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Resumen

El presente trabajo sobre el desempefio del talento humano y su incidencia en la
fidelizacion del cliente en el supermercado SUPERMAXI del cantén Salinas,
provincia de Santa Elena, afio 2018, tiene como objetivo principal, examinar la
incidencia del desempefio del talento humano en la fidelizacion del cliente. La
hipdtesis que se plantea es demostrar la incidencia del desempefio del talento
humano en el proceso de fidelizacion. Por ende, el trabajo se sustenta en el criterio
cientifico de varios autores sobre la tematica donde consideran al desempefio
laboral como el rendimiento interno de una organizacion, ademas su influencia
sobre el trato que recibe el cliente. La metodologia que se aplicd para el analisis es
de caracter descriptivo-correlacional y en este caso el enfoque aplicado fue
cuantitativo y cualitativo, mediante la aplicacidn de técnicas de investigacion, como
entrevistas y encuestas dirigidas a los colaboradores y clientes del Supermercado,
en el cual se realiz6 la identificacién de lo que se vive dia a dia en base a la
informacion recibida de fuentes primarias y secundarias. Ademas se realizd la
presentacion de los resultados obtenidos para la validacidn la hip6tesis previamente
establecida y se presenta la propuesta sobre la implementacién de un plan
estratégico de fidelizacion del cliente por medio de la ejecucion del CRM.
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Abstract

The present work on the performance of human talent and its impact on customer
loyalty in the SUPERMAXI supermarket in the canton of Salinas, province of Santa
Elena, 2018, has as its main objective, to examine the incidence of the performance
of human talent in the loyalty of the client. The hypothesis that is posed is to
demonstrate the incidence of the performance of human talent in the loyalty
process. Therefore, the work is based on the scientific criteria of several authors on
the subject where they consider job performance as the internal performance of an
organization, as well as its influence on the treatment that the client receives. The
methodology used for the analysis is descriptive-correlational in nature and in this
case the applied approach was quantitative and qualitative, through the application
of research techniques, such as interviews and surveys aimed at Supermarket
employees and customers, in which the identification of what is lived day by day
was made based on the information received from primary and secondary sources.
In addition, the presentation of the results obtained for the validation of the
previously established hypothesis was presented and the proposal is presented on
the implementation of a strategic plan for customer loyalty through the execution
of the CRM.

Keywords: Performance, Human Talent, Loyalty, Clients
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INTRODUCCION

En el mundo globalizado, el dinamismo de las empresas presenta cambios
constantemente, esto conlleva a que las nuevas exigencias de politicas del talento
humano estén acordes con los requerimientos actuales, manteniendo asi la

capacidad competitiva dentro del mercado.

Es por esto que, las empresas buscan con énfasis contribuir con un valor agregado,
ademas de enfocarse en satisfacer las necesidades de los clientes, analizan la
posibilidad de fidelizar a los mismos mediante la calidad del servicio y el

desempefio que brinda el talento humano de la empresa.

Es necesario sefialar que en la actualidad el talento humano, no es considerado un
recurso humano, sino que se le designa como sujeto y fin de la empresa puesto que
son los mismos que con habilidades, destrezas, actitudes y conocimientos forman

la columna vertebral de la empresa.

Al momento de referirse al talento humano se puede identificar como un conjunto
de aspectos, caracteristicas o cualidades que una persona posee, esto implica tener
conocimientos constantes, debido a que el talento humano es quien se relaciona
directamente con los clientes, con el fin de implantar un didlogo efectivo y cubrir

las necesidades del mismo.

El talento humano es un factor importante dentro de la organizacién, debido a la

relacion cercana con el cliente al momento de realizar una transaccidon econdmica,



en torno a esto surge la competencia entre empresas para captar la mayor

participacion de mercado.

El siguiente trabajo de investigacion se desarrolla en el supermercado
SUPERMAXI ubicado en el canton Salinas, provincia de Santa Elena, dicha
empresa presta su servicio desde hace 15 afios dentro de la provincia, siendo esta
parte de una de las cadenas comerciales mas importante del pais, oferta mas de
16.000 productos, con el objetivo de cubrir las necesidades de los clientes. La
investigacion que se realiza es con el fin de conocer la influencia del desempefio
del talento humano en relacion a la fidelizacion del cliente, desarrollando varias

técnicas y metodologias de investigacion para reflejar los resultados.

Por lo antes expuesto, se considera como Planteamiento del problema, que el
talento humano en las empresas se ha convertido en un elemento principal de
mejoramiento continuo, debido al trato directo con el cliente que debe ser de
excelente calidad, aunque aun es comun observar en determinadas empresas como
enfocan recursos para la atraccion y captacion de clientes, mientras que la
fidelizacion se desplaza a segundo plano, esto se debe a que poseen una inadecuada
comunicacion con el cliente, en consecuencia la comunicacién permite a los
individuos establecer un contacto y de esta manera intercambiar, compartir
informacion, experiencias y conocimientos, lo que contribuye tanto en el desarrollo

personal como social.

Uno de los principales objetivos del desempefio del talento humano es conceder un

servicio de calidad, ya que en la actualidad este se ha convertido en un requisito



indispensable y estratégico para otorgar diferenciacion como ventaja competitiva
entre las organizaciones, y por ende, cumplir los requerimientos y cubrir las
necesidades, como sindnimo de tener un cliente satisfecho, logrando de esta manera
su fidelizacién lo mismo que va ligada al posicionamiento en la mente del

consumidor.

En el Ecuador, se deduce que la relacion de los colaboradores con los clientes indica
el nivel de fidelizacion tanto con la marca como con la organizacion, esto tiene gran
dependencia con la motivacion que percibe el colaborador entre las actitudes y
aptitudes que tenga el consumidor al momento de realizar la transaccion de venta,
es decir, si el cliente es tratado de manera indiferente, no se generara un ambiente
confortable y no se sentird en confianza para realizar las compras, en consecuencia
éste se retirara del local sumando asi consumidores para la competencia que ofrecen

productos o servicios similares pero con una atencion diferenciadora.

De este modo, el supermercado SUPERMAXI apuesta al éxito con el objetivo de
ofrecer su mejor esfuerzo en una atencidn cordial, porque consideran que al cliente
como su razon empresarial de ser y la clave es contar con una excelente cartera de

clientes satisfechos.

Por las situaciones antes mencionadas, es necesario plantear la siguiente
formulacion del problema cientifico: ¢(De qué manera incide el desempefio del
talento humano en la fidelizacion de los clientes en el supermercado SUPERMAXI

del canton Salinas, provincia de Santa Elena? Luego surgen una serie de



interrogantes a raiz del tema inicial por ende se realiza la sistematizacion del

problema cientifico, donde se han generado las siguientes preguntas:

1.

¢De qué manera influye el desempefio del talento humano en la fidelizacién
del cliente del supermercado SUPERMAXI?

¢Cuales son los factores que se vinculan con la fidelizacion del cliente del
supermercado SUPERMAXI?

¢El supermercado SUPERMAXI cuenta con un programa de fidelizacion de

clientes?

El presente trabajo de titulacion, pretende como Objetivo General, identificar la

incidencia del desempefio del talento humano en la fidelizacién del cliente,

mediante un estudio situacional para la elaboracion de un plan de fidelizacion en el

supermercado SUPERMAXI del canton Salinas, provincia de Santa Elena. Se

logran identificar los Objetivos especificos establecidos en la investigacion, siendo

los siguientes:

Analizar el desempefio del talento humano mediante la aplicacion de técnicas
e instrumentos de recoleccion de informacion para conocimiento de la
influencia en la fidelizacion del cliente actual del supermercado

SUPERMAXI.

Reconocer los factores que se vinculan con la fidelizacion del cliente en el
supermercado SUPERMAXI, mediante el anlisis del comportamiento de los

clientes para la elaboracién de un plan de fidelizacién.



e ldentificar si el supermercado SUPERMAXI tiene un programa de
fidelizacion de clientes, mediante la aplicacion de encuestas a los
consumidores y trabajadores para la conservacion de los clientes actuales, y

recuperacion de los antiguos clientes.

Esta investigacion se Justifica, en conocer como incide el desempefio del talento
humano en la fidelizacion del cliente, esto implica que se realizard un trabajo muy
minucioso que mostrara los resultados a través de los datos reflejados en la

investigacion.

Se revelara la importancia de conocimiento del cargo, conocimiento del puesto,
comunicacion mutua entre cliente interno y externo, capacitaciones constantes, y
una buena imagen en la prestacion de servicios, con el fin de satisfacer las
necesidades existentes de los consumidores que cada vez son mas exigentes, tanto
en servicio como en calidad, esto se debe a que son la razdn de existir de cada
empresa y esto permite ademas que la organizacion sea mayormente competitiva

en el mercado.

Se debe conocer que la competencia entre organizaciones es muy importante,
buscando de manera permanente implementar nuevas ideas que les permitan ser
pioneros y destacarse, con el Unico objetivo de garantizar el éxito y fidelizar a los

clientes con la marca.

Esto se debe a que los gustos y preferencias de los clientes cambian de manera

repentina sean estas por vanidad, estatus, calidad, servicios, infraestructura, precio



y necesidad como indica Soledad Carrasco Fernandez en su libro Atencion al cliente

en el proceso comercial.

Se diagnosticara al personal interno para reflejar que tan empoderados se
encuentran, y de qué manera ponen en practica las estrategias que se realizan dentro
de la organizacién, otorgandole constantemente capacitaciones en servicio al
cliente, porque ellos son el eje fundamental de este trabajo para lograr los objetivos

trazados.

También se revelard que el manejo de motivacion, cualidades, habilidades, y la
comunicacion intra e interpersonal de los colaboradores son un motor primordial
para brindar un servicio de calidad, y conocer desde el punto de vista del cliente
externo frente al manejo del servicio que reciben y como los fidelizan a la empresa,
por tal motivo es que el supermercado SUPERMAXI cuenta con una linea directa
con los clientes como son: 1800 SUPERMAXI, App movil que es el primer
asistente de compras Y suscribiéndose en su pagina web www.supermaxi.com con
los cuales se asesoran que los requerimientos han sido satisfechos con el producto

y con los estandares de calidad de servicio brindado a los clientes.

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se baso en los Enfoques
de investigacion cuantitativo y cualitativo, debido a que a través de la aplicacion
de técnicas e instrumentos de recoleccion de datos se podra obtener la informacion
necesaria para su posterior interpretacion y analisis, para indicar la importancia del
desempefio del talento humano y su incidencia favorable en la fidelizacién de los

clientes del supermercado SUPERMAXI. En esta investigacién se plantea la



siguiente Hipotesis: El desempefio del talento humano incide en el proceso de
fidelizacion del cliente del supermercado SUPERMAXI del canton Salinas,

provincia de Santa Elena, siendo sus variables las siguientes:

e Variable independiente: Desempefio Talento Humano.

e Variable dependiente: Fidelizacion del cliente.

El Mapeo del presente trabajo de investigacion consta de tres capitulos: El capitulo
| se desarrollard el marco tedrico donde se describe el tema en que se va a
fundamentar el proyecto, en base al planteamiento del problema que se ha realizado,
se detallaran cada una de las actividades que se llevaran a cabo para la resolucion
del problema, con su debida sustentacion y el desarrollo de las teorias y conceptos,
en la que se considerara la informacion obtenida para dar respuestas al problema
planteado, también se detallaran las estrategias utilizadas para la comprension del

problema.

El capitulo 11, se conocera la metodologia, determinando los tipos de investigacion
considerados para el desarrollo del tema, descriptiva, exploratoria, de campo y
bibliogréafica; los métodos que se aplicaran para recoleccion, andlisis y presentacion
de la informacion, los cuales son inductivo y deductivo para la recoleccion de datos
que se llevara a cabo mediante entrevistas y encuestas para una mejor obtencion de

datos.

El capitulo 11, se hace referencia al estudio e interpretacion de los resultados de

manera clara y sencilla de las encuestas realizadas a los colaboradores y clientes del



supermercado  SUPERMAXI; se describen cudles fueron las limitaciones
encontradas en el trabajo, para luego explicar los logros y resultados obtenidos en
el desarrollo del tema y se realizan las conclusiones en base a ello, para después
plantear las recomendaciones necesarias. Se destacaré los distintos medios de donde
se obtuvo informacién para el desarrollo del tema y finalmente en los anexos se
adjuntaran todo material que sirva de apoyo para reforzar, explicar y corroborar la

informacion que se presenta en este documento.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1 REVISION DE LA LITERATURA

La gestion del talento humano en las organizaciones ha ido cambiando con el
transcurso del tiempo, debido a que antes se manejaba una filosofia donde el
empleado era quien se dedicaba a trabajar y cumplir solo las tareas encomendadas,
actualmente generar un sentido de pertenencia en el colaborador es fundamental,
para que el mismo no solo realice las tareas por cumplimiento sino que de un plus
adicional a la empresa, debido a las nuevas tendencias del mercado existe la
necesidad de generar un vinculo con el cliente para el aporte de los objetivos de la

empresa.

Por ende, los colaboradores son la fuente principal de la organizacion, por esta
razon se le otorga un empoderamiento para maximizar el desempefio de los mismos,
obteniendo como resultado un trato diferente al cliente, porque al momento de
entrar en contacto con los mismos se puede influenciar, trasmitir e inyectar actitudes
positivas que motiven al cliente; detalles como brindar un cordial saludo de
bienvenida, contestar de una manera adecuada el teléfono, despejar las dudas del
cliente de manera amable, etc. Estos son actos muy sencillos que contribuyen de
manera eficaz y eficiente a la mision de la empresa, fidelizando a los clientes y

consiguiendo un posicionamiento en la mente de los mismos.



Se consulté la tesis “ANALISIS DE LA CALIDAD DEL SERVICIO Y SU
INCIDENCIA EN LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE LAS PYMES
DEL CANTON MILAGRO 2013 - 2014” de los autores CRUZ SALAVARRIA &
MOYA SARMIENTO, (2014) de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Comerciales, tesis para optar por el Titulo Profesional de Ingeniero Comercial en
la UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO. EIl problema general de este
estudio fue: ¢ De qué manera la calidad del servicio incide en la fidelizacion de los
clientes de las PYMES del canton Milagro 2013 - 2014?; cuyo objetivo general fue:
Establecer de qué manera la calidad del servicio incide en la fidelizacion de los
clientes de las PYMES del canton Milagro 2013 - 2014, mediante una investigacion
que aplique encuestas a quienes forman parte de estos negocios y a la comunidad
que demandan los productos y/o servicios que se ofertan, para contribuir con la
generacion de ventajas competitivas a estos medianos y pequefios negocios de la
localidad. La metodologia aplicada en la investigacion es de tipo exploratoria,
descriptiva, correlacional, y cuanti-cualitativa, de campo, y no experimental;
mediante el uso de: encuesta como instrumento de investigacion. Los resultados de

este estudio fueron los siguientes:

v' En base a los resultados de la encuesta que se aplico a quienes dirigen las
PYMES del canton Milagro, las empresas medianas poseen un interés del
100% en transformar la calidad como elemento esencial en su filosofia de
trabajo, aspecto que en las empresas pequefias su 95% lo realiza con
frecuencia, sin embargo sufre un margen del 5% de ellas, que no siempre la

consideran como esencial, esto puede deberse al hecho de trabajar con menor
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capital y conocer en menor nivel las necesidades de los clientes. ElI 67% de
las empresas pequefias consideran que siempre la calidad del servicio incide
en la fidelizacion de clientes, mientras el 50% de las empresas medianas
consideran que solo a veces esto es importante. Sin embargo, existe un
margen del 13% de empresas medianas que consideran que nunca la calidad
de servicio influye en la fidelizacién de clientes, esto se debe a su falta de
interés, o a que no lo consideran importante.

El 87% de las empresas pequefias consideran importante y les dan mayor
relevancia al hecho de planificar y desarrollar estrategias de calidad en los
productos y/o servicios que ofrecen en sus negocios, mientras que el 50% de
las empresas medianas solo les da relevancia a veces, considerando un 25%
que lo realiza de vez en cuando y 13% que nunca lo ha hecho esto se debe a
su falta de interés o conocimiento sobre estrategias de calidad, o al miedo de
gastar dinero en este método. Las empresas pequefias poseen un 51% de
interés en contar con medios para transmitir sugerencias y/o quejas con
respecto a la calidad del servicio brindado, mientras que el 50% las empresas
medianas también lo hacen, aunque un margen considerable del 25% y 13%
no lo considera importante, esto se debe a que los negocios no tendrian el
conocimiento necesario para responder a dichas quejas o0 sugerencias.

El 63% de las empresas medianas consideran que sus colaboradores tienen
mayor compromiso con el negocio y con el trabajo que desempefian, mientras
que el 51% de las empresas pequefias lo consideran alto, esto podria

incrementarse motivando al personal. El 63% de las empresas pequefias y
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50% de las empresas medianas manejan relaciones muy optimas con sus
colaboradores y las que se manejan entre ellos, es decir, que manejan una
buena comunicacion, existe una excelente retroalimentacion, lo que les
permite manejarse de forma adecuada, sin embargo, esta podria mejorar ain
mas.

El 88% de las empresas pequefias consideran importante conocer los deseos
y comportamiento de sus clientes para mantenerlos fieles a sus negocios, el
48 y 47% de las empresas medianas lo manejan de forma muy alta y alta, sin
embargo, esto se puede mejorar, si prestan mayor atencion a los intereses de
los consumidores y si mantienen una comunicacion mas estrecha con sus
clientes, para mantenerlos fieles al negocio.

Las empresas medianas poseen un mayor interes del 63% en que sus
colaboradores (talento humano) estan preparados y conozcan las necesidades
de sus clientes, aspecto que en las empresas pequefias el 51% también
consideran que se encuentran preparados. EI 84% de las empresas pequefias
poseen un mayor interés en promover la comunicacion con sus clientes,
aspecto que en las empresas medianas también se maneja igual en un 75% de
interés por hacerlo. Sin embargo, ambos mantienen un margen considerable
en el que solo a veces lo hacen.

Para concluir, las PYMES del canton Milagro de acuerdo a los datos
obtenidos en las encuestas, se pudo llegar a la conclusion que, de acuerdo al

tamafo, o la cantidad de personal que alli laboren, se preocupan por los
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clientes, pero no en su cien por ciento, si no lo necesario para que ellos

realicen compras, mas no para mantenerlos fieles a su negocio.

Se consulto la tesis “EFECTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO SOBRE LA
FIDELIZACION DE CLIENTES EN MYPES DEL RUBRO DE ARTESANIA
TEXTIL EN EL CERCADO DE LIMA.” del autor CHINO RODRIGUEZ (2018)
de la Facultad de Ciencias Administrativas y Recursos Humanos, tesis para optar
por el Titulo Profesional de Licenciada en Administracion de Negocios
Internacionales en la UNIVERSIDAD DE SAN MARTIN DE PORRES. El
problema general de este estudio fue: ;Cual es el efecto de la calidad de servicio
sobre la fidelizacion de clientes en MYPES del rubro de artesania textil en el
Cercado de Lima?; cuyo objetivo general fue: Determinar el efecto de la calidad de
servicio sobre la fidelizacion de clientes en MYPES del rubro de artesania textil en
el Cercado de Lima. La metodologia aplicada en la investigacion fue no
experimental transaccional o transversal; mediante el uso de: encuesta como

instrumento de investigacion. Los resultados de este estudio fueron los siguientes:

v Luego de realizar la prueba o contraste de normalidad respectiva por medio
del Test de Kolmogorov — Smirnov - Lilliefors, se determiné que los datos no
seguian una distribucion normal; y, en consecuencia, para la prueba de
hipdtesis debia aplicarse un método no paramétrico. EI método escogido fue
el coeficiente de correlacion de Spearman, debido a que, segln la teoria
cientifica, resulta de mucha utilidad cuando se ha trabajado con la escala de

Likert.
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v Se determin6 que la calidad de servicio si tiene un efecto positivo sobre la
fidelizacion de clientes en MYPES del rubro de artesania textil en el Cercado
de Lima. Se afirma ello, debido a que el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0.747 (correlacion buena).

v Se establecié que la calidad de servicio si tiene un efecto positivo sobre la
satisfaccion de los clientes en MYPES del rubro de artesania textil en el
Cercado de Lima. Ello queda demostrado con el coeficiente de correlacion de
Spearman, el cual resulté de 0.770 (correlacion buena).

v' Se verifico que la satisfaccion de los clientes si tiene un efecto positivo sobre
la fidelizacion de los clientes en MYPES del rubro de artesania textil en el
Cercado de Lima. Para esta hipotesis especifica, el coeficiente de correlacion
de Spearman fue de 0.872, lo cual evidencié una asociacion muy buena entre
las variables.

v Debido a maltiples factores no se puede conocer el nimero exacto de MYPES
dedicadas a la artesania textil. Por dicha razdn, se opt6 por trabajar con los
clientes, los cuales, a pesar de constituir una poblacion infinita, posibilitaron
el célculo del tamafio muestral (considerando el margen de error de 5%).

v’ La presente investigacion constituye un valioso aporte, debido a que cubre un
vacio en la literatura cientifica, porque se abord6 un tema muy sensible como
son los clientes de las MYPES del rubro de artesania textil. Dicha
problemética es descuidada muchas veces no solo por este tipo de

organizaciones, sino también por instituciones publicas encargadas de

14



manejar la informacién de este sector (Ministerios de la Produccion y de

Comercio Exterior y Turismo).

Se consultd la tesis “FIDELIZACION DE CLIENTES A TRAVES DE
ESTRATEGIAS DE CRM CON HERRAMIENTAS SOCIAL MEDIA” de los
autores PINELA CARDENAS & PLUAS PINO, (2013) de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Comerciales, tesis para optar por el Titulo Profesional de
Ingeniero Comercial en la UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO. El
problema general de este estudio fue: ;Como incide la atencion al cliente en los
procesos de fidelizacion de la empresa Centro de Ceramica INNOVA?; cuyo
objetivo general fue: Analizar el déficit en la post interaccion entre el cliente y la
empresa, en los procesos de fidelizacion a través de una encuesta a un segmento de
los clientes, para disefiar estrategias que permitan captar y mantener a los clientes
de Ceramica INNOVA. EI disefio de la investigacion fue basado en el método
analitico- descriptivo ya que este tipo de investigacion busca estudiar lo social, e ir
mas alla de ese nivel. Con este tipo de investigacion también se pretende consolidar,
enriquecer y fundamentar nuestros conocimientos en el tema que se esté tratando;
con hechos reales, cientificos y con base para consolidar nuestra fundamentacion,
ya que ayudd a determinar los componentes que forman parte de este trabajo;
mediante el uso de: encuesta, entrevistas y fichas de observacion como instrumento

de investigacidn. Los resultados de este estudio fueron los siguientes:

v' Las encuestas aplicadas a los comerciantes, profesionales, estudiantes

comunidad en general mayores a 18 afios en adelante, apuntan que a las
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PYMES le hace falta implementar nuevas estrategias de administracion de la
relacion con los clientes.

La falta de conocimiento del personal operativo que labora en la empresa es
un factor determinante para poder brindar un servicio de calidad a los clientes
de INNOVA, como se ve reflejado en el 54% de los resultados de la encuesta
es indispensable que los trabajadores tengan una capacitacion continua sobre
los productos, servicios y la forma en cdmo se los debe ofrecer a los clientes.
La poblacion de la ciudad de Milagro, tiene un alto desconocimiento de la
existencia de los diferentes negocios, empresas y organizaciones que se
encuentran en ella, por tal motivo no han tenido un desarrollo significativo
dentro del medio, como efecto de no aplicar estrategias adecuadas que
permitan captar nueva clientela hacia las empresas.

El alto costo que implica publicitar en medios tradicionales locales, es un
factor que incide directamente para que los negocios no cuenten con la
promocion necesaria que requieren sus productos y servicios, la mayoria de
ellas opta por publicidades poco relevantes (hojas volantes, perifoneo, vallas
publicitarias, etc.) en la poblacion, sin obtener buenos resultados, todo esto
sucede ante la falta de conocimiento de estrategias con la cuales logren un
mayor impacto sin perjudicar el presupuesto de la empresa.

El desconocimiento de estrategias CRM, que se basen en la relacion con los
clientes, mucho menos el uso de las nuevas tecnologias y las herramientas
incluidas en las mismas, en la cual las empresas puedan tener un mayor

alcance de su marca y darse a conocer no solo a nivel local sino también a

16



nivel nacional, ademas de mejorar la atencién de sus actuales clientes,
fidelizandolos, y como resultado obtener ventas exitosas de los productos o
la contratacion de los servicios.

v Las empresas de la ciudad de Milagro, son organizaciones que estan en
desarrollo, por lo que su presupuesto es limitado, el mismo que es asignado
para la administracion de los recursos y la produccion, dejando en segundo
plano la administracién, el factor mas importante por el que trabaja la
empresa, que son los clientes, lo que provoca poca afluencia de los mismos
al no darle el seguimiento adecuado y manteniendo la relacion bilateral.

v Las estrategias, actividades y herramientas tecnoldgicas, afines con el
marketing relacional y el CRM, son de total desconocimiento para los
administradores de las empresas en el medio local, este hecho implica una

desventaja, ya que impide crear valor agregado para las empresas que dirigen.

1.2 DESARROLLO DE TEORIAS Y CONCEPTOS

1.2.1 Desempefio del Talento Humano

ROBBINS & JUDGE, (2013) en su libro de Comportamiento
Organizacional el desempefio del talento humano en “Las compafiias
actuales, menos jerarquicas y mas orientadas al servicio, requieren de mas
informacion. Los investigadores ahora reconocen tres tipos principales de
conductas que constituyen el desempefio laboral: Desempefio de la tarea
(Se refiere al cumplimiento de las obligaciones y responsabilidades que
contribuyen a la produccion de un bien o servicio, o a la realizacion de las
tareas administrativas. Aqui se incluyen la mayoria de las tareas en una
descripcion convencional de puestos); Civismo (Se refiere a las acciones
que contribuyen al ambiente psicoldgico de la organizacién, como brindar
ayuda a los demas aungue esta no se solicite, respaldar los objetivos
organizacionales, tratar a los comparieros con respeto, hacer sugerencias
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constructivas y decir cosas positivas sobre el lugar de trabajo) y la Falta de
productividad (Esto incluye las acciones que dafian de manera activa a la
organizacion. Tales conductas incluyen el robo, dafios a la propiedad de la
compafiia, comportarse de forma agresiva con los compafieros y ausentarse
con frecuencia). La mayoria de los gerentes consideran que un buen
desempefio implica obtener buenos resultados en las primeras dos
dimensiones y evitar la tercera.”

VALLEJO CHAVEZ, (2015) en su libro de Gestion del Talento Humano
indica que el desempefio del Talento Humano es afectado por “Diversos
problemas; estos pueden ser personales, familiares, econémicos, de salud o
preocupaciones diversas como dificultades para transportarse, atender
compromisos, problemas con drogas, tabaco y alcohol. Muchas personas
tienen la capacidad para resolverlos y otros se convierten en personas
problemas. Las organizaciones invierten parte de su tiempo en lidiar con
trabajadores problematicos, ya que los problemas personales pueden afectar
el comportamiento laboral, siendo necesario motivar y proporcionar ayuda
a trabajadores en estas situaciones.”

El desempefio del talento humano es la manifestacion del trabajador al realizar las
funciones y tareas principales que requiere un cargo en un contexto laboral
especifico, se basa principalmente en el rendimiento de este debido a que se evalua
si el desempefio es eficiente o no. Para esto podemos hablar de tres tipos de
conductas laborales: el desempefiar una tarea solo por cumplimento; el civismo de
ir mas alla de los objetivos organizacionales o la falta de eficiencia que reducen la
productividad de la empresa. En toda organizacion las dos primeras son las que se
esperan y se trata de evitar la tercera. En algunas ocasiones el desempefio puede
verse afectado por factores externos de los colaboradores, si esto se presenta se debe
dialogar con el mismo para tener conocimiento de las causas y de esa manera

mejorar el desenvolvimiento laboral.
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1.2.2 Caracteristicas personales

ROBBINS & JUDGE, (2013) en su libro de Comportamiento
Organizacional las caracteristicas personales son aquellas “ caracteristicas
individuales que el grupo considera positivas (buena apariencia,
inteligencia, dinero o una personalidad amigable) suele tener un estatus mas
alto que alguien con menores atributos valorados.”

Mgs. LLANOS ENCALADA, (2016) en su libro La Cultura
Organizacional- Eje de Accidn de la Gestion Humana las caracteristicas
personales “Tienen que ver con la edad, el sexo, estado civil: es innegable
que estos aspectos inciden en la predisposicion y percepcion de las personas
cuando ingresan a las organizaciones para iniciar su vida laboral, sus
caracteristicas ya son intrinsecas y no controlables, esto se agudiza si la
empresa no ha aplicado un correcto proceso de seleccion, con aplicacion de
técnicas conductuales.”

Las caracteristicas personales son aquellas cualidades que un individuo posee, esto
hace alusion a que cada persona es Unica en referencia a los demas, esto da
oportunidad a que las diferentes personas conozcan la manera de desenvolverse,
ademas podemos hablar de otro tipo de caracteristicas que no son internas como la

edad, el sexo, estado civil, etc.

1.2.3 Motivacioén

OLAZ CAPITAN, (2016) en su libro de Marketing la motivacion es “Una
activacion de energia o, si se quiere, un proceso personal que depende de
cada uno, pero también del medio ambiente en el que dicha persona se
encuentra. Puede también asociarse a un comportamiento que viene dado
por una serie de necesidades, tendencias o impulsos internos (motivos) que
llevan a poner en marcha una accion, mantenerla y dirigirla (conducta
orientada y dirigida hacia una meta) y, por ultimo, es de naturaleza tangible
o0 intangible (si puede materializarse reciben el nombre de incentivos). Las
personas poseen un conjunto de elementos, y la organizacion otros tantos,
que dependiendo del modo en que estos estén alineados permitira desarrollar
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la motivacién tanto en un sentido como en otro; es decir, en un sentido la
motivacién de la persona se expandira hacia la organizacion y, desde otro,
la organizacion particularizara en el individuo esa fuerza motivadora.”

ZEPEDA HERRERA (2017) en su libro de Psicologia Organizacional la
motivacion es la “Influencia en el animo de alguien para que proceda de un
determinado modo. Motivar es el acto o proceso cognitivo, volitivo y
emocional de animarse a si mismo, 0 a otros, a ejercer un esfuerzo fisico o
mental en la bisqueda de una meta personal, grupal, organizacional o
social”.

La motivacion es un mecanismo importante dentro de una organizacion, esto
muchas veces también es denominado como impulsos que la empresa concede a los
colaboradores. En otro contexto son eventos 0 procesos cognitivos que ayudan a
animarse para desarrollar un mejor trabajo, estos pueden ser intrinsecos o
extrinsecos, debido a que esto influenciara en el comportamiento y en el medio en
que se desarrolla el trabajo, los beneficios y las recompensas a futuro para la

organizacion y la persona pueden ser tangibles como intangibles.

1.2.4 Desarrollo del talento humano

VALLEJO CHAVEZ (2015) en su libro de Gestion del Talento Humano el
desarrollo del talento humano “tiene relacion directa con la educacion.
Educar, del latin educare, significa ‘extraer, llevar y arrancar’. Los modelos
de formacion, capacitacion, educacion entrenamiento y desarrollo deben
garantizar las posibilidades de realizar todo aquello que el hombre puede
ser, en razdn a sus propios potenciales, sean estos innatos o adquiridos.
Desarrollar personas no es Unicamente proporcionarles informacion para
gue aprendan nuevos conocimientos, habilidades y destrezas; es brindarles
informacion basica para que aprendan nuevas actitudes, generen ideas y
conceptos modificando habitos y comportamientos que sean mas eficientes
en lo que hacen.”
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ALCARAZ RODRIGUEZ, (2015) en su libro de EI Emprendedor de Exito
el desarrollo del talento humano “involucra dos elementos sumamente
parecidos, pero con diferentes objetivos y, por lo tanto, con diversas formas
de disefio y ejecucion, éstos son: Adiestramiento (Es el entrenamiento
basico requerido para que la persona desempefie las funciones para las que
ha sido contratada) Capacitacion (Es el entrenamiento avanzado que se le
proporciona a la persona para facilitarle un mayor desarrollo individual y
profesional que facilite, en consecuencia, el desarrollo de la compafia)”

El desarrollo del talento humano tiene una correlacion directa con la superacién
personal; es por eso que algunas empresas apoyan de una u otra manera que el
empleado pueda adquirir conocimientos para su crecimiento profesional, esto
implicara una ventaja competitiva para la organizacion debido a que incrementan

el potencial de cada colaborador.

1.2.5 Capacitacion

VALLEJO CHAVEZ, (2015) en su libro de Gestion del Talento Humano la
capacitacion es “El proceso de desarrollar cualidades en las personas,
preparandolos para que sean mas productivos y contribuyan al logro de los
objetivos de la organizacion. EIl proposito de capacitar es influir en los
comportamientos de los individuos para incrementar su desempefio y
productividad.”

ROBBINS & JUDGE, (2013) en su libro de Comportamiento
Organizacional la capacitacion “Incluye desde ensefiar a los individuos
habilidades basicas de lectura hasta impartir cursos avanzados sobre
liderazgo ejecutivo. En esta seccidn se analizan cuatro categorias generales
de habilidades: conocimientos bésicos, habilidades técnicas, habilidades
interpersonales y habilidades de solucion de problemas, asi como la
capacitacion en la ética.”
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La capacitacion es un proceso que se realiza en una institucion en diversas etapas
como: un nuevo colaborador necesitara una induccion para entender cémo se llevan
los procesos en la misma, implementacion de un nuevo proceso o efectuar cursos
para fomentar conocimientos basicos, habilidades técnicas, habilidades
interpersonales y habilidades de solucion de problemas; el objetivo es
perfeccionarse y desarrollar las destrezas de los colaboradores, por ende se

denomina como una inversion a corto plazo de la empresa.

1.2.6  Conocimiento de funciones

OTI & IMESUN, (2016) en su libro de Mejore su negocio: el recurso
humano y la productividad, el conocimiento de funciones es “Una
descripcion de un programa laboral de un solo individuo. Estas le ayudan a
decidir quién debe hacer qué trabajo y las competencias y habilidades
necesarias para realizar el trabajo. También ayudan a los trabajadores a
entender qué es lo que se espera de ellos. Por lo general, una descripcion de
funciones debe contener: Nombre de la empresa; Nombre del cargo; Cargo
superior; Supervisa a; Principales objetivos del puesto; Responsabilidades y
tareas principales; Requisitos del puesto; Fecha prevista de inicio, la fecha
de finalizacion (si es aplicable); las horas de trabajo; Salario y Como
postularse.”

Mgs. ARMAS ORTEGA, Mgs. TRAVERSO HOLGUIN, & Mpgs.
LLANOS ENCALADA, (2017) en su libro de Gestion del Talento Humano
y Nuevos Escenarios Laborales “Los manuales de funciones, se derivan de
procesos de descripcidn y andlisis de los puestos. Cuando a la descripcion
formal del cargo se le agregan las caracteristicas y competencias del
ocupante, se obtiene el perfil de los cargos. Siendo los perfiles, la
descripcion de lo que el colaborador debe ser, saber y hacer; es decir, una
descripcion expresa y detallada de las funciones, caracteristicas vy
competencias inherentes a quien desempefie el cargo.”
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El conocimiento de funciones es la comprension de las instrucciones que estan
descritas en un manual de puestos, debido a que todo colaborador debe conocer las
tareas y funciones sobre el trabajo que desarrolla, de esa forma poder ejecutar su
trabajo y aprovechar de la mejor manera sus destrezas y habilidades; si a la
descripcion formal del cargo se le agregan las caracteristicas y competencias del

ocupante, se realiza un perfil de su cargo.

1.2.7 Evaluacién del desempefio

VALLEJO CHAVEZ, (2015) en su libro de Gestion Del Talento Humano
la evaluacion del desempefio es “Una valoracidn sistémica de actuacion de
cada persona en funcion a las actividades que desempefia, metas, resultados,
competencias y su potencial desarrollo. La evaluacion es el proceso que
mide el desempefio del trabajador y su cumplimiento con los requisitos del
trabajo”.

AAMODT, (2013) en su libro Psicologia Industrial/Organizacional en las
evaluaciones del desempefio “El uso méas importante de la informacion es
proporcionar retroalimentacion al empleado y evaluar sus fortalezas y
debilidades para que se pueda implementar la capacitacion. Aunque la
realimentacion y la capacitacion deberian ser procesos continuos, la
evaluacion semestral podria ser el mejor momento para discutir
formalmente el desempeio del empleado.”

La evaluacion del desempefio laboral es una valoracién metodolégica que varia de
acuerdo a las actividades que realiza cada colaborador, esto es la medicion del
cumplimiento del trabajo bajo ciertos indicadores, luego de ser aplicada se realiza
una retroalimentacion y se analiza el resultado de la misma en conjunto con el

empleado, si los indicadores son bajos se puede dar la oportunidad para mejorar en
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el caso de que falte documentacion que sustente el trabajo al momento de la

evaluacion, cabe recalcar que estas evaluaciones se realizan periddicamente.

1.2.8 Resultados propuestos

Segun (DAVID, 2013) en su libro de Conceptos de Administracién
Estratégica los resultados propuestos son “Los resultados especificos que
una organizacion busca alcanzar siguiendo su misién basica. Los objetivos
son esenciales para el éxito de una empresa porque sefialan la direccidn,
ayudan en la evaluacion, crean sinergia, revelan las prioridades, se centran
en la coordinacién y establecen una base para las actividades de planeacion,
organizacion, direccién y control. Los objetivos deben ser desafiantes,
mensurables, consistentes, razonables y claros. En una empresa
multidimensional, los objetivos deben establecerse de manera general para
toda la organizacion y particulares para cada una de las divisiones.”

THOMPSON, GAMBLE, PETERAF, & STRICKLAND 11, (2016) en su
libro de Administracion Estratégica el resultados propuesto es “El propoésito
gerencial de establecer objetivos para convertir la vision y mision en
objetivos de desempefio especificos. Los objetivos bien establecidos son
especificos, cuantificables o medibles, y contienen una fecha limite para su
consecucion. Los objetivos concretos y mensurables son valiosos para la
administracion por tres razones: 1) centran los esfuerzos y alinean las
acciones en toda la organizacion, 2) sirven como patrones de medida para
rastrear el desempefio y los avances de una compafiia, y 3) motivan e
inspiran a los empleados a esforzarse mas. Los objetivos son metas de
desempefio de una organizacion; es decir, son los resultados y productos que
la administracion desea lograr.

Los resultados propuestos son el fin de los objetivos planteados de una
organizacion sean estos a corto, mediano o largo plazo, los objetivos en una
organizacion ayudan a que ésta tenga direccidn, contribuye en la evaluacion, crean
sinergia y revelan las prioridades; todas estas son intenciones que se esperan y

proyecten un resultado positivo en un tiempo determinado; las consecuencias de la
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correcta aplicacion se veran reflejados después del arduo trabajo en equipo

aportando asi con la misién y vision de la misma.

1.2.9 Retroalimentacion del desempefio

OTI & IMESUN, (2016) en su libro de Mejore Su Negocio: el recurso
humano y la productividad “La retroalimentacion por bajo desempefio se
debe proporcionar de una manera constructiva y debe centrarse en el
comportamiento, no en la persona. La conversacion debe ser sobre la causa
del mal desempefio y tratar de encontrar maneras de mejorarlo. Estas
podrian incluir la capacitacion, asignar tareas diferentes, proporcionar
nuevas herramientas o equipamiento, o incluso un corto permiso del trabajo
para recuperarse de una enfermedad. Un mal desempefio continuo, incluso
después de que se ha ofrecido varias soluciones, es razon para la terminacion
del contrato del trabajador.”

ROBBINS & JUDGE, (2013) en su libro de Comportamiento
Organizacional la retroalimentacion del desempefio es “El resultado que se
informa a el empleado para que se sienta animado, informado sobre las areas
gue necesitan mejora y con la determinacion para hacer las correcciones
pertinentes. Tal vez no le sorprenda saber que los trabajadores
malhumorados sean menos propensos a aceptar consejos en comparacion
con los que suelen estar de buen humor. Ademas, las evaluaciones también
deben ser tan especificas como sea posible. La gente tiende mas a
sobrestimar su propio desempefio cuando se le pregunta sobre su
rendimiento laboral en general, pero puede ser mas objetiva cuando la
retroalimentacion se refiere a cierta area especifica. También es dificil
determinar como mejorar el propio desempefio de manera general; es mucho
mas facil mejorar en areas especificas. Asimismo, la revision del desempefio
debe disefiarse mas como una actividad de orientacion que como un proceso
de juicio, lo cual se logra mejor si se permite que evolucione a partir de la
autoevaluacion del empleado.”

La retroalimentacion del desempefio se ejecutard una vez se tenga listos los
resultados de la evaluacion del colaborador, esta debe proporcionarse de una

manera constructiva y debe enfocarse en el comportamiento, no en el individuo;
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esto se realiza cuando los indicadores de la evaluacion fueron bajos en comparacion
a sus anteriores evaluaciones, la conversacion que se realiza debe ser sobre el
motivo del bajo desempefio y tratar de encontrar maneras de mejorarlo para tomar

las respectivas medidas oportunamente.

1.2.10 Fidelizacion de los Clientes

BURGOS, (2007) en su libro Business Pocket: Marketing Relaciones
define a la fidelizacién como “El mantenimiento de relaciones a largo plazo
con los clientes mas rentables de la empresa, obteniendo una alta
participacion en sus compras. La Fidelizacion, tal como se entiende en el
marketing actual, implica el establecimiento de vinculos solidos y el
mantenimiento a largo plazo con los clientes.”

Mgs. LLANOS ENCALADA, (2016) en su liboro La Cultura
Organizacional- Eje de Accion de la Gestion Humana define a la
fidelizacion como “La fidelidad de los clientes, no es solo mantenerlos en el
tiempo, también, serd importante que ellos se conviertan en aliados de la
organizacion al promocionar y recomendar en su entorno a la misma, siendo
agentes multiplicadores, satisfechos y promotores. La recomendacion de
boca a boca es una de las vias de mayor impacto para captar clientes
potenciales. La cultura se refleja en la actitud favorable de sus miembros,
cuyas caracteristicas proporcionen un acercamiento y permanencia de los
clientes.”

JUAN CARLOS ALCAIDE (2015) en su libro Fidelizacion del Cliente
argumenta que “La fidelizacidn se sustenta en una muy eficaz gestion de las
comunicaciones empresa-clientes. Como es sabido y ha sido innumerables
veces demostrado y comprobado, la fidelizacién implica crear una fuerte
connotacion emocional con los clientes. La fidelizacion requiere ir mas alla
de la funcionalidad del producto o del servicio basico y mas alla de la calidad
interna y externa de los servicios que presta la empresa. Es necesario,
imprescindible, establecer vinculos emocionales con los clientes; es decir,
los llamados costes de cambio emocionales.”
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La fidelizacién de los clientes es la construccién de relaciones perdurables en el
tiempo con el mismo; el mantenimiento de estas relaciones dependera de varios
factores tanto internos como externos, debido a que de esta manera se tiene una
mayor rentabilidad y una alta participacion en el mercado, permitiendo de esta
manera al cliente tener un producto y servicio de calidad consiguiendo de esta

manera tener en el futuro un beneficio mutuo.

1.2.11 Clientes (interno y externo)

CAMPO RIVADENEIRA & IGUARAN MANJARRES (2017) en su
articulo Eficiencia en la Productividad Desde la Perspectiva del Cliente
Interno y Externo en las Empresas Recicladoras del Plastico en el
Departamento de la Guajira-Colombia “Se determina primero la repercusion
del cliente interno, que es el personal que labora en las empresas, el cual se
considera el receptor primario de la vision, mision y estrategias formuladas
para lograr la satisfaccion del cliente externo. En este orden de ideas, cada
empleado es un cliente interno conforme recibe su insumo, informacion,
tarea, entre otros; en tanto que, al cliente externo, que es el punto vital para
cualquier institucion, se le conoce también desde el punto de vista del ciclo
comercial como grupo objetivo que pasa por consumidor potencial, luego
eventual y, por ultimo, en habitual. En este caso, se evidencia que los
recursos y logistica que poseen los clientes internos para satisfacer las
necesidades, deseos y expectativas de su cliente externo expresan un
moderado nivel de productividad. A la vez, se generan lineamientos
estratégicos de mercadeo para potencializar el proceso productivo de este
sector empresarial.”

LOPEZ, SOLIS, & AGUIRRE, (2016) en su articulo Estrategias de
Marketing Interno Para Incrementar la Motivacion del Cliente Interno: Caso
Volkswagen Tulancingo “Los clientes internos estan conformados por todos
aquellos trabajadores que laboran en la agencia, es decir, personas que estan
dadas de alta en némina, sin importar jerarquia o rango de puesto. Cada
departamento de la agencia implementa estrategias de acuerdo a sus
necesidades para alcanzar sus objetivos, estas estrategias en ocasiones son
alianzas entre 2 0 mas departamentos con la finalidad de juntar esfuerzos y
alcanzar objetivos mensuales.”
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Mgs. LLANOS ENCALADA, (2016) en su libro La cultura organizacional-
eje de accion de la gestién humana el cliente externo es “El eje central de
los negocios y servicios, se expresa que las estrategias de venta deben estar
centradas en este, asi como las estrategias de marketing y comercializacion
cuyo fin es cubrir las necesidades y expectativas del cliente con la finalidad
de fidelizarlo, cubriendo sus necesidades y satisfaciéndolo.”

El cliente interno es un elemento esencial dentro de toda organizacion puesto que
es él quien brinda el servicio y tiene contacto directo con los clientes externos, por
lo tanto, es quien brinda el producto o servicio que se oferta y depende en gran parte
de ellos cerrar muchas veces la venta, mientras que el cliente externo es una persona
ajena a la empresa quien tiene la decision de adquiere o no el bien o servicio

ofrecido.

1.2.12 Estrategias de atraccion o fidelizacion de Clientes

KOTLER & ARMSTRONG, (2012) en su libro de Marketing con las
estrategias de atraccion “el productor dirige sus actividades de marketing
(principalmente la publicidad y la promocion) hacia los consumidores
finales para motivarlos a que compren el producto. Por ejemplo, Unilever
promueve sus productos para el cuidado personal, Axe directamente a su
mercado meta de hombres jovenes utilizando anuncios televisivos en
impresos, un sitio web de la marca, su canal de YouTube y otros canales. Si
la estrategia de atraccion es eficaz, los consumidores pediran el producto a
los minoristas, como CVS, Walgreens o Walmart, quienes, a su vez, lo
solicitaran a Unilever. De esta manera, con una estrategia de atraccion, la
demanda de los consumidores “atrae” el producto a través de los canales.”

SALAZAR MOLINA, SALAZAR, & GUAIGUA, (2017) en su articulo
cientifico de ElI Marketing Relacional Para Mejorar la Fidelizacion de los
Clientes en las Cooperativas de Ahorro y Crédito del Canton Latacunga-
Ecuador “La fidelizacion es una herramienta que ha ido evolucionando con
el paso de tiempo. Esta fidelizacion se encuentra dentro del marketing
relacion como uno de los principales elementos del mismo dado que implica
lograr tener una retencién del cliente en forma global, lo cual permite tener
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una relacién duradera con el cliente. Igualmente, precisa tener un enfoque
estratégico orientado a profundizar las estrategias que se van a utilizar para
poder fidelizar de mejor manera al cliente. Muchas empresas descuidan la
fidelizacion del cliente, ignoran que ahora es mas fécil fidelizar a un cliente
antes de captar a un nuevo cliente, es por eso que las empresas han tenido
que tomar prioridad al marketing relacional ya que es uno de los principales
para poder tener una relacion a largo plazo con los clientes”

Las estrategias de atraccion o fidelizacion de clientes son dirigidas a un nicho de
mercado especifico, que son quienes adquieren el producto; para motivarlos a
seguir consumiendo el bien o servicio que se oferta, debido a que es mas factible

mantener a los clientes actuales formando relaciones a largo plazo.

1.2.13 Servicio al cliente

HERNANDEZ RODRIGUEZ, (2014) en su articulo cientifico de El
Servicio al Cliente Como Factor de Competitividad Y Calidad en las
Empresas de Servicios: Caso de las Organizaciones Escolares Particulares
el servicio al cliente es “Uno de los factores mas importantes de las empresas
u organizaciones dedicadas a la atencién al publico mediante la prestacion
de servicios, en el caso de las organizaciones escolares sean publicas o
privadas la satisfaccion al cliente provoca que el estudiante permanezca en
ellas o bien prefiera cambiarse a otra que presumiblemente le ofrezca
mejores alternativas de atencion.”

AGUDELO, ALVEIRO, SAAVEDRA, & RAMIRO, (2013) en su articulo
cientifico de EI CRM Como Herramienta Para el Servicio al Cliente en la
Organizacion el servicio al cliente es: “Aquella actividad de interrelacion
que ofrece un suministrador con el propdsito de que un cliente obtenga un
producto o servicio, tanto en el momento como en el lugar preciso y donde
se asegure un uso correcto del mismo, es lo que se denomina como servicio
al cliente. Este constituye el elemento a través del cual toda organizacion
consigue el grado de diferenciacién con respecto a otras organizaciones que
ofrecen servicios similares, esta singularidad no solo es lograda a través de
la oferta de un producto bien disefiado — de hecho, este estandar de calidad
es lo minimo que el publico espera- sino que debe conseguirse a través de
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la optimizacion de aquellos otros factores que intervienen en el proceso de
satisfaccion del cliente.”

El servicio al cliente es la asistencia que una empresa brinda a sus consumidores al
momento de atender alguna consulta, pedidos o reclamos, al vender el bien o
servicio, y de igual manera al entregar el mismo. Por lo tanto, se entiende como
servicio al cliente la interrelacion entre las partes interesadas al momento de vender
0 adquirir un bien o servicio, para esto intervienen una serie de elementos que deben

comprenderse para brindar un excelente servicio al cliente.

1.2.14 Marketing

KOTLER & RAMIRO, (2012) en su libro de Marketing el mismo es el
“Inicio de un mercado bien definido, que se enfoca en las necesidades del
cliente e integran todas las actividades de marketing que afectan a los
consumidores. Asimismo, produce utilidades al establecer relaciones
duraderas con los clientes correctos, basadas en valor y satisfaccion de los
mismos.”

ALCARAZ RODRIGUEZ, (2015) en su libro de EI Emprendedor de Exito
el marketing es “El que se encarga del proceso de planear las actividades de
la empresa en relacion con el precio, la promocion, la distribucién y la venta
de bienes y servicios que ofrece, asi como de la definicion del producto o
servicio con base en las preferencias del consumidor, de forma tal que
permitan crear un intercambio (entre empresa y consumidor) que satisfaga
los objetivos de los clientes y de la propia organizacion.”

El marketing es un vinculo indirecto del producto o servicio con el cliente debido a
que existe una relacion con el precio, la promocion, la distribucion, la venta de
bienes y servicios que ofrece y la definicién del producto o servicio en base a las

preferencias del consumidor; este tiene un mayor enfoque en cuanto a las
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necesidades del cliente, debido a que permite establecer relaciones duraderas con

los clientes.

1.2.15 Satisfaccién del cliente.

ALONSO DOS SANTO (2016) en su articulo cientifico de Calidad y
Satisfaccion: El Caso de la Universidad de Jaén la satisfaccion del cliente es
“Una respuesta positiva que resulta del encuentro entre el consumidor con
un bien o servicio; se trata de un estado emocional que se produce en
respuesta a la evaluacion del mismo. Desde finales de la década de 1960,
los investigadores de marketing y de comportamiento del consumidor han
mostrado interés en el concepto de satisfaccion, aunque hoy no exista un
consenso sobre su definicion o su naturaleza. Los investigadores mas
recientes entienden la satisfaccion como una respuesta emocional que
proviene del juicio cognitivo y esta demostrado que tiene también una
influencia positiva directa sobre la intencion de los consumidores y su
lealtad conductual.”

LCDA. QUISPE FERNANDEZ & LCDO. AYAVIRI NINA, (2016) en su
articulo cientifico de Medicion de la Satisfaccion del Cliente en
Organizaciones no Lucrativas de Cooperacion al Desarrollo “La
satisfaccion del cliente puede interpretarse desde el punto de vista de una
transaccion especifica o desde una vision acumulativa. La mayoria de los
estudios corresponden al primer enfoque, si bien propuestas como la de
Anderson es una excepcidn, y consideran realizar evaluaciones constantes
de los clientes en los procesos de compra y prestaciones de servicios.
Aportaciones mas recientes adoptan estas aproximaciones en un modo
integral en todos los &mbitos, sean organizaciones con caracter lucrativo o
no lucrativo, en un conjunto de procesos que conduzcan a la satisfaccion del
cliente.

La satisfaccion del cliente es un indicador de monitoreo sobre los procesos de venta,
como el bien o servicio ofertado cumple las expectativas del consumidor, ademas
de la calidad del servicio que percibe al momento de su compra, debido a que

existen muchos factores que influyen al momento de satisfacer a la clientela y se

31



percibe un estimulo de manera positiva en base a un estado emocional como

respuesta a la evaluacion del mismo.

1.2.16 Escuchar al cliente

ALCARAZ RODRIGUEZ, (2015) en su libro EI Emprendedor de Exito
establece “La importancia de saber escuchar al cliente es:

e Nunca se debe interrumpir a un/a cliente, mientras habla.

e Espere hasta que haya terminado de hablar, para ayudarlo.

e Recuerde que cuando el cliente/la clienta estd hablando, también esta
comprando.

Darte la oportunidad de escuchar, mirar y saber interpretar a los/as
clientes/as son las herramientas mas utiles. Escuchar y darles lo que
necesitan genera satisfaccion y esto se traduce en clientes/as ficles.”

SERNA GOMEZ, (2015) en su libro de Manuales Para la Pequefia y la
Mediana Empresa. Manual de momentos de verdad; el escuchar al cliente
es “Una de las habilidades mas valiosas que usted puede aprender.
Generalmente, uno no escucha atentamente a su interlocutor por ponerle
mas interés a lo que esta haciendo o a la conformacion mental de la respuesta
que pretende dar a la otra persona. A veces somos indiferentes frente a
nuestros clientes y seguimos inmersos en lo que estamos, mientras los
demas nos hablan. Quiza estamos demostrando que el tema o asunto no nos
interesa. La persona que esta hablando con nosotros se puede sentir ofendida
con nuestra actitud.”

El saber escuchar al cliente es ponerle interés al mismo, debido a que al mirarlo se
genera un vinculo de confianza y se puede interpretar lo que realmente quiere decir,
convirtiéndose en una de las herramientas méas dtiles al momento de fidelizar al
consumidor. Por lo tanto, saber escuchar es darle lo que él realmente necesita y esto

generara una sensacion de satisfaccion.

32



1.2.17 Calidad de relacién.

LCDA. QUISPE FERNANDEZ & LCDO. AYAVIRI NINA, (2016) en su
articulo cientifico de Medicion de la Satisfaccion del Cliente en
Organizaciones No Lucrativas de Cooperacion al Desarrollo “La
explicacion de la calidad de la relacion se da en términos muy diversos, tales
como la confianza, el compromiso, las expectativas de continuidad, la
ausencia de oportunismo, las normas de cooperacion y el nivel de conflicto.”

ALONSO DOS SANTO, (2016) en su articulo cientifico de Calidad y
Satisfaccion: el Caso de la Universidad de Jaén la calidad de la relacion es
“Un concepto que ha acogido un gran esfuerzo de investigacion en el sector
educativo a nivel internacional y local y ha sido empleado para mejorar el
servicio desde un punto de vista objetivo y subjetivo como resultado de la
interaccion, o del encuentro, del cliente con el servicio. La aplicacion y el
interés, en parte, tienen su origen debido a los elementos diferenciadores del
servicio (intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad). La
calidad y las instalaciones del servicio pueden entenderse como elementos
clave, diferenciadores, objetivos, tangibles, al alcance del consumidor.”

La calidad de la relacion es la correlacion existente entre el cliente y el servicio o
bien que se oferta, donde influyen la confianza y compromiso en cuanto a la
prestacion de servicio que se brinda como un factor diferenciador. Por lo tanto, la
calidad de la relacion es el grado de conveniencia de la interaccién entre un cliente

y un proveedor a la hora de satisfacer sus necesidades.

1.3 FUNDAMENTOS SOCIALES, FILOSOFICOS Y LEGALES.

1.3.1 Fundamentos Sociales.

La Corporacion Favorita C.A. se ha posesionado como una de las empresas lideres
en el mercado nacional y con reconocimiento internacional; esta corporacion

agrupa varios tipos de negocio Yy la linea de autoservicios es la mas importante, a

33



través de sus formatos de supermercado e hipermercados tenemos: SUPERMAXI,

Megamaxi, Jugueton, Aki, Gran AKi, Super Akiy Super Saldos.

La investigacion se centra en una de las cadenas de supermercado mas grande,
completo y de mayor cobertura del Ecuador; como lo es SUPERMAXI con sede en
la ciudad de Salinas, provincia de Santa Elena, la filosofia que aplica este
supermercado es la misma que se emplea en la Corporacion Favorita para todas sus
cadenas, esta fundamenta principalmente en el bienestar de sus colaboradores
debido a que se les otorga los beneficios sociales de ley, ademas se complementa
con la estabilidad laboral, capacitacion continua, seguros privados medico y de

vida; con un salario justo, uniformes, entre otros.

El supermercado imparte a sus colaboradores un fuerte sentido de pertenencia e
identificacion con la organizacion ademas de valores y principios fundamentales
como lo son: la ética, la honestidad, el compromiso, la lealtad, la orientacion al
cliente, el trabajo en equipo, la eficiencia, la productividad y sobre todo poseer
aptitud, actitud de servicio y respeto hacia sus comparieros y consumidores para
que este acceda a un servicio eficiente, fomentando de esta manera una relacion de

confianza y afianzando la fidelidad del cliente.

En consecuencia, al momento de ofrecer un servicio el supermercado cuenta con
colaboradores capacitados para brindar un servicio de calidad, consolidando la

relacion con el cliente, alcanzando de esta manera que el mismo se sienta en familia.
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1.3.2 Fundamentos Filoséficos

El Customer relationship management (CRM) que en espafiol significa
Administracién de la Relacién con el Cliente, es un modelo de gestion que se
pretende implementar en toda la organizacion, esté orientada al cliente debido a que
es un estrategia enfocada a identificar y gestionar las relaciones con aquellos
clientes que son mas valiosos para la organizacion, trabajando de manera
personalizada en cada uno de ellos para poder generar mas ingresos, esto fomentara

de manera positiva las experiencias de los usuarios durante el proceso de compra.

Este enfoque permite que los procesos de fidelizacion se focalicen en el
conocimiento del cliente y engloba tres elementos importantes que son: los procesos
de negocio, la tecnologia que aplican, y el personal que brinda el servicio, estos

elementos combinados generaran un factor diferenciador y una ventaja competitiva.

En consecuencia el desempefio laboral del personal es significativo, en el sentido
que no solo se debe fidelizar al cliente externo sino también al interno, esto es algo
en que la empresa SUPERMAXI ha trabajado considerablemente, porque no solo
se consideran comparieros de trabajo sino también una familia en la que se pueden
apoyar, ademas no solo son colaboradores sino accionistas debido a que el
supermercado brinda un pequefio nUmero de acciones a los mismos para que se
instaure en ellos un sentido de pertenencia, puesto que esto fortalece el

posicionamiento en el mercado.
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1.3.3 Fundamentos Legales.

El presente trabajo investigativo se sustentara en una base legal que daré el soporte
necesario de la misma como la Ley de Control de Poder del Mercado y su
reglamento, Ley Organica de Defensa del Consumidor, Plan Nacional de Desarrollo
2017-2021 Toda una Vida (un objetivo nacional), Constitucion (talento humano),

se detallaran a continuacion los articulos de respaldo:
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR.
Capitulo segundo -Derechos del buen vivir
Seccidn octava -Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido

0 aceptado.

Capitulo tercero -Derechos de las personas y grupos de atencion prioritaria
Seccién novena - Personas usuarias y consumidoras

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima
calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa

sobre su contenido y caracteristicas.
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La ley establecerad los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que no

fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.
Capitulo cuarto - Soberania econémica
Seccidn primera - Sistema economico y politica econdémica

Art. 283.- El sistema econdmico es social y solidario; reconoce al ser humano como
sujeto y fin; propende a una relacion dinamica y equilibrada entre sociedad, Estado
y mercado, en armonia con la naturaleza; y tiene por objetivo garantizar la
produccién y reproduccion de las condiciones materiales e inmateriales que

posibiliten el buen vivir.

El sistema econdmico se integrara por las formas de organizacion econdémica
publica, privada, mixta, popular y solidaria, y las demas que la Constitucion
determine. La economia popular y solidaria se regulara de acuerdo con la ley e

incluira a los sectores cooperativistas, asociativos y comunitarios.

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR
Capitulo 11 Derechos y Obligaciones de los Consumidores

Art. 4.-Derechos del Consumidor. - Son derechos fundamentales del consumidor, a

mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la Republica, tratados o
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convenios internacionales, legislacion interna, principios generales del derecho y

costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de dptima calidad, y a elegirlos con libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad,;

4. Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren prestar;

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo
por parte de los proveedores de bienes o servicios, especialmente en lo
referido a las condiciones Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y
medida;

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del consumo

responsable y a la difusion adecuada de sus derechos.
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CAPITULO V - Responsabilidades Y Obligaciones Del Proveedor

Art. 17.- Obligaciones del proveedor. - Es obligacién de todo proveedor, entregar
al consumidor informacion veraz, suficiente, clara, completa y oportuna de los
bienes o servicios ofrecidos, de tal modo que éste pueda realizar una eleccién

adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del bien o prestacion. - Todo proveedor esté en la obligacion de
entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad a
las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna
variacion en cuanto a precio, tarifa, costo de reposiciéon u otras ajenas a lo

expresamente acordado entre las partes, sera motivo de diferimiento.

Art. 19.- Indicacion del precio. - Los proveedores deberan dar conocimiento al
publico de los valores finales de los bienes que expendan o de los servicios que
ofrezcan, con excepcion de los que por sus caracteristicas deban regularse

convencionalmente.

CAPITULO XII - CONTROL DE CALIDAD

Art. 64.- Bienes y servicios controlados. - El Instituto Ecuatoriano de
Normalizacion, INEN, determinara la lista de bienes y servicios, provenientes tanto
del sector privado como del sector publico, que deban someterse al control de
calidad y al cumplimiento de normas técnicas, codigos de préactica, regulaciones,
acuerdos, instructivos o resoluciones. Ademas, en base a las informaciones de los

diferentes ministerios y de otras instituciones del sector publico, el INEN elaborara
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una lista de productos que consideren peligrosos para el uso industrial o agricola y

para el consumo.

Para la importacion y /o expendio de dichos bienes, el ministerio correspondiente,

bajo su responsabilidad, extendera la debida autorizacion.

CODIGO DEL TRABAJO
Capitulo 1V
De las obligaciones del empleador y del trabajador
Art. 42.- Obligaciones del empleador. - Son obligaciones del empleador:

1) Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos del
contrato y de acuerdo con las disposiciones de este Codigo;

7) Llevar un registro de trabajadores en el que conste el nombre, edad,
procedencia, estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de ingreso
y de salida; el mismo que se lo actualizard con los cambios que se
produzcan;

8) Proporcionar oportunamente a los trabajadores los utiles, instrumentos y
materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones
adecuadas para que éste sea realizado;

12) Sujetarse al reglamento interno legalmente aprobado;

13) Tratar a los trabajadores con la debida consideracion, no infiriéndoles

maltratos de palabra o de obra;
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PLAN NACIONAL DE DESARROLLO 2017-2021-TODA UNA VIDA

Objetivo 1: Garantizar una vida digna con iguales oportunidades para todas las

personas

El garantizar una vida digna en igualdad de oportunidades para las personas es una
forma particular de asumir el papel del Estado para lograr el desarrollo; este es el
principal responsable de proporcionar a todas las personas —individuales y
colectivas—, las mismas condiciones y oportunidades para alcanzar sus objetivos a
lo largo del ciclo de vida, prestando servicios de tal modo que las personas y
organizaciones dejen de ser simples beneficiarias para ser sujetos que se apropian,

exigen y ejercen sus derechos.
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CAPITULO I

MATERIALES Y METODOS

2.1 Tipos de investigacion

Los tipos de investigacion que se consideran en el trabajo, es descriptiva-
correlacional por ende se trazaron los objetivos y la hip6tesis respectiva en el
estudio, ademas se implementd la investigacion de campo, exploratoria y
bibliografica; misma que generé la informacion para desarrollar el analisis,

basadndose en datos obtenidos en el supermercado SUPERMAXI.

Investigacion Descriptivo-Correlacional

La investigacion descriptiva esta comprendida por la descripcion, anélisis e
interpretacion de la situacion actual, fundamentalmente en caracterizar un
fendbmeno o situacion concreta. Por otro lado, la investigacion correlacional tiene
como objetivo medir el grado de relacion que existe entre dos variables que para el

presente estudio son el desempefio del Talento Humano vy la fidelizacién del cliente.

En este sentido la presente investigacion es de caracter descriptivo correlacional,
debido a que permitira determinar las caracteristicas del problema, es decir como
se estd presentando en el negocio; ademas de comprobar la correlacion entre las

variables a través de la comprobacion de una hipotesis.
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Investigacion cuantitativa y cualitativa

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion se basé en los enfoques
cuantitativo y cualitativo a través de la aplicacion de técnicas e instrumentos de
recoleccién de datos se podré obtener informacion de fuentes primarias, donde se
interpretard y analizard para indicar la importancia del desempefio del talento
humano y su incidencia favorable en la fidelizacion de los clientes del

supermercado SUPERMAXI.

Investigacion de Campo

La investigacion de campo que se aplica en el presente estudio, son las encuestas
realizadas en sectores especificos de la provincia de Santa Elena, con el fin de
recolectar y registrar la informacidn referente al problema, esta investigacion se la
realizé en el lugar del problema, con el propésito de describirlo, interpretarlo y

entender su naturaleza para explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia.

Investigacion Exploratoria

Esta investigacion se refiere a recoger antecedentes, temas relacionados al
desempefio del talento humano y la fidelizacion del cliente, ademas de informacion
en relacion al problema que se esta investigando, los temas relacionados a las dos

variables principales se deben investigar con profundidad.
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Investigacion Bibliogréafica

Consiste concretamente en redactar ordenadamente toda la bibliografia, en este tipo
de investigacion se realiza un anélisis de la informacién precisa y efectiva sobre el
problema o el objeto de estudio, mediante la utilizacion de la lectura cientifica, la
recopilacion y organizacion en diferentes documentos como libros, revistas,
monografias, tesis de grado e internet lo que contribuira a precisar la naturaleza del

problema y relacionar lo que sucedi6 con la realidad actual.

2.2 Métodos de la Investigacion

Los métodos aplicados en el trabajo de investigacion en el supermercado
SUPERMAXI estan dados en el método inductivo y deductivo, los mismos que se

detallan a continuacion:

Deductivo: Este metodo se lo emplea en la elaboracion de hipdtesis tomando en
cuenta la problematica, en el que se determina un supuesto para ser analizado y

comprobado.

Inductivo: Es aquel método en el que se investigan premisas particulares de la
problematica, obteniendo conclusiones generales acerca de la relevancia del tema,

es decir, se parte de lo particular a lo general.
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2.3 Técnicas e Instrumentos

2.3.1 Técnicas de investigacion

Para alcanzar los objetivos planteados de esta investigacion, se aplicara
instrumentos y técnicas orientados a obtener datos e informacion necesaria para
poder ser usada en los analisis. Para la ejecucion se ha planteado las siguientes

técnicas:

Encuesta: Es una técnica que nos permite recolectar datos mediante un cuestionario
elaborado de preguntas normalizadas dirigidas a una poblacion especifica, en este
caso dirigido a clientes y colaboradores del SUPERMAXI para obtener informacion

sobre lo que piensa y siente el publico.

La Entrevista: Nos permite obtener informacion en forma verbal, por medio de

preguntas para conocer los problemas que existen en el almacén.

2.3.2 Instrumentos de la investigacion

Los instrumentos que se emplearon para la presente investigacion son los

siguientes:

El cuestionario. - Esta disefiado con preguntas cerradas establecidas en la escala
de Likert, en el que se establecieron las ideas que se van a exponer, de forma
ordenada y numeradas, asi se preciso con claridad la correlacion y dependencia que
hay entre ellas, permitiendo asi la recolecciébn de informacién de manera

sistematica.
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Guia de Entrevista. - Es otro de los instrumentos aplicados por el investigador
para anotar las respuestas dadas por el personal administrativo del supermercado
SUPERMAXI, el guion es la garantia de que todos los aspectos fundamentales para

abordar el objeto de estudio van hacer incluidos en la entrevista.
2.4 Disefio de Muestreo
Poblacion y muestra

Para la presente investigacion se detalla el nimero de habitantes de la provincia de
Santa Elena segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censos realizado el afio
2010, la provincia consta de 308.693 habitantes, en base a este dato se procedio a
escoger la poblacion y la muestra, de la cual se tomé diversos criterios de decision

y es trascendental porque a través de €l se podra hacer los diferentes analisis.
Caracteristica de poblacion

Para obtener la poblacion, hemos considerado la econdmicamente activa (PEA), y
que precisamente son quienes podrian adquirir productos en el supermercado en la
provincia de Santa Elena, que se compone de 28.892 mujeres y 80.038 hombres,

generando un total de la PEA de 108.930.

Tabla 1.- POBLACION ECONOMICAMENTE ACTIVA (PEA)

HOMBRES 80.038
MUJERES 28.892
TOTAL 108.930

Fuente: INEC 2010.

46



Delimitaciones de la poblacion

Con respecto a la formulacion del problema, establecemos que la poblacion que se
va a investigar es finita, puesto que se realizard las encuestas a ciudadanos que
flucttan entre 15 a 70 afios, que acuden a comprar productos y servicios al

supermercado.

Tipo de muestra

La muestra con la que se trabajara es considerada tipo probabilistica, ya que emitira
el juicio personal del investigador. Para generar esta investigacion tomaremos como
referencia a hombres y mujeres que son econdmicamente solventes, y que por

supuesto acudan al supermercado SUPERMAXI.

Tamarfo de la muestra

Debemos considerar la férmula del modelo probabilistico para determinar el
correcto tamafio de la muestra, donde analizaremos informacion emitidas por
personas que fluctuan en edades de 15 a 70 afios, tomando en cuenta el margen de

error que sera del 5%.

Formula.

v' n=? Tamafo de la muestra v" N=108.930 (universo)

vz = 1.96 (tabla de distribucién v' p = 0,5 posible que ocurra un
normal para el 95% de evento.

confiabilidad y 5% error)

47



v' g =0,5 posible que no ocurra un v' e=5% =0,05 error admisible que
evento. lo determina el investigador en

cada estudio.

Formula:

_ N.Z%p.q
n= z’p.q + Ne?

Remplazando formula.

108930.(1,96)2.(0,5).(1-0,5)
(1,96)2.(0,5).(1 - 0,5) + 108930(0,05)2

104616,37 _ 283
273,29

Tabla 2.- Distribucion de muestra por canton

95.942 31,08 119

68.675 22,25 85
144.076 46,67 179
308.693 100,00 383

Fuente: INEC 2010.

2.5 Disefio de recolecciéon de datos

Para la recoleccién de datos, se recurrio a la utilizacion de fuentes primarias, ya que
se necesito realizar encuestas a personas que acuden a adquirir productos y servicios

al supermercado.
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Fortaleciendo a la informacion primaria se opt6 por realizar o complementar la
investigacion con fuentes secundarias, que conllevan a la revisién de libros,

informes y demas materiales bibliograficos que aporten a la validez del proyecto.
Instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos empleados en la recoleccion de datos son encuestas y entrevistas,
que permitiran obtener informacion veraz y confiable para aportar a la viabilidad
del proyecto, las encuestas estan conformadas por 13 preguntas, mientras las
entrevistas constaron de 15 preguntas, donde se reflejara si el desempefio del talento

humano incide en la fidelizacion del cliente.
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CAPITULO I

RESULTADO Y DISCUSION

3.1 Andlisis de la entrevista realizada al administrador del

SUPERMERCADO SUPERMAXI-SALINAS

1. ¢Cudles considera que han sido los pilares fundamentales para que la

Corporacion Favorita se mantenga en el mercado?

Corporacion Favorita es una cadena de servicios de productos que ha luchado
mucho durante sus 65 afios de trayectoria y para alcanzar sus logros se ha
basado en sus pilares fundamentales, tales se encuentran en la mision de la

empresa que son.

Eficiencia. - Poseemos la capacidad de realizar nuestras tareas de manera

correcta garantizando un buen servicio.

« Talento humano. - Uno de los mas importantes para la empresa, por ende
se encuentra en las primeras posiciones, ya que sin la contribucién de
nuestros colaboradores no se podria haber logrado tanto prestigio.

« Pais y responsabilidad. - La empresa intenta mejorar la calidad y reducir
el costo de vida de nuestros clientes, colaboradores, proveedores,
accionistas y a la comunidad en general

» Experiencia al cliente. - Tratamos de otorgar un buen servicio, que el

cliente se sienta a gusto de visitarnos.
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« Innovacion. - Constantemente la empresa trata de innovar sea esto en el
servicio, en calidad de productos otorgando asi una experiencia para el
cliente

2. ¢Es significativamente el talento humano importante para la empresa?

Como indicaba en la pregunta anterior el talento humano es uno de los pilares
fundamentales para la empresa, ya que sin ellos no se podria lograr ningun tipo
de trabajo, ni mucho menos cumplir con nuestros objetivos trazados.

3. ¢Existe en la empresa un departamento que se encargue de la gestion del

talento humano?

Existe un departamento de talento humano que es el encargado de reclutar y
clasificar a los aspirantes.
4. ¢Cuales son las politicas y procedimientos que utiliza la empresa para la

gestion del talento humano (estructura del puesto, perfil de cargos)?

En cada region existe un departamento de talento humano que da a conocer los
perfiles de puestos de trabajo sean estos para ejecutivos, cajeros, seguridad,
percheros y empacadores, y quienes deben cumplir con los requerimientos
béasicos de la empresa.

5. ¢Existen programas de induccion para el personal que ingresa a laborar

en la empresa? Describalo

Todo personal que ingresa a laborar a la empresa se le otorga una debida
induccion, se da a conocer la misién, vision, valores y principios, nuestras

metas y pilares corporativos.
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6. ¢Cudlesson los requerimientos basicos que debe poseer un colaborador de

Corporacion Favorita?
Los requerimientos que tenemos en la empresa son:
* Que tenga objetivos claros.
* Que sean felices.
* Que sepan interactuar con el mundo.
« Estar abiertos a aprender e innovar.
* Que trabajen para lograr la mision de la empresa.
* Que cumplan con los valores y principios fundamentales.

7. ¢Existe un plan de capacitacion de acuerdo a los resultados de la

evaluacion del personal?

Existe un Plan de capacitacién anualmente para los colaboradores, pero no
necesariamente sale de la evaluacion que se realiza, mas bien cuando existe
alguna falencia del colaborador, €l administrador esta apto para tomar las

medidas que permita solucionarlo.
8. ¢Realizan evaluaciones periddicas para medir el desempefio del personal?

Después de tres meses de haber ingresado a laborar se le realiza la primera
evaluacion que permite ver el rendimiento del colaborador, donde se mide
cumplimiento de trabajo, el uso de uniforme, cumplimiento de horarios de
trabajo y sobre todo si no ha tenido ningin inconveniente con algun cliente,

después de la primera evaluacion se realiza otra, pero ya anualmente.

52



9.

10.

11.

¢Considera usted que poseer una gran cartera de productos le es

beneficioso para el Supermercado? ¢Por qué?

SUPERMAXI siempre se ha caracterizado en poseer una gran cartera de
productos y esto es muy beneficioso porque poseemos productos que no se
encuentran en otro supermercado, ademas otorgamos un espacio a las pequefias
y medianas empresas cumpliendo asi con otro pilar fundamental que es pais y

responsabilidad.

¢Estima usted que el ambiente, climatizacion, muasica, mezcla de colores
son parte fundamental para que el cliente se sienta a gusto dentro del

supermercado? ¢Por qué?

Si, considero que cada una de las variables mencionadas, son importantes,
porque desde el momento que el cliente ingresa al supermercado se le pretende

brindar una experiencia Unica siendo asi SUPERMAXI el placer de comprar.

¢ Considera usted que el Merchandising es una técnica importante dentro

del Supermercado? ¢Por qué?

Merchandising es una técnica muy importante y se aplica dentro del
supermercado, por ejemplo al momento que ingresan al supermercado lo
primero que encontraran son los four way displays donde se ubican los
productos gque estan en promocion sean estos 2x1 — 3x2 o descuentos del 15
hasta el 30 por ciento de descuento, después encontraran productos basicos de
primera necesidad y al finalizar en los 3 altimos pasillos se ubican los

productos secundarios.
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12. ¢ Cuédl considera usted que entre las variables de Merchandising, cartera
de productos, ambiente y talento humano es la mas importante dentro del

Supermercado? ¢Por que?

La principal es, Talento Humano porque sin el compromiso, ayuda y
colaboracion de nuestros trabajadores no se podrian cumplir nuestros objetivos,

ni alcanzar nuestra vision que es, ser la mejor cadena comercial de América.

En conclusion, de esta entrevista podemos indicar que el supermercado
SUPERMAXI Salinas es una empresa que se ha consolidado a traves de los afios
que lleva en la provincia de Santa Elena, se preocupa principalmente por el talento
humano como uno de los pilares fundamentales para la actividad, cuentan con un
departamento donde se planea, coordina, ejecuta y presta orientaciones técnicas

sobre actividades de administracion de personal.

3.2 ANALISIS DE LAENTREVISTA REALIZADA AL COLABORADOR

CON MAS ANOS DE SERVICIO EN EL SUPERMERCADO

1. ¢Cuantos afios lleva prestando sus servicios en el supermercado

SUPERMAXI?

Dentro de supermercado SUPERMAXI llevo 15 afios laborando, me encuentro

desde que inicié a prestar sus servicios en la Provincia de Santa Elena.
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2. ¢Considera usted que en esta empresa estd alcanzando su realizacion

personal?

Si, puedo decir que me he formado dentro del Supermercado gracias a que he
logrado tener una estabilidad, no solo econdmica sino también animica,

emocional y en lo laboral porque he aprendido mucho en el tiempo trabajado.

Ademas, la empresa nos brinda muchos beneficios tantos los que indica la ley:
tales como la seguridad social IESS, vacaciones y existen otros beneficios
internos de manera adicional como préstamos para realizar su casa, descuentos

en compras por ser colaborador, utilidades.

3. ¢Existe en la empresa un departamento que se encargue de la gestion del

talento humano?

Si y se encarga de la inclusion de los colaboradores, también brinda ayuda a
los colaboradores antiguos ya que si se presenta alguna inquietud ellos se

encuentran prestos a ayudarnos.

4. ¢Existen programas de induccion para el personal que ingresa a laborar

en la empresa? Describalo

Si existen, mediante los cuales se les da a conocer como surgio la empresa,
cuéles son los valores institucionales, se indica las funciones a cumplir, se le

inculca el trabajo en equipo y sobre todo la atencidn al cliente.
5. ¢Conoce usted el manual de funciones del puesto de trabajo?

Si, mi trabajo es dia a dia y las funciones que realizo son: perchar, organizar

perchas, realizar pedidos de los productos, rotacion de productos.
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6.

¢ Perciben a plenitud los colaboradores, sus funciones o competencias?

Si, cada colaborador conoce las funciones a realizar, desde que realiza el curso

de induccidn.

¢, Cudles son los requerimientos basicos que debe poseer un colaborador de

Corporacion Favorita?

El colaborador debe poseer objetivos claros, debe conocer como interactuar
con los demés y sobre todo poseer buenos valores, debido a que estos se los
infunde desde el hogar y dentro del Supermercado se los pone en practica tales

como: responsabilidad, honradez, puntualidad entre otros.

¢Como cree que puede influir la gestion del talento humano en el éxito
obtenido del supermercado SUPERMAXI y en el compromiso que tiene

usted con la empresa?

Si, porque gracias a la importancia que nos brindan nos sentimos a gusto de ser
parte de supermercado SUPERMAXI logrando cumplir con nuestras funciones

a cabalidad y esto se retribuye en otorgar un buen servicio al cliente.

¢Existe un plan de capacitacion de acuerdo a los resultados de la

evaluacion del personal?

La evaluacion del personal la ejecuta el administrador del supermercado y es
él quien realiza la capacitacion respectiva para el colaborador que presente
alguna anomalia, se puede decir que se toman medidas inmediatas para que

ningun colaborador se sienta desmotivado.
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10.

11.

12.

13.

¢ Cudles son las politicas y procedimientos que utiliza la empresa para la

gestion del talento humano (estructura del puesto, perfil de cargos)?

Existe un departamento de talento humano que da a conocer los perfiles de
puestos de trabajo, son ellos quienes reclutan los colaboradores y eligen a quien

mejor cumpla con los requerimientos basicos de la empresa.

¢Realizan evaluaciones periddicas para medir del desempefio del

personal?

Si se realizan, esto sirve para conocer el rendimiento del colaborador,

cumplimiento de trabajo y si amerita algin asenso en un futuro.

Dentro de la evaluacion se le sugiere al colaborador que afiada una meta a

cumplir y en la proxima evaluacion el observara si la ha cumplido o no.

¢Estima usted que el ambiente, climatizacion, musica, mezcla de colores
son parte fundamental para que el cliente se sienta a gusto dentro del

supermercado? ¢Por qué?

Es un factor importante porque nos permite sentirnos bien y esto ayuda a que
realicemos nuestro trabajo de la mejor manera y a los clientes sentirse en

confort.

¢Poseer una gran cartera de productos, cree que esto es beneficioso para

el Supermercado? ¢Por quée?

Si, ademas si los clientes buscan un producto y no se encuentra, enseguida

nosotros realizamos las gestiones para que en su proxima visita cuenten con él.
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14. ; Qué medidas toma la empresa para dar a conocer a sus empleados sobre

los méritos que tiene cada afio la empresa?

La empresa realiza reuniones mensuales y mediante un Scorecard da a conocer
la situacion actual de ésta, es por esto que cuando finaliza cada afio se puede

analizar los objetivos alcanzados.

15. ¢ Conoce usted en que Rankin empresarial se encuentra el supermercado

SUPERMAXI?

Si, el supermercado nos mantiene al tanto de los méritos alcanzados inclusive

somos la mejor empresa en el Rankin Ekos 2017.

En conclusién, podemos decir que el supermercado ha brindado estabilidad a
muchos de sus colaboradores, ademas de los servicios que la ley otorga, teniendo
beneficios adicionales esto es con el propdsito de mantener un equipo de trabajo

motivado.

Para el control del talento humano se implement6 un departamento que se encarga
de la seleccion de nuevos colaboradores, también es encargado de la induccién y

del plan de capacitacion anual para contar con un personal altamente preparado.
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3.3 ANALISIS DE ENCUESTAS REALIZADAS AL

PERSONAL DEL SUPERMERCADO SUPERMAXI S.A.

GENERO
Tabla 3.- Género
Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Femenino 13 32,5 32,5%
Masculino 27 67,5 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 1.- Género

Porcentaje

T
Femmenino Masculing

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracion de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, corresponden al género masculino esto se
debe al gran esfuerzo fisico que se necesita en la mayoria de las actividades se
realiza transportacion de cajas pesadas, mientras que un porcentaje menor
corresponde al género femenino. En la actualidad se esta contratando personal

femenino para que exista equidad de género.
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EDAD

Tabla 4.-Edad

18 a 28 27 67,5 67,5%
29 a 39 11 27,5 95,0%
40 a 50 2 5 100%
51 a6l 0 0 100%
62 en adelante 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 2.- Edad
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Con los datos obtenidos en la encuesta se evidencia que la mayoria de los
colaboradores oscilan entren los 18 a 28 afios con un 67,5%; mientras que en un
término medio la poblacién se encuentra entre los 29 a 39 afios; a diferencia de un
porcentaje menor que esta entre los 40 a 50 afios; esto quiere decir, que en general
los colaboradores pertenecientes a la compafiia son jovenes, esto permite que el

trabajo sea més eficiente mezclando la juventud y la experiencia.
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PREGUNTA 1: ;Considera usted que se atienden las necesidades de los

trabajadores para mejorar el desempefio laboral?

Tabla 5.-Necesidades de los trabajadores.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 32 80 80%
A veces 5 12,5 92,5%
Indeciso 2 5,0 97,5%
De vez en cuando 1 2,5 100%
Nunca 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 3.- Necesidades de los trabajadores.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, consideran que se sienten a gusto en el
trabajo y son mas productivos, la empresa siempre atiende las necesidades de los
mismos, mientras que un porcentaje menor manifiesta que se lo realiza de vez en

cuando.

61



PREGUNTA 2: ¢La empresa reconoce a los colaboradores, por la labor que

desempefian en el trabajo?

Tabla 6.- Reconocimiento a los colaboradores.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 33 82,5 82,5%
A veces 7 17,5 100%
Indeciso 0 0 100%
De vez en cuando 0 0 100%
Nunca 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 4.- Reconocimiento a los colaboradores.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

De acuerdo al estudio, la mayor concentracién de colaboradores del supermercado
SUPERMAXI Salinas, muestran que el reconocer el trabajo es sin duda una
motivacion para seguir adelante, esforzarse y dar lo mejor de si mismo, de esta
manera los empleados mejoran su rendimiento, estdn comprometidos y se fomenta

el sentido de pertenencia en cada uno de ellos.
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PREGUNTA 3: ¢Existen incentivos laborales por el trabajo realizado en términos

de excelencia?

Tabla 7.- Incentivos laborales

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 37 92,5 92,5%
A veces 3 7,5 100%
Indeciso 0 0 100%
De vez en cuando 0 0 100%
Nunca 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 5.- Incentivos laborales
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

0

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, es evidente que los incentivos ayudan a
mantener motivado al personal, debido a las retribuciones como bonos, cupones de
descuentos y al finalizar el afio por cumplimiento de objetivos, este esfuerzo servira

para ser mas productivos, permitiendo mantener a los trabajadores comprometidos.
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PREGUNTA 4: (Recibe capacitaciones de acuerdo a las actividades que

desempefia en la empresa?

Tabla 8.- Capacitaciones laborales.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 33 84,6 84,6%
A veces 7 15,4 100%
Indeciso 0 0 100%
De vez en cuando 0 0 100%
Nunca 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 6.- Capacitaciones laborales.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflejé en el estudio, la mayor parte de los colaboradores del supermercado
SUPERMAXI Salinas, reciben capacitaciones de acuerdo al area en que desarrollan
sus actividades, ademas de otras tales como primeros auxilios y seguridad
industrial, contando asi con un personal altamente calificado para cualquier

eventualidad.
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PREGUNTA 5: ;Considera usted que existe un orden para el control del trabajo

en la empresa?

Tabla 9.- Control del trabajo

Siempre 29 72,5 72,5%
A veces 11 27,5 100%
Indeciso 0 0 100%
De vez en cuando 0 0 100%
Nunca 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 7.- Control del trabajo
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se evidencia en el estudio, la mayor concentracion de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, consideran que actualmente el control que se
realiza en la empresa es alto debido a los diversos indicadores de calidad que se

mantiene, para conservar la posicion actual que maneja la organizacion.
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PREGUNTA 6: ;{Qué nivel cree usted que su rendimiento productivo mejoro en el

area donde labora de acuerdo a su ultima evaluacion aplicada?

Tabla 10.- Rendimiento productivo.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy Alto 28 70 70.0%
Alto 11 27,5 97,5%
Medio 1 25 100%
Bajo 0 0 100%
Nulo 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 8.- Rendimiento productivo.

60

40

Porcentaje

@ 2,5%
T T
My Alto Alto Medio

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

De acuerdo al estudio, la mayor concentracion de colaboradores del supermercado
SUPERMAXI Salinas, evidencia que el rendimiento laboral del personal ha
mejorado a raiz de las diferentes evaluaciones realizadas, debido a que son factibles
para medir el rendimiento en el trabajo, la retroalimentacion que se realiza en las

evaluaciones contribuyen significativamente al mejoramiento.

66



PREGUNTA 7: ¢(Estima usted que ha variado su desempefio laboral en relacion a

otros afnos?

Tabla 11.- Variacion del desempefio laboral.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy de acuerdo 28 70 70,0%
De acuerdo 11 27,5 97,5%
Indeciso 1 2,5 100%
En desacuerdo 0 0 100%
Muy en desacuerdo 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 9.- Variacion del desempefio laboral.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayor concentracion de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, es visible la correlacién entre la variacion del
desempefio en relacion a los afios de prestacion de servicios, debido a que la
experiencia y el aprendizaje continuo ayuda a mejorar la calidad del servicio, dado

a que constantemente se estan actualizando los conocimientos.
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PREGUNTA 8: ;Comunican los resultados de las evaluaciones de desempefio?

Tabla 12.- Resultados de las evaluaciones de desempefio.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 32 80 80%
A veces 8 20 100%
Indeciso 0 0 100%
De vez en cuando 0 0 100%
Nunca 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 10.- Resultados de las evaluaciones de desemperio.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, indican que siempre se comunican los
resultados de las evaluaciones y se realizar una retroalimentacion, debido a que es
una valoracién del desarroll6 de las labores diarias y en caso de encontrar falencias
tomar las acciones correctivas pertinentes, ademas se da a conocer cual es su nivel

de compromiso y como estan cumpliendo con las expectativas de la empresa.
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PREGUNTA 9: (Existen espacios donde los empleados se sientan comodos

cuando desarrollan las tareas?

Tabla 13.- Espacios comodos.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje

acumulado

S 32 80 80%

No 8 20 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 11.- Espacios comodos.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, concuerdan en que existen espacios comodos
donde se realizan las tareas dentro de la organizacién, es decir brindan un buen
ambiente de trabajo, en términos de resultados es una de las mejores estrategias
empresariales porqué libera a los colaboradores de estrés, elevando la satisfaccion

laboral, mejorando resultados, permitiendo eficiencia y aumento del compromiso.
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PREGUNTA 10: (Considera usted que el cliente al momento de decidir realizar

las compras tiene en mente al SUPERMAXI?

Tabla 14.- Posicionamiento en la mente del consumidor.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 31 77,5 77,5%
A veces 9 22,5 100%
Indeciso 0 0 100%
De vez en cuando 0 0 100%
Nunca 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 12.- Posicionamiento en la mente del consumidor.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, es notorio el posicionamiento que tiene el
supermercado en la mente del consumidor, debido al servicio que ofrece y a las
sensaciones, sentimientos, percepciones e impresiones que tienen los clientes de la

marca, de manera individual y en comparacién al servicio de la competencia.
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PREGUNTA 11: (ldentifica a los clientes y conocen en profundidad sus

necesidades y deseos?

Tabla 15.- Identificacidn de los clientes.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Siempre 31 775 77.5%
A veces 7 175 95%
Indeciso 2 5 100%
De vez en cuando 0 0 100%
Nunca 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 13.- ldentificacion de los clientes.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado  SUPERMAXI Salinas, consideran que siempre identifican las
necesidades de los clientes que visitan habitualmente el supermercado debido a que
se establece un didlogo correcto para ofrecer los productos necesarios, logrando asi

satisfacer las necesidades requeridas del consumidor.
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PREGUNTA 12: ;Considera que poseer una gran cartera de productos es

beneficioso para el Supermercado?

Tabla 16.- Cartera de productos.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Definitivamente si 30 75 75%
Probablemente si 8 20 95%
Indeciso 2 5 100%
Probablemente no 0 0 100%
Definitivamente no 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 14.- Cartera de productos.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

0

De acuerdo a los resultados obtenidos, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, concuerdan que la cartera de productos que
posee actualmente el supermercado es amplia y permite adaptarse mejor a las
necesidades del cliente al encontrar en un solo lugar lo que necesite, y ademas el

valor agregado que es la calidad del servicio.
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PREGUNTA 13: ¢(Estimula la decision de compra una distribucion adecuada de

productos y la calidad del ambiente que ofrece el supermercado SUPERMAXI?

Tabla 17.- Estimulacion de la decision de compra.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado

Muy de acuerdo 35 87,5 87,5%
De acuerdo 4 10 97,5%
Indeciso 1 2,5 100%
En desacuerdo 0 0 100%
Muy en desacuerdo 0 0 100%

Total

40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 15.- Estimulacion de la decision de compra.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado SUPERMAXI Salinas, consideran que la distribucién por seccion de
los productos es una estrategia para que el consumidor ubique con facilidad lo que
requieren y se ejerza su decision de compra, de esta manera se aplican técnicas de

merchandising en el supermercado para aumentar sus ventas.
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PREGUNTA 14: ;Considera que la calidad del ambiente afecta en la decision de

compra?
Tabla 18.- Calidad del ambiente.

Variables Frecuencia  Porcentaje Porcentaje
acumulado
Muy de acuerdo 32 80 80%
De acuerdo 6 15 95%
Indeciso 2 5 100%
En desacuerdo 0 0 100%
Muy en desacuerdo 0 0 100%

Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 16.- Calidad del ambiente.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

De acuerdo al estudio, la mayor concentracién de colaboradores del supermercado
SUPERMAXI Salinas, concuerdan que la calidad del ambiente influye en la
decision de compra, esto se debe al uso adecuado del neuromarketing donde
diferentes variables tales como la musica, la distribucién, el ambiente, el olor, el

color y la atencidn, inciden sobre la conducta del consumidor.
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PREGUNTA 15: (Cree que existe fidelidad por parte de los clientes hacia la

empresa?
Tabla 19.- Fidelidad por parte de los clientes.
vari : . Porcentaje
ariables Frecuencia Porcentaje
acumulado
Muy de acuerdo 30 75 75%
De acuerdo 10 25 100%
Indeciso 0 0 100%
En desacuerdo 0 0 100%
Muy en desacuerdo 0 0 100%
Total 40 100%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 17.- Fidelidad por parte de los clientes.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del
supermercado Supermaxi Salinas, concuerdan que si existe fidelidad de los clientes
debido a que se establece una relacion estable y duradera, por la calidad de servicio
que se ofrece, permitiendo vivir una experiencia Unica y agradable al momento de

la compra, las estrategias de fidelizacién implican diferenciarse de la competencia.
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PREGUNTA 16: (Promueve la empresa, la comunicacién efectiva con

clientes?

Tabla 20.- Comunicacion efectiva con los clientes.

Variables

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo
Muy en desacuerdo
Total

. . Porcentaje
Frecuencia Porcentaje
acumulado
31 77,5 77,5%
6 15,0 92,5%
3 7,5 100,0%
0 0 100,0%
0 0 100,0%
40 100,0%

Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 18.- Comunicacion efectiva con los clientes.
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Fuente: Personal del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

los

Como se reflej6 en el estudio, la mayor concentracién de colaboradores del

supermercado SUPERMAXI

Salinas,

concuerdan que Sse promueve

la

comunicacion activa con el cliente, debido a que una interaccion efectiva, eficaz y

fluida es clave, para mantenerlos informados sobre las actividades, promociones,

nuevos productos ademas de escuchar la necesidades e inquietudes.
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3.4 ANALISIS DE ENCUESTAS REALIZADAS A LOS

CLIENTES DEL SUPERMERCADO SUPERMAXI S.A.

GENERO
Tabla 21.- Género

Femenino 229 59,8 59,8%
Masculino 154 40,2 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 19.- Género
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, pertenece al
género femenino y menor cantidad el género masculino. Esto se debe a la amplia
oferta comercial del supermercado, actualmente la falta de tiempo se ha convertido
en una realidad, por ende, la comodidad se ha transformado en una necesidad a la

hora de realizar las compras.
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EDAD

Tabla 22.-Edad

18 a 28 110 28,7 28,7%
29 a 39 118 30,8 59,5%
40 a 50 70 18,3 77,8%
51 a 61 67 17,5 95,3%
62 en adelante 18 4,7 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 20.- Edad
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

De acuerdo al estudio, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, son personas que
se encuentran entre las edades de los 18 a 39 afios; mientras que en un término
medio la poblacion se encuentra entre los 40 a 61 afios; y en menor cantidad los de
62 afios en adelante; esto quiere decir que en general los clientes son personas

jovenes y adultas quienes nos visitan.
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PREGUNTA 1: (En qué canton reside?

Tabla 23.- Canton de residencia.

Santa Elena 83 21,7 21,7%
La Libertad 140 36,6 58,2%
Salinas 160 41,8 100%
Otros 0 0 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 21.- Canton de residencia.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, son del canton
Salinas debido a que se encuentran mas cerca de la ubicacién del supermercado,
seguido de los habitantes de La Libertad que no se encuentran tan alejados, a
diferencia de los residentes del canton Santa Elena que se encuentran distanciados,

pero por el servicio que se brinda prefieren realizar sus compras en el lugar.
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PREGUNTA 2: ;Con qué frecuencia realiza compras en el supermercado

SUPERMAXI?

Tabla 24.- Frecuencia de compras.

Muy Frecuentemente 94 24,5 24,5%
Frecuentemente 139 36,3 60,8%
Ocasionalmente 71 18,5 79,4%
Raramente 79 20,6 100%
Nunca 0 0 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 22.- Frecuencia de compras.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, realizan sus
compras frecuentemente por la atencion que se le brinda al cliente y las practicas
constantes del merchandising y el neuromarketing, el cual se hace casi

imperceptible hacia los mismos.
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PREGUNTA 3: (Considera usted que al momento de realizar compras tiene en

mente al supermercado SUPERMAXI?

Tabla 25.- Posicionamiento en la mente del consumidor.

Siempre 150 39,2 39,2%
A veces 132 34,5 73,6%
Indeciso 26 6,8 80,4%
De vez en cuando 72 18,8 99,2%
Nunca 3 0,8 100,0%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 23.- Posicionamiento en la mente del consumidor.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel
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De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, tiene en mente
siempre realizar las compras en el lugar, debido a la calidad de productos y al trato

que reciben por parte de los colaboradores, ambiente.
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PREGUNTA 4: ;Como considera usted el servicio que ofrecen los colaboradores

del supermercado SUPERMAXI?

Tabla 26.- Servicio que ofrecen los colaboradores.

Excelente 171 44,6 44.6%
Muy Bueno 145 37,9 82,5%
Bueno 55 14,4 96,9%
Regular 9 2,3 99,2%
Malo 3 0,8 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 24.- Servicio que ofrecen los colaboradores.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, es debido a la
excelente calidad del servicio que ofrecen los colaboradores, ademas de la calidad,

disponibilidad en percha y la variedad de productos.
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PREGUNTA 5: (Como considera usted la capacitacion de los colaboradores al

momento de atender su requerimiento?

Tabla 27.- Capacitacion de los colaboradores.

Excelente 174 45,4 45,4%
Muy Bueno 123 32,1 77,5%
Bueno 80 20,9 98,4%
Regular 6 1,6 100%
Malo 0 0 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 25.- Capacitacion de los colaboradores.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel
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De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, que los
colaboradores estan altamente capacitados tanto en el servicio al cliente, estrategias
de ventas y portafolio de productos, de esta manera los clientes puedan aclarar sus

dudas sobre algun producto.
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PREGUNTA 6: (Como considera usted que fue la informacién brindada sobre los

productos dispuestos en las gondolas?

Tabla 28.- Informacion brindada sobre los productos.

Excelente 158 41,3 41,3%
Muy Bueno 107 27,9 69,2%
Bueno 113 29,5 98,7%
Regular 4 1,0 99,7%
Malo 1 0,3 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 26.- Informacion brindada sobre los productos.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, concuerda que la
informacion que brindan los colaboradores es oportuna al momento de la compra,
donde surgen diferentes interrogantes que son aclaradas por los mismos y de esta

manera seleccionar el producto idéneo.
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PREGUNTA 7: ;Cémo califica usted el empoderamiento, la actitud y aptitud del

colaborador al momento de ser atendido?

Tabla 29.- Empoderamiento, la actitud y aptitud del colaborador.

Muy Alto 126 32,9 32,9%
Alto 169 44,1 7%
Medio 86 22,5 99,5%
Bajo 1 0,3 99,7%
Nulo 1 0,3 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Grafico 27.- Empoderamiento, la actitud y aptitud del colaborador.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, consideran que el
empoderamiento que posee los colaboradores es el méas idoneo en las respectivas
areas gue se desarrollan, ademas posen la capacidad de actuar ante una eventualidad

y tener el comportamiento adecuado ante diferentes tipos de clientes.
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PREGUNTA 8: (Como califica la atencién recibida al realizar el pago de sus

compras en caja?

Tabla 30.- Atencion recibida en caja.

Excelente 153 39,9 39,9%
Muy Bueno 141 36,8 76,8%
Bueno 83 21,7 98,4%
Regular 6 1,6 100%
Malo 0 0 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 28.- Atencion recibida en caja.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, se observo que la
atencién en caja es agil, oportuna e inmediata, permitiendo la circulacion de clientes
en el menor tiempo, debido a que existen un protocolo estandarizado al momento

del cobro.
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PREGUNTA 9: (Como considera usted la relacion valores-talento humano,

ambiente del supermercado vs precio de los productos?

Tabla 31.- Relacién de factores.

Muy Alto 148 38,6 38,6%
Alto 156 40,7 79,4%
Medio 79 20,6 100%
Bajo 0 0 100%
Nulo 0 0 100%
Total 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréafico 29 .- Relacién de factores.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.

Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel
De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, es notoria que la
relacion valores-talento humano es fundamental en el desarrollo de las actividades,
el ambiente del supermercado es idoneo porque se utiliza mucho el neuromarketing

para la atraccién de clientes y el precio de los productos estan dentro de los rangos

del mercado.
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PREGUNTA 10: (Considera usted que el factor mas importante a la hora de

comprar es el servicio que recibe?

Tabla 32.- Factor del servicio destacado.

Muy de acuerdo 187 48,8 48,8%
De acuerdo 180 47 95,8%
Indeciso 16 4,2 100%
En desacuerdo 0 0 100%
Muy en desacuerdo 0 0 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréfico 30.- Factor del servicio destacado.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel

o

De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, se aprecia que el
factor que mas influye al momento de realizar una compra es el servicio que reciben
porque de esta manera los colaboradores y la organizacién ingresan al

subconsciente del cliente por el trato que recibe.
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PREGUNTA 10: ¢Estima que el tener un buen trato por parte de los trabajadores
incide en el posicionamiento del supermercado SUPERMAXI y es una de las

principales causas, para que usted, visite la empresa recurrentemente?

Tabla 33.- Buen trato por parte de los trabajadores.

Muy de acuerdo 224 58,5 58,5%
De acuerdo 149 38,9 97,4%
Indeciso 10 2,6 100%
En desacuerdo 0 0 100%
Muy en desacuerdo 0 0 100%
Total 383 100%

Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Gréafico 31.- Buen trato por parte de los trabajadores.
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Fuente: Clientes del supermercado SUPERMAXI S.A.

Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel
De acuerdo al estudio realizado, los resultados reflejaron que la mayor afluencia de
encuestados que acuden al supermercado SUPERMAXI Salinas, consideran estar

de acuerdo en que el trato que reciben por parte de los colaboradores es cordial y

amable, siempre predispuesto a prestar sus servicios de manera cortes.
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3.5 RESULTADOS

3.5.1 VALIDACION DE LA HIPOTESIS.

Para el estudio se validé la hipdtesis, considerando que la primera variable
independiente es el desempefio del talento humano, y la segunda es la fidelizacion
del cliente, se trabajé con el programa estadistico SPSS, donde se interrelacionaron
por medio de una tabla de contingencia cruzada, para el respectivo andlisis de
comprobacion del estudio realizado, en el supermercado SUPERMAXI del cantén

Salinas en la provincia de Santa Elena.

De esta manera se plantea la hipotesis “El desempetio del talento humano incide en
el proceso de fidelizacién del cliente del supermercado SUPERMAXI del cantdn

Salinas, provincia de Santa Elena”

3.5.1.1 Descripcion de la hipotesis.

H1: El desempefio del talento humano incide en el proceso de fidelizacion del
cliente del supermercado SUPERMAXI del canton Salinas, provincia de Santa

Elena.

HO: El desempefio del talento humano no incide en el proceso de fidelizacion del
cliente del supermercado SUPERMAXI del canton Salinas, provincia de Santa

Elena.

3.5.1.2  Procedimiento de calculo de la hipdtesis.

Para realizar el céalculo respectivo de la validacion de la hipotesis se procedio a
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realizar el ingreso de datos en el programa de SPSS, donde se analizo6 en tablas de
contingencia, es decir tablas cruzadas, donde se analizaron las dos variables, dando
como resultados que se acepta la hipotesis alternativa H1 con el fin de aportar con
la investigacion planteada en el supermercado SUPERMAXI del cantén Salinas en
la provincia de Santa Elena. Las preguntas que se consideraron para a la validacién
de la informacion fueron 4 de diferentes encuestas realizadas a dos grupos de
estudios las 2 primeras fueron tomadas del cuestionario aplicado a los clientes de
un total de 15 preguntas y las otras 2 del cuestionario del personal de un total de 17

preguntas, las cuales se detallan a continuacion:

CLIENTES

e ;Estima que el tener un buen trato por parte de los trabajadores incide en el
posicionamiento del supermercado SUPERMAXI y es una de las
principales causas, para que usted, visite la empresa recurrentemente?

e ;Considera usted que al momento de realizar compras tiene en mente al

supermercado SUPERMAXI?

PERSONAL

e ;Considera usted que se atienden las necesidades de los trabajadores para
mejorar el desempefio laboral?

e ;Cree que exista fidelidad por parte de los clientes hacia la empresa?

Por medio del célculo que se realiz6 para verificar la respectiva comprobacidn, se

consiguen los resultados siguientes:
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Tabla 34.- Resumen del procesamiento de los casos (Clientes)

Casos

Vali

dos Perdidos

Total

N

Po

rcentaje | N | Porcentaje

Porcentaje

¢Considera usted que al momento de
realizar compras tiene en mente al
supermercado  SUPERMAXI?  *
¢Estima que el tener un buen trato por
parte de los trabajadores incide en el
posicionamiento del supermercado
SUPERMAXI y es una de las
principales causas, para que usted,
visite la empresa recurrentemente?

383

100,0% 0

0,0% 383

100,0%

Fuente: Programa estadisticos SSPS
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Tabla 35.- Resumen del procesamiento de los casos (Personal)

Casos
Validos Perdidos Total
N | Porcentaje | N | Porcentaje | N | Porcentaje

¢Considera usted que se atienden las

necesidades de los trabajadores para

mejorar el desempefio laboral? * ;Cree | 40 100,0% 0 0,0% 40 100,0%
que exista fidelidad por parte de los

clientes hacia la empresa?

Fuente: Programa estadisticos SSPS
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Tabla 36.- Tabla de contingencia. - ;Considera usted que al momento de realizar
compras tiene en mente al supermercado SUPERMAXI? * ;Estima que el tener
un buen trato por parte de los trabajadores incide en el posicionamiento del
supermercado SUPERMAXI y es una de las principales causas, para que usted,

visite la empresa recurrentemente? (Clientes)

¢Estima que el tener un buen trato por parte

de los trabajadores incide en el
posicionamiento del supermercado Total

SUPERMAXI y es una de las principales

causas, para que usted, visite la empresa

recurrentemente?
Muy de De acuerdo Indeciso
acuerdo

Siempre Recuento 110 37 3 150
. . Frecuencia esperada 87,7 58,4 3,9 150,0
cCogsmeral A Recuento 66 61 5 132
;%;eggoege veces Frecuencia esperada 77,2 51,4 34 132,0
realizar compras | Indeciso Recuento. 18 8 0 26
tiene en mente Frecuencia esperada 15,2 10,1 7 26,0
al supermercado De vez en | Recuento 29 41 2 72
SUPERMAXI? cuando Frecuencia esperada 421 28,0 1,9 72,0
Nunca Recuento 1 2 0 3
Frecuencia esperada 1,8 1,2 1 3,0
Total Total Recuento 224 149 10 383
Frecuencia esperada 2240 1490 10,0 383,0

Fuente: Programa estadisticos SSPS
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.
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Tabla 37.- Tabla de contingencia. - ¢Cree que exista fidelidad por parte de los
clientes hacia la empresa? * ;Considera usted que se atienden las necesidades de
los trabajadores para mejorar el desempefio laboral? (Personal)

¢ Cree que exista fidelidad por parte de los
clientes hacia la empresa? Total
Siempre | Aveces | Indeciso | De vez en
cuando
¢Considera usted Recuento 28 1 0 1 30
que se atienden las Muy de Frecuencia
. acuerdo 24,0 3,8 15 8 30,0
necesidades de los esperada
trabajadores para Recuento 4 4 2 0 10
mejorar el De acuerdo | Frecuencia
desempefio laboral? esperada 80 1.3 a 3 10,0
Recuento 32 5 2 1 40
Total Total Frecuencia
esperada 32,0 5,0 2,0 1,0 40,0
Fuente: Programa estadisticos SSPS
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.
Tabla 38.- Pruebas de chi-cuadrado (clientes)
Sig. Asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 30,566 a 8 ,000
Razon de verosimilitudes 31,693 8 ,000
Asociacion lineal por lineal 15,869 1 ,000
N de casos validos 383
a. 7 casillas (46,7%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia minima
esperada es ,08.

Fuente: Programa estadisticos SSPS
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Tabla 39.- Pruebas de chi-cuadrado (Personal)

Sig. Asintética
Valor ol (bilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 17,067 a 3 ,001
Razon de verosimilitudes 15,869 3 ,001
Asociacion lineal por lineal 7,065 1 ,008
N de casos validos 40

a. 6 casillas (75,0%) tienen una frecuencia esperada inferior a 5. La frecuencia
minima esperada es ,25.

Fuente: Programa estadisticos SSPS
Elaborado por: Roca Roca Victor Manuel.

Se comprueba que el valor p en ambos instrumentos es menor en un 0, 00 al nivel
de significancia del 5%, es decir que se rechaza la hipotesis, nula, y se acepta la
hipdtesis alternativa, es decir el desempefio del talento humano incide en el proceso
de fidelizacion del cliente del supermercado SUPERMAXI del cantdn Salinas,

provincia de Santa Elena.
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3.6 PROPUESTA

3.6.1 Tema

Plan estratégico de Fidelizacion del cliente a través del uso de estrategias del

Customer Relationship Management (CRM). Incluir al talento humano

3.6.2 Introduccion

En un mundo globalizado, actualmente el cliente es la razon de ser de cualquier
empresa porque de ellos depende en gran proporcion el éxito o fracaso de la
organizacion, en este sentido es indispensable la creacion de estrategias con el fin
de atraer a clientes, retenerlos y fidelizarlos para garantizar la continuidad y éxito

del negocio.

El Customer Relationship Management (CRM) también denominado en espafiol
como la administracion de la relacion de los clientes, es una herramienta muy
competitiva en el mercado actual, tiene como fin mantener una relacion mas
estrecha con los clientes y de esta manera conseguir la fidelizacién debido al

aumento en la satisfaccion de cubrir todas sus necesidades.

La implementacion de esta estrategia en el supermercado se convertira en una
ventaja competitiva a través del mejoramiento de la experiencia de compra del
cliente ante los demas negocios que tienen relacion con la actividad, la utilizacion
de un sistema y una tecnologia disefiada para mejorar las interacciones humanas en
un ambiente de negocios, con el fin de gestionar la iniciacion, atencién y

finalizacion de la compra con el cliente para maximizar el valor del portafolio.
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3.6.3 Antecedentes de la propuesta

De acuerdo al diagnostico que se aplico en el supermercado SUPERMAXI Salinas
focalizado en los colaboradores y los clientes, nos permitio identificar nuevas
necesidades de estos grupos claramente identificados, que requieren de un proceso
agil y oportuno para realizar las compras, debido a que en el mundo actual se

necesita reducir espacios y utilizarlos en otras actividades para ser mas productivos.

El Supermercado actualmente tiene clientes corporativos como Yacth Club Salinas,
Hotel Barceld6 Colon y Hotel Greenfield’s, empresas que realizan compras en
grandes cantidades, debido a la alta demanda, se generan inconvenientes al
momento de realizar la facturacion y esto genera retrasos a los demas clientes,
dificultando la circulacion de los mismos, ademas de la forma que utilizaran de
pago, algunas veces se genera en efectivo pero mayormente la realizan en cheque,
el proceso de constatar firmas y verificar que todos los datos se encuentren
correctamente genera un poco de retraso tanto para el cliente que esta cancelando
como para el que esta esperando, considerando también que después de realizar la

compra se deben llenar los documentos de retencién del IVA.

Por lo tanto, estos espacios de tiempo que se utilizan para el proceso de compras
corporativas se podrian optimizar, asi como maximizar el rendimiento de los
trabajadores gracias al uso de las herramientas tecnolégicas. Por consiguiente, si las
compras son realizadas con anticipacion a través de un pedido virtual, se
beneficiarian tanto al cliente que optimizaria su tiempo y el colaborador que

aumentaria su rendimiento.
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3.6.4 Justificacion de la propuesta

Como se expone en los capitulos anteriores, se observd que el supermercado
SUPERMAXI Salinas confia mucho en la fidelizacién del cliente, en los resultados
obtenidos, se puede interpretar que en gran proporcion los compradores realizan la
adquisicion de los productos frecuentemente, esta cantidad se puede considerar

como una buena rotacién del inventario.

De esta manera la siguiente investigacion busca incrementar la calidad de servicio
y mejorar la relacion con los clientes obteniendo mayores beneficios mutuamente.
Por esta razon, los clientes habituales que se encuentran activos generan mayor
empatia hacia la compafiia porque sin duda demuestran el alto grado de fidelidad

que se presenta entre los mismos.

De este modo, los resultados que reflejan las encuestas identifican la importancia
que tiene para los clientes el servicio que reciben, ademas de la implementacion de
estrategias de fidelizacion para el supermercado. Igualmente la alta participacion
del mercado que ha ido ganando a través de los afios se debe al conocimiento que

poseen sobre las distintas areas del negocio.

3.6.5 Objetivos

3.6.5.1 Objetivo general

Disefiar un Plan Estratégico basado en la implementacion del CRM, fortaleciendo

el vinculo entre el supermercado Yy los clientes.
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3.6.5.2 Objetivos especificos

e Aumentar la fidelizacion del cliente mejorando los vinculos entre los mismos y
aumentando asi los niveles de ventas de la empresa.

e Generar alianzas estratégicas con emprendimiento locales optimizando el
servicio que se brinda a los clientes.

e Usar la plataforma actual para el incremento de clientes como herramienta de

marketing, dando a conocer los nuevos productos y servicios del supermercado.

3.6.6 Descripcion de la propuesta

La presente propuesta tiene como objetivo principal, incrementar la fidelizacion del
cliente y mejorar los vinculos que tienen actualmente con los clientes habituales, en
consecuencia, Se propone aumentar un nuevo icono u opcién en la App
SUPERMAXI, con el enfoque de aplicar una estrategia denominada pickup
(Recoger), donde los clientes podran realizar sus compras desde la comodidad de

su hogar o trabajo y cancelar las mismas por medio de pago en linea.

Esto implica realizar sus compras habituales, pero sin la necesidad de realizar la fila
y sin perder tiempo, el cliente solo tendrd que escoger entre la variacion de
productos que posee el supermercado en lista de compra, programar la hora de
recoger las mismas sin el aumento de ningun recargo, con la Unica opcion de

satisfacer las necesidades de los clientes.
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Para realizar el retiro de las compras, el cliente tendrd que acercarse a una caja
especial donde se le realizara la entrega inmediata por parte de un colaborador de

la organizacion.

La segunda estrategia que se propone es delivery (entrega), ésta es parecida a la
propuesta anterior pero con la diferencia de que al momento de concluir la lista de
compras y cancelar en linea, no tendria que acercarse al supermercado a retirarlas
sino que la entrega se la realizaria al lugar de su preferencia, aunque esto si aplicaria
un costo adicional dependiendo la distancia de recorrido, para realizar dichas
entregas se necesitard mantener conversaciones con emprendimientos locales para
generar alianzas estratégicas como por ejemplo Fast Shop que es una de la empresas

lideres en el campo de entrega inmediata.
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CONCLUSIONES

El desenvolvimiento del talento humano al momento de brindar el servicio a los
clientes es significativamente influyente, como se refleja en el estudio, el 49%
estd muy de acuerdo con que el factor mas importante es el servicio que reciben
al momento de la compra, a diferencia del 47% que esta de acuerdo y el 4% esta
indeciso, por tanto los niveles de fidelizacion actualmente se encuentran altos,
debido al constante trabajo para convertir al supermercado en no solo un local
de paso sino con ventas recurrentes.

El desempefio del talento humano es un sistema que se implementa para la
gestion del talento humano como un proceso importante para conocer el grado
de cumplimiento de los objetivos por lo tanto el 70% de los colaborados
considera que el nivel de su rendimiento en comparacion al afio anterior es muy
alta, a diferencia del 28% es alto y el 2% es medio, se concluye que el trabajo
que se realiza al evaluar al personal contribuye significativamente en los
resultados que reflejan en las evaluaciones anuales.

La participacion actual en el mercado del SUPERMAXI Salinas es del 58%,
debido a los distintos procesos que ha realizado a través de los afios para ganar
clientes, actualmente los factores que se vinculan a la fidelizacién de acuerdo al
estudio que se realiz6 donde prepondera el servicio con un 30%, seguida de la
capacitacion que posee los colaboradores 27%, la aptitud y actitud con la que
se brinda él servicio es del 20%; la distribucion adecuada y la cartera actual de

productos donde ambos tienen una participacion del 9%.
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Actualmente no se encontr6é un programa de fidelizacion que se esté llevando a
cabo, debido a los gustos cambiantes del cliente, esto hace dificil poder
satisfacer totalmente a la poblacion, por ello es necesario conocer los deseos y
requerimientos de los mismos, aunque el supermercado posee una aplicacion

para sentirse mas cerca del cliente, pero adn le falta desarrollar.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda trabajar mas en la fidelizacion para incrementar las ventas,
aunque se esté haciendo un buen trabajo en la implementacion de nuevas
estrategias para generar mayor atraccion de nuevos clientes y mantener a los
actuales.

Se sugiere que se mejore el sistema de evaluacion, se considera realizarla de
manera trimestral no solo a los nuevos empleados, sino a los actuales para que
la calidad del servicio sea permanente.

Se propone que se consoliden cada uno de los factores que se involucran con la
fidelizacion de los clientes, ejecutando estrategias internas de capacitaciones
para los colaboradores y fortalecer la calidad de servicio que se brinda, ademas
de enfocar estrategias de promocion de ventas para incrementar la participacion
en el mercado.

Un programa de fidelizacion del cliente conlleva a la lealtad del mismo,
consecuentemente se propone realizar estrategias del CRM para incrementar el
vinculo y aumentar el grado de satisfaccién de los cliente generando lazos
duraderos; desarrollando un correcto proceso de comunicacion integral entre el
cliente y los colaboradores, esto permitira la retencion, recuperacion y ganar

nuevos clientes.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo Problema Obijetivo General y Objetivos especificos Hipotesis Variables Indicadores
¢ Cognitivo
¢De qué manera incide el e Afectivo
desempefio  del  talento e Motivacion
humano en la fidelizacion de | Identificar la incidencia del desempefio del e Perspectiva de desarrollo
los clientes en el | talento humano en la fidelizacién del cliente, } profesional
supermercado SUPERMAXI | mediante un estudio situacional para la Desempefio del e Capacitacion
del Canton Salinas Provincia | elaboracion de un plan de fidelizacién en el Talento Humano e Conocimiento de
de Santa Elena? supermercado SUPERMAXI del cantén Salinas, funciones
- rovincia de Santa Elena. imi
" e Lbors
TALENTO HUMANO . A |
El  desempefio  del e Realimentacion del

Y SU INCIDENCIA
EN LA
FIDELIZACION DEL
CLIENTE EN EL
SUPERMERCADO
SUPERMAXI DEL
CANTON SALINAS,
PROVINCIA DE
SANTA ELENA,
ANO 2018.

1. ¢(De qué manera influye el
desempefio del talento
humano en la fidelizacion
del cliente del
supermercado
SUPERMAXI?

2. ¢(Cuéles son los factores
que se vinculan con la
fidelizacion del cliente del
supermercado
SUPERMAXI?

3. ¢El supermercado
SUPERMAXI cuenta con
un programa de
fidelizacion de clientes?

o Analizar el desempefio del talento humano
mediante la aplicaciéon de técnicas e
instrumentos de recoleccion de informacion
para conocimiento de la influencia en la .
fidelizacion del  cliente actual  del | GaNtON
supermercado SUPERMAXI. prlovm

o Reconocer los factores que se vinculan con la Elena.
fidelizacion del cliente en el supermercado
SUPERMAXI, mediante el analisis del
comportamiento de los clientes para la
elaboracidn de un plan de fidelizacion.

o |dentificar si el supermercado SUPERMAXI
tiene un programa de fidelizacidn de clientes,
mediante la aplicacion de encuestas a los
consumidores y trabajadores para la
conservacion de los clientes actuales, y
recuperacion de los antiguos clientes.

del

talento humano incide
en el proceso de
fidelizacion del cliente

supermercado

SUPERMAXI del

Salinas,
cia de Santa

desempefio

Fidelizacion de
los Clientes

e Cliente interno

e Clientes externos

e Servicio al cliente
e Marketing

e Escuchar al cliente
e Calidad de atencion
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de la VVariable Independiente

Instrumentos de

Hipdtesis Variables Definicion Dimensiones Indicadores items recoleccion de
informacion
e ;CO6mo considera usted que fue la informacion brindada sobre los
" productos dispuestos en las géndolas?
Cognitivo ]
e ;Considera usted que poseer una gran cartera de productos le es
beneficioso para el Supermercado? ¢Porque?
Capacidades i . y
Son las acciones o psicolégicas e ;COmo considera usted la relacion valores-talento humano,
comportamientos ambiente del supermercado vs precio de los productos?
El desempefio del observados en los Afectivo o (Es 3|gglflcat|vamente el talento humano importante para la
talento  humano empleados que son empresa?
incide en el relevantes como el e ;,Como califica usted el empoderamiento, la actitud y aptitud del
. logro de los colaborador al momento de ser atendido?
fcetzacion et | Ve | objetivos de Ia |
cliente del | Independiente: | organizacion, el e ;Considera usted que existe un orden para el control del trabajo en Entrevistas
supermercado Desempefio del desempefio €s la empresa? Encuestas
SUPERMAXI del | Talento Humano InfltuenCIadO en gl’lan « ¢Existen incentivos laborales por el trabajo realizado en términos de
4 i S ia?

provincia de p e ;Estima que el tener un buen trato por parte de los trabajadores
Santa Elena. empleado sobre el incide en el posicionamiento del supermercado SUPERMAXI y es

trabajo, sus actitudes
hacia los logros y su
deseo de armonia”

Caracteristicas
personales

una de las principales causas, para que usted, visite el mismo
recurrentemente?

Perspectiva de
desarrollo
profesional

¢ Considera usted que en esta empresa esté alcanzando su realizacion
personal?

¢Estima usted que ha variado su desempefio laboral en relacion a
otros afios?

¢Qué nivel cree usted que su rendimiento productivo mejor6 en el
area donde labora de acuerdo a su Gltima evaluacion aplicada?




17T

Desarrollo del

Capacitacion

o ;Existen programas de induccion para el personal que ingresa a
laborar en la empresa? Describalo

e ;Existe un plan de capacitacion de acuerdo a los resultados de la
evaluacion del personal?

¢;Cudles son las Politicas y procedimientos que utiliza la empresa

talento para la gestion del talento humano (estructura del puesto, perfil de
humano cargos)?
Conocimiento o ;Conoce usted el manual de funciones del puesto de trabajo?
de funciones | * ;Perciben a plenitud los colaboradores, sus funciones o
competencias?
o ;Existe en la empresa un departamento que se encargue de la gestion
del talento humano?
Rendimiento |e ;Cuéles son los requerimientos bésicos que debe poseer un
Laboral colaborador de corporacién favorita?
o ;Realizan evaluaciones periddicas para medir del desempefio del
personal?
e ;Cuales considera que han sido los pilares fundamentales para que
la Corporacién Favorita se mantenga en el mercado?
e ;Como cree que puede influir la gestion del talento humano en el
Evaluacion éxito obtenido del supermercado SUPERMAXI y en el compromiso
. Resultados ; ’
del desempefio que tiene usted con la empresa?
propuestos

¢ Qué medidas toma la empresa para dar a conocer a sus empleados
sobre los méritos que tiene cada afio la empresa?

;Conoce usted en que Rankin empresarial se encuentra el
supermercado SUPERMAXI?

Retroalimenta-
cion del
desempefio

¢Recibe capacitaciones de acuerdo a las actividades que desempefa
en la empresa?

¢Comunican los resultados de las evaluaciones de desempefio?

;Como considera usted la capacitacion de los colaboradores al
momento de atender su requerimiento?
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Anexo 3: Matriz de operacionalizacion de la VVariable Dependiente

Instrumentos de

Hipdtesis Variables Definicion Dimensiones Indicadores items recoleccion de
informacion
o ;Considera usted que se atiende las necesidades del trabajador
para mejorar el desempefio laboral?
. . o ;Existen espacios donde los empleados se sientan comodos
Cliente interno cuando de desarrollan sus tareas?
e ;La empresa reconoce a los empleados, por la labor que
Tipos de desempefian en el trabajo?
lien - - I
clientes e ;Considera usted que al momento de realizar compras tiene en
mente al supermercado Supermaxi?
“Coniunt d Clientes e ;Como califica la diversidad de productos existentes en las
El desempefio del acc(;gjnl:; 0 € externos diferentes secciones y géndolas?
Fale_gto humanc; emprendidas por e ;ldentifica a los clientes y conocen en profundidad sus
Incilae en ¢ necesidades y deseos?
proceso de iabl una empresa para y
fidelizacion  del Variable establecer, mantener e ;Con que frecuencia realiza compras en el supermercado .
cliente del Independiente: | y fortalecer los SUPERMAXI? Entrevistas
Supermercado Fidelizacién de | Vinculos y mejorar o ;Estima usted que el ambiente, climatizacion, mésica, mezcla de Encuestas
SUPERMAXI del los Clientes el volumen de sus Servicio al colores son parte fundamental para que el cliente se sienta a gusto
< ; clientes para ervicio a dentro del supermercado? ;Por qué?
canton  Salinas, cliente
provincia de alcanzar un o ;Posee una gran cartera de productos, cree que esto es beneficioso
Santa Elena. posicionamiento para el Supermercado? ¢Porque?
organizacional Estrategias de e ;Considera que la calidad del ambiente afecta en la decision de
atraccion de compra?
Clientes e ;Estimula la decision de compra una distribucién adecuada de
productos y la calidad del ambiente que ofrece el supermercado
SUPERMAXI?
Marketing o ;Considera usted que el Merchandising es una técnica importante

dentro del Supermercado? ¢Porque?

¢ Cuél considera usted que entre las variables de Merchandising,
cartera de productos, ambiente y talento humano es la mas
importante dentro del Supermercado? ;Por qué?
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Satisfaccion
de clientes

;Cree que exista fidelidad por parte de los clientes hacia la
empresa?

Escuchar al o ;Promueve la empresa, la comunicacién efectiva con los clientes?
cliente e ;Considera usted que el factor méas importante a la hora de
comprar es el servicio que recibe?
e ;COmo considera usted, el servicio que ofrecen los colaboradores
del supermercado SUPERMAXI?
Calida_q de e ;Como califica la atencion recibida al realizar el pago de sus
relacion compras en caja?




Anexo 4: Encuesta de los Clientes

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DE LOS CLIENTES

DIRIGIDO A: Clientes del supermercado SUPERMAXI del canton Salinas, en la

provincia de Santa Elena.

Objetivo: Obtener

informacién necesaria y oportuna mediante la aplicacién de la

presente encuesta, que permita determinar el desempefio del talento humano y la
fidelizacion del cliente, en el supermercado SUPERMAXI del cant6n Salinas, provincia

de Santa Elena.

Instrucciones: El encuestado debera seleccionar una opcion de las expuestas en cada
pregunta, para ello debera marcar con una “X” la que considere pertinente en cada una de
las preguntas planteadas elaboradas por medio de la escala de Likert.

INFORMACION GENERAL

Género: F
Edad: 18a28
5la6l

PREGUNTAS

1. ¢Reside usted en la Provincia de Santa Elena?
Si
No
2. ¢Conoce usted el supermercado SUPERMAXI?
Si

No

3. ¢En qué canton reside?

Santa Elena
La Libertad
Salinas

Otros:

4. ¢Con qué frecuencia realiza compras en el

supermercado SUPERMAXI?

Muy Frecuentemente
Frecuentemente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

5. ¢Considera usted que al momento de realizar
supermercado

compras tiene en mente al
SUPERMAXI?

Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando

Nunca

29a39
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62 en adelante

M

6.

40a50

¢Como considera usted, el servicio que ofrecen los
colaboradores del supermercado SUPERMAXI?

Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

¢Como considera usted la capacitacion de los
colaboradores al momento de atender su
requerimiento?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo

¢Como considera usted que fue la informacion
brindada sobre los productos dispuestos en las
gondolas?
Excelente
Muy Bueno
Bueno
Regular
Malo




9. ¢Como califica usted el empoderamiento, la 12. ;Considera usted que el factor mas importante a la
actitud y aptitud del colaborador al momento de hora de comprar es el servicio que recibe?

ser atendido? Muy de acuerdo
Muy Alto De acuerdo
Alto Indeciso
Medio En desacuerdo
Bajo Muy en desacuerdo
Nulo
10. ;Cémo califica la atencion recibida al realizar el 13. ¢Estima que el tener un buen trato por parte de los
pago de sus compras en caja? trabajadores incide en el posicionamiento del
Excelente su_per_mercado SUPERMAXI y es una ) d_e las
Muy Bueno principales causas, para que usted, visite la
Bueno empresa recurrentemente?
Regular Muy de acuerdo
Malo De acuerdo

Indeciso
En desacuerdo
Muy en desacuerdo

11. ;Coémo considera usted la relacion valores-talento
humano, ambiente del supermercado vs precio de
los productos?

Muy Alto
Alto
Medio
Bajo
Nulo

Muchas gracias por su colaboracion
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Anexo 5: Encuesta al Personal

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

ENCUESTA DEL PERSONAL

DIRIGIDO A: Personal del supermercado SUPERMAXI del canton Salinas, en la
provincia de Santa Elena.

Objetivo: Recopilar informacion veraz y oportuna en funcion del desempefio laboral que
se desarrolla en el supermercado SUPERMAXI del canton Salinas, en la provincia de

Santa Elena.

1. lIdentificacion institucional
Genero: F
Edad: 18228

51a6l

2. Instrucciones

29a39

M

62 en adelante

40a50

Responda con honestidad cada una de las preguntas que aparecen en la presente
ENCUESTA. Sefiale con una X en el casillero de su evaluacion.

3.

1.

Preguntas

¢Considera usted que se atienden las necesidades
de los trabajadores para mejorar el desempefio
laboral?

Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando
Nunca

¢La empresa reconoce a los colaboradores, por la
labor que desempefian en el trabajo?
Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando
Nunca

¢Existen incentivos laborales por el
realizado en términos de excelencia?
Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando
Nunca

¢Recibe capacitaciones de acuerdo a las
actividades que desempefia en la empresa?
Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando
Nunca

trabajo
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. ¢Qué nivel

. ¢Considera usted que existe un orden para el

control del trabajo en la empresa?

Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando
Nunca

cree usted que su rendimiento
productivo mejoré en el area donde labora de
acuerdo a su Gltima evaluacién aplicada?

Muy Alto
Alto
Medio
Bajo
Nulo

. ¢Estima usted que ha variado su desempefio

laboral en relacién a otros afios?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo
Muy en desacuerdo

. ¢Comunican los resultados de las evaluaciones de

desempefio?

Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando
Nunca




9.

10.

11.

12.

13.

¢Existen espacios donde los empleados se sientan
comodos cuando de desarrollan sus tareas?

Si
No

¢Considera usted que el cliente al momento de
decidir realizar las compras tiene en mente al
SUPERMAXI?
Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando
Nunca

¢ldentifica a los clientes y conocen en profundidad
sus necesidades y deseos?

Siempre

A veces

Indeciso

De vez en cuando
Nunca

¢Considera que poseer una gran cartera de
productos es beneficioso para el Supermercado?

Definitivamente si
Probablemente si
Indeciso
Probablemente no
Definitivamente no

¢Estimula la decisién de compra una distribucién
adecuada de productos y la calidad del ambiente
que ofrece el supermercado SUPERMAXI?

Muy de acuerdo
De acuerdo
Indeciso

En desacuerdo
Muy en desacuerdo
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14. ;Considera que la calidad del ambiente afecta en

la decision de compra?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

15. ¢Cree que exista fidelidad por parte de los clientes

hacia la empresa?

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

16. ¢Promueve la empresa, la comuni

con los clientes?

cacion efectiva

Muy de acuerdo

De acuerdo

Indeciso

En desacuerdo

Muy en desacuerdo

Muchas gracias por su colaboracion



Anexo 6: Guia de Entrevista del gerente general

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA - GERENTE GENERAL

DIRIGIDO A: El gerente General del supermercado SUPERMAXI del Canton
Salinas, en la Provincia de Santa Elena.

Objetivo: Analizar el desempefio laboral y su incidencia en la fidelizacion del
cliente que ofrece el supermercado SUPERMAXI del canton salinas.

1.

10.

11.

12.

¢Cudles considera que han sido los pilares fundamentales para que la
Corporacion Favorita se mantenga en el mercado?

¢Es significativamente el talento humano importante para la empresa?

¢Existe en la empresa un departamento que se encargue de la gestion del
talento humano?

¢Cudles son las Politicas y procedimientos que utiliza la empresa para la
gestion del talento humano (estructura del puesto, perfil de cargos)?

¢Existen programas de induccién para el personal que ingresa a laborar en
la empresa? Describalo

¢Cudles son los requerimientos basicos que debe poseer un colaborador de
corporacion favorita?

¢Existe un plan de capacitacion de acuerdo a los resultados de la evaluacion
del personal?

¢Realizan evaluaciones periodicas para medir del desempefio del personal?

¢Considera usted que poseer una gran cartera de productos le es beneficioso
para el Supermercado? ¢Porque?

¢Estima usted que el ambiente, climatizacion, musica, mezcla de colores son
parte fundamental para que el cliente se sienta a gusto dentro del
supermercado? ¢;Por qué?

¢Considera usted que el Merchandising es una técnica importante dentro del
Supermercado? ;Porque?

¢Cudl considera usted que entre las variables de Merchandising, cartera de
productos, ambiente y talento humano es la mas importante dentro del
Supermercado? ;Por qué?
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Anexo 7: Guia de Entrevista del personal

UNIVERSIDAD ESTATAL PENINSULA DE SANTA ELENA
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

GUIA DE ENTREVISTA — PERSONAL

DIRIGIDO A: El Colaborador con més afios de experiencia en el supermercado
SUPERMAXI del Cant6n Salinas, en la Provincia de Santa Elena.

Objetivo: Analizar el desempefio laboral y su incidencia en la fidelizacion del
cliente que ofrece el supermercado SUPERMAXI del canton salinas.

1.

10.

11.

12.

¢Cuantos afios lleva prestando sus servicios en el supermercado
SUPERMAXI1?

¢Considera usted que en esta empresa esta alcanzando su realizacion
personal?

¢Existe en la empresa un departamento que se encargue de la gestion del
talento humano?

¢Existen programas de induccién para el personal que ingresa a laborar en
la empresa? Describalo

¢Conoce usted el manual de funciones del puesto de trabajo?
¢Perciben a plenitud los colaboradores, sus funciones o competencias?

¢Cudles son los requerimientos basicos que debe poseer un colaborador de
corporacion favorita?

¢Existe un plan de capacitacion de acuerdo a los resultados de la evaluacion
del personal?

¢Cudles son las Politicas y procedimientos que utiliza la empresa para la
gestion del talento humano (estructura del puesto, perfil de cargos)?

¢Realizan evaluaciones periodicas para medir del desempefio del personal?

¢Como cree que puede influir la gestion del talento humano en el éxito
obtenido del supermercado SUPERMAXI y en el compromiso que tiene
usted con la empresa?

¢Estima usted que el ambiente, climatizacion, musica, mezcla de colores son
parte fundamental para que el cliente se sienta a gusto dentro del
supermercado? ;Por qué?
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13. ¢Posee una gran cartera de productos, cree que esto es beneficioso para el
Supermercado? ¢Porque?

14. ;Qué medidas toma la empresa para dar a conocer a sus empleados sobre
los méritos que tiene cada afio la empresa?

15. ¢(Conoce usted en que Rankin empresarial se encuentra la supermercado
SUPERMAXI1?

120



Anexo 8: Fotos

ENTREVISTA REALIZADAS AL R ENCUESTAS REALIZADAS AL
PERSONAL PERSONAL

ENCUESTAS REALIZADAS AL
PERSONAL
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