificacion a través de resultados
estadisticos en donde se aplicara la investigacion descriptiva a través de estadigrafos
porcentuales que  destacardn las tendencias y relaciones fundamentales de la

investigacion.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1. Analisis e Interpretacion

Con las encuestas realizadas podemos darnos cuenta que el Micromercado “El Gato”
tiene algunas falencias en la atencion y servicio al cliente, las mismas que con el analisis

efectuado se podra tornar dediciones para el mejoramiento del mismo.

4.1.1. Analisis

Una vez recopilada la informacion utilizando los instrumentos, ordenamos los datos
para luego analizarlos de manera técnica y sistematica. Tabularé los datos utilizando
cuadros estadisticos que me permitan tener idea clara y precisa para la solucion del

problema en beneficio de la empresa.
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4.1.2. Interpretacion de los Datos
Luego del andlisis se procederd a la interpretacion de la encuesta de cada una de las

preguntas ya que, cada una de ellas tiene sus propios resultados caracteristicos que se

articulan con determinados objetivos.
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PREGUNTA N° 1

CLIENTES INTERNOS

(LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA SE DESARROLLAN EN UN BUEN

AMBIENTE LABORAL?

TABLA No. 1 AMBIENTE LABORAL

CLIENTES INTERNOS

GRAFICO No. 1 AMBIENTE LABORAL

FUENTE: Encuesta a los clientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

uS| “NO

Analisis

Los participantes en la presente investigacion el 40%, que representa a las 4 personas

respondio siy el 60% que simboliza a los 6 encuestados cuya respuesta es no.

La mayoria de encuestados respondieron no, ya que no perciben un buen ambiente
laboral, debido a que es en donde una persona desempena su trabajo diariamente, el
trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la
empresa ¢ incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos elementos van
conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vinculo o
un obstaculo para el buen desempefio de la organizacién en su conjunto o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de

distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran.
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PREGUNTA N°2

CLIENTES INTERNOS

(LA EMPRESA SATISFACE LAS ESPECTATIVAS DE LOS CLIENTES?

TABLA No. 2 EXPECTATIVAS CLIENTES
FRECUENCIA
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA | RELATIVA (%)
S| 2 20,0
NO| 3 30,0
TALVEZ 5 50,0
TOTAL| 10 100,0
FUENTE: Encuesta alosclientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva
Analisis

Del total de la poblacion que participo en la investigacion se establecio que el 20% que
representa a los 2 encuestados manifestaron si, un 30% que son 3 personas que dijeron

CLIENTES INTERNOS

GRAHQD No. 2 EXPECTATIVAS CLIENTES

'

50%

BS ENO TALVEZ

no, y por ultimo el 50% que son 5 personas que revelaron tal vez.

El tal vez obtuvo la mayoria de respuestas, debido a que la satisfaccion del cliente es
uno de los resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado que
la satisfaccion del cliente influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy
valiosa para toda organizacion ya que por lo general vuelven a comprar y por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el
mismo u otros productos adicionales en el futuro. El cliente satisfecho comunica a otros
sus experiencias positivas con un producto o servicio dejando de lado a la competencia.
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PREGUNTA N°3
CLIENTES INTERNOS

EL SERVICIO QUE OFRECE LA EMPRESA ES:

TABLANa 3 SERVIAO
CUENTESINTERNGS

GRARMONo. 3SERVIAO

PUENTE: Encestaalos dientes
HBLABORADOPCR: Virtha Grijava

B MUYBLENO = BUENO

Analisis

Dentro de las personas investigadas se establecio que: 30% constituye a los 3
encuestados que manifestaron que el servicio es muy bueno y un 70% que significa 7
personas respondieron que el servicio es bueno.

La mayoria de los encuestados manifestaron que el servicio que ofrece la empresa es
bueno, debido a que Micromercado “El Gato” estd conformado basicamente por
personas, aspiraciones, realizaciones, bienes materiales, capacidades técnicas y
financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la comercializacion de productos y/o la
prestacion de servicios para no solo obtener una utilidad o beneficio sino también
satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad.
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PREGUNTA N °4

CLIENTES INTERNOS

(EXISTE UNA COMUNICACION EFICAZ ENTRE EL CLIENTE Y EL
EMPLEADO, PARTICIPANDO ESTE DE UNA MANERA REAL EN LAS
ACTIVIDADES DE MEJORA?

TABLA No. 4 COMUNICACON

ALTERNATIVAS FRECUENCIA CLIENTES INTERNOS
ABSOLUTA | RELATIVA (%) GRAFICD No. 4 COMUNICACION
Sl 1 10,0
NO 2 20,0
TALVEZ 7 70,0
TOTAL 10 100,0

FUENTE: Encuesta a los dientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

ES| ENO TALVEZ

Analisis

Del total de los datos se percibe que el 10% que simboliza a 1 persona que respondio si,
por otro lado existe un 20% interpretando a 2 personas que respondieron no y por
ultimo tenemos un 70% los cuales son 7 encuestados que respondieron tal vez.

El tal vez es lo que la mayoria de gente manifiesta, en vista de que la comunicacion es
muy importante ya que es el intercambio de sentimientos, opiniones, o cualquier otro
tipo de informacion mediante habla, escritura u otro tipo de sefales. Todas las formas de
comunicacidbn requieren un emisor, un mensaje y un receptor. En el proceso
comunicativo, la informacion es incluida por el emisor en un paquete y canalizada hacia
el receptor a través del medio. Una vez recibido, el receptor decodifica el mensaje y
proporciona una respuesta.
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PREGUNTA N° 5

CLIENTES INTERNOS

(CREE USTED QUE LA CAPACITACION QUE HA RECIBIDO SOBRE LA GUIA
DE PRODUCTOS O SERVICIOS ES:

TABLA No. 5 CAPACITAGON

CLIENTES INTERNOS

GRAHCO No. 5 CAPACITACION

FUENTE: Encuesta a los dlientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

LR “NO

Analisis

De las respuestas si obtuvimos un 40% representando a las 4 personas y el 60%
simbolizando a 6 individuos que respondieron no.

Del total de encuestados la mayoria respondieron que si, ya que la capacitacion es la
adquisiciéon de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a contribuir al
desarrollo del individuos en el desempefio de una actividad. La capacitacion en la
actualidad representa para las empresas uno de los medios mas efectivos para asegurar
la formacién permanente de sus recursos humanos respecto a las funciones laborales
que deben desempefiar en el puesto de trabajo que ocupan.
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PREGUNTA N ° 6

CLIENTES INTERNOS

(ESTIMA USTED QUE LOS PRECIOS DE MICRO MERCADO "EL GATO" SON
ACCESIBLES?

TABLA No. 6 PRECIOS

CLIENTES INTERNOS

GRARCO No. 6 PRECIOS

FUENTE: Encuesta a los dientes
ELABORADO PCR: Martha Grijalva

LR “NO

Analisis

En la presente investigacion un 80% siendo las 8 personas que respondieron si y por
otro lado tenemos el 20% representando a 2 encuestados que respondieron no.

La mayoria de personas encuestadas definié su respuesta en si, ya que los precios de
Micromercado “El Gato” son accesibles para asi proporcionar un acceso equitativo e
igualdad de oportunidades a las personas para adquirir los productos con facilidad.
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PREGUNAT N° 7

CLIENTES INTERNOS

CONSIDERA USTED QUE LOS PRODUCTOS QUE VENDE MICRO MERCADO
"EL GATO" SON:

TABLA No. 7 PRODUCTOS
CLIENTES INTERNOS

GRAFICO No. 7 AUSPICIO

FUENTE: Encuesta a los clientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

B MUY BUENO ® BUENO

Analisis

De las personas con las que se realiza la investigacion el 80% que son 8 personas
respondieron que los productos que vende Micromercado “El Gato” son muy buenos y
un 20% que simboliza a las 2 personas que consideraron que los productos que vende
Micromercado “El Gato” son buenos.

El mayor numero de personas respondieron que los productos que vende de
Micromercado “El Gato” son muy buenos ya que tiene como principal finalidad acercar
a los consumidores una importante variedad de productos de diversas marcas, precios y
estilos siendo las mismas muy conocidas y garantizadas.
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PREGUNTA N° 8

CLIENTES INTERNOS

(CUANDO SE TIENE UN PROBLEMA, LA EMPRESA MUESTRA UN SINCERO
INTERES EN SOLUCIONARLO?

TABLA No. 8 SOLUCION DE PROBLEMAS

FRECUENCIA CLIENTES INTERNOS
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA | RELATIVA (%) GRAFICO No. 8 SOLUCION DE PROBLEMAS
Sl 3 30,0
NO| 7 70,0
TOTAL 10 100,0

FUENTE: Encuesta a los clientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

Analisis

De la poblacion investigada el 30% que constituye a los 3 encuestados que
respondieron siy el 70% que representa a las 7 personas que respondieron no.

La gran parte de encuestados dedujeron responder si, dado que Micromercado “El
Gato” muestra que definir o identificar el problema es buscar las posibles causas que lo
originaron, es hacer un diagnostico. A veces se piensa que el problema es obvio, que se
define por si mismo. Esto, en general, no es cierto toca fijarse que de acuerdo a lo que
digas que es el problema, buscaras las posibles soluciones.

Una alternativa de solucion es una de las posibles maneras de resolver el problema. De
lo que se trata aqui es de, que eches a volar tu imaginacion para generar tantas ideas
como se te ocurran, a fin de resolver los problemas que abarcan el micro mercado.
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PREGUNTA N°9

CLIENTES INTERNOS

(CONSIDERA USTED QUE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS RESPONDE A
LOS DESEOS DEL CONSUMIDOR?

TABLA No. 9 CALIDAD DE PRODUCTOS

CLIENTES INTERNOS

GRAHRCO No. 9 CALIDAD DE PRODUCTOS

FUENTE: Encuesta a los dientes
ELABORADO PCR: Martha Grijalva

LN “NO

Analisis

De los 10 encuestados los 9 son personas que respondieron si porcentualmente
representa el 90% y hay 1 persona que constituye el 10% de respuesta negativa.

Mas de la mitad de encuestados respondieron que si, ya que todos los productos son de
calidad y complacen las expectativas de los clientes debido a que la calidad representa
mas bien una forma de hacer las cosas en las que, fundamentalmente, predominan la
preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar, dia a dia, procesos y resultados.
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PREGUNATA N° 10
CLIENTES INTERNOS

(CREE USTED QUE EL TIEMPO DE ESPERA EN CAJAS ES REDUCIDO?

TABLA No. 10 TIEMPO EN CAJAS

CLIENTES INTERNOS

GRAFICO No. 10 TIEMPO EN CAJAS

FUENTE: Encuesta a los dlientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

LR “NO

Analisis

Del total de personas que participaron en la investigacion se establecid que el 30%
constituye a las 3 personas que dijeron si y el 70% representa a 7 individuos que
manifestaron el no.

La mayoria de personas respondieron que no, ya que consideran que el tiempo de espera
en las cajas de salida no se ha reducido en vista de que con frecuencia, las empresas
deben tomar decisiones respecto al caudal de servicios que debe estar preparada para
ofrecer. Sin embargo, muchas veces es imposible predecir con exactitud cuando
llegaran los clientes que demandan el servicio y/o cuanto tiempo sera necesario para dar
ese servicio.
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PREGUNTA N° 1
CLIENTES EXTERNOS

(LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA SE DESARROLLAN EN UN BUEN
AMBIENTE LABORAL?

TABLA No. 11 AMBIENTE LABORAL

CLIENTES EXTERNOS

GRAFICO No. 11 AMBIENTE LABORAL

FUENTE: Encuesta a los clientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

LN “NO

Analisis

Los participantes en la presente investigacion el 11.7%, que representa a las 7 personas
respondio siy el 88.3% que simboliza a los 53 encuestados cuya respuesta es no.

La mayoria de encuestados respondieron no, ya que no perciben un buen ambiente
laboral, debido a que es en donde una persona desempena su trabajo diariamente, el
trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la relacion entre el personal de la
empresa e incluso la relacion con proveedores y clientes, todos estos elementos van
conformando lo que denominamos Clima Organizacional, este puede ser un vinculo o
un obstaculo para el buen desempefio de la organizaciébn en su conjunto o de
determinadas personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de
distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran.
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PREGUNTA N°2

CLIENTES EXTERNOS

(LA EMPRESA SATISFACE LAS ESPECTATIVAS DE LOS CLIENTES?

TABLA No. 12 EXPECTATIVAS CLIENTES

FRECUENCIA CLIENTES EXTERNOS
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA | RELATIVA (%) GRAFICONo.12 EXPECTATIVAS CLIENTES
Y| 5 83
NO 20 33,3
TALVEZ 35 58,3
TOTAU 60 100,0

FUENTE: Encuesta a los dientes
0,
ELABORADO POR: Martha Grijalva 58%

ES| ENO " TALVEZ

Analisis

Del total de la poblacion que participo en la investigacion se establecid que el 8.3%
que representa a los 5 encuestados manifestaron si, un 33.3% que son 20 personas que
dijeron no, y por ultimo el 58.3% que son 35 personas que revelaron tal vez.

El tal vez obtuvo la mayoria de respuestas, debido a que la satisfaccion del cliente es
uno de los resultados mas importantes de prestar servicios de buena calidad. Dado que
la satisfaccion del cliente influye de tal manera en su comportamiento, es una meta muy
valiosa para toda organizacion ya que por lo general vuelven a comprar y por tanto, la
empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad de venderle el
mismo u otros productos adicionales en el futuro. El cliente satisfecho comunica a otros
sus experiencias positivas con un producto o servicio dejando de lado a la competencia.
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PREGUNTA N°3
CLIENTES EXTERNOS

EL SERVICIO QUE OFRECE LA EMPRESA ES:

TABLA No. 13 SERVICIO
CLIENTES EXTERNOS

GRAFCO No. 13 SERVICIO

FUENTE: Encuesta a los clientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

B MUY BUENO ™ BUENO

Analisis

Dentro de las personas investigadas se establecid que: 20% constituye a los 12
encuestados que manifestaron que el servicio es muy bueno y un 80% que significa 48
personas respondieron que el servicio es bueno.

La mayoria de los encuestados manifestaron que el servicio que ofrece la empresa es
bueno, debido a que Micromercado “El Gato” estd conformado basicamente por
personas, aspiraciones, realizaciones, bienes materiales, capacidades técnicas y
financieras; todo lo cual, le permite dedicarse a la comercializacion de productos y/o la
prestacion de servicios para no solo obtener una utilidad o beneficio sino también
satisfacer necesidades y deseos existentes en la sociedad.
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PREGUNTA N °4

CLIENTES EXTERNOS

(EXISTE UNA COMUNICACION EFICAZ ENTRE EL CLIENTE Y EL
EMPLEADO, PARTICIPANDO ESTE DE UNA MANERA REAL EN LAS
ACTIVIDADES DE MEJORA?

TABLA No. 14 COMUNICAGON

FRECUENCIA CLIENTES EXTERNOS
ALTERNATIVAS
ABSOLUTA | RELATIVA (%) GRAACO No.1 4 COMUNICACION
S| 10 16,7
NO 19 31,7
TALVEZ 31 51,7
TOTAL 60 100,0
FUENTE: Encuesta a los dientes 51%

ELABORADO POR: Martha Grijalva

ESI ENO © TALVEZ

Analisis

Del total de los datos se percibe que el 16.7% que simboliza a las 10 personas que
respondid si, por otro lado existe un 31.7% interpretando a 19 personas que
respondieron no y por ultimo tenemos un 51.7% los cuales son 31 encuestados que
respondieron tal vez.

El tal vez es lo que la mayoria de gente manifiesta, en vista de que la comunicacion es
muy importante ya que es el intercambio de sentimientos, opiniones, o cualquier otro
tipo de informacion mediante habla, escritura u otro tipo de sefiales. Todas las formas de
comunicacidbn requieren un emisor, un mensaje y un receptor. En el proceso
comunicativo, la informacion es incluida por el emisor en un paquete y canalizada hacia
el receptor a través del medio. Una vez recibido, el receptor decodifica el mensaje y
proporciona una respuesta.
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PREGUNTA N° 5

CLIENTES EXTERNOS

(CREE USTED QUE LA CAPACITACION QUE HA RECIBIDO SOBRE LA GUIA
DE PRODUCTOS O SERVICIOS ES:

TABLA No. 15 CAPAGTACION

CLIENTES EXTERNOS

GRAR QO No. 15 CAPACITACION

FUENTE: Encuesta alos dientes
ELABORADO PCR: Martha Grijalva

Analisis

De las respuestas si obtuvimos un 11.7% representando a las 7 personas y el 88.3%
simbolizando a 53 individuos que respondieron no.

Del total de encuestados la mayoria respondieron que si, ya que la capacitacion es la
adquisiciéon de conocimientos técnicos, tedricos y practicos que van a contribuir al
desarrollo del individuos en el desempefio de una actividad. La capacitacion en la
actualidad representa para las empresas uno de los medios mas efectivos para asegurar
la formacién permanente de sus recursos humanos respecto a las funciones laborales
que deben desempefiar en el puesto de trabajo que ocupan.
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PREGUNTA N° 6

CLIENTES EXTERNOS

(ESTIMA USTED QUE LOS PRECIOS DE MICRO MERCADO "EL GATO" SON
ACCESIBLES?

TABLA No. 16 PRECIOS

CLIENTES EXTERNOS

GRARCO No. 16 PRECIOS

FUENTE: Encuesta alos dientes
ELABORADO PQR: Martha Grijalva

s mNO

Analisis

En la presente investigacion un 70% siendo las 42 personas que respondieron si y por
otro lado tenemos el 30% representando a 18 encuestados que respondieron no.

La mayoria de personas encuestadas definié su respuesta en si, ya que los precios de
Micromercado “El Gato” son accesibles para asi proporcionar un acceso equitativo e
igualdad de oportunidades a las personas para adquirir los productos con facilidad.
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PREGUNATA N°7

CLIENTES EXTERNOS

CONSIDERA USTED QUE LOS PRODUCTOS QUE VENDE MICRO MERCADO
"EL GATO" SON:

TABLA No. 17 PRODUCTOS
CLIENTES EXTERNOS

GRAFICO No. 17 PRODUCTOS

FUENTE: Encuesta a los dlientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

B MUY BUENO = BUENO

Analisis

De las personas con las que se realiza la investigacion el 80% que son 48 personas
respondieron que los productos que vende Micromercado “El Gato” son muy buenos y
un 20% que simboliza a las 12 personas que consideraron que los productos que vende
Micromercado “El Gato” son buenos.

El mayor numero de personas respondieron que los productos que vende de
Micromercado “El Gato” son muy buenos ya que tiene como principal finalidad acercar
a los consumidores una importante variedad de productos de diversas marcas, precios y
estilos siendo las mismas muy conocidas y garantizadas.
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PREGUNTA N° 8

CLIENTES EXTERNOS

(CUANDO SE TIENE UN PROBLEMA, LA EMPRESA MUESTRA UN SINCERO
INTERES EN SOLUCIONARLO?

TABLA No.1 8 SOLUCION DE PROBLEMAS

CLIENTES EXTERNOS

GRAFICO No.1 8 SOLUCION DE PROBLEMAS

FUENTE: Encuesta a los clientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

m S| = NO

Analisis

De la poblacion investigada el 30% que constituye a los 3 encuestados que
respondieron siy el 70% que representa a las 7 personas que respondieron no.

La gran parte de encuestados dedujeron responder si, dado que Micromercado “El
Gato” muestra que definir o identificar el problema es buscar las posibles causas que lo
originaron, es hacer un diagndstico. A veces se piensa que el problema es obvio, que se
define por si mismo. Esto, en general, no es cierto toca fijarse que de acuerdo a lo que
digas que es el problema, buscaras las posibles soluciones.

Una alternativa de solucion es una de las posibles maneras de resolver el problema. De
lo que se trata aqui es de, que eches a volar tu imaginacion para generar tantas ideas
como se te ocurran, a fin de resolver los problemas que abarcan el micro mercado.
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PREGUNTA N°9

CLIENTES EXTERNOS

(CONSIDERA USTED QUE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS RESPONDE A
LOS DESEOS DEL CONSUMIDOR?

TABLA No. 19 CALIDAD DE PRODUCTOS

CLIENTES EXTERNOS

GRAFICO No. 19 CALIDAD DE PRODUCTOS

FUENTE: Encuesta a los clientes
ELABORADO POR: Martha Grijalva

usl ZNO

Analisis

De los 60 encuestados los 53 son personas que respondieron si porcentualmente
representa el 88.3% y hay 7 persona que constituye el 11.7% de respuesta negativa.

Mas de la mitad de encuestados respondieron que si, ya que todos los productos son de
calidad y complacen las expectativas de los clientes debido a que la calidad representa
mas bien una forma de hacer las cosas en las que, fundamentalmente, predominan la
preocupacion por satisfacer al cliente y por mejorar, dia a dia, procesos y resultados.
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PREGUNATA N° 10
CLIENTES EXTERNOS

(CREE USTED QUE EL TIEMPO DE ESPERA EN CAJAS ES REDUCIDO?

TABLA No. 20 TIEMPO DE ESPERA EN CAJAS

CQLUENTES EXTERNOS

GRAFICO No. 20 TIEMPO DE ESPERA EN CAJAS

FUENTE: Encuesta alos dientes
ELABORADO PCR: Martha Grijalva

usl 1 NO

Analisis

Del total de personas que participaron en la investigacion se establecido que el 21.7%

constituye a las 13 personas que dijeron si y el 78.3% representa a 47 individuos que
manifestaron el no.

La mayoria de personas respondieron que no, ya que consideran que el tiempo de espera
en las cajas de salida no se ha reducido en vista de que con frecuencia, las empresas
deben tomar decisiones respecto al caudal de servicios que debe estar preparada para
ofrecer. Sin embargo, muchas veces es imposible predecir con exactitud cuando

llegaran los clientes que demandan el servicio y/o cuanto tiempo serd necesario para dar
ese servicio.
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4.2. VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

ANALISIS DE CHI CUADRADO

4.2.1. Formulacion de la hipotesis

Ho = Hipdtesis alternativa

La capacitacion del talento humano si incrementa el volumen de ventas.

H1 = Hipétesis nula
La capacitacion del talento humano no incrementa el volumen de ventas.
4.2.2. Nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para mi investigacion es del 5%.

4.2.3. Prueba estadistica

Para la verificacion de la hipotesis se ha escogido la prueba del ji* cuya formula es la

siguiente:

(FO-FE)
X2 =

FE

SIMBOLOGIA:

X2=ji cuadrada (ji es una letra griega)
Y= Simbolo que significa “la suma de”
fo= Una frecuencia observada

fe= Una frecuencia esperada

68



4.2.4. Regla de decision

Grado de libertad = (Renglo