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INTRODUCCION

El plan de gestion de recursos humanos es el proceso en el cual se identifican los roles y
responsabilidades dentro de una organizacion, asi como las habilidades requeridas en relacion
con la comunicacién de todos los participantes. Para el caso de Super Tienda Galo la empresa
se dedica a la venta de articulos de primera necesidad en la cuidad de Usuluan. Para poder
desarrollar una mayor eficiencia en la administracion de la empresa lo han venido desarrollando
de manera empirica, la mayoria de los procesos al igual el método de evaluacion del personal;
se necesitan de herramientas técnicas y tedricas que les permita el desempefio de sus operaciones
de una mejor manera. Es por eso que se ha desarrollado el estudio, con él se pretende plantear

el desarrollo a través de una propuesta factible para la organizacion.

El presente estudio esta conformado por cinco capitulos, en el cual siendo el capitulo | donde se
muestra el planteamiento del problema, dentro de él se encuentran los antecedentes de la
empresa, situacion problematica y el enunciado del problema. Ademas, se encuentra la
justificacion de la investigacion, delimitaciones de la investigacion, tanto tedrica, temporal,
espacial y de recursos. Sin dejar a un lado los objetivos de la investigacion, hipotesis y alcances

de todo el proyecto, es decir, lo que se pretende abarcar con la elaboracion del estudio.

En el capitulo 1l se desarrolla el marco referencial, donde se encuentra el marco historico,
normativo y tedrico; en el cual se tiene relacion con la investigacion; donde se muestra las
normas legales que engloban la empresa y enlaza con la investigacién, en cuanto al marco

histérico que muestra el contexto en el que se ha desarrollado en el tema principal del estudio.

Posteriormente en el capitulo 111, se proporciona la metodologia de la investigacion, en el cual
se detalla el tipo de investigacion, poblacion, muestra; el tipo de técnica e instrumento que se
utilizo para la recoleccion de datos, al mismo tiempo se detallan las fuentes de recoleccion de



informacion y el plan de anélisis; en el cual va implicito la validacion de los instrumentos,

programacion, tabulacion, conclusiones y recomendaciones.

En el capitulo IV después de haber detallado el capitulo anterior, se muestra el analisis e
interpretacion de los resultados, en base a los instrumentos de recoleccion de datos como la
entrevista dirigida a la propietaria, encuesta dirigida a los empleados y a los consumidores. Al
recolectar toda la informacion se ordena y se tabula los datos para obtener una conclusién y

recomendacion de la investigacion.

Dentro del capitulo V se detalla lo que concreta el plan de gestion de recursos humanos, en el
cual se detalla el diagnostico del anélisis interno y externo, lo cual permite conocer las limitantes
y alcances de lo que se estd planteando, ademas lo que se pretende es mejorar la eficiencia
administrativa de la empresa y se describe el desarrollo del plan para hacer efectiva la
investigacion, con lo que se pretende dar un aporte significativo para lograr del desarrollo y

efectividad de la administracion en la Stper Tienda Galo de la ciudad de Usuluan.



RESUMEN EJECUTIVO

Super Tienda Galo es una empresa dedicada a la venta de articulos de primera necesidad,
ubicada en Carretera El Litoral Km 112, Contiguo a Iglesia San Francisco de Asis, Usulutan. Es
una empresa comprometida con el pueblo Usuluteco en donde surgi6 en 1974 con la venta de
articulos varios en el mercado regional de la ciudad, afios después se trasladé de local en 1979
en donde actualmente es la casa matriz conocida como Tienda Galo, posteriormente en 2010
inauguraron la Super Tienda Galo, ya con un ambiente diferente y mas amplio, pero siempre
con el mismo concepto de vender al publico la mas amplia gana de articulos de primera

necesidad al por mayor y menor dando precios mas accesibles que la competencia.

El objetivo del presente trabajo es Formular un plan de gestion de recursos humanos para
mejorar la eficiencia administrativa de las empresas que se dedican a la venta de articulos de
primera necesidad. Zona urbana. Ciudad de Usulutan. Afio 2019. Caso de estudio: Super Tienda
Galo.

Para poder saber sobre los problemas que tiene la empresa fue necesario realizar una
investigacién utilizando como técnica la encuestas para el personal y los clientes, asi mismo
como la entrevista a la propietaria que ella nos colaboré con valiosa informacion sobre los
problemas con los que cuenta la empresa y desde que tiempo viene teniéndolos y que le afectan

de una u otra manera.

El problemas que se pudo detectar en la empresa es que tiene mal el proceso de administracion
y una mala eficiencia (mal uso de los recursos) donde en la planeacién tiene problemas en los
objetivos, mision y vision ya que los empleados no los tienen bien definido y no los conocen en
su totalidad, asi mismo otro problema es la organizacion ya que no cuentan con un organigrama
donde se muestre la jerarquia de la empresa, también la direccion es otro problema detectado ya
gue no se cuentan con métodos de motivacion para el personal y por ultimo en el proceso
administrativo no se cuenta con un control para medir la eficiencia del personal. Otro problema
que se pudo detectar fue la eficiencia pero en el uso de los recursos que ocupa el personal donde

tiene un mal uso por parte del personal los materiales que se brindan. Para poder solucionar
3



estos problemas serd necesaria la implementacion de estrategias que vayan acorde a los
problemas encontrados. Con la implementacion de este plan la empresa podra mejorar todo los
problemas administrativos como del mal uso de los recursos que se le brindan al personal y asi

mismo se podran ver resultados positivos en el personal ya que tendran un mayor rendimiento.



CAPITULO |
PLANTEAMIENTO
DEL PROBLEMA



1.1 ANTECEDENTES

Administracion de Recursos Humanos en el Contexto Latinoamericano

Las practicas latinoamericanas de recursos humanos se desarrollaron a la par que el proceso de
industrializacion de la region, siendo profundamente afectadas por las teorias universales
dominantes importadas a través de las practicas de las multinacionales extranjeras, lo que ilustra
el sistema hibrido de administracion. Con frecuencia, al implantar tales practicas en su disefio
original, fallan. La teoria de relaciones humanas desarrollada en paises industrializados asume
un trabajador culturalmente maduro que busca logros individuales en el lugar de trabajo. Esta
descripcion no encaja con el trabajador medio latinoamericano: no se necesitan teorias

complejas para controlar a los trabajadores latinoamericanos (Montafio, 1991).

¢La evolucion de los RRHH en Ameérica Latina esta ligados a la presencia de firmas
multinacionales o, por el contrario, ha sido una evolucion interna en las que las compafiias

nacionales han desarrollado sus propias politicas?

La evolucion se dio por ambas vertientes, tanto la presencia de multinacionales como el
desarrollo de empresas locales. Sin embargo, hay otros factores que han hecho que el area de

recursos humanos se desarrolle en la regién. Tenemos, por ejemplo:

e La transformacion de una economia centrada principalmente agricola a una industrial a
partir de la tercera década del siglo XX, hizo que las practicas de recursos humanos
avanzaran radicalmente. Las empresas industriales requerian de personal tecnolégicamente
desarrollado.

e El desarrollo de la educacion superior en la region, y especificamente de universidades que
incluian dentro de las escuelas de ciencias sociales y econdmicas la ensefianza de las ciencias
administrativas y, por lo tanto, de la administracion de recursos humanos.

e El establecimiento de leyes laborales en cada pais de la regién y su transformacion para
apoyar la liberalizacion de las economias, principalmente durante la década de los 80 y 90.

e La adopcion de las tecnologias de la informacion para dirigir las practicas de recursos

humanos.



Cuando América Latina paso a la etapa independiente, durante el siglo XIX, establecid nuevos
nexos con los paises industrializados, en un proceso de intercambio que se ha ido haciendo cada
vez mas activo. En general, en el campo de la administracion de recursos humanos como en
tantos otros, América Latina ha experimentado una evolucion muy influenciada por el mundo

occidental, pero se sigue caracterizando por su peculiar idiosincrasia y estructura social.

En el siglo XX desde el fin de la Primera Guerra Mundial (1914-1918) hasta la Gran Depresion
(1930-1938) los departamentos de personal desempefiaron funciones de creciente importancia.
Se concedio creciente atencion a las necesidades de los empleados. La importancia de las
necesidades de personal se hizo ain mas relevante por el resultado de los estudios llevados a
cabo en Estados Unidos en la planta Hawthorne de la compafiia General Eastern Electric durante

ese periodo.

En la actualidad, sin embargo, el concepto de Recursos Humanos hace referencia a la
administracion del personal de una compafiia, es decir, a la capacidad de localizar, entrevistar,
evaluar y seleccionar a los trabajadores, de acuerdo a los objetivos, mision y vision de una

compafiia.

En El Salvador la administracion de Recursos Humanos es una pieza importante en las
organizaciones desde la época de la industrializacion la forma de administrar personal ha
cambiado en una gran medida donde antes el mismo propietario daba las 6rdenes y con el paso
de los tiempo eso fue cambiando, las empresas comenzaban a administrar como en otros paises

donde se delegaban cargos para que una persona tuviera un grupo de trabajadores a su cargo.

En la zona oriental del pais la administracion del recurso humanos es de gran importancia ya
gue en los ultimos aflos muchas empresas a tomado como una parte fundamental al recurso
humano donde les ofrece una serie de capacitaciones que ayudan a mejorar al personal y que se
puedan desempefiar mejor, un claro ejemplo de una empresa que se preocupa por el recurso
humano es Pollo Campestre ya que le ofrece al trabajador una serie de actividades de recreacion
y capacitacion que son de gran ayuda para mejorar el desempefio y a la misma vez ayuda a tener

una mejor administracion.



Otra empresa que ha tomado en cuenta la administracion del recurso humano ha sido Grupo
Lorena ya que ha mejorado en los ultimos afios el trato al personal y a la misma vez ha mejorado

el rendimiento con capacitaciones.

En el caso de la zona oriental en el departamento de Usulutan especificamente en la Super
Tienda Galo, la empresa comenzd a funcionar en el afio 1974 en el mercado regional, donde la
misma propietaria Ana Cristina de Galo era una trabajadora y a la vez solo un trabajador mas

tenia a su cargo.

Para el afio 1979 se traslada a un pequefio local en la esquina de la 12av norte de Usulutan
donde actualmente se encuentra la casa matriz donde cuenta con mas de 20 empleados que estan

a cargo de la hija de la propietaria quien es la encargada de llevar la administracion del personal.

En el afio 2005 compran el terreno ubicado salida a San Miguel contiguo a la iglesia San
Francisco de Asis, para el afio 2010 se inaugura el Super Tienda Galo realizando una
contratacion de mas de 25 empleados para diferentes areas donde la propietaria en los Gltimos
afios ha tenido complicaciones con el personal en la organizacion y la delegacién de
responsabilidades dando como resultado una mala administracion ya que no se tienen alguien a

cargo del manejo del personal.



1.2 SITUACION PROBLEMATICA

La Super Tienda Galo del municipio de Usulutan, del departamento de Usulutan, es una empresa
que se dedica a la venta de articulos de primera necesidad y que satisface muchas necesidades
de los clientes por su amplia variedad de productos que ofrece. Pero a la misma vez la empresa
necesita establecer un plan de gestion para el recurso humano, porque se tiene el problema de

tener una mala organizacion, falta de delegacion de funciones, poca eficiencia administrativa.

Es de mucha importancia que se desarrolle un plan de gestién de recursos humano ya que
ayudara a tener una mejor atencion a los cliente, reduccion de la pérdida de tiempo por parte de
los empleados, mejor delegacién de los puestos, una administracion mas eficiente y que de

mejores resultados.

Es importante saber que el problema que se tiene en la empresa de una mala administracion,
esta desde hace mucho tiempo y que ha provocado que se tenga una leve reduccion en las ventas
y en la afluencia de clientes ya qué la delegacion de funciones no estan bien establecidas por

quienes toman las decisiones.

La falta de una buena administracion en el recurso humano causa que se tenga una mala
eficiencia administrativa provocando que no se puedan cumplir con las metas propuestas y

teniendo como resultado un personal que no esta rindiendo de la mejor manera.

Por lo tanto es necesario realizar un plan de gestion de recursos humano para que se tenga
resultados aceptables que sean para beneficio de la empresa y que los empleados puedan realizar

sus actividades.



1.3 ENUNCIADO DEL PROBLEMA

¢En qué medida la creacion de un plan de gestion de recursos humano enfocado en mejora de
la eficiencia administrativa, ayudara a las empresas que se dedican a la venta de articulos de

primera necesidad, zona urbana, ciudad de Usulutan, 2019?
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1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Las empresas actuales integran un conjunto de factores de produccién (recursos, personas y
capital), que han de ser organizados por el empresario y dirigidos para la obtencion de objetivos
empresariales, como asegurarse la obtencion de un beneficio, pero sin olvidar su responsabilidad

social con el entorno que la rodea y condiciona su actividad econémica.

Un plan de gestion de recursos humanos permite mejorar la eficiencia administrativa; se debe
de contar con estrategias y las herramientas necesarias para el manejo y control interno de los
recursos existentes, ya que es de vital importancia no perder el enfoque empresarial que la
propietaria espera, ademas al mejorar los métodos de control ayudara a prevenir y erradicar los

problemas en la administracion de la empresa.

Con el mejoramiento de un plan estratégico se pretende que la empresa Super Tienda Galo pueda
generar métodos de control, mejora en la delegacion de responsabilidades ya que esto va a
favorecer al colaborador en el momento de recibir una orden; ademéas que va a favorecer la
comunicacion desde su linea descendente y se mejorara la eficiencia administrativa; todos esos
factores recaen a beneficio del incremento en ventas, posicionamiento, expansién, o cualquier

fin deseado por la propietaria.

Asi mismo, el plan estratégico de la empresa Super Tienda Galo de Usulutan, traerd muchos
beneficios a la poblacion, consumidor local y otras empresas que se dedican a la venta de
productos de primera necesidad que desean implementar un plan estratégico como el que se le

propone a la empresa.

La investigacion servird como fuente de informacién para los estudiantes de las universidades
u otras investigaciones posteriores y finalmente es de gran benéfico para al equipo de estudiantes
investigador y encargados de llevar acabo es estudio de grado para ejecutar todos los
conocimientos de formacion obtenidos durante la carrera y de esta manera optar por el grado de
licenciatura en Administracidn de empresas, de la Universidad de El Salvador Multidisciplinaria

Oriental.
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1.5 DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1 DELIMITACION TEORICA

Para realizar una buena investigacion se tomd a bien basarse en la utilizacion de diversos libros,

paginas web, revistas, entre otros, afines a la investigacion que se realiz6. Los recursos fueron
suministrados por la biblioteca de la Universidad de El Salvador, Facultad Multidisciplinaria

Oriental y por el equipo de trabajo.

152 DELIMITATIVA TEMPORAL

El estudio se desarroll6 en los meses de Febrero a Septiembre del 2019

153 DELIMITATIVA ESPACIAL

La zona geogréfica en donde se encuentra objeto de estudio es en la ciudad de Usulutén,

municipio de Usulutan, departamento de Usulutan

154 DELIMITATIVA DE RECURSOS

1.5.4.1 Recursos econdmicos

La forma en la que el trabajo de investigacion se financio fue mediante fondos propios del

equipo de trabajo, ya que no se cuenta con ninguna otra fuente de financiamiento.
1.5.4.2 Recursos materiales

La ejecucion del trabajo de investigacion involucro la utilizacién de diversos materiales tales
como: laptops, memorias USB, libros fisicos y digitales, cuadernos, papel bond, lapiceros,
lapices, borradores, sacapuntas, folders, entre otros materiales que correran bajo el coste de los

integrantes del equipo de investigacion.
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1.5.4.3 Recurso humano

Para el desarrollo de la investigacion se conto con el siguiente recurso humano: un asesor
metodologico, un docente director encargado de darle seguimiento al proceso de investigacion,
ademaés se contd con la colaboracién de la propietaria de la Super Tienda Galo, los empleados
de la empresa, a los consumidores y al equipo de estudiantes que seran los responsables de

recopilar, ordenar, procesar y analizar la informacidn para el desarrollo del trabajo.
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1.6 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.6.1 OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan de gestion de recursos humanos para mejorar la eficiencia administrativa de
las empresas que se dedican a la venta de articulos de primera necesidad. Zona urbana. Ciudad
de Usulutan. Afo 2019. Caso de estudio: Super Tienda Galo.

1.6.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1 Disefiar la planeacion de un plan de gestion de recursos humanos para identificar la situacion

actual que desempefia la Stper Tienda Galo.

2 Elaborar la etapa de organizacion para efecto de ordenar la estructura interna de la empresa.

3 Definir la direccion estratégica de recursos humanos para orientar el desempefio de las

funciones.

4 Disefar el sistema de control para evaluar el desempefio del recurso humano y corregir

resultados.
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1.7 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.7.1 HIPOTESIS GENERAL

Al elaborar un plan de gestién de recursos humanos serviria para mejorar la eficiencia
administrativa de las empresas que se dedican a la venta de articulos de primera necesidad. Zona

urbana. Ciudad de Usulutan. Afio 2019. Caso de estudio: Super Tienda Galo

1.7.2 HIPOTESIS ESPECIFICAS

e Al disefiar la planeacion de un plan de gestion de recursos humanos, se podra identificar

la situacién actual que desempefia la Stper Tienda Galo.

e Elaborando la etapa de organizacion serd posible ordenar la estructura interna de la

empresa.

e Al definir la direccidn estratégica de recursos humanos se podra orientar el desempefio

de las funciones.

e Disefiando un sistema de control seré posible evaluar el desempefio del recurso humano

y corregir resultados
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1.8 OPERACIONALIZACION DE HIPOTESIS
1.8.1 Hipotesis general

Objetivo General
Elaborar un plan de

gestion de recursos

humanos para
mejorar la
eficiencia

administrativa  de
las empresas que se
dedican a la venta
de articulos de

primera necesidad.

Zona urbana.
Ciudad de
Usulutan. Afio
2019. Caso de
estudio: Super
Tienda Galo

Hipdtesis General
Al elaborar un plan
de gestion de

recursos humanos

serviria para
mejorar la
eficiencia

administrativa de
las empresas que se
dedican a la venta
de articulos de

primera necesidad.

Zona urbana.
Ciudad de
Usulutén. Afio
2019. Caso de
estudio: Super
Tienda Galo

Variable Independiente
Plan de

Recursos Humanos: es un

Gestion  de

disefilo sobre la mejor

forma de manejar la
organizacion durante sus
actividades cotidianas y a
largo plazo. Incluye los
métodos  convencionales
de hacer diversas cosas-
administrar el dinero, lidiar
con las tareas actuales de la
organizacion, abordar la
forma en que las personas
de la organizacion realizan
su trabajo.

2017)

(Rabinowitz,

Indicadores

Variable Dependiente

Eficiencia
Administrativa:  hace
referencia a los

recursos empleados y
los resultados
obtenidos. Por ello, es
una  capacidad o
cualidad muy apreciada
por empresas u
organizaciones debido
a que en la préactica
todo lo que éstas hacen
tiene como propdsito
alcanzar metas u
objetivos, con recursos.

(Thompson, 2018)

Indicadores
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Hipotesis especifica 1

Objetivo
Especifico
Disefiar la
planeacion del

sistema de gestion

de recursos
humanos para
identificar la
situacion  actual
que desempefia la
Super Tienda
Galo.

Hipotesis

Especifica

Al  disefiar la
planeacion de un
plan de gestion de
recursos humanos,
se podré identificar
la situacion actual
que desemperia la
Super Tienda Galo.

Variable
Independiente
Planeacién del plan

de gestion: es una
parte de la Gestion

orientada a fijar unos
objetivos y a
especificar los
procesos operativos y
recursos  necesarios
para cumplir con los

objetivos fijados.

Indicadores

e Procesos

operativos

e Alcance

objetivos

Fijar objetivos

de

Variable
Dependiente

Situacion actual:

sirve para identificar
y enfocar los temas
criticos que enfrenta
su organizacion, con

base a esos temas

criticos, podra
desarrollar
afirmaciones
explicitas sobre

objetivos realistas y
planes posibles de
trabajar para su

consecucion.

Indicadores

Identificacion

del entorno
e Situacion de

la empresa
e Situacion del

recurso

humano
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1.8.2 Hipotesis especifica 2

Objetivo

Especifico

Elaborar la etapa
de organizacion
para efecto de
ordenar la
estructura interna

de la empresa.

Hipotesis
Especifica
Elaborando la
etapa de

organizacion seré
posible ordenar la
estructura interna

de la empresa.

Variable
Independiente

Etapa de organizacion:

Consiste en el disefio y

fijacion de las
estructuras,  procesos,
funciones,

responsabilidades,

métodos y técnicas que
ayudan a simplificar el
trabajo, con el propdsito

de obtener la
maximizacién de los
recursos materiales,
financieros,

tecnoldgicos y humanos,
para la realizacién de los
fines que la empresa

persigue.

Indicadores Variable Dependiente
Disefio de Estructura interna: e
estructura conjunto de
Maximizar elementos que e
recursos integran las

Cumplimiento

de metas.

funciones que tienen o
asignadas cada uno
de los elementos

dentro de la empresa,

en relaciones
jerarquicas y
funcionales
existentes.

Indicadores

Funciones
definidas
Metas
establecidas
Orden

jerarquico
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1.8.3 Hipotesis especifica 3

Objetivo
Especifico

Definir la
direccion

de

recursos humanos

estratégica

para orientar el
desempefio de las

funciones.

Hipotesis
Especifica
Al

direccion

definir la

de

recursos humanos

estratégica

se podré orientar
el desempefio de

las funciones.

Variable

Independiente

Direccion
Estratégica:
direccion de la
empresa una

actitud estratégica
que persiga su
constante

adaptaciéon a un
entorno altamente
inestable,

fundamentada en
la creencia de que
el futuro puede ser
mejorado a traves
de

estrategicas

acciones

adecuadas.

Indicadores

Toma de
decisiones
Implementacion
de estrategias
Rendimiento

optimo

Variable Dependiente

Desempefio  de las
funciones: una
apreciacion  sistemética
del wvalor que un

individuo demuestra, por
sus caracteristicas
personales y/o por su
prestacion, con respecto a
la organizacion de la que
forma parte, expresado
periédicamente conforme
a un preciso
procedimiento por una o
mas personas encargadas
en tal sentido y que
conozcan al individuo y

su trabajo.

Indicadores

Actividad

establecida

Responsabilidad

Manejo

tiempo
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1.8.4 Hipotesis especifica 4

Objetivo
Especifico

Disefar el sistema

de control para
evaluar el
desempefio  del

recurso humano y
corregir

resultados.

Hipotesis
Especifica
Disefiando un
sistema de control
seré posible
evaluar el
desempefio  del

recurso humano Yy

corregir resultados

Variable

Independiente

Sistema de control:
conjunto de
dispositivos

encargados de
administrar, ordenar,
dirigir o regular el

comportamiento de
otro sistema, con el fin
de reducir las
probabilidades de fallo
y obtener los resultados

deseados.

Indicadores

e Estandares
de actuacion

e Medicion de
resultados

e Comparacién
de resultados

e Acciones

correctoras

Variable
Dependiente
Desempefio: grado de
desenvoltura que una
entidad cualquiera
tiene con respecto a un

fin esperado.

Indicadores

e Resultados

e Meta
organizacional

e Trabajo en

equipo
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CAPITULO II
MARCO
REFERENCIAL



2.1 MARCO HISTORICO

De acuerdo con Davenport (2000), durante mucho tiempo la preocupacion por atender al recurso
humano como un factor clave dentro del éxito de la empresa fue muy poca. De hecho, los
directivos consideraban al empleado como un gasto o un costo que se podia reducir cada vez

que la situacion econémica los obligara a un recorte en el presupuesto.

Segun Davenport (2000), en la era post industrial en los afios 80°s apenas habia indicios de que
el ser humano empezaba a tomar valor a partir de sus conocimientos y estudios técnico-
profesionales. El concepto de capacitacion empezaba a tomar fuerza. A pesar de esto, los
directivos seguian considerandolos como un activo o un gasto que se podia reducir segun fuese
necesario. Esta practica de reduccién de la fuerza laboral lleg6 a su punto més alto en el periodo
1990-1991 cuando cerca del 56% de las compafiias estadounidenses encuestadas por la
American Management Association contestaron que habian reducido su plantilla debido a que
preveian una disminucién en la actividad econdmica. En esta etapa lo que pensara o sintiera el

empleado no tenia la m&s minima importancia.

Segun Davenport (2000), en el afio de 1994 las cosas tomaron otros rumbos. Se entro en lo que
ahora se conoce como la “Era del Empleado como activo”. En esta etapa, aunque siguieron
dandose los recortes de personal, del 56% que en 1990-1991 las empresas venian manejando se
redujo de manera dréstica a un 45% para los afios subsiguientes. Otro factor importante fue que
los presupuestos de capacitacion y formacion mejoraron también de manera importante. De los
43.2 millones que se invirtieron en el afio de 1991 la cifra aumentd a 50 millones para el afio de
1994,

“Los empleados son nuestro activo mas importante” se volvio la frase favorita en informes
anuales y comunicados de prensa. No obstante, la firma de consultores Towers Perrin sefial6 en

su People Strategy Benchmark Awareness and Attitude Study que una abrumadora mayoria de
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los directivos empresariales no parecian sinceros cuando se referian a la nocion de los
trabajadores como activos estratégicos. Esto debido a que después de un estudio realizado en
donde se les pedia que clasificaran las prioridades estratégicas empresariales, se antepuso la
satisfaccion del cliente, el rendimiento financiero, la competitividad y la calidad en productos y

servicios antes que la inversion en personal.

En ese entonces, si las empresas en realidad hubieran pensado en el recurso humano como un
activo estratégico habrian notado que una fuerza laboral competente y consagrada era un

requisito previo para cualquier otra area dentro de la organizacion.

Bajo el punto de vista de Davenport (2000), en la actualidad al recurso humano se le denomina
como trabajadores-inversores donde los empleados, no las organizaciones, son los duefios del
capital (habilidades y conocimientos) y al igual que inversores financieros pueden elegir en

donde invertir este capital y recibir el mayor beneficio por el mismo.
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2.2 MARCO NORMATIVO

SECCION SEGUNDA: TRABAJO Y SEGURIDAD SOCIAL (CONSTITUCION DE
LA REPUBLICA DE EL SALVADOR 1983)
TITULO 11
Los derechos y garantias fundamentales de la persona
CAPITULO I
Derechos sociales
SECCION SEGUNDA

Trabajo y seguridad social

Articulo 37

El trabajo es una funcidn social, goza de la proteccién del Estado, y no se considera articulo de

comercio.

El Estado empleara todos los recursos que estén a su alcance para proporcionar ocupacion al
trabajador, manual o intelectual, y para asegurar a él y a su familia las condiciones econémicas

de una existencia digna.

De igual forma promovera el trabajo y empleo de las personas con limitaciones o incapacidades
fisicas, mentales o sociales. (SALVADOR C. D., 2015)

Articulo 38

El trabajo estara regulado por un Cadigo que tendra por objeto principal armonizar las relaciones
entre patronos y trabajadores, estableciendo sus derechos y obligaciones. Estara fundamentado
en principios generales que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de los

trabajadores, e incluira especialmente los derechos siguientes: (SALVADOR C. D., 2015)

1. Enuna misma empresa o establecimiento y en idénticas circunstancias, a trabajo igual debe
corresponder igual remuneracion al trabajador, cualquiera que sea su sexo, raza, credo o
nacionalidad; (SALVADOR C. D., 2015)
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Todo trabajador tiene derecho a devengar un salario minimo, que se fijara periédicamente.
Para fijar este salario se atendera sobre todo al costo de la vida, a la indole de la labor, a los
diferentes sistemas de remuneracion, a las distintas zonas de produccion y a otros criterios
similares. Este salario debera ser suficiente para satisfacer las necesidades normales del
hogar del trabajador en el orden material, moral y cultural. (SALVADOR C. D., 2015)
En los trabajos a destajo, por ajuste o precio alzado, es obligatorio asegurar el salario minimo
por jornada de trabajo; (SALVADOR C. D., 2015)
El salario y las prestaciones sociales, en la cuantia que determine la ley, son inembargables
y no se pueden compensar ni retener, salvo por obligaciones alimenticias. También pueden
retenerse por obligaciones de seguridad social, cuotas sindicales o impuestos. Son
inembargables los instrumentos de labor de los trabajadores; (SALVADOR C. D., 2015)
El salario debe pagarse en moneda de curso legal. El salario y las prestaciones sociales
constituyen créditos privilegiados en relacion con los demas créditos que puedan existir
contra el patrono; (SALVADOR C. D., 2015)
Los patronos daran a sus trabajadores una prima por cada afio de trabajo. La ley establecera
la forma en que se determinara su cuantia en relacién con los salarios;
La jornada ordinaria de trabajo efectivo diurno no excedera de ocho horas y la semana
laboral de cuarenta y cuatro horas.
El méximo de horas extraordinarias para cada clase de trabajo sera determinado por la
ley. (SALVADOR C. D., 2015)

La jornada nocturna y la que se cumpla en tareas peligrosas o insalubres, sera inferior a la diurna

y estara reglamentada por la ley. La limitacion de la jornada no se aplicara en casos de fuerza

mayor.

La ley determinara la extension de las pausas que habran de interrumpir la jornada cuando,

atendiendo a causas bioldgicas, el ritmo de las tareas asi lo exija, y la de aquellas que deberan
mediar entre dos jornadas. (SALVADOR C. D., 2015)

Las horas extraordinarias y el trabajo nocturno seran remunerados con recargo;

7. Todo trabajador tiene derecho a un dia de descanso remunerado por cada semana laboral, en

la forma que exija la ley.
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8.

10.

11.

12.

Los trabajadores que no gocen de descanso en los dias indicados anteriormente, tendran
derecho a una remuneracion extraordinaria por los servicios que presten en esos dias y
a un descanso compensatorio; (SALVADOR C. D., 2015)
Los trabajadores tendran derecho a descanso remunerado en los dias de asueto que sefiala la
ley; ésta determinara la clase de labores en que no regiré ésta disposicion, pero en tales casos,
los trabajadores tendran derecho a remuneracion extraordinaria; (SALVADOR C. D., 2015)
Todo trabajador que acredite una prestacion minima de servicios durante un lapso dado,
tendra derecho a vacaciones anuales remuneradas en la forma que determinara la ley. Las
vacaciones no podran compensarse en dinero, y a la obligacion del patrono de darlas
corresponde la del trabajador de tomarlas; (SALVADOR C. D., 2015)
Los menores de catorce afios, y los que habiendo cumplido esa edad sigan sometidos a la
ensefianza obligatoria en virtud de la ley, no podran ser ocupados en ninguna clase de
trabajo.
Podra autorizarse su ocupacion cuando se considere indispensable para la subsistencia
de los mismos o de su familia, siempre que ello no les impida cumplir con el minimo de
instruccion obligatoria.
La jornada de los menores de dieciséis afios no podra ser mayor de seis horas diarias y
de treinta y cuatro semanales, en cualquier clase de trabajo.
Se prohibe el trabajo a los menores de dieciocho afios y a las mujeres en labores
insalubres o peligrosas. También se prohibe el trabajo nocturno a los menores de
dieciocho afios. La ley determinara las labores peligrosas o insalubres; (SALVADOR C.
D., 2015)
El patrono que despida a un trabajador sin causa justificada esta obligado a indemnizarlo
conforme a la ley; (SALVADOR C. D., 2015)
La ley determinara las condiciones bajo las cuales los patronos estaran obligados a pagar a
sus trabajadores permanentes, que renuncien a su trabajo, una prestacion econdémica cuyo
monto se fijarad en relacion con los salarios y el tiempo de servicio.
La renuncia produce sus efectos sin necesidad de aceptacion del patrono, pero la
negativa de éste a pagar la correspondiente prestacion constituye presuncion legal de

despido injusto.
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En caso de incapacidad total y permanente o de muerte del trabajador, éste 0 sus
beneficiarios tendran derecho a las prestaciones que recibirian en el caso de renuncia
voluntaria. (SALVADOR C. D., 2015)

Articulo 42

La mujer trabajadora tendré derecho a un descanso remunerado antes y después del parto, y a la

conservacion del empleo.

Las leyes regularan la obligacién de los patronos de instalar y mantener salas cunas y lugares
de custodia para los nifios de los trabajadores. (SALVADOR C. D., 2015)

Articulo 43

Los patronos estan obligados a pagar indemnizacién, y a prestar servicios médicos,
farmacéuticos y demas que establezcan las leyes, al trabajador que sufra accidente de trabajo o
cualquier enfermedad profesional. (SALVADOR C. D., 2015)

Articulo 44
La ley reglamentara las condiciones que deban reunir los talleres, fabricas y locales de trabajo.

El Estado mantendrd un servicio de inspeccion técnica encargado de velar por el fiel
cumplimiento de las normas legales de trabajo, asistencia, previsién y seguridad social, a fin de

comprobar sus resultados y sugerir las reformas pertinentes (SALVADOR C. D., 2015)
Articulo 51

La ley determinara las empresas y establecimientos que, por sus condiciones especiales, quedan
obligados a proporcionar, al trabajador y a su familia, habitaciones adecuadas, escuelas,
asistencia médica y demas servicios y atenciones necesarios para su bienestar. (SALVADOR
C.D., 2015)
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Articulo 52
Los derechos consagrados en favor de los trabajadores son irrenunciables.

La enumeracidn de los derechos y beneficios a que este capitulo se refiere, no excluye otros que
se deriven de los principios de justicia social. (SALVADOR C. D., 2015)
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CODIGO DE TRABAJO
TITULO SEGUNDO: SEGURIDAD E HIGIENE DEL TRABAJO

Capitulo 1. Obligaciones de los patronos

Adopcion de medidas de seguridad e higiene
Articulo 314.

Todo patrono debe adoptar y poner en practica medidas adecuadas de seguridad e higiene en los
lugares de trabajo, para proteger la vida, la salud y la integridad corporal de sus trabajadores,

especialmente en lo relativo a:

1) Las operaciones y procesos de trabajo;

2) El suministro, uso y mantenimiento de los equipos de proteccién personal;
3) Las edificaciones, instalaciones y condiciones ambientales; y

4) La colocacion y mantenimiento de resguardos y protecciones que aislen o prevengan de los

peligros provenientes de las maquinas y de todo género de instalaciones

Se cuida al trabajador por medio de esta ley que ejercer la seguridad del empleado
proporcionado las herramientas de seguridad y capacitando. (SALVADOR C. D., Seguridad e
Higiene del trabajo, 1972)

Capitulo I1. Obligaciones de los trabajadores
Cumplimiento de normas de seguridad e higiene
Articulo 315.

Todo trabajador estara obligado a cumplir con las normas sobre seguridad e higiene y con las
recomendaciones técnicas, en lo que se refiere: al uso y conservacion del equipo de proteccion
personal que le sea suministrado, a las operaciones y procesos de trabajo, y al uso y

mantenimiento de las protecciones de maquinaria.
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Estara también obligado a cumplir con todas aquellas indicaciones e instrucciones de su patrono

que tengan por finalidad proteger su vida, salud e integridad corporal. Asimismo, estard
obligado a prestar toda su colaboracion a los comités de seguridad. (SALVADOR C. D.,
Seguridad e Higiene del trabajo, 1972)

TITULO TERCERO: RIESGOS PROFESIONALES
Responsabilidad del empleador

Articulo 321
Los riesgos profesionales a que se refiere este Titulo, acarreardn responsabilidad para el
patrono, salvo aquellos producidos por fuerza mayor extrafia y sin relacion alguna con el trabajo
y los provocados intencionalmente por la victima. También estara exento de responsabilidad el
patrono, cuando el riesgo se hubiere producido encontrandose la victima en estado de
embriaguez o bajo la influencia de un narcético o droga enervante.
Cuando el trabajador preste sus servicios a un sub-contratista, se aplicara lo dispuesto en el
inciso ultimo del Art. 5. (SALVADOR C. D., Riesgos Profesionales., 1972)

CAPITULO II: CONSECEUNCIA DE LOS RIESGOS PROFESIONALES
Obligacién del empleador de responder por muerte o incapacidad
Articulo 324
Las consecuencias de los riesgos profesionales de que responderan los patronos son la muerte
y la incapacidad del trabajador. La incapacidad puede ser permanente total, permanente parcial
y temporal.

Es de suma importancia cuidar de del empleado en caso de un accidente ya que la ley de
prevencion de riesgo en los lugares de trabajo los ampara independientemente de la actividad a
la que se dedique.

El nimero de empleados superan de 15 empleados por lo cual esta en la obligacion de crear el
comité de seguridad e higiene ocupacional para evitar un accidente dentro de lugar de trabajo.
(SALVADOR C. D., Consecuencia de los Riesgos profesionales, 1972)
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LEY GENERAL DE PREVENCION DE RIESGOS EN LOS LUGARES DE TRABAJO
TITULO I DISPOSICIONES PRELIMINARES
CAPITULO Il CAMPO DE APLICACION, COMPETENCIA Y DEFINICIONES.
Articulo 7

Para la aplicacion de la presente ley se entendera por:

ACCION INSEGURA: El incumplimiento por parte del trabajador o trabajadora, de las normas,
recomendaciones técnicas y demas instrucciones adoptadas legalmente por su empleador para
proteger su vida, salud e integridad. (SALVADOR C. D., Ley general de prevencion en los
luagres de trabajo, 1972)

COMITE DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL: Grupo de empleadores o sus
representantes, trabajadores y trabajadoras o sus representantes, encargados de participar en la
capacitacion, evaluacién, supervision, promocion, difusion y asesoria para la prevencion de
riesgos ocupacionales. (SALVADOR C. D., Ley general de prevencion en los luagres de trabajo,
1972)

CONDICION INSEGURA: Es aquella condicion mecénica, fisica o de procedimiento inherente
amaquinas, instrumentos o procesos de trabajo que por defecto o imperfeccion pueda contribuir
al acaecimiento de un accidente. (SALVADOR C. D., Ley general de prevencion en los luagres
de trabajo, 1972)

DELEGADO DE PREVENCION: Aquel trabajador o trabajadora designado por el empleador,
0 el Comité de Seguridad y Salud Ocupacional segun sea el caso, para encargarse de la gestion
en seguridad y salud ocupacional. (SALVADOR C. D., Ley general de prevencion en los luagres
de trabajo, 1972)

EMPRESAS ASESORAS EN PREVENCION DE RIESGOS LABORALES: Empresas u
organizaciones capacitadas para identificar y prevenir los riesgos laborales de los lugares de
trabajo, tanto a nivel de seguridad e higiene, como de ergonomia y planes de evacuacion, con el
fin de mejorar tanto el clima laboral como el rendimiento de la empresa, todo ello a nivel técnico

béasico. (SALVADOR C. D., Ley general de prevencion en los luagres de trabajo, 1972)
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EQUIPO DE PROTECCION PERSONAL: Equipo, implemento o accesorio, adecuado a las
necesidades personales destinado a ser llevado o sujetado por el trabajador o trabajadora, para
que le proteja de uno o varios riesgos que puedan amenazar su seguridad y salud, en ocasién del

desempefio de sus labores.

GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL: Conjunto de actividades o
medidas organizativas adoptadas por el empleador y empleadora en todas las fases de la
actividad de la empresa con el fin de evitar o disminuir los riesgos derivados del trabajo.

(SALVADOR C. D., Ley general de prevencion en los luagres de trabajo, 1972)

HIGIENE OCUPACIONAL: Conjunto de medidas técnicas y organizativas orientadas al
reconocimiento, evaluacion y control de los contaminantes presentes en los lugares de trabajo

que puedan ocasionar enfermedades.

LUGAR DE TRABAJO: Los sitios o espacios fisicos donde los trabajadores y trabajadoras
permanecen y desarrollan sus labores. (SALVADOR C. D., Ley general de prevencion en los
luagres de trabajo, 1972)

TITULO Il
GESTION DE LA SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL EN LOS LUGARES DE
TRABAJO
CAPITULO Il COMITES DE SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL.
Articulo 13
Los empleadores tendran la obligacion de crear Comités de Seguridad y Salud Ocupacional, en
aquellas empresas en que laboren quince 0 méas trabajadores o trabajadoras; en aquellos que
tengan menos trabajadores, pero que a juicio de la Direccion General de Prevision Social, se
considere necesario por las labores que desarrollan, también se crearan los comités
mencionados. Los miembros de los comités deberan poseer formacion e instruccion en materia
de prevencion de riesgos laborales. Habra Delegados de Prevencion, los cuales seran
trabajadores o trabajadoras que ya laboren en la empresa, y seran nombrados por el empleador
o0 los comités mencionados en el inciso anterior, en proporcién al nimero de trabajadores, de
conformidad a la escala siguiente:

De 15 a 49 trabajadores 1 Delegado de Prevencion
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De 50 a 100 trabajadores 2 Delegados de Prevencion

De 101 a 500 trabajadores 3 Delegados de Prevenciéon
De 501 a 1000 trabajadores 4 Delegados de Prevencion
De 1001 a 2000 trabajadores 5 Delegados de Prevencién
De 2001 a 3000 trabajadores 6 Delegados de Prevencion
De 3001 a 4000 Trabajadores 7 Delegados de Prevencién
De 4001 o maés trabajadores 8 Delegados de Prevencion

Para el caso de Super Tienda Galo supera el minimo de empleados que es 15 personas, para lo
cual debe de tener 1 delegado de prevencion de riesgo que vele por la seguridad de los
empleados que estan dentro de la empresa. (SALVADOR C. D., Comites de seguridad y salud

ocupacional, 1972)
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2.3 MARCO TEORICO
(Hampton, s.f.). Considera al proceso administrativo como un proceso gerencial que cuando se

ejecutan debidamente, favorece la eficiencia de la organizacion.

De acuerdo con David R. Hampton, los elementos del proceso administrativo son:
1. Planeacion

2. Organizacion

3. Direccion

4. Control

Para profundizar con David R. Hampton, en su libro Administracion, Tercera Edicion, Capitulo
1, p4gina 22 ala 25.

(Stoner, s.f.). Define al proceso administrativo como una serie de partes separadas o funciones

que constituyen un proceso total.

Los elementos del proceso administrativo son:
1. Planeacion

2. Organizacion

3. Direccion

4. Control

(Robbins., s.f.) Considera la administracion como un proceso (método sistematico para manejar
actividades) En el cual todos los gerentes o administradores deben realizar diversas actividades

interrelacionadas para alcanzar los objetivos deseados. Estas actividades son:
1. Planeacion

2. Organizacion

3. Direccion

4. Control
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PLANEACION

Para poder realizar un plan de gestion de recursos humanos y mejorar la eficiencia
administrativa es necesario definir cada una de las partes, para tenemos un mejor conocimiento
de lo que trataremos en la investigacion, por lo tanto comenzaremos definiendo lo que es un

plan.

Segun el auto Horacio (1976) define como plan “Un conjunto coordinado de metas, directivas,
criterios y disposiciones con gque se instrumentiza un proceso, pudiendo ser integral o sectorial

y en distintos niveles: comunal, urbano, local, regional, nacional, etc.”

También Plan se define como la gestion materializada en un documento, con el cual se proponen
acciones concretas que buscan conducir el futuro hacia propdsitos predeterminados. Es un
documento donde se indican las alternativas de solucion a determinados problemas de la
sociedad y la forma de llevarlo a cabo determinando las actividades prioritarias y asignando
recursos, tiempos y responsables a cada una de ellas. El contenido basico de un Plan es:
Justificacion del Plan, Vision del Plan, Diagnostico, Prospectiva, Objetivos, Estrategias,

Politicas, Programas y Proyectos del Plan. (Andrés E. Miguel, 2011, p. 148)

También “La planeacion consiste en definir las metas de la organizacion, establecer una
estrategia general para alcanzarlas y trazar planes exhaustivos para integrar y coordinar el
trabajo de la organizacion. (...) se ocupa tanto de los fines (que hay que hacer) como de los

medios (como hay que hacer) “ (Robbins S. , 2005, p. 158)

Segun Datf (2004) “la planeacion indica donde quiere estar la empresa en el futuro y la manera
de llegar alli. Planeacion significa definir las metas del desempefio futuro y seleccionar las
actividades y recursos necesarios para alcanzarlas.” toda organizacion debe de tomar en cuenta
de utilizar una planeacion (plan) ya que esta ayuda a que se mejoren muchos problemas que se

puedan tener internamente dar un nuevo rumbo.

Respecto a la planeacion Idalberto (1998) sefala la planeacion es la funcién administrativa que
determina anticipadamente cuales son los objetivos que deben alcanzarse y qué debe hacerse
para alcanzarlos. Se trata entonces de un modelo tedrico para la accion futura. Empieza por la

determinacion de los objetivos y detalla los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor
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manera posible. Planear es definir los objetivos y escoger anticipadamente el mejor curso de

accion para alcanzarlos.

Por lo tanto la planeacién define a donde se pretende llegar, lo que debe hacerse, cuando, cémo

y en qué secuencia.

“La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo
los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la

determinacion de tiempos y nlimeros necesarios para su realizacion”. ( Reyes Ponce, 1992)

ORGANIZACION

Segun Agustin Reyes Ponce (1989) organizacion es la estructura de las relaciones que deben
existir entre las funciones niveles y actividades de los elementos materiales y humanos de un
organismo social con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro de los planes y objetivos

sefialados.

Para Munch Galanio(1995) es el establecimiento de las estructuras necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacién de jerarquias, disipaciones,
correlacion y agrupaciones de actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones

del grupo social.

DIRECCION

Para Joel Lemer y Baker (2004), la direccion consiste en dirigir las operaciones, mediante la
operacion del esfuerzo de los subordinados, para obtener productividad mediante la motivacién

y supervision.

Segun el autor Roberto B. bucheke(1990) dice que la direccion comprende la influencia
interpersonal del administrador, a través de la cual logra que los subordinados obtengan los

objetivos de la organizacién mediante la supervision, la comunicacion y motivacion.
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Para Lourdes Munch,(2005) es la ejecucién de los planes de acuerdo con la estructura
organizacional mediante la guia de los esfuerzos del grupo social a través de la motivacion, la

comunicacion y la supervision.
ETAPAS DE LA DIRECCION:

Supervision. Consiste en vigilar y guiar a los subordinados de tal forma que las actividades se
realicen adecuadamente, es decir, es el arte de trabajar con un grupo de personas, sobre las que
se ejerce autoridad, encaminada a obtener de ellos su maxima eficiencia. Es un esfuerzo
combinado para llevar a un buen cumplimiento de su trabajo. La supervision, cobra gran
importancia para la organizacion, pues es a través de ella que se imprime cierta dinamica sobre

los subordinados, para que logren los objetivos.

Comunicacion. Es el proceso a través del cual se trasmite y recibe informacion en un grupo
social, o bien es un proceso mediante el cual se introducen e intercambian ideas.
Motivacion. Mover, conducir o impulsar la accién. Es la labor que realiza un superior para
animar e impulsar a sus subordinados a realizar determinada accion encaminada al logro de los
objetivos.
Integracion. Comprende la funcion de la cual el administrador elige y se allega de los recursos
necesarios para poner en marcha las decisiones previamente establecidos para ejecutar los
planes. Las etapas que abarca la integracion son las siguientes:
1. Reclutamiento. Allegarse de los candidatos idoneos para ocupar determinado puesto.
2. Seleccién. Consiste en medir los conocimientos del puesto, la aptitud, el interés y
la personalidad para escoger al candidato que mejor llena los requisitos que exige el
puesto.
3. Introduccion o induccion. Consiste en orientar de forma general al empleado sobre
las actividades que se realizan en la organizacion, a fin de que este se pueda integrar

a sus labores de una manera rapida.
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CONTROL

Segun Robert B. Buchele (2009) El proceso de medir los actuales resultados en relacion con los
planes, diagnosticando la razon de las desviaciones y tomando las medidas correctivas

necesarias.

Para George R. Terry(1998) EIl proceso para determinar lo que se esta llevando a cabo,
evaluando v, si es necesario, aplicando medidas correctivas, de manera que la ejecucion se

desarrolle de acuerdo con lo planeado.

Burt K. Scanlan(2002) considera que el control tiene como objetivo cerciorarse de que los

hechos vayan de acuerdo con los planes establecidos.

Para Robert C. Appleby (2007) considera que el control es la medicion y correccion de las
actuaciones de los subordinados con el fin de asegurar que tanto los objetivos de la empresa

como los planes para alcanzarlos se cumplan econémica y eficazmente.

Segun Harold Koontz y Ciril O"Donell (2012) Implica la medicion de lo logrado en relacion
con lo estandar y la correccion de las desviaciones, para asegurar la obtencion de los objetivos

de acuerdo con el plan.

Para Chiavenato (1992) El control es una funcién administrativa: es la fase del proceso
administrativo que mide y evalUa el desempefio y toma la accion correctiva cuando se necesita.

De este modo, el control es un proceso esencialmente regulador.

Teniendo ya lo que es el concepto de plan o planeacion, organizacién, direccion y control es
necesario también saber que es gestién de recursos humanos y para qué es necesario en el

mejoramiento administrativo.

GESTION DE RECURSOS HUMANOS

Gestion del Recurso Humano: “Es el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir

los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las “personas” o recursos humanos,
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incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas, y evaluacion de desempefio”

(Chiavetano, 2002:9).

Administracion de recursos humanos: “Describe la manera en que los esfuerzos de los
gerentes y directivos se relacionan con todos los aspectos de personal y demuestra las
contribuciones que los profesionales del area hacen a este campo” (Werther y Davis, 2004:9).
Por otro lado, Mercado (2004:19) define la administracion de recursos humanos como el
“Proceso administrativo aplicado al acrecentamiento y conservacion del esfuerzo, las
experiencias, la salud, los conocimientos, desarrollo, etcétera, de los elementos humanos de una

organizacion, en beneficio del individuo, de la propia organizacion y del pais en general”.

La Gestion de Recursos Humanos es el proceso administrativo aplicado al incremento y
preservacion del esfuerzo, las précticas, la salud, los conocimientos, las habilidades, etc., de los
miembros de la estructura, en beneficio de un sujeto, de la propia organizacion y del pais en
general. De igual manera, podemos decir que realizar el proceso de auxiliar a los empleados a
alcanzar un nivel de desempefio y una calidad de conducta personal y social que cubra sus
necesidades y expectativas personales. (YNDRA LUCIA , 2013)

La Gestion de Recursos Humanos consiste en planear, organizar y desarrollar todo lo

concerniente a promover el desemperio eficiente del personal que compone una estructura.

La Gestion de Recursos Humanos en una organizacion representa el medio que permite a las
personas colaborar en ella y alcanzar los objetivos individuales relacionados directa o
indirectamente con el trabajo. (YNDRA LUCIA , 2013)

Administrar Recursos Humanos significa conquistar y mantener a las personas y miembros de
una organizacién, en un ambiente de trabajo armonioso, positivo y favorable. Representa todas

aquellas cosas que hacen que el personal permanezca en la organizacion.

Los objetivos de la Gestion de Recursos Humanos derivan de los objetivos de la organizacion.
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Uno de los objetivos principales que caracteriza a toda empresa, es la elaboracion, distribucién
y comercializacion de algun producto, bien o servicio (como una actividad especializada).
Semejantes a los objetivos de la organizacion, la Gerencia de Recursos Humanos debe
considerar los objetivos individuales de sus miembros como esencia de su desarrollo personal y

corporativo, es decir una mezcla de crecimiento tanto para la empresa como para los empleados.
Los principales objetivos de la Gestion de Recursos Humanos son:

e Crear, mantener y desarrollar un conjunto de personas con habilidades, motivacion y
satisfaccion suficientes para conseguir los objetivos de la organizacion.

e Establecer, conservar y atesorar condiciones organizacionales que permitan la aplicacion,
el desarrollo y la satisfaccion plena de las personas y el logro de los objetivos
individuales.

e Alcanzar la eficiencia y eficacia con los recursos humanos disponibles.

La Gestion de Recursos Humanos realiza el manejo integral en diferentes funciones desde el

inicio al fin de una relacién laboral como son:

e Reclutar y seleccionar el personal con el perfil seleccionado

e Capacitar y entrenar

e Evaluar el desempefio laboral

e Describir las responsabilidades que definen cada puesto en la organizacion

e Desarrollar programas, talleres, cursos, etc., y cualquier otros programas que vallan
acorde al crecimiento y mejoramiento de los discernimientos del personal.

e Promocionar el desarrollo del liderazgo

e Ofrecer asistencia psicologica a los empleados en funcion de mantener un ambiente
armaonico entre todos.

e Solucionar conflictos y problemas que se provoquen en el personal

e Informar a los empleados ya sea mediante boletines, reuniones, memorandums o por via

mails, las politicas y procedimientos de recursos humanos.
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e Supervisar la administracion de los programas de ensayo

e Desarrollar un marco personal basado en competencias

(YNDRA LUCIA , 2013)

Diversos investigadores plantean sus propias concepciones acerca de la Gestion de Recursos
Humanos: Cuenca (2005) la define como: “El conjunto de decisiones y acciones directivas en
el ambito organizacional que influyan en las personas, buscando el mejoramiento continuo
durante la planeacion, implantacion y control de las estrategias organizacionales, considerando

las interacciones con el entorno”.

Conjunto de decisiones y politicas que deben nacer de la direccion, orientadas a conseguir la
mayor eficacia y eficiencia del sistema que integra la produccion o lo que, transportado a un
contexto econdmico empresarial, establece la mejor consecucion de los resultados previstos en
el plan de desarrollo con el minimo coste, partiendo de la premisa de que en todo proceso de
produccion se utilizan unos recursos 0 medios productivos que suponen siempre un coste para
obtener unos resultados, que son productos o servicios. Dentro de la gestion del talento humano
este concepto se trabaja con base en la generacion de competencias que encaminen a la

organizacion a garantizar su permanencia en el mercado. (Ballivian, 2003)

Para Chiavenato (2000) “La gestion del talento humano es la funcion que permite la
colaboracion eficaz de las personas para alcanzar los objetivos organizacionales e individuales,

buscando la eficacia organizacional”

Conjunto de actividades que ponen en funcionamiento, desarrollan y movilizan a las personas
gue una organizacion necesita para realizar sus objetivos. Para lograr esto es necesario primero
definir las politicas de personal y sus funciones sociales en relacion con los objetivos de la
organizacion (premisa estratégica); segundo definir métodos adecuados que nos permitan
conservar y desarrollar a los recursos humanos (premisa operativa); y tercero, todo esto a través
de instrumentos administrativos, reglamentarios (premisa logistica) (Escat , 2002)
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“La Gestion de Recursos Humanos busca garantizar la seleccion de empleados de gran calidad,
desarrollarlos, organizar adecuadamente su actividad y mantenerlos, buscando la flexibilidad

financiera, funcional y numérica” (Gismera, 2002)

Segun el autor Zayas, P, (1996) la gestion de recursos humanos es “Un sistema, por lo que debe
reunir las caracteristicas de ser holistico, sinergético y relacional, no puede verse como un
conjunto de tareas aisladas, sino que opera como un sistema de interrelaciones donde se pueden
distinguir, partiendo de un enfoque socio-técnico, los aspectos técnico-organizativos y los

aspectos socio-psicologicos”.

Todas estas definiciones guian a la comprension de la GRH en su caracter sistémico, holistico
e integral y como un medio para alcanzar la eficacia y la eficiencia de las organizaciones a través
del trabajo de las personas, estableciendo condiciones favorables para que éstas alcancen
también sus propios objetivos. Gestién de Recursos Humanos y el individuo.

Por ultimo se define que es eficiencia y que es necesario para la administracion.

EFICIENCIA

Eficiencia es la capacidad de obtener los mayores resultados con la minima inversion. Se define

como "hacer las cosas bien".

Eficacia es completar las actividades para conseguir las metas de la organizacion con todos los

recursos disponibles. Se define como "hacer las cosas correctas".

La administracion no solo se ocupa de determinar las actividades y cumplir con las metas de la
organizacion (eficacia), sino también de hacerlo de la manera méas eficiente (organizacion

exitosa).

En términos generales, la palabra eficiencia hace referencia a los recursos empleados y los
resultados obtenidos. Por ello, es una capacidad o cualidad muy apreciada por empresas u
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organizaciones debido a que en la préctica todo lo que éstas hacen tiene como propdsito alcanzar

metas u objetivos, con recursos (humanos, financieros, tecnolégicos, fisicos, de conocimientos,

etc.) limitados y (en muchos casos) en situaciones complejas y muy competitivas.

Pero, ¢qué significa realmente el término eficiencia? o, ¢cual es definicion

-Aplicada a la Administracion:

Segun (ldalberto, 2004) eficiencia "significa utilizacion correcta de los recursos
(medios de produccion) disponibles. Puede definirse mediante la ecuacion E=P/R, donde

P son los productos resultantes y R los recursos utilizados".

Para ( Harold & Heinz, 2004), la eficiencia es "el logro de las metas con la menor
cantidad de recursos".

Segun (Robbins & Coulter, 2005), la eficiencia consiste en "obtener los mayores

resultados con la minima inversién".

Para Reinaldo O. Da Silva, la eficiencia significa "operar de modo que los recursos sean

utilizados de forma mas adecuada".

- Aplicada a la Mercadotecnia:

Segun el Diccionario de Marketing, de Cultural S.A., la eficiencia es el "nivel de logro
en la realizacion de objetivos por parte de un organismo con el menor coste de recursos
financieros, humanos y tiempo, o con maxima consecucion de los objetivos para un nivel

dado de recursos (financieros, humanos, etc.)".

- Seqguln el Diccionario de la Real Academia Espaiiola:

Eficiencia (Del lat. efficientia) es la capacidad de disponer de alguien o de algo para

conseguir un efecto determinado.

Una de las maneras para medir la eficiencia (desempefio) del personal es por medio de

indicadores que serviran para evaluar el desempefio del personal, los indicadores son distintos
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de cada empresa ya que no todas buscan medir lo mismo algunas miden el aumento de venta
que es causa de desempefio del personal que esté en el area de venta asi mismo cada indicador

tiene una caracteristica que puede ser medible.
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CAPITULO III
METODOLOGIA
DE LA
INVESTIGACION



3.1 TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1 Investigacion Cuali-Cuantitativa

Se utiliz6 este tipo de investigacion debido que para obtener informacion se realizd
observaciones de comportamientos, estudiando la realidad en su contexto natural; asi mismo se

baso en una forma estructurada de recopilar y analizar datos obtenidos de distintas fuentes.

3.1.2 Investigacion Aplicada

Esta permitio llevar a la practica todos los conocimientos generados a través del desarrollo de
la presente investigacion; y que, ademas, esta aplicacion permitié generar mas conocimiento y

soluciones.

3.2 UNIVERSO Y MUESTRA
3.2.1 Universo

Los empleados de la empresa 25 personas

Los consumidores Aquellas personas que residan y vivan en la
ciudad de Usulutan (zona Urbana),
departamento de Usulutan (51,496)

Propietaria 1 persona

Para la poblacion de los consumidores, se basé en el Censo de Poblacion y vivienda 2007,

DIGESTYC enfocado en el departamento de Usulutéan, ciudad de Usulutan.
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EL SALVADOR

CENSO DE POBLACION Y VIVIENDA - 2007

POBLACION POR AREAY SEXO
, AREA %
MUNICIPIO POBLACION URBANO RURAL POBLACION
TOTAL | HOMBRES | MUJERES | TOTAL | HOMBRES | MUJERES | TOTAL | HOMBRES | MUJERES | URBANA

11-USULUTAN 344235 163555 180,680 165,143 76,728 88,415 179,092 86.827 92 265 48
Alegria 11,712 5,664 6,048 1,545 707 838 10,167 4,957 5,210 13.2
Berlin 17,787 8,749 9,038 9,782 4 675 5,107 8,005 4,074 3,931 55
California 2628 1238 1,390 1,645 775 870 983 463 520 62.6
Concepcidn Batres 12,197 5,736 6.461 3.214 1481 1,733 8,983 4,255 4728 264
El Triunfo 6,924 3.280 3,644 3,072 1446 1,626 3,852 1,834 2,018 444
Ereguayquin 6,119 2,855 3,264 1,920 924 996 4,199 1,931 2,268 34
Estanzuelas 9,015 4,262 4753 3.873 1,790 2,083 5,142 2472 25670 43
Jiquilisco 47,784 22,938 24,846 20,270 9,401 10,869 27 514 13,537 13,977 424
Jucuapa 18,442 8,923 9,519 10,468 5,054 5 414 7,974 3,869 4,105 56.8
Jucuaran 13,424 6,619 6,805 1,140 528 612 12,284 6,091 6,193 8.5
Mercedes Umaiia 13,092 6,332 6,760 3,105 1439 1,666 9,987 4,893 5,094 237
Nueva Granada 7,451 3,545 3,906 1,311 614 697 6,140 2,931 3,209 17.6
Ozatlan 12,443 5,876 6,567 5,083 2,37 2,712 7,360 3,505 3,854 409
Puerto El Triunfo 16,584 8,005 8,579 9,601 4537 5,064 6,983 3.468 3,515 57.9
San Agustin 6,518 3,163 3,355 3,125 1472 1,653 3,393 1,691 1,702 479
San Buena Ventura 4726 2,285 2441 939 443 496 3,787 1,842 1,945 19.9
San Dionisio 4,945 2,361 2584 1,281 £99 682 3,664 1,762 1,902 29
San Francisco Javier 5,409 2626 2,783 1,000 475 525 4,409 2151 2,258 18.5
Santa Elena 17,342 8,133 9,209 5,184 2,326 2,858 12,158 5,807 6,351 299
Santa Maria 10,731 4,904 5,827 8,196 3,754 4,442 2,535 1,150 1,384 76.4
Santiago de Maria 18,201 8,511 9,690 14,339 6,633 7,706 3,862 1,878 1,984 78.8
Tecapan 7,697 3,656 4,041 3,554 1,647 1,907 4143 2,009 2134 462
Usulutan 73,064 33,894 39,170 51.496 23,637 27.859 21,568 10,257 11,311 70.5

Fuente: DIGESTYC 2007 — VIl CENSO DE LA POBLACION Y V DE VIVIENDA
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Poblacion de los consumidores, se tomara solamente el area urbana de la ciudad de Usulutan.
EL SALVADOR

CENSO DE POBLACION Y VIVIENDA - 2007
POBLACION POR AREA Y SEXO

AREA URBANA
MUNICIPIO TOTAL HOMBRES MUJERES

Usulutan 51,496 23,637 27,859

Fuente: DIGESTYC 2007 — VIl CENSO DE LA POBLACION Y V DE VIVIENDA

Tomando en cuenta la informacion anterior, se tomaran los siguientes criterios en consideracion:

1. Que residan en la zona urbana del municipio de Usulutan.
2. Que tenga la edad de 18 a 70 afios.

3. Sexo masculino y femenino.

3.2.2 Muestra
Empleados

Debido a que el tamafio de la poblacion no es grande, es factible trabajar con la poblacion total

en el caso de los 25 empleados de la Stper Tienda Galo.
Consumidores

Mientras que para la poblacién de los consumidores, es necesario llevar a cabo un muestreo
estadistico.

Célculo de la muestra para consumidores:

CONSIDERANDO EL UNIVERSO FINITO

FORMULA DE CALCULD

n= Z72*N*p*q
e 2*N-1)+(£°2*p ™ q)
Donde:
Z= nivel de confianza (correspondiente con tabla de walores de 2)
p= Forcentaje de la poklacidn que tiene el atributo deseado
Q= Forcentaje de la pohlacion que no tiene el atributo deseado = 1-p

Mota: cuando no hay indicacion de la poblacién que posee o nd
el atributo, se asume B0%: para pyw 50% para g

M= Tamafio del universo (Se conoce puesto que es finita)
e = Error de estimacion maximo aceptado
n= Tamafio de la muestra
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N = | 51,496

Z = | 1.96 (95%) _ (1.962)(51,496)(0.5)(0.5)

o= 05 ™= 0.052) (51,496 — 1) + ((1.962)(0.5)(0.5))

q= 105 n = 381

e= | 0.05(5%)

n=1? La muestra para la poblacion de consumidores sera de 381 personas, que

cumplan con los criterios antes mencionados.

3.3 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA INVESTIGACION

3.3.1 Técnicas de investigacion

3.3.1.1 Entrevista
La entrevista se le realiz6 a la propietaria de SuUper Tienda Galo en donde nos permitio
conversar, intercambiar y obtener informacién relevante para la investigacion, la entrevista fue
guiada a través de una serie de preguntas especificas realizadas por el equipo investigador.
3.3.1.2 Encuesta
La encuesta consisti6 en un conjunto de preguntas cerradas realizadas a empleados y

consumidores para obtener informacion que ayuden a la investigacion.

3.3.2.3 Observacién directa

La observacion nos permitio profundizar la investigacion permitiéndonos observar la situacion
social, sucesos, detalles que presenten dentro de la empresa, dando asi pauta que nos ayudd en

las anotaciones que sirvieron como informacion relevante en el trascurso del estudio.
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3.3.2 Instrumento de investigacion

3.3.2.1 Entrevista Estructurada

Guia de preguntas elaboradas que nos permitio recolectar informacion del propietario/a.
3.3.2.2 Cuestionario

Preguntas cerradas para obtener informacion precisa de los empleados y consumidores.

3.3.2.3 Guia de Observacion

Elaborar un listado de elementos importantes a tomar en cuenta para la exploracion y

descripcion de aspectos que se viven y observan de dentro de la empresa.

3.4 FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

3.4.1 Fuentes de informacion primaria

Se tomaron como fuentes primarias a toda informacion que sea recopilada a través de los
métodos y técnicas de investigacion, que para el caso es la entrevista, encuesta, observacion que

se le realizaron a la propietaria, empleados y consumidores de la Stper Tienda Galo.

3.4.2 Fuentes de informacidn secundarias

Entre las fuentes de informacion secundaria que se utilizaron en la investigacion estan los
siguientes: libros, documentos, internet, revistas, articulos e informacion que nos facilite la

empresa, entre otras.
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3.5 PLAN DE ANALISIS

35.1 VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS

La validacion de los instrumentos fue de gran importancia ya que si el instrumento con el que
recolectamos los datos no tenia validez ni confiabilidad, las conclusiones no generarian ninguna
validez, por mucho dinero que se invierta si los instrumentos no tienen validez los resultados

que se obtuvieran no serian buenos de ninguna manera.

Resulto necesario conocer bien las variables de la investigacion que nos permitieron construir
los instrumentos, fue también la validez de las variables que nos permitio realizar las

interpretaciones correctas después de aplicarlos a nuestros objetos de estudio.

Para la validez de los instrumentos que utilizamos en nuestra investigacion, también fue
importantes la validez de contenido que se realiz6 mediante juicios de un experto que pudo
evaluarlos los aspectos importantes como los objetivos de los instrumentos, si los items de los
instrumentos representan adecuadamente a las variables que se quieren medir, si hay suficientes

items, si el protocolo de instrucciones del instrumento es claro, entre otros.

También se tomd en cuenta factores a evitar para que el contenido del instrumento tuvieran
validez como dar instrucciones imprecisas, evitar preguntas inadecuadas y preguntas que
sugieren la respuesta, evitar la ambigiiedad en la formulacion de las preguntas que lleven a

diferentes interpretaciones, evitar el ordenamiento inadecuado de los items, entre otros factores.

352 PROGRAMACION

Ya teniendo definida la poblacion y muestra que fueron parte de nuestro estudio se programé la
visita de campo, para iniciar la recoleccion de datos mediante la aplicacién de instrumentos y

técnicas de investigacion.
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Iniciamos con la realizacion de los instrumentos en la primera semana de mayo y en la segunda
semana nos reunimos con nuestro asesor para verificar correcciones con las preguntas realizadas

y en la tercera semana se llevo a cabo la validacion de los instrumentos.

En la primera semana del mes de Junio se pasaron los instrumentos a los clientes y empleados
de la Super Tienda Galo del municipio de Usulutén y en la segunda semana sirvio para poder

terminar con los instrumentos.

Las semanas tres y cuatro de Junio fueron para poder interpretar y analizar cuidadosamente los
datos recolectados, tanto de las opiniones de los consumidores, empleados y propietaria.

353 TABULACION

Para la tabulacion se tomaron como base los datos que se obtengan de la muestra determinada
de la poblacién de la zona urbana del municipio de Usulutan, departamento de Usulutan y de
empleados de la empresa.

Estos seran presentados en una serie de cuadros de frecuencias y porcentajes incluidos en la
parte descriptiva de la investigacion, lo que facilitara poder observar las tendencias de los

instrumentos, cada uno con su respectivo grafico y su respectivo anélisis e interpretacion.

Para hacer los cuadros de frecuencia y porcentajes asi como los graficos, utilizamos el programa
de aplicacion Excel, ya que es un programa que permite y facilita realizar esta tarea,
especialmente basandose en datos. De esta forma, nos permitid crear los graficos como una

representacion de los datos que obtengamos para tener una mejor comprension de los mismos.

Para el anélisis de los resultados de cada pregunta que se tabularon y graficas se hicieron
mencion de las cifras porcentuales que obtenga cada alternativa de respuesta; en el caso de la

interpretacion de resultados se mencionara la alternativa que tenga mayor frecuencia en la tabla.
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3.54 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

3.5.4.1 Conclusiones

Las conclusiones es la parte en donde como equipo de investigacién vamos a sintetizar los
resultados de la investigacion de tal modo que se puedan apreciar los resultados obtenidos,
producto de la demostracion de las hipotesis formuladas y del alcance de los objetivos generales

y especificos que inicialmente se trazaron.

Se realizara una conclusion en base a los datos obtenidos de la poblacion de estudio, acordes a
la importancia al tema y a los efectos obtenidos a lo largo del desarrollo de la investigacion; la
forma en gue las conclusiones estaran sistematizadas serd en forma de explicativa de cada uno
de los instrumentos ejecutados para la recoleccion de datos e informacion de vital importancia

para la investigacion, que servira de refuerzo para redactar una idea clara del tema en especifico.

3.5.4.2 Recomendaciones

A partir de la importancia que tiene la investigacion y en funcion de los resultados que en ella
se obtengan se formularan recomendaciones con la finalidad de que el lugar donde se lleve a

cabo el estudio, es decir, en la Super Tienda Galo, puedan considerarlas y ponerlas en practica

Como investigadores se haran las recomendaciones a quienes tienen el poder de decision en el
ambito de nuestra investigacion aportando ideas novedosas de acuerdo al tema. Por lo tanto, se

da una sugerencia en base a los resultados y conclusiones del estudio
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CAPITULO IV
ANALISIS E
INTERPRETACION
DE LOS
RESULTADOS



4.1 ENTREVISTA DIRIGIDA AL PROPIETARIO DE LA SUPER TIENDA GALO

Para la propietaria de Super Tienda Galo expresa que los objetivos empresariales se estan
cumpliendo ya que a los empleados se les muestran las metas mensuales de la organizacion, es
de esa manera que mide el rendimiento a base de metas; sin embargo, la informacion es valida,
pero se observa que no se cumple en su totalidad ya que no todo el recurso humano cumple con
sus metas personales por diversos factores externos como el flujo de clientes o consumidores
que visitan la sucursal. Segun su criterio, el personal que esta laborando actualmente es idoneo
y eficiente ya que se hace un proceso de seleccion de personal en el cual filtran las personas en
base a sus habilidades y destrezas que la persona tenga, sin dejar de a un lado las pruebas de
seleccion para obtener un mejor resultado y poder medir su capacidad laboral dentro de la

empresa.

Cuando se habla de recursos necesarios para el negocio, la propietaria expresa que cuenta con
lo bésico en el &mbito econdmicamente, recurso humano, materiales e insumo. Pero en base a
la observacion, se determina que a la organizacion le hace falta mas recursos para operar con
mayor efectividad su labor organizacional, ya que los procesos se tienen que redefinirse y
mejorarse, ya que el recurso humano es el mas valioso dentro de la organizacion y los procesos
deben de ser los adecuados para ello se requiere de cierto grado de satisfaccion por parte de los
clientes en el servicio que se brinda. La empresa es muy reconocida en el sector ya que la
amabilidad de los empleados hacia los clientes es indispensable pero no es un método definido
que la empresa le exige a los colaboradores, en cuanto al control de la cartera de clientes si se
maneja con efectividad y se le brinda un seguimiento para que el cliente regrese, sin embargo
seria de mucha utilidad y de aporte un método nuevo que ayude a la empresa a incrementar el

numero de personas satisfechas.

En cuanto a las capacitaciones se le imparte al personal dando un enfoque a la atencion al cliente
ya que se considera uno de los pilares fundamentales para la empresa sin embrago se imparten
capacitaciones en todas las areas ya que es necesario que el personal este calificado para

desempefiar con efectividad sus funciones.
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La propietaria comenta que la estructura organizacional se encuentra en grado considerable,
pero es consiente que es de mejorarla ya que existen algunos vacios dentro de la estructura.
Quien toma las decisiones es la propietaria y en ocasiones el gerente delegado, encargados de
areas, ya que se le es muy dificil tomar una sola persona, pero en el ambito real los encargados
y responsables analizan lo que le conviene a la empresa y quien toma la decisién y la Gltima

palabra es la duefia.

Por el momento la Super Tienda Galo no cuenta con un canal de comunicacion establecido ya
que las érdenes se dan frente a frente, sin ningln manual, instructivo o herramienta. En cuanto
a la medida de productividad del recurso humano es por medio de las metas y en base a la
observacién de como desarrollan su labor dentro de la empresa, de lo contrario no cuentan con

ningn otro método que midan la productividad.

Desde su punto de vista los empleados cumplen con sus funciones correctamente, gracias a €so
la empresa ha aperturado dos mas sucursales dentro y fuera de la zona de manera favorable ya
que se cuenta con 1 super en el centro de Usulutan, 1 stper salida a san salvador, 1 stper en el

mercado, 1 stper en Jucuapa, 1 super en el transito y este que estamos a salida a san miguel.

Desde su punto de vista el area que debe de tener mayor potencial es ventas, area de ruteo,
bodega, etc. Se establecen claramente las areas de responsabilidad y autoridad para llevar lo que
es un orden con los empleados, tomando en consideracion las politicas de forma escrita. Muchos
empleados no conocen las politicas de la empresa y son detalles que hacen realce en la

organizacion para el manejo y control de los clientes.

La empresa no realiza muchas actividades recreativas o convivios entre los empleados por
motivos de tiempo y logistica, pero es importante este pilar ya que fomenta al desarrollo persona

y psicoldgico de los empleados a la hora de ejercer sus labores dentro de la organizacion.

Se han capacitado en referencia a seguridad con la ley de prevencion de riesgos en los lugares
de trabajo ya que es requisito que el ministerio de trabajo le exige al empleador para estar
preparados ante cualquier siniestro y brindarles las herramientas necesarias para llevar acabo
sus funciones ya que el objetivo de estas capacitaciones es cuidar al personal, su seguridad, ante

todo; lo Unico que hace falta es mejorar son las sefializaciones del establecimiento.
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4.2 TABULACION Y ANALISIS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS
DE LA SUPER TIENDA GALO

1. ¢Tienen definidas las metas en la organizacion?

Obijetivo: Identificar si los empleados tienen definidas las metas en la organizacion.

Grafico N° 1
Tabla de Frecuencia N° 1
Respuestas Empleados % gf;
Si 22 88%
No 3 12%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 22 de ellos respondieron que
si conocen las metas de la organizacion, mientras que 3 de ellos no las conocen.

Analisis: Como podemos observar la mayor parte de los empleados conocen muy bien las metas
de la organizacién, dandonos a entender que cada uno de los empleados sabe hacia donde esta

enfocada y se dirige la empresa.
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2. ¢Tiene claro los objetivos de la empresa?

Objetivos: Conocer si los empleados tienen claro los objetivos de la empresa.

Grafico N° 2

No
0%

Tabla de Frecuencia N° 2

Respuestas Empleados %
Si 25 100%

No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si

100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 tienen claro los
objetivos de la empresa.

Analisis: Es muy claro que de los 25 empleados que se les paso el instrumentos todos
contestaron que si conocen los objetivos de la empresa, dando a entender que cada uno sabe que
es lo que se quiere logar y cumplir. Por lo tanto es una ventaja para empresa que los empleados
sepan los objetivos y los puedan cumplir.
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3. ¢Tiene clara las politicas de la empresa?

Objetivos: Determinar si los empleados tienen claro las politicas de la empresa.

Tabla de Frecuencia N° 3

Respuestas Empleados %
Si 23 92%
No 2 8%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 3

No
8%

92%

Fuente: Datos obtenidos de los

empleados

Interpretacion: Se obtuvo que de los 25 empleados encuestados, 23 contestaron que si conocen
las politicas de la empresa, mientras que 2 empleados no conocen las politicas de la empresa.

Anélisis: Podemos observar que la mayor parte de los empleados si conocen las politicas de la
empresa, es decir que saben la orientacion, responsabilidades y comportamientos que deben de
tener en la organizacion.
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4. ¢Laempresa ejecuta un plan para el afio?

Objetivo: Conocer si la empresa ejecuta un plan para el afio.

Tabla de Frecuencia N°4

Respuestas Empleados %
Si 18 72%
No 7 28%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 4

Si
2%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: Con la encuesta pasada a los 25 empleados, se obtuvo que 18 de ellos
contestaron que la empresa si ejecuta un plan para el afio, mientras 7 de ellos contestaron que

no lo efectdan.

Analisis: Podemos analizar con la informacién que obtuvimos con la encuesta, que la empresa
si realiza cada afio un plan, donde la mayoria de empleados conocen de los planes que se
ejecutaran. Es por eso que podemos entender que la empresa esta bien orientada a lo que se

realizara por afio.
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5. ¢Se realizan reuniones al inicio de cada mes para informar las actividades?

Objetivo: Identificar si la empresa realiza reuniones al inicio de cada mes para informar las

actividades.
Tabla de Frecuencia N° 5
Respuestas Empleados %
Si 16 64%
No 9 36%
Total 25 100%
Fuente: Datos obtenidos de los empleados

GraficoN° 5

No
36%

Si
64%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 16 de ellos contestaron que
si realizan reuniones al inicio de cada mes para informar sobre las actividades, mientras que 9

empleados contestaron que no.

Analisis: Podemos entender que la empresa se preocupa por brindar la informacién de las
actividades que se realizaran cada mes. Para que los empleados puedan estar informados sobre
que se realizara, ya sea por fechas festivas o promociones que se puedan dar en el mes.
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6. ¢Reciben algun tipo de capacitacion?

Objetivos: Conocer si los empleados reciben algun tipo de capacitacion

Grafico N° 6
Tabla de Frecuencia N° 6
Respuestas Empleados % No
Si 25 100% =
No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si
100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 contestaron que si han
recibido capacitaciones.

Analisis: Podemos ver que la empresa se preocupa por su personal, ya que siempre estan
realizando capacitaciones que ayudan al desarrollo de las habilidades de los empleados ya sea
en atencion al cliente, higiene y seguridad, clima laboral, entre otros.
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7. ¢Qué tipo de capacitacion ha recibido?

Objetivo: Conocer qué tipo de capacitacion reciben los empleados.

- Grafico N° 7
Tabla de Frecuencia N° 7
Respuestas Empleados % Seguridad Otras MO“ZI"‘CiO”
Motivacional 0 0% e higiene 0% 0%
- ocupacion
Seguridad e 0 0% al
higiene 0%
ocupacional
Atencioén al 25 100%
cliente
Otras 0 0%
Total 25 100% ’ztrfgf‘
Fuente: Datos obtenidos de los empleados cliente
100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 contestaron que han
recibido capacitacion de atencion al cliente.

Analisis: La informacion obtenida nos da entender que la empresa se preocupa mucho por la
atencion al cliente, para poder brindar un buen servicio y que el cliente se sienta satisfecho por
el trato que se brindan por parte de los empleados al momento que comprar 0 se encuentra en
las instalaciones.
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8. ¢Considera que la gerencia realiza adecuadamente su funciéon?

Objetivo: Conocer si la gerencia realiza adecuadamente su funcion.

Grafico N° 8

Tabla de Frecuencia N° 8

Respuestas Empleados %
Si 18 2%
No 7 28%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si
2%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 18 de ellos consideran que
la gerencia si realiza adecuadamente sus funciones, mientras que 7 consideran que no realizan
bien sus funciones.

Analisis: Podemos entender que los empleados consideran que la gerencia realiza bien sus
funciones, es decir que se estan cumpliendo los objetivos y por lo tanto los trabajadores se
sienten bien con lo que realiza la gerencia, ya que son toman muy en cuenta en todas las
actividades que se realizan.
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9. ¢Tiene areas designadas dentro de la empresa?

Obijetivo: Identificar si los empleados tienen areas designadas dentro de la empresa

Tabla de Frecuencia N° 9

Respuestas Empleados %
Si 25 100%

No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 9

No
0%

Si
100%

Fuente: Datos obtenidos de los

empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 respondieron que si
tienen una area asignada dentro de la empresa.

Analisis: Es muy claro que la empresa esta bien organizada ya que cada trabajador tienen su
area asignada para que pueda realizar sus labores, asi mismo podemos entender que lleva un
control por cada &rea ya que cada trabajador sabe lo que tiene que realizar.
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10. ¢ Cuenta con supervisor inmediato?

Objetivo: Conocer si cuenta con supervisor inmediato

Grafico N° 10

Tabla de Frecuencia N° 10 3)2
Respuestas Empleados %
Si 25 100%
No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si
100%
Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: Con los datos que obtuvimos de los 25 empleados encuestados, 25 de ellos
contestaron que si cuentan con un supervisor inmediato.

Analisis: Los supervisores son una parte importante de la organizacion, por lo tanto podemos
ver que la empresa se preocupa por que los empleados cumplan con sus metas y tienen un
supervisor que verifica que todo se lleve en orden y se realice de la mejor manera.
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11. ;Cuenta con un organigrama de actividades mensual?

Objetivo: identificar si el empleado cuenta con un organigrama de actividades mensual.

Tabla de Frecuencia N° 11

Respuestas Empleados %
Si 13 52%
No 12 48%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 11

Si
No 52%

48%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 13 de ellos contestaron que
si cuentan con un organigrama de actividades, mientras de 12 contestaron que no.

Anélisis: Podemos determinar que algunos de los empleados no cuentan con un organigrama
de actividades, es decir no tienen establecido las actividades que realizaran e la semana, mientras
que otros si tienen determinado las actividades que realizaran. Es por eso que la empresa debe
de tomar més en cuenta que los empleados tengan un organigrama de actividades que les servira
para llevar acabo ordenadamente sus labores.
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12. ;Laempresa le facilita todas las herramientas necesarias para el desarrollo de sus

fu

nciones?

Objetivo: Conocer si la empresa le facilita todas las herramientas necesarias para el desarrollo

de sus funciones.

Tabla de Frecuencia N°12

Respuestas Empleados %
Si 21 84%
No 4 16%
Total 25 100%

Grafico N° 12

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si
84%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: Con la informacion recolectada de los 25 empleados encuestados, se obtuvo
que 21 contestaron que la empresa si les brinda las herramientas necesarios para poder realizar
sus labores, mientras que 4 contestaron que no.

Analisis: Podemos ver que la empresa se preocupa por que los empleados puedan tener las
herramientas necesarias para poder realizar sus labores ya que se les brinda todo lo necesario
para que realicen todas sus actividades de la mejor manera.
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13. ¢ Considera que los puestos de trabajos se encuentran debidamente distribuidos?

Objetivo: ldentificar si los empleados consideran que los puestos de trabajos se encuentran
debidamente distribuidos.

Tabla de Frecuencia N° 13

Respuestas Empleados %
Si 17 68%
No 8 32%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 13

Si
68%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 17 contestaron que los
puestos de trabajos si estan debidamente distribuidos, mientras que 8 contestaron que no.

Anélisis: Podemos determinar que la empresa tienen bien distribuidos los puestos de trabajo
para cada empleado, por lo tanto significa que tiene una buena organizacién ya que cada
empleado sabe lo que tiene que realizar y son pocos los que no tienen bien definido su puesto

de trabajo.
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14. ;Cuanto tiempo ha estado laborando dentro de la empresa?

Objetivo: conocer cuanto tiempo ha estado laborando dentro de la empresa

Grafico N° 14

Tabla de Frecuencia N° 14
Respuestas Empleados % meses 1 mes
1 mes 0 0% 8y 0%
6 meses 2 32% La
ano
1 afio 3 68% 12%
Mas del afio 20 68%
Total 25 100% S
Fuente: Datos obtenidos de los empleados del

afo
80%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 20 contestaron que han
trabajados por méas de un afio en la empresa, mientras que 3 han trabajado solamente un afio y
por ultimo 2 han trabajado solo 6 meses.

Anélisis: Podemos analizar que la empresa es un lugar bien estable para poder trabajar, ya que
la mayor parte de los trabajadores tienen mas de un afio de estar laborando en la empresa, es
decir que se sienten en un lugar agradable, que tienen buen trato por parte de la propietaria y de
los encargados.
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15. ¢Segun su percepcion considera que usted es una parte fundamental de ella?

Objetivo: Identificar si el empleado se considera que usted es una parte fundamental de la
empresa.

Grafico N° 15

Tabla de Frecuencia N° 15 No
0%
Respuestas Empleados %
Si 25 100%
No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si

100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: Los datos que se obtuvieron de los 25 empleados encuestados, donde los 25
respondieron que si son una parte fundamental para la empresa.

Andlisis: Es muy claro la informacion que los muestra la tabla de frecuencia donde todos los
empleados consideran que son una parte fundamental de la empresa, es decir que los empleados
se siente que son parte de la empresa, que son una pieza fundamental y esto es por el trato y la
importancia que la misma empresa demuestra hacia ellos.
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16. ;Desempefia una buena funcién en el area asignada?

Objetivo: Conocer si el empleado desempefia una buena funcion en el area asignada

Grafico N° 16

Tabla de Frecuencia N° 16
Respuestas Empleados % No
Si 25 100% =
No 0 0%
Total 25 100%
Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si
100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 respondieron que si
realizan una buen funcién en la &rea asignada.

Analisis: La buena organizacion que se tienen en la empresa demuestra que los empleados
realicen de la mejor manera sus funciones cumpliendo con las metas y objetivos.
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17. ¢Considera que el canal de comunicacién es el adecuado para transmitir la
informacion?

Objetivo: Conocer si el canal de comunicacion es el adecuado para transmitir la informacion.

Grafico N° 17

Tabla de Frecuencia N° 17

Respuestas Empleados %
Si 17 68%
No 8 32%
Total 25 100%
Fuente: Datos obtenidos de los empleados
Si
68%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: Con la encuesta pasado a los 25 empleados, se obtuvo que 17 contestaron que
el canal de comunicacion si es el adecuado, mientras que 8 contestaron que no.

Analisis: Podemos decir que el canal de comunicacion en una parte si es el adecuado, no en su
totalidad ya que algunos empleados consideraron que no es el adecuando pero la mayor parte si

considero que es el adecuado.
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18. ¢ Realizan convivios para fomentar el trabajo en equipo?

Objetivo: Identificar si se realizan convivios para fomentar el trabajo en equipo.

Grafico N° 18

Tabla de Frecuencia N° 18

Respuestas Empleados %
Si 20 80%
No 5 20%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si
80%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 20 contestaron que la
empresa si realiza convivios para fomentar el trabajo en equipo, mientras que 5 contestaron que

no.

Analisis: Podemos analizar que la empresa se preocupa por que los empleados fomenten el
trabajo en equipo, por lo tanto realizan actividades que motiva a que todos tengan un mejor
trabajo en equipo un ambiente laboral mas sano entre otros.
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19. ¢ Considera que el ambiente laboral es el adecuado?

Objetivo: Conocer si el ambiente laboral es el adecuado

Grafico N° 19

Tabla de Frecuencia N° 19 No
Respuestas Empleados % 0%
Si 25 100%
No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si
100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestado, obtuvimos que los 25 respondieron que el
ambiente laboral si es adecuado.

Anélisis: Es muy claro lo que los empleados contestan sobre el ambiente laboral, porque se
sienten bien en el ambiente de trabajo, es decir como la empresa los hace una parte fundamental

de ella.
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20. ;Como es su relacion y comunicacion con sus comparieros de trabajo?

Objetivo: Identificar como es la relacion y comunicacion con sus compafieros de trabajo.

Tabla de Frecuencia N° 20

Respuestas Empleados %
Excelente 17 68%
Muy Buena 7 28%
Buena 1 4%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 20

Buena
4%

Muy
Buena
28%

Excelent
e
68%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: Con la encuesta pasado a los 25 empleados, se obtuvo que 17 contestaron que
es excelente la comunicacién que tienen entre los compafieros de trabajo, mientras que 7
contestaron que muy bueno y 1 contesto que bueno.

Analisis: Se puede entender que los empleados la mayoria si tienen una buena comunicacion
entre ellos, es decir tienen una buena relacién y tratan la manera de llevarse bien para asi poder

realizar de la mejor maneras las labores.
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21. ;Realizan actividades que fomenten la motivacion laboral para un mejor
desempefio en el trabajo?

Objetivo: Conocer si la empresa realiza actividades que fomenten la motivacion laboral para
un mejor desemperio en el trabajo.

Grafico N° 21

Tabla de Frecuencia N° 21

Respuestas Empleados %
Si 15 60%
No 10 40% No
40%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Si
60%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 15 contestaron que si realizan
actividades que fomenten la motivacion laboral para mejorar el desempefio en el trabajo,
mientras que 10 contestaron que no.

Analisis: Podemos analizar que la empresa casi no realiza actividades para fomentar la
motivacién laboral y esto pueda causar con el tiempo que los empleados no realicen de la mejor
manera sus labores. Se obtuvo una respuesta positiva pero es de analizar que se necesita mejorar
en la motivacion.
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22. ;Cuando realiza sus actividades encomendadas, su encargado de area realiza
supervisiones periodicas?

Objetivo: Conocer si el empleado cuando realiza sus actividades encomendadas, su encargado
de area realiza supervisiones periédicas

Grafico N° 22

A
Tabla de Frecuencia N° 22 (’)\f)z Vgg/‘js

Respuestas Empleados %

Si 25 100%
No 0 0%
A veces 0 0%

Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados
Si
100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 contestaron que el
supervisor de area si realiza supervisiones periodicas.

Anélisis: Los supervisores son los encargados de estar siempre al pendiente de que los
empleados realizasen sus labores, es por eso que los empleados contestaron que si los
supervisores realizan supervisiones.
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23. ¢Recibe un buen trato por parte de la propietaria de la empresa?

Objetivo: Conocer si el empleado recibe un buen trato por parte de la propietaria de la empresa

Tabla de Frecuencia N° 23
Respuestas Empleados %
Si 18 72%
No 3 112%
A veces 4 16%
Total 25 100%
Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 23

A
veces

No
12%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 18 contestaron que si tienen
un buen trato por parte de la propietaria, mientras que 3 contestaron que no y 4 contestaron que

a Veces.

Anélisis: Podemos analizar que los empleados la mayor parte consideran que si tienen un buen
trato por la propietaria y esto se puede entender que cada trabajador se siente a gusto por como
es la propietaria con ellos mientras que 3 no se sienten bien.
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24. ;Considera que es valorado dentro de la empresa?

Objetivo: Conoce si es valorado dentro de la empresa.

Tabla de Frecuencia N° 24

Respuestas Empleados %
Si 25 100%

No 0 0%

A veces 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 24

A
No veces
0% 0%

Si
100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 25 contestaron que si se

sienten valorado dentro de la empresa.

Analisis: Estos resultados nos demuestran que la empresa toma como parte importante al
recurso humano, ya que ellos mismo dicen que son una parte muy importante y como bien sabes
que el corazon de toda empresa es sus empleados ya que de ellos depende que la empresa crezca

por la buena atencion que se les pueda brindar a los clientes.
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25. ;Como considera la comunicacion que tiene usted con la propietaria?

Objetivo: Identificar como considera la comunicacion que tiene usted con la propietaria

Grafico N° 25

Tabla de Frecuencia N° 25
Respuestas Clientes %
Excelente 3 12% Excelent
Muy Buena 22 88% Buena e
Buena 0 0% 0% 12%
Total 25 100%
Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Muy
Buena
88%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 22 contestaron que la
comunicacion que tienen con la propietaria es muy buena, mientras que 3 contestaron que

excelente.

Anélisis: Podemos analizar que la propietaria tiene muy buena comunicacién con los empleados
y esto de alguna manera ayuda, porque cada trabajador puede comunicarle las diferentes
situaciones que puedan suceder dentro de la empresa.
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26. ¢ Se le gratifica o remunera por los logros o metas que cumplen cada semana o
mes?

Objetivo: Conocer si se le gratifica o remunera por los logros o metas que cumplen cada semana

0 mes.
Tabla de Frecuencia N° 26
Respuestas Empleados %
Si 0 0%
No 25 100%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 26

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo los 25 respondieron que no

reciben ninguna remuneracion por las metas cumplidas.

Anélisis: Se puede entender que la empresa no acostumbra a dar remuneraciones por las metas
cumplidas por parte de los empleados, esto de una u otra manera puede ser negativo ya que los
empleados se pueden sentir desmotivados por no recibir una remuneracion.
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27. ¢;La empresa realiza pruebas de evaluacion?

Objetivo: Identificar si la empresa realiza pruebas de evaluacion

Grafico N° 27

No
20%
Tabla de Frecuencia N° 27
Respuestas Empleados %
Si 20 80%
No 5 20%
Total 25 100% si
Fuente: Datos obtenidos de los empleados 80%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados que se les paso el instrumento 20 contestaron que la
empresa si realiza pruebas de evaluacién mientras que 5 contestaron que no.

Analisis: Se puede analizar que la empresa realiza pruebas de evaluacién a los empleados para
ver el rendimiento y cumplimiento de las metas.
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28. ¢El supervisor inmediato realiza alguna evaluacién de su area de trabajo
periddicamente?

Objetivo: Conocer si el supervisor inmediato realiza alguna evaluacién de su &rea de trabajo

periddicamente.

Tabla de Frecuencia N° 28

Respuestas Empleados %
Si 25 100%

No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 28

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 contestaron que el
supervisor inmediato si realiza evaluacion del area de trabajo.

Anélisis: Es de suma importancia que la empresa tenga los supervisores por area, ya que estos
son los que estan pendiente de los empleados, cada supervisor tiene que tener su método para

evaluar los resultados de los trabajadores.
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29. ¢ La evaluacion que su supervisor realiza es la adecuada?

Obijetivo: Identificar si la evaluacion que su supervisor realiza es la adecuada

Tabla de Frecuencia N° 29

Respuestas Empleados %
Si 19 76%
No 6 24%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 29

Si
76%

Fuente: Datos obtenidos de los

empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 19 contestaron que la
evaluacion realizada por el supervisor si es la adecuada, mientras que 6 contestaron que no.

Analisis: Podemos analizar que la mayor parte de los empleados consideran que la manera como
son evaluados si es la correcta sintiéndose cdémodos. Mientras que son pocos los trabajadores

que consideran gque no es la adecuada.
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30. ¢ El supervisor da a conocer sus resultados de su evaluacion personalmente?

Objetivo: Conocer si el supervisor da a conocer sus resultados de su evaluacion personalmente

Tabla de Frecuencia N° 30

Respuestas Empleados %
Si 19 76%
No 6 24%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Fuente: Datos obtenidos de los

Grafico N° 30

Si
76%

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 19 contestaron que si le dan
a conocer los resultados de la evaluacion realizada, mientras que 6 contestaron que no.

Anélisis: Se puede analizar que los supervisores si brindan los resultados de cada evaluacion
que se les realiza a los empleados, esto ayuda a que cada trabajador sepa en qué tiene que ir

mejorando para realizar de una mejor manera sus labores.
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31. ¢ Usted conoce todos los articulos de primera necesidad que la empresa vende?

Objetivo: Identificar si el empleado conoce todos los articulos de primera necesidad que la

empresa vende.
Tabla de Frecuencia N° 31
Respuestas Empleados %
Si 18 72%
No 7 28%
Total 25 100%
Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 31

Si
2%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 18 si conocen los articulos de
primera necesidad que la empresa vende, mientras que 7 contestaron que no.

Analisis: Se puede entender que la mayor parte de los trabajadores conocen los articulos de
primera necesidad que se tienen a la venta. Es decir que pueden dar informacién sobre lo que

vende la empresa.
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32. ¢Siente incomodidad cuando uno de los encargados de area pasa a su lado o se
encuentra al lado suyo al momento que realiza la actividad encomendada?

Objetivo: Conocer si el empleado se siente incomodidad cuando uno de los encargados de area
pasa a su lado o se encuentra al lado suyo al momento que realiza la actividad encomendada

Tabla de Frecuencia N° 32

Respuestas Empleados %
Si 0 0%
No 25 100%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 32

Si
0%

No
100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 contestaron que no se
sienten incomodos cuando pasa el encargado de area a su lado.

Analisis: Estos nos puede dar a entender que los trabajadores se sienten comodos con los
encargados de cada area, ellos realizan sus labores de la mejor manera sin importar que este o

no este el encargado de area.
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33. ¢Realizan un control de asistencia diariamente?

Objetivo: Conocer si los empleados realizan un control de asistencia diariamente

Grafico N° 33

No
0%

Tabla de Frecuencia N° 33

Respuestas Clientes %

Si 25 100%
No 0 0%

Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados
Si
100%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, los 25 contestaron que si tienen un control
de asistencia.

Analisis: Se puede analizar que la empresa si realiza un control de asistencia y eso sirve para
Ilevar un mejor control de la hora de entrada y salida de los trabajadores.
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34. ;Cuentan con algin método para evaluar la eficiencia de su desempefio laboral?

Objetivo: conocer si los empleados cuentan con algin método para evaluar la eficiencia de su
desempefio laboral

Grafico N° 34

Tabla de Frecuencia N° 34 3%&,
Respuestas Empleados %
Si 16 64%
No 9 36%
Total 25 100%
Fuente: Datos obtenidos de los empleados
Si
64%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que 16 empleados contestaros que
si cuentan con un método de evaluacidon de la eficiencia, mientras que 9 contestaron que no.

Analisis: Con lo que los empleados contestaron podemos comentar que la empresa si realiza
métodos de evaluacion de la eficiencia, esto sirve para evaluar si el empleados esté utilizando
correctamente los materiales que se le asignan para realizar sus labores.

90



35. ¢ Usted logra sus metas personales con pocos recursos?

Objetivo: Conocer si los empleados logran sus metas personales con pocos recursos

Tabla de Frecuencia N° 35

Respuestas Clientes %
Si 25 100%

No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 35

No
0%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 contestaron que Si

logran las metas con pocos recursos.

Analisis: Se puede entender que los empleados si realizan sus labores con pocos recursos €s
decir son eficientes para cumplir sus metas y tratan la manera de poder realizar todas sus labores

con la menor cantidad de recursos.
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36. ¢Realiza sus actividades con la mejor actitud y el mejor entusiasmo?

Objetivo: Identificar si los empleados realizan sus actividades con la mejor actitud y el mejor

entusiasmo
Tabla de Frecuencia N° 36
Respuestas Clientes %
Si 25 100%
No 0 0%
Total 25 100%
Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 36

No
0%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, obtuvo que los 25 contestaron que si realizan

sus actividades con la mejor actitud.

Anélisis: Esto se puede entender que los empleados siempre estdn con la mejor actitud para
trabajar y pueden ser por muchas razones, como por ejemplo pueden ser por el trato de la

propietaria, por el ambiente laboral. Etc.
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37. ¢Usted utiliza correctamente los recursos que la empresa le facilita?

Objetivo: Conocer si el empleado utiliza correctamente los recursos que la empresa le facilita

Tabla de Frecuencia N° 37

Respuestas Clientes %
Si 25 100%

No 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Datos obtenidos de los empleados

Grafico N° 37

No
0%

Fuente: Datos obtenidos de los
empleados

Interpretacion: De los 25 empleados encuestados, se obtuvo que los 25 contestaron que si

utilizan correctamente los recursos de la empresa.

Andlisis: Se puede entender que los empleados si utilizan de una buena manera los recursos de

la empresa para asi cumplir con las metas establecidas.
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43 TABULACION Y ANALISIS DE LA ENCUESTA DIRIGIDA A LOS
CONSUMIDORES DE LA SUPER TIENDA GALO

1. La atencidn al cliente

Objetivo: Identificar la atencién al cliente de la super tienda Galo

Tabla de Frecuencia N° 1 Grafico N° 1
Respuestas Clientes %
Excelente 191 50% BUeno
Muy Bueno 110 29% 21%
Bueno 80 21% Exgg';)”te
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Muy
Bueno
29%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

De 381 encuestados, 50% expreso que la atencion al cliente es excelente, 29% muy bueno y
21% bueno.

Analisis:

Con los datos recolectados se observa que los usuarios que visitan la empresa en su mayoria
estan satisfechos con la atencion del personal, en cuanto al resto no expresan la misma
satisfaccion pero se encuentra dentro de los pardmetros aceptados.
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2. La ubicacion del local

Objetivo: Conocer la ubicacion del local de la super tienda Galo

Grafico N° 2
Tabla de Frecuencia N° 2 Muy Bueno
Respuestas Clientes % Bueno 7%
Excelente 328 86% %
Muy Bueno 26 7%
Bueno 27 7%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Excelen
te...

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

El 86% de la poblacion encuestada expresa que la ubicacién de la empresa es excelente; el 7%
dice que es muy buena 'y 7% buena.

Anélisis:

Es un lugar muy céntrico y estratégico para poder llegar hacer sus compras o visitas a la empresa,
es por ellos que la poblacion encuestada se encuentra satisfecha con la ubicacién. Para el caso
de las personas que expresaron que la ubicacion es buena o muy buena es porque ellos residen
a las afuera de la ciudad y se les dificulta ir con frecuencia.
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3. El aseo de la sucursal

Objetivo: ldentificar como se encuentra el aseo de la sucursal

Grafico N° 3

Bueno
8%

Muy

Tabla de Frecuencia N° 3 Bueno

Respuestas Clientes % 21%
Excelente 271 71%
Muy Bueno 80 21%
Bueno 30 8%

Total 381 100%
Fuente: Datos obtenidos de los consumidores Excelente

71%
Fuente: Datos obtenidos de los

consumidores
Interpretacion:

En el aseo los encuestados respondieron que el 71% excelente, 21% muy bueno y el 8% bueno.
De un total de 381 encuestados.

Anélisis:

Las personas que visitan la empresa siempre han observado un aseo dentro de las instalaciones
en su mayoria de veces, es de suma importancia mantener este factor del aseo en Optimas
condiciones por la comodidad de los usuarios y por salubridad, las personas que respondieron
muy bueno y bueno ha sido porque en ciertas ocasiones como en época de Iluvia no pertenece
muy aseado el suelo por la situacién climatologica.
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4. Los precios para mayoristas y minoristas

Objetivo: Identificar como se encuentran los precios para los clientes mayoristas y

minoristas

Tabla de Frecuencia N° 4

Respuestas Clientes %
Excelente 244 64%
Muy Bueno 110 29%
Bueno 27 7%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 4

Bueno
7%

Muy
Bueno
29%

Excelente
64%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Las personas encuestadas respondieron que los precios para mayoristas y minoristas son
excelentes en un 64%; muy bueno un 29% y bueno 7% de un total de 381 persona.

Anadlisis:

Muchos usuarios dijeron que los precios que maneja la empresa en cuanto a producto es
excelente, es de recordar que no solo la empresa maneja los productos de primera necesidad,
existe la competencia pero en el sector donde se encuentra es una de las mas fuertes en cuanto
al manejo de los precios, para aquellos que solo expresan que es bueno y muy bueno ha sido por
la comparacion de precios, costo de oportunidad y de adquisicion, concluyen que si viven a las
afuera del departamento no les conviene ir hasta la empresa a comprar sus productos. Pero que
cuando ellos visitan el departamento aprovechan a adquirir sus productos en la Super Tienda

Galo.
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5. La ubicacion del producto

Objetivo: Identificar como se encuentra la ubicacion del producto dentro de la sucursal

Grafico N° 5
Bueno
Muy 7%
Tabla de Frecuencia N° 5 Buino

Respuestas Clientes % 14%
Excelente 301 79%
Muy Bueno 53 14%
Bueno 27 7%

Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Excelen...

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidodres

Interpretacion:

El 79% de los encuestados respondieron que la ubicacion del producto es excelente mientras
que el resto dice que es muy bueno en un 14% y 7% bueno.

Anadlisis:

La mayoria de las personas esta acostumbrada a encontrar sus productos en las gondolas y
estantes de forma ordenada y con una sefializacion muchas personas no saben leer ni escribir y
respondieron que en sus visitas a la tienda siempre han encontrado los productos en una
excelente ubicacion y facil exceso; para el resto de la poblacidn encuestado no es tan sencillo la
ubicacion de los productos ya que se confunden con los pasillos 0 en ocasiones no leen los
rotulos de ubicacion o no estdn familiarizadas con la tienda; otro factor es cuando hacen
modificaciones de estantes o gondolas, las personas se confunden y les cuesta adaptarse a la
nueva ubicacion.
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6. La sefalizacion del productos

Objetivo: Descubrir cbmo se encuentra la sefializacion de los productos

Tabla de Frecuencia N° 6

Respuestas Clientes %
Excelente 217 57%
Muy Bueno 80 21%
Bueno 84 22%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 6
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Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

57% dice que la sefializacion de los productos es excelente mientras que el 21% dice que es muy
buena y el 22% expresa que es bueno. Del total de 381 personas encuestadas

Anélisis:

A las personas que se les realizo el instrumento de investigacién dicen que la sefializacion de
los productos es excelente ya que la empresa lo ha colocado en un rotulo para que sea de mas
facil ubicacién y acceso a los productos, mientras que el diferencial de la poblacion encuestada
expresa que es buena y muy buena. No hay un grado de inconformidad, pero ese dato nos indica
que se tiene que mejorar la ubicacion de los productos para que alcance el nivel éptimo. Algunos
dicen que es bueno porque no visitan mucho la Super Tienda Galo y no se han familiarizado.

99



7. El resurtido de las areas

Objetivo: Determinar como se encuentra el resurtido de las areas dentro de la empresa.

Grafico N° 7
Tabla de Frecuencia N° 7 Bueno
Respuestas Clientes % 22%
Excelente 271 71%
Muy Bueno 27 7%
Bueno 83 22% Muy
Total 381 100% Bueno

0,
Fuente: Datos obtenidos de los consumidores %

Excelente
71%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

El resultado de las areas en su mayoria respondié que un 71% para ser exacto tiene un excelente
resurtido en las areas, mientras que un 7% opina que es muy bueno y el 22% bueno.

Anadlisis:

La poblacion encuestada en su mayoria opino que es un excelente resurtido ya que encuentran
a la vista todo lo que necesitan en especial los articulos de primera necesidad, la empresa esta
muy pendiente de resurtir las gondolas para que el cliente siempre encuentre lo que necesita y
la minoria opina que es bueno el resurtido ya que encuentran el producto, pero no de la marca
en especifico, pero exclaman que la calidad no baja.
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8. El uniforme del personal

Objetivo: Descubrir la opinidn de los clientes en cuanto al uniforme del personal

Tabla de Frecuencia N° 8

Respuestas Clientes %
Excelente 121 32%
Muy Bueno 74 19%
Bueno 186 49%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 8
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consumidores

Del 100% de los encuestados respondieron gque el uniforme del personal es excelente en un 32%
mientras que el 19% opina que es muy bueno; y el resto dice que es bueno 49%

Anélisis:

A las personas que se les paso el instrumento opina que le uniforme del personal es bueno porque
es clasico y se reconoce al personal que labora dentro de la empresa, lo Unico que se puedo
observar es que se ha venido usando por varios afios sin modificar los colores ni el disefio, sin

importar el puesto de trabajo que desempefie.
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9. Considera que la empresa cuenta con todas las sefalizaciones para poder

encontrar un producto.

Objetivo: Identificar si la empresa cuenta con todas las sefializaciones para poder encontrar los

productos
Tabla de Frecuencia N° 9
Respuestas Clientes %
Si 285 75%
No 96 25%
Total 381 100%
Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

GraficoN° 9

Si
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Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

De 381 personas que se les paso el instrumento; un 75% dio su opinidn que si cuenta con las
sefializacion para encontrar el productos y el 25% dijo lo contrario.

Andélisis:

La mayoria de las personas opina en que la empresa cuenta con la suficiente sefializacion para
poder encontrar los productos dentro de la empresa, gracias al trabajo que han venido realizando,
los clientes se encuentran satisfechos y agradecidos con la estrategia de ubicacion a cada una de
las personas en cambio el diferencial ha tenido problemas para encontrar los articulos de primera
necesidad y es por eso su opinidn poco certera.
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10. Cuando va a adquirir un producto, estos estan debidamente organizados en sus
exhibidores

Objetivo: Descubrir si los productos estan debidamente organizados en sus exhibidores.

Tabla de Frecuencia n® 10

Respuestas Clientes %
Si 301 79%
No 80 21%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 10

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

En 79% opina que si cumple en tener debidamente organizada en sus exhibidores y el resto un

21% que no cumple.

Anadlisis:

Se observa que los clientes que ingresan a la tienda a realizar sus compras encuentran
organizados los exhibidores, eso les facilita encontrar los productos que andan comprado, en
cuanto a el diferencial opina que no estan organizados es porque los empleados se encuentran
reabastecimiento las gondolas o limpiando los estantes y por ende los han encontrado en
desorden y mal organizados.
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11. Puede identificar facilmente el precio de los productos.

Objetivo: Identificar facilmente los precios de los productos de Stper Tienda Galo.

Tabla de Frecuencia n® 11

Respuestas Clientes %
Si 217 57%
No 164 43%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 11
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Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

57% expreso que si es facil identificar el precio de los productos y el resto un 43% opinan lo

contrario.

Andélisis:

La mayoria de personas se les facilita encontrar el precio de los productos ya que la empresa
coordina por seccion la distribucién y exhibicion de los precios, asi una persona adulta no le
cueste identificar el precio del producto y ahorre tiempo. El resto no logra identificarlos ya que
en muchas ocasiones realizan sus compras, de una forma rapida y no tiene el cuidado de observar

los precios.
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12. Considera que la empresa posee a la venta todos los articulos de primera
necesidad.

Objetivo: Descubrir si la empresa posee a la venta todos los articulos de primera necesidad.

Grafico N° 12

No
Tabla de Frecuencia n® 12 7%
Respuestas Clientes %
Si 354 93%
No 27 7%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

93%
Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores
Interpretacion:

De un total de la poblacion encuestada el 93% respondié que si esta de acuerdo que la empresa
maneja todos los articulos de primera necesidad mientras que los demas piensan lo contrario en
un 7%

Anélisis:

Las personas se encuentran satisfechas ya que encuentran todo lo que necesitan para sus hogares
0 negocio a precios accesibles el cual cubren sus necesidades, una ventaja que se pudo observar
es la estrategia de precios a la hora de vender por mayoreo y detallista es por eso que la poblacion
esta muy satisfecha, es poco el diferencial sin embargo es algo normal que suceda que un poco
de movimientos.
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13. Observa que, en las instalaciones, predomina la limpieza del lugar.

Objetivo: Identificar si en la empresa predomina la limpieza en el lugar.

Grafico N° 13

Tabla de Frecuencia N° 13 No
- 14%
Respuestas Clientes %
Si 328 86%
No 53 14%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Si
86%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

Un 86% de los encuestados respondieron que, Si predomina la limpieza en el lugar, mientras
que el diferencial del 14% No han observado que predomina la limpieza.

Anélisis:

Las personas que mas frecuentan la sucursal han observado que la limpieza predomina en los
pasillos donde ellos llegan hacer sus compras, eso habla muy bien de la empresa ya que ellos
cumplen con las normas de salubridad y es de satisfaccion para el cliente ya que el ambiente es
agradable, comodo y ordenado; se observa una minoria de personas en las que expresaron que

no hay suficiente limpieza en ya que uno de los factores que les afecta es en la época de invierno,
pero es ocasional.
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14. Considera que la empresa cuenta con todas las sefializaciones de prevencién de

riesgo.

Objetivo: Determinar si la empresa cuenta con todas las sefializaciones de prevencion de

riesgos.
Tabla de Frecuencia N° 14
Respuestas Clientes %
Si 244 64%
No 137 36%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 14
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Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Las personas a la cuales se les paso el instrumento expresaron que un 64% si ha observado que
la empresa cuenta con todas las sefializaciones de prevencion de riesgo, en cambio 36% opina

que no.

Anadlisis:

La empresa cuida del personal que labora dentro ya que cuenta con la sefializacion de prevencion
de riesgo en caso de alguna emergencia y es un factor muy importante tener en cuenta estas
sefiales no solo para el personal sino también para el usuario que en un caso de emergencia
puede hacer uso de esas sefializaciones para evacuar o prevenir un accidente. El resto de las
personas opina lo contrario ya que no han observado ninguna sefializacion porque no les de
suma importancia o no saben su funcionalidad.
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15. Le es facil identificar a un empleado para que le brinde asistencia sobre un
producto.

Objetivo: Descubrir si a los clientes se le es fécil identificar a un empleado para que le brinde

asistencia sobre algun producto.

Tabla de Frecuencia N° 15

Respuestas Clientes %
Si 328 86%
No 53 14%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 15
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Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

De 381 encuestados; el 86% opina que es facil identificar a un empleado para que le brinde
asistencia sobre los productos mientras que el 14% opina lo contrario.

Anadlisis:

La mayoria de la poblacion encuestado opina que es de facil acceso identificar a un empleado
de la Super Tienda Galo para que le brinde asistencia a la hora de realizar sus compras ya que
el uniforme que el personal usa es un factor notable a la hora de acudir a una persona que labore
en la sucursal, en su mayoria de usuarios son clientes frecuentes y eso se convierte en un
ambiente muy afecto a la hora de realizar sus compras. Para aquellas que opinan lo contrario es
porque no visitan con mucha frecuencia la sucursal o pertenecen a otros sectores fuera de la
ciudad de Usulutan y desconocen al personal de la tienda y a sus empleados.

108



16. Considera que la empresa cuenta con el personal suficiente para realizar las
labores.

Objetivo: Determinar si la Stper Tienda Galo cuenta con el personal suficiente para realizar las
labores.

Grafico N° 16

No
Tabla de Frecuencia N° 16 14%
Respuestas Clientes %
Si 328 86%
No 53 14%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Si
86%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

Del total de personas a las cuales se les realizo el instrumento expresa que el 86% de 381
personas opinan que, si cuenta con el suficiente personal para operar en la empresa, mientras
que el 14% considera todo lo contrario.

Anélisis:

En la mayoria coincide en que la empresa cuenta con el personal suficiente para poder realizar
todas las actividades diarias y cuentan con una buena coordinacion para poder desarrollar sus
funciones, ademas el cliente ya sabe identificar con facilidad el personal y eso es de beneficio
para ellos ya que desarrollan un lazo de confianza y eso es lo que genera la fidelidad de los
clientes. El resto que opina lo contrario es en minoria ya que en ocasiones los empleados estan

realizando otras actividades y se encuentran ocupados y en mas de alguna ocasién no les
brindaron el mejor servicio y por ende tiene ese concepto que necesita mas personal.
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17. Considera que el personal es idoneo para brindarle informacion y solventarle
dudas.

Objetivo: Determinar si el personal es idéneo para brindarle informacién y solventarle dudas.

Grafico N° 17

Tabla de Frecuencia N° 17

Respuestas Clientes %
Si 271 71%
No 110 29%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Si
71%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

El 71% de la poblacion encuesta opina que €él personas si es idoneo y solventan sus dudas
mientras que el resto opina que no solventan sus dudas y no estan satisfechos.

Andélisis:

El personal esta aptamente capacitado para poder brindar informacion a cualquier usuario que
Ilegue a realizar sus compras ya que se observa la dedicacion que la empresa les a brindado para
mejorar su desempefio laboral, solventan dudas en cuanto a los productos que las personas
buscan y saben coordinarlos o ubicarlos para mayor comodidad de ellos, incluso existe personal
en el cual el usuario solo llega y pide el producto y ellos se lo preparan para poder llevarlo a
caja y hacer el respectivo cobro. En cuanto la opinidn del resto expresa que no cuentan con el
personal idoneo para dar informacion ya que en ocasiones no solventan sus dudas de donde esta
ubicado el producto.
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18. Cuando usted pregunta sobre algun producto en especifico al personal, este le
brinda facilmente informacion o la ubicacion de este.

Objetivo: Identificar si el personal de la empresa brinda facilmente informacion o la ubicacion

de los productos.

Tabla de Frecuencia N° 18

Respuestas Clientes %
Si 244 64%
No 137 36%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 18
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Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Se observa que de un total de 381 personas el 64% de ellos opinan que el personal brinda
informacion facilmente de donde se encuentran ubicados los productos e informacion que el
cliente necesita en cuanto al resto, el 36% opina lo contrario.

Anadlisis:

El personal esta aptamente capacitado para poder dar informacion de cualquier producto y donde
se encuentra ubicado, es por ello que conservan la fidelidad e empatia de los clientes con el
personal. Los clientes se encuentran satisfechos en su mayoria porque ahorran tiempo a la hora
de realizar sus compras. El diferencial de personas a quienes se les paso el instrumento opina
que el personal no esta muy apto para dar informacion porque en mas de alguna ocasion los han
confundido mas a la hora de buscar un producto en especifico.
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19. Puede identificar facilmente a los encargados de cada area o al gerente.

Objetivo: Descubrir si los clientes conocen facilmente a los encargados de cada &rea o gerente.

Grafico N° 19

Tabla de Frecuencia N° 19
Respuestas Clientes %
Si 191 50%
No 190 50%
Total 381 100%
Fuente: Datos obtenidos de los consumidores No Si
50% 50%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

Para identificar facilmente a los encargados de area o gerentes un 50% opina que si ha sido
accesible y el resto que es un 50% no ha podido identificar a los encargados. Se encuentra un
equilibrio en ambas opiniones.

Anadlisis:

Con los datos recolectados se determinan que se puede identificar facilmente a los encargados
de cada area facilmente, pero en lo que todos coinciden es que conocen a los gerentes de area,
todos aquellos clientes que llegan con frecuencia han observado la jerarquia y el resto que opina
lo contrario es porque no se ha dado la oportunidad de conocer a los gerentes de area ya que
pasan muy ocupados en sus cargos dentro de la empresa y las mayoria de clientes solo llega a
realizar sus compras y luego a retirarse.
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20. Como calificaria el desempefio del personal de la empresa

Objetivo: Evaluar el desempefio del personal de la empresa.

Grafico N° 20

Tabla de Frecuencia N° 20
Respuestas Clientes %
Bueno
Excelente 164 43% 15%
Muy Bueno 160 42%
Bueno 57 15% Excelente
0,
Total 381 100% 43%
Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Muy
Bueno
42%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

El desempefio del personal de la empresa en un 43% opina que es excelente, 42% dice que es
muy bueno y un 15% dice que es bueno de un total de 381 personas encuestadas.

Anélisis:

Los clientes opinan que el desempefio del personal dentro de la empresa es excelente ya que han
recibido el mejor trato y cuentan con las mejores habilidades a la hora de desempefiar su puesto,
y surgieron otras opiniones en las cuales se encuentran en los parametros aceptados ya que son

opiniones muy buenas. La empresa sigue en constante crecimiento y desarrollo para mantener
la fidelidad de estos clientes.
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21. Considera que la administracion de la empresa se encuentra debidamente
organizada

Objetivo: Conocer si la administracion de la empresa se encuentra debidamente organizada.

Grafico N° 21

Tabla de Frecuencia N° 21
Respuestas Clientes %
Si 191 50%
No 190 50%
Total 381 100% No Si
Fuente: Datos obtenidos de los consumidores 50% 50%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

De 381 personas que respondieron el instrumento dicen que la administracion de la empresa en
un 50% si esta de acuerdo y el resto opina que no esta debidamente organizada.

Anélisis:

Es un punto critico en el cual los encuestados se encuentran igualitario en cuanto a la
administracion de la empresa si la consideran debidamente organizada. La empresa tiene que
mejorar la administracion para que este pardmetro sea mas alto que los demas, la perspectiva
que los clientes captan es que necesita mejorar la administracion, planificar mas actividades

incentivas para los clientes y estar evaluando periddicamente los resultados para aumentar la
opinion de los clientes desde la perspectiva dptima.
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22. Con lo que usted puede observar en la empresa, considera que todo lo que se
realiza lo tienen planificado.

Objetivo: Identificar si la empresa cuenta con una planificacion internamente.

Grafico N° 22

Tabla de Frecuencia N° 22

Respuestas Clientes %
Si 271 71%
No 110 29%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Si
71%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

Con los datos obtenidos se observa que el 71% de los encuestados dicen que la empresa cuenta
con una buena planificacion y el 29% de la poblacion encuestada opina que no es buena la
planificacion que ellos ejecutan.

Anadlisis:

Las actividades grandes la empresa tiene que planificarlo con anticipacion ya que es de suma
importancia manejar un orden en el que va ayudar a mejorar sus condiciones, segun la opinion
de los clientes si saben planificar las actividades, planifica estrategias para el incremento de las
ventas, planifica distribucion de areas y responsabilidades y es por eso que va encaminada hacia
el éxito laboral. Siempre surgen pequefios detalles en las cuales no se logra una buena
planificacion, pero siempre la empresa trata de lograr sus metas y objetivos empresariales y
hacia eso va orientado.
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23. Si la empresa realizard una buena planeacion, considera que se obtendrian
mejores resultados

Objetivo: Descubrir si los resultados de la empresa son 6ptimos a través de una buena planeacion.

Grafico N° 23

Tabla de Frecuencia N° 23

Respuestas Clientes % No
Si 354 93% %
No 27 %

Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

93%
Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

El 93% de las personas a las cuales se les paso el instrumento respondieron que si va a tener
mejores resultados la empresa si hace una buena planificacion y el resto es indiferente y opina
que no habra ningun resultado.

Anélisis:

Por ende, si la empresa cuenta con una buena planificacion va a obtener mejores resultados las
personas a quienes se les paso el instrumento expresaron que si, porque ya no han comprobado,
la empresa hace lo mejor y dia a dia van mejorando para dar un excelente servicio. Uno de las
gestiones que la empresa debe de tomar muy encuentra es la planificacién administrativa de los
recursos y en especifico el personal ya que es la razon de ser de la empresa y se ha comprobado
los resultados a través de sus ventas.
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24. Ha visualizado en algun lugar dentro de la empresa su mision, vision y valores

Objetivo: Descubrir si la empresa ha visualizado la mision, vision y valores dentro de la tienda
Galo.

Grafico N° 24

Tabla de Frecuencia N° 24 Si
Respuestas Clientes % 21%
Si 80 21%
No 301 79%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

No
79%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

79% de las personas a quienes se encuestaron respondieron que no han visualizado la vision,
mision y valores organizaciones. Mientras que el 21% del resto si sabe en qué consiste, pero no
se encuentra colocada en un lugar dentro de la empresa.

Anélisis:

Este es un dato muy importante en el cual la empresa debe mejorar porque los clientes deben de
saber su mision, vision y valores para tener mas claro el enfoque de que es la empresa, hacia
donde quiere llegar y cuéles son sus valores los cuales deben de coincidir con el comportamiento

de los empleados y todo el personal en general. Puede colocarse en la entrada de la sucursal o
en donde se encuentran los cajeros.
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25. Considera que la seguridad es la adecuada en la empresa

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con la seguridad més adecuada.

Tabla de Frecuencia N° 25

Respuestas Clientes %
Si 217 57%
No 164 43%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 25
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Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

De 381 personas a quienes se les realizo el instrumento el 57% respondieron que si consideran
que la seguridad con la que cuenta la empresa es la adecuada mientras que el 43% opina que no

es la mas adecuada.

Anélisis:

La seguridad dentro de la empresa en su mayoria respondié que, si se siente seguros a la hora
de realizar una compra dentro de la sucursal y no han tenido ninguna queja en cuanto al trato,
ademas en las instalaciones cuentan con cdmaras en los interiores lo cual genera un grado de
seguridad y comodidad al cliente. El resto que opina lo contrario es porque le han surgido
inconvenientes en el sector del parqueo, pero la empresa no se hace responsable de objetos
perdidos o dafios a los vehiculos ya que adentro de la empresa se encuentra todo el movimiento
de clientes y empleados por lo cual es muy dificil manejar esas dos areas.
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26. Como percibe el ambiente laboral de la empresa

Objetivo: Descubrir como se encuentra el ambiente laboral de la empresa.

Tabla de Frecuencia N° 26

Respuestas Clientes %
Excelente 217 57%
Muy Bueno 110 29%
Bueno 54 14%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

Interpretacion:

Grafico N° 26

Bueno
14% Excelente

57%

Muy
Bueno
29%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

El ambiente laboral se observan segun los datos que el 57% es excelente; un 29% lo considera
muy bueno y un 14% expreso que es bueno, de un total de 381 personas a quienes se les realizo

el instrumento.

Anadlisis:

El ambiente laboral se observa que es excelente y los clientes lo perciben desde el momento que
ingresan a la tienda y los empleados los atienden muy amable y cortésmente, esto ha venido
surgiendo por las capacitaciones de atencion al cliente que se les brinda y los incentivos que
dentro de la organizacion se maneja; ademas los empleados siempre cuentan con un carisma 'y
eso es lo que los identifica como Super Tienda Galo, supera la mitad de la poblacion encuestada
y €so es un muy buen reflejo del trabajo constante que g venido haciendo la empresa en los

ultimos afios.
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27. El ambiente laboral dentro de la empresa influye en sus compras

Objetivo: Conocer el ambiente laboral dentro de la empresa y como influye en la compra de los
clientes.

Grafico N° 27

Tabla de Frecuencia N° 27 Si
Respuestas Clientes % A veces 21%
Si 80 21% 29%
No 191 50%
A veces 110 29%
Total 381 100%

Fuente: Datos obtenidos de los consumidores

No
50%

Fuente: Datos obtenidos de los
consumidores

Interpretacion:

El 21% de las personas si les afecta el ambiente laboral e influyen a la hora de sus compras
mientras que el 50% menciona que no les afecta y el 29% a veces les afecta de un total de 381
personas que conforman el 100% de la poblacion encuestada.

Andélisis:

A los clientes no les afecta el ambiente laboral que los empleados manejen a la hora de que ellos
realicen sus compras, la mayoria de estos clientes visitan la empresa a realizar sus compras y es
de una forma sencilla, rapida y espontaneo es por eso que nos les afecta porque el tiempo que
ellos pasan dentro de la empresa es rapido, pero a un grupo de personas si les afecta grandemente
en el cual si el ambiente se encuentra tenso mejor se retiran y deciden ir a otro lugar donde
pueden encontrar sus articulos. Para otro grupo se les es indiferente ya que en ocasiones les
afecta y en otras no.
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28. Que considera que la empresa deberia mejorar

Objetivo: Descubrir que es lo que la empresa deberia de mejorar.

Grafico N° 28

Tabla de Frecuencia N° 28 Mejorar la Atencion al
Respuestas Opcidn % Vzgtl':ggg” Cliente...
multiple .
Atencion al Cliente 184 20% acon(éliiltl:ri%nad
Aseo en la sala de 126 14% 0)
vente
Organizacion en las 149 16% Ase0
areas en la
Sefializaciones del 281 31% sala de
producto vente...
Mejorar la 179 19% Senalizacio
ventilacion del es del...
local (aire
acondicionado)
Total 919 100%
Fuente: Datos obtenidos de los consumidores Fuente: Datos Obtenidos De Los

Consumidores
Nota: Esta pregunta es de opcion maltiple por el cual supera el nimero de consumidores de
381.

Interpretacion:

De 381 personas encuestadas expresan que el 20% debe de mejorar la atencion al cliente, el
14% dice que debe de mejorar el aseo en la sala de ventas; el 16% en la organizacion en las
areas, 31% debe de mejorar la sefializacion de los productos y el 19% mejorar la ventilacion del
local.

Anadlisis:

Se observa que el factor que mas influye para mejorar la empresa es la sefializacion de los
productos, la atencién al cliente y mejorar la ventilacion del local mas porque el clima en la
ciudad no es muy favorable y genera desesperacidn para estas personas a la hora de realizar las
compras. Pero en donde la empresa debe de tener mayor concentracion es en la sefializacién de
los productos, tiene que hacerlo de una forma mas sencilla para aquellas personas que no
conocen los pasillos ni mucho menos la empresa o incluso para aquellas personas que no saben
leer ni escribir. Ampliar mas los rotulos donde se encuentra el precio y estar pendientes de
alguna modificacion o promocion.
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4.4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACION

4.4.1 Conclusiones de Empleados

En base a los resultados plasmados segun la informacién que se obtuvo con los empleados y
clientes de la Stper Tienda Galo, a quienes se les paso los instrumentos (encuestas) se concluye

que:

En la empresa los trabajadores tienen bien definidas las metas. Asi como las metas personales
que se les asigna cada semana 0 mes. También significar que los trabajadores tienen claro los
objetivos que son muy importantes para poder llevar a cabo las metas y tener claro hacia donde
se dirige la empresa, también se tienen bien establecidas las politicas que los empleados deben
de tener en cuenta al momento de realizar las labores las cuales son Utiles para tener un orden.(

ver pregunta: 1,2,3)

También algo muy importante es que los trabajadores al principio del afio reciben una reunion
para poder mostrar el plan que se ejecutara en todo el afio y también para informar sobre las

actividades y reuniones que se tendran en el transcurro del afio. ( ver pregunta 4 y 5)

La empresa se preocupa por el desarrollo de sus recurso humano ya que se han dado
capacitaciones que han servido para desarrollar las habilidades, una de las capacitaciones que
mas reciben los trabajadores es la de atencidn al cliente ya que les sirve para que cada empleado
sepa cOmo tiene que tratar a un cliente, como reaccionara a las diferentes situaciones que se le
presenten entre otras cosas y para que esto pueda ser posible es necesario que el gerente realice
adecuadamente sus funciones y siempre tiene que ver en qué parte es necesario mejorar con el
personal. Para que el gerente o encargados de area puedan llevar un mejor control del personal,
es necesario asignar adecuadamente las funciones y areas donde el empleados realizara sus

labores. (ver pregunta 6,7,8,9,10 y 11)

Algo muy importante que se pudo observar con la repuestas que nos dieron los empleados es
que por parte de la empresa reciben las herramientas necesarias para poder realizar sus labores.
De una manera esto influye en que los empleados le guste trabajar en la empresa ya que la mayor
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parte de ellos tienen méas de un afio de estar laborando y por lo tanto ellos mismo nos expresan
que sienten que son una parte importante para la empresa y esto puede ser por muchas razones,
una de ellas puede ser por el buen canal de comunicacion que tienen, y esto ayuda también a
que los empleados tenga una buena comunicacion entre los comparieros de trabajo. También se
manifestaba en la encuesta que los empleados se sienten en un ambiente laboral adecuado donde
se sienten cdmodos y es por eso que la mayoria de empleados tienen més de un afio de estar
laborando en la empresa. ( ver preguntas 12,13,14,15,16,17,18,19,20)

Los empleados expresaron que realizan actividades de motivacion pero no se miraban muy
seguros de eso ya que no eran muchas las actividades que se realizan al afio, también se
expresaba que la comunicacion con la propietaria era muy bueno ya que se tenia la confianza

de poder hablar con ella sin tener algiin miedo. ( ver preguntas 21,22,23,24,25 y 26)

Los encargados son los responsables de poder realizar evaluaciones para poder medir el
desempefio de los trabajadores ya que si no se realizaran evaluaciones no se podria medir el
rendimiento del personal, asi mimos los trabajadores consideraban que el método de
evaluaciones estaba bien que no tenian ninguna dificultad. También la gerencia lleva un control
de asistencia de los empleados. ( ver preguntas 27, 28, 29, 30, 31, 32, 33, 34, 35, 36 y 37)
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4.4.2 Recomendaciones de empleados

Para una gran parte de los empleados expresan que la metas, objetivos, politicas las tienen bien
establecidas, pero se recomienda a la empresa que sede importancia en una manera amplia sobre
las politicas, objetivos y metas. Para que en una totalidad todos los trabajadores los conozcan,
ya que es de suma importancia, porque si un trabajador conoce sobre las metas que se tienen
que logran en la empresa este pondra esmero por poder cumplirlas, asi como los objetivos y
politicas que son una parte muy importante para toda organizacion ya que los objetivos son lo

que la empresa espero cumplir.

Otra recomendacion seria que la empresa implemente diferentes capacitaciones que no sean solo
de atencidn al cliente, si es muy importante pero también es necesario mejorar en otras areas,
como tener una mejor relacion entre los compafieros de trabajo, reducir el estrés laborar,
aumentar la motivacion personal que ayude a que los trabajadores realicen sus labores de una

mejor manera y mas eficiente.

Se recomienda también que la empresa implemente un organigrama de actividades ya que los
empleados expresaban que no cuentan con uno, es de suma importancia que los trabajadores
cuente con un organigrama ya que este les servira para poder llevar a cabo sus labores de la
mejor forma en una manera organizada. Esto reducira que los trabajadores pierdan tiempo en

las labores que utilicen de una buena manera los materiales que se le asignan.

También una recomendacion muy importante que puede servir para que la empresa crezca
econdémicamente, es que implemente capacitaciones de motivacion ya que ayuda a que el
empleado realice sus labores de una mejor manera, asi mismo otra recomendacion que ayuda a
la motivacion es que la empresa implemente que por el cumplimiento de metas se le gratifique
ya que los empleados expresaban que no cuentan con una gratificacion econdémica por cumplir

con las metas.

Se necesita que los supervisores de cada area realicen de una mejor manera las evaluaciones al
personal ya que se realizan de una manera no muy metodoldgica, ya que al realizar una
evaluacion que tenga una medicion por el desempefio de los empleados sera de gran ayuda para

poder ver el cumplimiento de metas.
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4.4.3 Conclusiones de clientes

En base a los resultados plasmados segun informacion obtenida por los clientes de la Saper

Tienda Galo, se concluye que:

La calidad y eficiencia del personal hacia los clientes es excelente y que es muy accesible
identificarlos; a traves de diversas capitaciones se ha logrado ese resultado y manejan todo sobre
los productos donde se encuentran ubicados y la descripcion de cada uno de ellos, la opinion de
los clientes es muy importante al decir que la empresa cuenta con suficiente personal para el
manejo de todo el establecimiento, y que cumplen con las normas de salubridad y aseo, lo cual
es observado por el usuario cada vez que visita la sucursal. (Ver pregunta 1,8,11,13,15,16,17

y18 del instrumento pasado a los clientes).

Segun los clientes, la sucursal estd en una excelente ubicacion porque es muy transitada y de
facil acceso, al igual que los productos se encuentran ordenados Yy clasificados, su mayoria los
clientes se sienten satisfechos en la coordinacion, planificacion y orden que la empresa maneja
incluso de la sefializacion de prevencion de riesgo las utiliza, es de mejorar la opinion de los
clientes en el sentido de que se sienten con un espiritu de pertenencia con la empresa ya que los
operarios hacen lo mejor para mantener satisfecho al cliente en cuanto a la ubicacién del precio,
sefializacion de los productos, etc. Por otro lado, en cuanto a la administracion de la empresa
los clientes una parte expresa que no tiene una buena planificacion interna y el resto opina lo
contrario. Y es porque en muchas ocasiones los usuarios presentan algun reclamo y no logran
identificar al gerente de la sucursal o el encargado de area. (Ver pregunta
2,3,4,5,6,7,9,10,14,19,21 y 22 del instrumento pasado a los clientes).

Lo que caracteriza a la empresa es que se dedica a la distribucion de articulos de primera
necesidad, es por ello que las personas visitan la empresa para adquirir productos y en su
mayoria encuentran resultados, son distintas gondolas en las que se coloca el producto, ademas

ningdn cliente ha observado lo esencial de una organizacion como lo es su misién, vision y
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valores organizaciones, la mayoria de los clientes no saben hacia dénde quiere llegar Super
Tienda Galo. La empresa cuenta con un muy buen ambiente laboral, tomando en cuenta la
seguridad con la que cuenta la empresa. A los clientes le son indiferente los factores ambientales
y no afecta en ningun momento al realizar las compras. Y los aspectos en lo que debe mejorar
son la coordinacion, planificacion y un refuerzo de la atencion al cliente. (Ver pregunta 12,

23,24, 25, 26,27 y 28 del instrumento pasado a los clientes).
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4.4.4 Recomendacion de clientes

Para que la atencion al cliente sea en su totalidad excelente se debe mejorar los tiempos que le
da la informacion el empleado al cliente; el orden administrativo para que el usuario que visite

la sucursal se lleve la mejor impresion de la empresa.

El encargado de area debe de estar mas pendiente de la sefializacion de los productos en cuanto
al precio de cada uno y actualizar periédicamente la precios que se le coloca en cada seccion del
estante para mayor comodidad del cliente, al mismo tiempo le servird como una herramienta de

medida o evaluacion para los empleados.

La empresa se dedica a la distribucion de productos de primera necesidad, para lo cual el orden
administrativo tiene prioridad y se hace énfasis en la misién, vision y objetivos empresarial.
Se recomienda colocarlos en un lugar visible en el que le recuerde al empleado la razén de ser
de la empresa y al mismo tiempo el cliente sabe por qué existe la sucursal y a que se dedica.
Mostrara més seriedad en cuanto a la administracion de la Super Tienda Galo.

También se encomienda que las sefiales de prevencion de riesgo colocarla en un lugar visible
no solo por los empleados, sino también para las personas que llegan a realizar sus compras en
el establecimiento, ya que una ruta de evacuacion se resalta al igual que un extinguidor. Y tener

todas las medidas de precaucién como botiquin resurtido en casos de emergencia.

Las capacitaciones son muy importantes para el mejoramiento continuo de los empleados y al
mismo realizar una evaluacion periddica sobre la planificacion, organizacion y direccion a
través del control de la gerencia o propietaria. Ya que es de mantener una armonia y satisfaccion

de parte de los clientes y personal.
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CAPITULO V

PLAN DE GESTION DE
RECURSOS HUMANOS PARA
MEJORAR LA EFICIENCIA
ADMINISTRATIVAS DE LAS
EMPRESAS QUE SE DEDICAN
A LA VENTA DE ARTICULOS
DE PRIMERA NECESIDAD.
ZONA URBANA. CIUDAD DE
USULUTAN. ANO 2019. CASO
DE ESTUDIO: SUPER TIENDA
GALO.
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INTRODUCCION

La mejora de una empresa es continua, en este caso para aquella que desea mejorar el proceso
administrativo y la eficiencia administrativa deben de tener estrategias que ayuden a su recurso
humano que es en si el recurso mas valioso de una empresa. Cuando hablamos de venta de

articulos de primera necesidad hay varias en rubro lo que da un mercado amplio de competencia.

Con laempresa Super Tienda Galo, ubicados en Carretera El Litoral Km 112, Contiguo a Iglesia
San Francisco de Asis, Usulutan; la implementacion de un plan de gestidn de recurso humano
para mejorar la eficiencia administrativa es clave ya que se pretende crear estrategias las cuales
se pondran en practica lo que permitira ser mas eficiente y obtener mejores resultado, lo que se
verd reflejado en incremento de ventas, un personal mejor capacitado consiente y dispuesto a

dar todo de si.

Se presenta la importancia de realizar esta propuesta y de qué manera ayudara a la empresa a
mejorar el proceso administrativo y la eficiencia (el uso de los materiales por parte de los
empleados) asi mismo llevando a cabo esta propuesta se espera aumentar ventas y reducir
problemas administrativos con los que cuenta, también se toma en cuenta los alcances y
limitaciones, donde los alcances son los que se esperan lograr y los beneficios que se obtendran
asi mismo se mostraran las limitaciones con las que constara la propuesta y pueden ser razones

que detengan llevar a cabo la propuesta.

Un puto muy importante que se toma en cuenta es el diagnostico donde se muestra el analisis
interno que estd compuesto por la situacién actual de la empresa y dentro de ella se detalla, el
nombre de la empresa, ubicacion, idea de negocio, clasificacion, tipo de empresa y como esta
considerada en el mercado, asi mismo dentro del analisis interno esta el resumen del problema

y objetivos.

En el analisis externo se encuentra lo que es el FODA donde se muestran las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, también en el analisis externo se incluye lo que es el
método PESTA y las cinco fuerzas de Porter que estan constituidas por el poder de negocio con
los proveedores, poder de negocio con los clientes, amenaza de nuevos competidores entrantes,
amenaza de productos sustitutos y rivalidad entre los competidores.
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Por altimo se presentara lo que es el desarrollo del plan es que estard compuesto por planeacion,
organizacion, direccion, control y eficiencia, y en cada uno de ellos tendra un objetivo, una
estrategia donde se muestre lo que se espera lograr asi mismo como la tactica que se utilizara
para cumplir con la estrategia, también un cronograma donde esta todo resumido mostrando

cada paso a seguir y por ultimo un presupuesto de cada estrategia.

También se presenta lo que es el plan de accion a seguir para cumplir con las estrategias que
estd conformado por la estrategia, descripcion de la misma, el proceso a llevar a cabo,

indicadores de medicion y beneficios esperados.
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5.1 RESUMEN EJECUTIVO

Super Tienda Galo es una empresa dedicada a la venta de articulos de primera necesidad,
ubicada en Carretera El Litoral Km 112, Contiguo a Iglesia San Francisco de Asis, Usulutan. Es
una empresa comprometida con el pueblo Usuluteco en donde surgi6 en 1974 con la venta de
articulos varios en el mercado regional de la ciudad, afios después se trasladé de local en 1979
en donde actualmente es la casa matriz conocida como Tienda Galo, posteriormente en 2010
inauguraron la Super Tienda Galo, ya con un ambiente diferente y mas amplio, pero siempre
con el mismo concepto de vender al publico la mas amplia gama de articulos de primera

necesidad al por mayor y menor dando precios mas accesibles que la competencia.

La empresa tiene muchos afios de estar posicionada en el mercado de Usulutan, ya que fue una
de las primeras por no decir la primera de vender al por mayor y con precios accesibles, asi
también Super Tienda Galo ha sabido ganarse el corazon de todos los Usulutecos ya que es una
empresa con sentido social que ayuda a las personas que se lo solicitan como Iglesias, Centros
Escolares, Universidades, Equipos de futbol, etc. La propietaria Ana Cristina Galo de Mendoza
es una persona muy reconocida en todo el municipio de Usulutan por lo tanto tiene clientes que
son muy fieles a sus tiendas que cada final de mes siempre compran sus despensas para su

hogares.

Como grupo de investigacion pudimos recolectar mucha informacion de empresa sobre cémo
se encuentra en el mercado, asi mismo de cdmo se encuentra internamente y es donde se pudo
encontrar mas problemas en diferentes areas, pero en las que mas se pudo observar que tenia
mas deficiencia es en el proceso administrativo y la eficiencia. Ya que el recurso humano hay
algunas cosas que no conoce sobre el proceso administrativo y es importante que cada trabajador
tenga conocimientos ya sea de los objetivos, mision, vision y metas siendo esto 1o mas basico

de una empresa.

El objetivo general de la propuesta es el siguiente: Desarrollar un plan de gestion que esté acorde
a la informacion obtenida de la investigacion realizada, para asi mejorar los procesos

administrativos y la eficiencia, esto nos quiere dar a entender que el objetivo busca poder realizar
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estrategias que vayan referentes a la informacion que se recolecto de la investigacion y no solo

poner estrategias que no tengan una razon.

La metodologia que se utilizo para elaborar la propuesta es de caracter de campo ya que la
informacion recolectada se obtuvo de los empleados donde ellos manifestaron los problemas
que tiene la empresa, asi mismo los resultados que se esperan obtener con la implementacion
del plan es que se mejore los procesos administrativos asi como la eficiencia que fueron los
problemas que mas expresaron el recurso humano y por lo tanto el plan esta enfocado en resolver

esos principales problemas.

Y como conclusion se espera que con la propuesta se reduzcan los problemas con los que cuenta
la empresa y asi poder obtener mejores resultados en las ventas, una mejor administracion,
obtener mejores resultados en las metas de la empresa, asi como un mejor control del uso de los

recursos que utilizan los empleados.
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5.2 IMPORTANCIA

La implementacion de este plan sera de mucha ayuda para la empresa Saper Tienda Galo, ya
que con las encuestas que se pasaron a los empleados y clientes se pudo detectar algunos de los
problemas con los que cuenta. Ya que se puedo detectar problemas en el &rea administrativa y
es necesario mejorar los procesos administrativos como son la planeacion, organizacion,
control, direccion y también otro problema que se pudo detectar fue la mala utilizacion de los

recursos que la empresa le brinda a los empleados (eficiencia).

Teniendo en cuenta que se busca mejorar los procesos administrativos y eficiencia (la mala
utilizacion de los recursos que se les brindan a los empleados), donde la planeacion es una parte
importante de toda organizacion, ya que es donde se realizan planes futuros para la organizacion
asi como lo que se desea alcanzar, ademas, la organizacién que es la encargada de controlar,
dirigir y organizar los recursos con la finalizad de alcanzar los objetivos. Por otra parte la
direccion es parte fundamental porque con ella se realizan efectivamente todo lo planeado, y
por ultimo del proceso administrativo es el control, el cual sirve para evaluar como se estan
efectuando las diferentes actividades; algo muy importante que es necesario mejorar es la
eficiencia en la administracion incluyendo a los empleados ya que es suma importancia cuidar

los recursos con los que se cuentan y con ellos realizar los trabajos de la mejora manera.

Esta propuesta también no solo sera de ayuda para la Super Tienda Galo, sino para toda empresa
que se dedique a la venta de productos de primera necesidad Porque puede haber otras empresas
que se identifiquen con los problemas que se encontraron en la stper tienda galo y por lo tanto

esta propuesta serd de mucha ayuda para solucionarlos
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5.3 ALCANCES Y LIMITACIONES

5.3.1 ALCANCES

La propuesta va dirigida al mejoramiento del proceso administrativo asi como la eficiencia
buscando mejorar la planeacion para tener mas claros los objetivos que se buscan lograr cumplir,

asi como las metas que se establecen.

También la propuesta busca mejorar la organizacion y tener un mejor conocimiento de como
estd conformada la empresa, asi mismo se busca mejorar la direccion donde se motiven a los
empleados a poder realizar sus actividades de la mejor manera y cumplir con las metas y por

ultimo mejorar el control con el que cuenta la empresa teniendo mejores métodos de evaluacion.

Asi mismo se busca concientizar al personal de realizar un buen uso a los materiales de trabajo
que se le brindan por parte de la empresa para poder realizar sus labores y en el menor tiempo
posible.

532 LIMITACIONES

Que los empleados no tomen de buena manera los cambios a implementar en la empresa y
perjudique en el rendimiento laboral de cada trabajador, ya que no se sentiran cémodos con los

cambios que se realizaran.

Que la propietaria no tome a bien la propuesta que le presentamos, que le parezca que es algo
gue no le servira en nada en la empresa y que se considere mas un gasto que una inversion para

futuro.

Poca aceptacion por parte de los empleados y por lo tanto el rendimiento bajara.
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5.4 DIAGNOSTICO

5.4.1 ANALISIS INTERNO

5.4.1.1 Situacion Actual

Nombre de la empresa

Saper Tienda Galo

Ubicacion.

Carretera El Litoral Km 112, Contiguo a Iglesia San Francisco de Asis, Usulutan
Idea de negocio

Todo surge con un puesto en el mercado central de la ciudad de Usulutan, que fue un regalo de
boda por parte de la suegra y es ahi donde la propietaria comenzo a vender articulos de primera
necesidad en cantidades pequefias, pero al transcurrir el tiempo la propietaria tenia pensado abrir
una tienda donde podria vender pero ya por mayoreo y es asi como apertura la Tienda Matriz
Galo, luego de varios afios decide la propietaria invertir en la construccion de un Super el cual
tendria una amplia variedad en productos y a la vez en venta al mayoreo que es lo que siempre

ha distinguido a Super Tienda Galo.
Clasificacion

e Su naturaleza

Es de caracter privado dedicada a la venta de productos de primera necesidad entre otros.
e Su actividad comercial

Establecimiento comercial dedicado a la compra y venta al por mayor y menor de

articulos de primera necesidad.
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e Segun la procedencia de su capital
Super Tienda Galo es una empresa privada que obtiene sus ingresos de la venta de
productos de primera necesidad, asi como aporte de la propietaria, financiamiento

bancario, cooperativas financieras y proveedores.
Tipo de Empresa.

Es una empresa privada que solamente posee un solo duefio y que se dedican a la venta de
articulos de primera necesidad y que busca satisfacer las necesidades de los clientes a través de

precios bajos.

Como se considera actualmente en el mercado.

Saper Tienda Galo actualmente se considera como una de las empresas que tienen mayor
presencia en el mercado, ya que es pionera en el departamento de Usulutan teniendo mas de 40
afios de estar en el mercado, vendiendo productos que cumplan con las necesidades de los

clientes.

5.4.1.2 Resumen del Problema

Con la informacion gue se obtuvo del estudio de investigacion que se realizd, se pudo identificar

5 problemas con los que més cuenta la empresa los cuales son.

Planeacion: La empresa presenta este problema entre los empleados ya que no todos conocen
perfectamente los objetivos, politicas, mision, vision y metas, porque en la informacion
recolectada no todos contestaron positivamente, por lo tanto es necesario mejorar la planeacion

para que los empleados tengan un mejor conocimiento sobre cuéles son las metas de la empresa.

Organizacion: Otro de los problemas que se pudo observar es la organizacién ya que no tiene

claramente establecido un organigrama donde se muestre las diferentes areas con las que cuenta
la empresa, esto conlleva a que los empleados no conozcan claramente con las areas que se

cuentan.
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Direccion: La empresa no ha implementado métodos de motivacion hacia el recurso humano,
es decir cuando los empleados cumplen con sus metas no tienen ningun estimulo por parte de la
empresa ya sea monetario o material. Y esto causa que no se preocupen por cumplir con las

metas.

Control: La administracion no tiene claramente establecido un método para realizar
evaluaciones al personal sobre el desempefio y el cumplimiento de metas, esto causa que los

empleados realicen su trabajo sin tener preocupacion de ser evaluados de una manera técnica.

Eficiencia: Se necesita que los empleados realicen sus funciones con la menor cantidad de
recurso y que lo realicen de la mejor manera, economizando los materiales pero cumpliendo con

las metas.

5.4.1.3 Objetivos

5.41.3.1 General

e Desarrollar un plan estratégico que esté acorde a la informacion obtenida de la

investigacion realizada, para asi mejorar los procesos administrativos y la eficiencia.

5.4.1.3.2 Especificos
e Implementar una estrategia que ayude a mejorar la planeacion, organizacién, direccion

y control.
e Llevar a cabo una estrategia que concientice al personal sobre la eficiencia (mala

utilizacion de los recursos que la empresa le brinda a los empleados).
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5.4.2 ANALISIS EXTERNO

5.4.2.1 Foda
FODA
FORTALEZAS OPORTUNIDADES
1. Alianza con negocios locales 1. Expansion en la zona oriental
2. Amplia cartera de clientes 2. Servicio a domicilio
3. Precios bajos 3. Implementar herramientas de marketing
4. Precios especiales a mayoristas digital.
5. Ofertas 4. Alianzas con méas negocios locales y
6. Pionera de Usulutan tiendas
7. Diversidad de productos
8. Fidelidad de los proveedores
9. Facilidad de créditos a los mayoristas
10. Oportunidad laboral
11. Registro de marca
DEBILIDADES AMENAZAS

1. Organizacion inadecuada 1. Nuevos competidores entrantes.
2. Mal control de inventario 2. Nuevas politicas publicas.
3. Falta de manual de prevencién de riesgo 3. Incremento de impuestos a los
4. Ausencia de manuales de descripcion de productos.

puestos 4. Incremento de impuestos municipales.
5. Métodos de evaluacién y seleccion 5. Fendmenos naturales.
6. Bodega desorganizada 6. Convenio de proveedores con
7. Sefializacion de ruta de evacuacion supermercados nuevos.
8. Organizacion y sefalizacion del producto en

los pasillos
9. Sistema de seguridad incompleto
10. Atencion al cliente
11. Uniformes del personal
12. Marketing digital (promocién y plaza)
13. Supervision en las areas dentro de la sala de

venta
14. Delegacion de responsabilidades y puestos.
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5.4.2.2 Analisis PESTA

Factor Politico Factor Factor Social Factor Factor
Econdmico Tecnologico Ambiental
e Implementacion Rentabilidad Apoyo  por | e Inversion en Fenémenos
de leyes a la de Super parte de la equipo y naturales
canasta bésica Tienda Galo comunidad maquinaria Buena
e Estabilidad Apoyo Crecimiento especializad produccion de
politica del pais financiero demografico a los
e Programa  de Reduccion Cambios enel | ¢ Crecimiento agricultores
financiamiento de los precio estilo de vida en redes
e Reduccion de en la canasta Nivel sociales
los impuestos a bésica educativo e Nuevas
la canasta béasica Aumento en formas de
el salario distribucion
minimo
e Periodos y Aumento de Inseguridad e Innovacion Cambios
cambios las tasas social tecnolégico climaticos
gubernamentale Surgimiento Cambio  de por parte de Contaminacio
s de  nuevos estilo de vida los n
e Aumento de los competidore Analfabetism competidore Surgimiento
impuestos S 0 S de
extranjeros y Crisis e Nuevas enfermedades
nacionales economica sistemas
e Decretos de Creacion de operativos
leyes que mas
afecten a las impuestos

tiendas y

superes.
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5.4.2.3 Cinco Fuerzas de Porter

El modelo de las cinco fuerzas competitivas de Michael Eugene Porter establece un marco para

analizar el nivel de competitividad dentro de una industria, y ayuda al desarrollo de estrategias

de negocios este se basa en un andlisis completo de la empresa, con el objetivo de saber en

donde se encuentra situada respecto a la competencia en el momento.

Poder de negociacion con los
Proveedores: Baja

Poder de negociacion con los Clientes:
Media

Amenaza de Nuevos Competidores
Entrantes: Baja

La Super Tienda Galo tiene principales fuentes de
financiamiento que son:

1. Aporte propio.

2. Bancos.

3. Cooperativas Financieras.

4. Empresas que le distribuyen producto.

La Super Tienda Galo cuenta con la fidelidad de sus
clientes con los productos que ellos distribuyen, que
abarca desde los productos de primera necesidad hasta
articulos para mayoristas., siempre con los mejores
precios y ofertas ya que tiene afios de historia de
pertenecer a Usulutan por lo tanto los clientes tiene gran

fidelidad.

La Super Tienda Galo es una empresa fuerte en el
municipio de Usulutan, desempefiandose en la venta de
articulos de primera necesidad a minoristas y mayoristas
con los mejores precios y ofertas. El ingreso de nuevos
competidores no es muy frecuente en el municipio de
Usulutan, por lo tanto un ingreso de unos nuevos
competidos no es de mucha amenaza ya que la empresa
esta bien posicionada.

140



) Los sustitutos que pueden afectar a la Stper Tienda
Amenaza de Productos Sustitutos: Galo son tiendas de conveniencia en colonias,

Alta residenciales, zona céntrica de Usulutan.

o ] La Saper Tienda Galo sobresale en el municipio
Rivalidad entre los Competidores: de Usulutan, aparte de ser la pionera en stper
Media tienda del municipio es reconocida a nivel
oriental. Sus competidores son: Super Selectos,
Despensa de Don Juan, Maxi Despena, Despensa

Familiar y Super Tienda Meléndez.

Pero la Empresa Galo esta posicionada tanto en
afios de servicios como un lugar accesible y
amplio en parqueo, precios especiales a minoritas
y mayorista.

141



5.5 DESARROLLO DEL PLAN

55.1 PLANEACION

5.5.1.1 Objetivo

Crear objetivos para el mejoramiento del area administrativa

5.5.1.2 Estrategia

e Crear objetivos que estén dirigidos al area administrativa.

e Establecer una mision y vision, la cual refleje quienes son y lo que quieren llegar a ser.

5.5.1.3 Tacticas

e Creando los objetivos se tendra claro hacia donde se esta orientando la empresa, cuales
son los fines que se desean lograr y lo que se pretende mejorar. Para poder realizar los
objetivos que vayan dirigido a la administracion es necesario que se retinan todos los
encargados de area para dar ideas sobre los objetivos que puedan ser de ayuda para
mejorar la administracién, asi mismo que las reuniones sirvan para tomar diferentes

temas que mejoren la administracion.

e Para poder implementar lo que es la mision es necesario tener bien claro cuél es la razon
de ser de la empresa, asi mismo como la vision como es que desean verse en un tiempo
futuro esperado.

e Realizar reuniones en donde se fomente al empleado la mision y vision para gque tengan

claro la razén de ser de la empresa.
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5.5.1.4 Cronograma

Estrategia Tactica Actividad Responsable Lugar y Tiempo

Crear objetivos | Creando los | Programar reuniones | e  Propietaria e  Super Tienda Galo.
que estén | objetivos se tendra | generales con el | ¢  Gerente general e Unavez al afio
dirigidos al area | claro hacia donde | personal para | «  Encargados de areas

administrativa.

se esta orientando
la empresa, cuales
son los fines que
se desean lograr y
lo que se pretende

compartir con ellos los
objetivos que pretende
cumplir la
administracion en
determinado tiempo.

mejorar.

Establecer una | Realizar reuniones | Explicar en cada | ¢ Propietaria e  Super Tienda Galo

mision y vision, ( en  donde  se | reunion trimestral a | ¢  Gerente general e  Trimestral

la cual refleje | fomente al | los empleados cual es

quienes son y lo | empleado la | larazdn de la empresa

que quieren | misién y vision. asi como lo que se

llegar a ser. espera obtener en un
futuro con el trabajo
desempefiado de cada
uno.

Ver Anexo5y 6
55.15 Presuguesto
Estrategia Actividad Total Costo
Anual

Crear objetivos que estén dirigidos al area administrativa.

Total

Reunién general | $20.00 *
Establecer una misién y vision, la cual refleje quienes son y lo que L $80.00 *
uieren llegar a ser Reunion general
q ' trimestral
$100.00

*Costo de refrigerios a brindar en reunion.

*Ver Anexo 2
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552 ORGANIZACION

5.5.2.1 Objetivo
Realizar una reestructuracion administrativa que permita un mejor control de las areas y de los

empleados dentro de ellas.

5.5.2.2 Estrateqgia
e Crear un organigrama empresarial.

e Mejoramiento de factores ambientales.

5.5.2.3 TAacticas

e Elaborar un organigrama que muestre la jerarquia de la empresa, asi para que todas las
personas que laboran en ella conozcan los diferentes niveles de mando y como estan
organizados.

e Mostrarles a los empleados como esta organizada la empresa cuales son las areas con
las que cuenta asi mismo quienes son los encargados de cada area y a quien se tienen
que dirigir.

e Cuando hablamos de factor ambiental nos referimos a la ventilacion de las instalaciones,
donde sera necesario mejorar los aires acondicionados y colocar cortinas de aire en las
entradas lo cual permitira que el aire se conserve en la sala. Para esto sera necesario

realizar modificaciones en las instalaciones.
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5.5.2.4 Cronograma

Estrategia Tactica Actividad Responsable Lugar y Tiempo
Crear un | Elaborar un organigrama | Crear un organigrama en | e Propietaria | ¢ SUper Tienda
organigrama que muestre la jerarquia | donde se puedan visualizar | ¢  Gerente Galo
empresarial. de la empresa, asi para | los niveles de mando asi para general e Un mes

que todas las personas
que laboran en ella
conozcan los diferentes
niveles de mando y como
estan organizados.

que cada empleado tenga el
conocimiento  con  que
persona debe hablar
dependiendo de la situacion
que se esté presentando, lo
cual permitird un control y un
mejor desempefio en
funciones.

calendario a
partir iniciada la
implementacion
de la propuesta

Revision del
mismo cada afio

hablamos de
ambiental nos

Cuando
factor

Mejoramiento
de factores

Instalacion de nuevos aires
acondicionados Yy cortinas de

e  Propietaria

SUper  Tienda

Galo

ambientales referimos a la ventilacion | aire en cada entrada lo cual e Instalacion de
de las instalaciones, | ser& de beneficio para los aires en un
donde ser4d necesario | clientes, empleados y la plazo de 3
mejorar los aires | misma empresa. meses a partir de
acondicionados y colocar | Mantenimiento  de  los la aceptacion de
cortinas de aire en las | mismos. la propuesta.
entradas lo cual permitira e Mantenimiento
que el aire se conserve en de aires cada
la sala. mes
Ver Anexo 2y 4
55.25 Presuguesto
Estrategia Actividad Total Costo
Anual
Crear un organigrama empresarial. Creacién de un $0.00
organigrama
Instalacion de
nuevos aires | $10,800 *
Mejorar factor ambiental acondicionados y
cortinas de aire.
$ 2,400 *
Mantenimiento.
Total $ 13,200

*Ver Anexo 2
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553 DIRECCION

5.5.3.1 Objetivo
Implementar estrategias que estén orientadas a la direccion y den como resultado un mayor

crecimiento en el desempefio del personal dentro de la empresa.

5.5.3.2 Estrategia
e Realizar técnicas de motivacion laboral

e Comunicacion efectiva

5.5.3.3 Téacticas

e Dentro de la motivacion, ofrecer posibilidad de crecer dentro de la empresa, asi mismo
realizar actividades recreativas, celebrar cumpleafios mensuales; como un reconocimiento
por un buen desempefio en sus labores y metas, el cual seréa gratificado monetariamente.

e Esnecesario que se ponga en practica dar un incentivo a los empleados para que estos tengan
mas motivacion para poder cumplir las metas.

e Para la comunicacién efectiva, se empleara para transmitir un mensaje que cumpla con los
objetivos esperados por el emisor hacia el receptor, asi de esa manera no habra problemas

de mala interpretacion en el mensaje.
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5.5.3.4 Cronograma

Estrategia Tactica Actividad Responsable Lugar y Tiempo
Realizar e Dentro de la | ¢ Realizar reuniones de | ¢ Gerente e  Slper Tienda Galo
técnicas de motivacion, ofrecer convivencia y general e Cada mes entre
motivacion posibilidad de crecer motivacion con los | ¢  Encargados encargados
laboral dentro de la empresa, encargados de areas de éreas e Cada mes entre
asi mismo realizar | ¢ Realice convivencia y encargados y
actividades motivacion entre el subordinados
recreativas, celebrar encargado de &rea con e Una vez al afio
cumpleafios sus subordinados fuera  de las
mensuales; como un | e  Realizar convivencia y instalaciones
reconocimiento  por actividad de e Mensualmente por
un buen desempefio motivacion todo el cumplimiento  de
en sus labores y personal juntos en un metas.
metas, el cual serd ambiente agradable y
gratificado fuera de las
monetariamente. instalaciones
eEs necesario que se | ¢« Dar incentivarlos de
ponga en practica dan manera monetaria por
un incentivo a los cumplimiento de meta
empleados para que como parte de métodos
esto  tengan  mas de motivacion.
motivacion para
poder cumplir las
metas.
Comunicacion | Para la comunicacion | Realizar reunion de cinco | ¢  Gerente e  Super Tienda Galo
efectiva efectiva, se empleara | minutos antes de iniciar general e Una vez por
para  transmitir  un | labores en donde se les dé semana
mensaje que cumpla con | una retroalimentacion del realizandolo el
los objetivos esperados | organigrama de la empresa gerente.
por el emisor hacia el | para que sepan a qué
receptor , asi de esa | persona dirigirse.
manera no habra
problemas de mala
interpretacion en el
mensaje
Ver Anexo 9y 10
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5.5.3.5 Presupuesto

Total

Estrategia Actividad Total Costo
Anual
Realizar técnicas de motivacion laboral Actividad de | $500.00*
motivacién fuera de las
instalaciones
Actividad de
motivacion por | $2,000*
cumplimiento de metas
Reuni
eunlgnes 5 de $0.00
retroalimentacion
$ 2,500

*Ver Anexo 2
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5.54 CONTROL

5.5.4.1 Objetivo

Crear métodos de control que brinden informacion relevante del desempefio del personal en sus

actividades y areas asignadas.

5.5.4.2 Estrategia

¢ Implementar métodos de evaluacion del desempefio laboral.

5.5.4.3 Tacticas

e Los encargados de areas deberan realizar evaluaciones periddicas al personal para tener un

mejor control del desempefio de los empleados y asi verificar si se estan cumpliendo las

metas deseadas.

e Laempresa debe de poner mas en préctica las evaluaciones ya que estas sirven para tener

un mejor conocimiento del rendimiento de los empleados y en que deben de mejorar.

5.5.4.4 Cronograma

Estrategia Téactica Actividad Responsable Lugary Tiempo
Implementar e Los encargados de éareas | Tener fechas establecidas | ¢  Encargados e  Slper
metodos  de deberan ~realizar | para  realizar  las de éreas Tienda Galo
evaluacion del evaluaciones periddicas al evaluaciones  a los )

o valuaci 5
desempefio personal para tener un *  Evaluacion
laboral. mejor control del | empleados  es  decir de

desempefio de los | realizar evaluaciones con desempefio
empleados y asi verificar si .
. . frecuencia. del personal
se estdn cumpliendo las
metas deseadas. una vez al
e La empresa debe de poner afio
mas en practica las L
. e Evaluacion
evaluaciones ya que estas
sirven para tener un mejor de
conocimiento del supervision
rendimiento de los y
empleados y en que deben o
de mejorar seguimiento
mensual
Ver Anexo 11
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5.5.4.5 Presupuesto

Total
Estrategia Actividad Costo
Anual
Implementar mé luacion para mejores .
mplementar métodos de evaluacion para mej papeleria $50.00
resultados.
Total $50.00
Ver Anexo 2
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5.5.5 EFICIENCIA

5.5.5.1 Objetivo

Concientizar a los empleados sobre los recursos de la empresa y los cuales se les facilitan a cada

persona para realizar sus actividades y labores diarias.

5.5.5.2 Estrateqgia
e Mejorar el uso de los recursos que la empresa facilita a los empleados para asi reducir gastos

y aumentar ganancias.

5.5.5.3 TActicas

e Concientizar a los empleados de que el material que le brinda la empresa sea utilizados de

la mejor manera en sus actividades diarias, y asi poder cumplir con sus metas y labores

encomendadas.

e Realizar un buen uso de las herramientas de trabajo asi como de los insumos es de una gran

ayuda para la organizacion ya que ayuda a aumentar las ventas.

5.5.5.4 Cronograma

Estrategia

Téactica

Actividad

Responsable

Lugar y Tiempo

Mejor uso de los
recursos que la
empresa facilita a
los empleados.

Concientizar a  los
empleados de que el
material que le brinda la
empresa sea utilizado de
la mejor manera en sus
actividades diarias, y asi
poder cumplir con sus
metas y labores
encomendadas.

Para poder concientizar a
los empleados del uso de
los materiales es
necesario realizar
reuniones donde se les
explique la manera de
como tienen que utilizar
los recursos de la empresa
para utilizar sus labores.

e Encargados
de areas

e SUper Tienda
Galo

e Reuniones
previas que se
realizan 5 0 10
minutos antes

de iniciar
labores.

e Una vez a la
semana
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5.5.5.5 Presupuesto

Estrategia Actividad Total Costo
Anual
Mejor uso de los recursos que la empresa facilita a los empleados. Reun.ion.es ' de $0.00
concientizacion '
$0.00

Total
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5.6 CUADRO RESUMEN

CRONOGRAMA GENERAL
Objetivo Estrategia Théctica Actividad Responsable Lugar y Tiempo
Crear objetivos que | Creando los objetivos se tendra | Programar reuniones | e  Propietaria | e  S(per
estén dirigidos al | claro hacia donde se esta | generales con el personal | ¢  Gerente Tienda Galo.
area administrativa. | orientando la empresa, cuales son | para compartir con ellos los general e Una vez al
los fines que se desean lograr y lo | objetivos que pretende | o«  Encargados afio
que se pretende mejorar. Para poder | cumplir la administracion de areas
realizar los objetivos que vayan | en determinado tiempo.
dirigido a la administracion es
necesario que se retinan todos los
encargados de area para dar ideas
sobre los objetivos que puedan ser
» Crear objetivos de ayuda para mejorar la
Planeacion | nara el administracion, asi mismo que las
mejoramiento reuniones sirvan para tomar
del area diferentes temas que mejoren la
administrativa administracion.
Establecer una | Parapoder implementar lo que es la | Explicar en cada reunién | e  Propietaria | e  S(per
mision y vision, la | mision es necesario tener bien claro | trimestral a los empleados | ¢«  Gerente Tienda Galo
cual refleje quienes | cudl es la razén de ser de la | cual es la razon de la general e  Trimestral

son y lo que quieren
llegar a ser.

empresa, asi mismo como la visién
como es que desean verse en un
tiempo futuro.

Realizar reuniones en donde se
fomente al empleado la misién y
vision para que tengan claro la
razén de ser de la empresa.

empresa asi como lo que se
espera obtener en un futuro
con el trabajo
desempefiado de cada uno.

Fuente: Elaboracion Propia.
*Ver Anexo 5, 6,7, 8
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CRONOGRAMA GENERAL

control de las
areasy de los
empleados
dentro de
ellas.

Objetivo Estrategia Tactica Actividad Responsable Lugar y Tiempo
Crear un | Elaborar un organigrama | Crear un organigrama en donde | e«  Propietaria e  SUper Tienda
organigrama que muestre la jerarquia de | se puedan visualizar los niveles | ¢  Gerente Galo
empresarial. la empresa, asi para que | de mando asi para que cada general e Un mes calendario

todas las personas que | empleado tenga el conocimiento a partir iniciada la

Realizar una Iabora.n en ella .conozcan con qu_e persona (_jebe. hablar implementacion

reestructurac los diferentes niveles de | dependiendo de la situacion que de la propuesta

i6n mando Yy como estdn | se esté presentando, lo cual e Revision del
administrativ organizados. permitird un contro_l y un mejor mismo cada afio

a que desempefio en funciones.

permita  un

Organizacion | mejor

Mejoramiento
de factores
ambientales

Cuando hablamos de factor
ambiental nos referimos a
la ventilacion de las
instalaciones, donde sera
necesario mejorar los aires
acondicionados y colocar
cortinas de aire en las
entradas lo cual permitira
que el aire se conserve en la
sala.

Instalacion de nuevos aires
acondicionados y cortinas de
aire en cada entrada lo cual sera
de beneficio para clientes,
empleados y la misma empresa.
Mantenimiento de los mismos.

e Propietaria

SUper Tienda
Galo

Instalacion de los
aires en un plazo
de 3 meses a partir
de la aceptacion
de la propuesta.
Mantenimiento de
aires cada mes

Fuente: Elaboracion Propia.
*Ver Anexo 2y 4
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CRONOGRAMA GENERAL

Obijetivo Estrategia Tactica Actividad Responsable Lugar y Tiempo
e Dentro de la motivacién, | ¢ Realizar reuniones de | ¢ Gerente e SUper Tienda
ofrecer posibilidad de convivencia y motivacion con general Galo
crecer dentro de la los encargados de areas e Encargados e Cada mes entre
Realizar empresa, asi  mismo | e Realice  convivencia vy de areas encargados
técnicas  de realizar actividades motivacion entre el encargado e Cada mes entre
motivacion recreativas, celebrar de &rea con sus subordinados encargados Yy
Implementar | laboral cumpleafios ~ mensuales; | e Realizar  convivencia vy subordinados
estrategias como un reconocimiento actividad de motivacion todo e Una vez al afio
que  estén por un buen desempefio en el personal juntos en un fuera de las
orientadas a sus labores y metas, el cual ambiente agradable y fuera de instalaciones
la direccion 'y sera gratificado las instalaciones e Mensualmente
den  como monetariamente. e Dar incentivarlos de manera por
resultado un e Es necesario que se ponga monetaria por cumplimiento cumplimiento de
Direccion | mayor en practica dan un de meta como parte de metas.
crecimiento incentivo a los empleados métodos de motivacion.
en el para que esto tengan mas
desempefio motivaciébn para poder
del personal cumplir las metas.
dentro de la | Comunicacion | Para la comunicacion efectiva, | Realizar reunion de cinco minutos | ¢ Gerente e SUper Tienda
empresa. efectiva se empleara para transmitir un | antes de iniciar labores en donde se general Galo
mensaje que cumpla con los | les dé una retroalimentacion del e Una vez por
objetivos esperados por el | organigrama de la empresa para semana

emisor hacia el receptor , asi de
esa manera no habra problemas
de mala interpretacion en el
mensaje

que sepan a qué persona dirigirse.

realizandolo el
gerente.

Fuente: Elaboracion Propia.
*Ver Anexo 2, 9, 10
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CRONOGRAMA GENERAL

Obijetivo Estrategia Tactica Actividad Responsable Lugar y Tiempo
Los e,ncargados de ar-eas Tenfar fechas establiemdas Para | o Encargados Stper  Tienda
deberan realizar | realizar las evaluaciones a los ) |

Crear Implementar evaluaciones periodicas al | empleados es decir realizar de areas Galo

métodos  de métodos  de personal para tener un | evaluaciones con frecuencia. Evaluacion de

control  que evaluaC|o~n del mejor control del desempefio  del

brinden desempefio desempefio de los
laboral N : personal una vez
informacién aboral. empleados y asi verificar si

relevante del se estan cumpliendo las al afio

Control desempefio metas deseadas. Evaluacién de
La empresa debe de poner I

del personal g P - P supervision y

en sus mas en préactica las

actividades y evaluaciones ya que estas seguimiento

areas sirven para tener un mejor mensual

asignadas. conocimiento del
rendimiento de los
empleados y en que deben
de mejorar.

Fuente: Elaboracion Propia.
*Ver Anexo 11
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CRONOGRAMA GENERAL

Eficienci L
ciencla facilitan

sus

labores
diarias.

recursos de la
empresay los
cuales se les

cada persona
para realizar

actividades y

diarias, y asi poder cumplir con
sus metas y labores
encomendadas.

reuniones donde se les
explique la manera de
como tienen que utilizar
los recursos de la
empresa para utilizar
sus labores.

Obijetivo Estrategia Tactica Actividad Responsable Lugar y Tiempo
Concientizar | Mejor uso de los | Concientizar a los empleados de | Para poder concientizar | ¢  Encargados de | ¢ SUper Tienda
a recursos que la | que el material que le brinda la | a los empleados del uso areas Galo

empleados empresa facilita a | empresa sea utilizado de lamejor | de los materiales es e Reuniones
sobre los empleados. manera en sus actividades | necesario realizar previas que se

realizan 5 o 10
minutos antes de
iniciar labores.

e Una vez a la

semana

Fuente: Elaboracion Propia.

157




5.7 PLAN DE ACCION
5.7.1 DESARROLLO ESTRATEGIAS

5.7.1.1 Planeacidn

5.7.1.1.1 Estrategia

Crear objetivos para el mejoramiento del area administrativa.

5.7.1.1.2 Descripcion
Esta estrategia busca que se creen objetivos que vayan dirigidos al mejoramientos del area
administrativa, ya que desde hace mucho tiempo se tiene una mala administracion y no se tienen
bien claros cuales son los objetivos de la empresa, lo que se desea alcanzar solo se realizan las
labores sin tener un porqué de las acciones, asi mismo se busca que con esta estrategia aumenten

las ventas de una manera significativa.

La creacion de objetivos que vayan dirigidos a la administracion también busca que los
encargados como el gerente tenga capacitaciones que sirvan para tener un mayor liderazgo y

puedan tomas decisiones que mejoren el desempefio de la empresa.

5.7.1.1.3 Proceso
Para llevar a cabo esta estrategia serd necesario que se realicen capacitaciones al personal
administrativo que estén dirigidos a mejorar el liderazgos, a tomas mejores decisiones en la

empresa y a tener un mayor conocimientos sobre el area administrativa.

5.7.1.1.4 Indicadores
e Reduccidn de las quejas por parte de los empleados.
e Aumentos en ventas.
e Mas conocimientos de los objetivos de la empresa por parte de los empleados.

e Reduccion de problemas administrativos.
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5.7.1.1.5 Beneficios esperados
Se espera que los encargados del area administrativa tengan un mayor conocimiento sobre los
objetivos y asi mismo trasmitir a los empleados para que tengan mas conocimientos sobre los

objetivos que se tienen en la administracion.

(Ver Anexo 6)

5.7.1.1.6 Estrategia

Establecer una mision y vision, la cual refleje quienes son y lo que quieren llegar a ser.

5.7.1.1.7 Descripcion
Con esta estrategia se busca establecer la mision y vision al personal donde muestre quienes son
ya que no se tiene bien establecida y los empleados casi no tiene conocimiento de la razén de
ser de la empresa, asi mismo se busca establecer una vision de lo que pretende ser en un futuro
la empresa, ya que los empleados no tienen mucho conocimiento sobre que busca ser la empresa

en un futuro.

También se busca que la mision y vision se muestren al publico en general es decir al cliente,

para que también conozcan la razén de ser de la empresa y lo que pretenden ser en un futuro.

5.7.1.1.8 Proceso
Para poder realizar esta estrategia sera necesario llevar a cabo reuniones donde se muestre a los
empleados cual es la mision es decir la razén de ser de la empresa, asi mismo la misién para que

tenga claro los empleados que es lo que espera ser la empresa en un futuro.

5.7.1.1.9 Indicadores
¢ Que los empleados tengan mayor conocimiento sobre la mision y visién de la empresa.

e Que los clientes pueda conocer sobre la mision y vision de la empresa.

159



5.7.1.1.10 Beneficios esperados
Se espera que la mayor parte de los empleados tenga conocimiento de la mision y vision de la
empresa y que esto ayude a que se sientan parte de la empresa, asi mismo se espera que los
empleados teniendo conocimiento de la vision busquen poder cumplir con ella para que en un

futuro se logre cumplir con lo que se desea ser.

(Ver Anexo 5)

5.7.1.2 Organizacion

5.7.1.2.1 Estrategia

Crear un organigrama empresarial.

5.7.1.2.2 Descripcion
La creacion de un organigrama ayudara a reflejar la estructura de la empresa de como esta
conformada y las relaciones que tienen entre las diferentes areas y las funciones de cada una de

ellas, asi como de las personas que trabajan en ellas y también muestra sobre las relaciones
jerarquicas.
5.7.1.2.3 Proceso

Para que los trabajadores tengan conocimiento de las areas con las que cuenta la empresa y la

jerarquia sera necesario realizar reuniones donde se les muestre con el organigrama que se

cuenta.

5.7.1.2.4 Indicadores
e Los trabajadores conocen mas sobre las areas con las que cuenta la empresa
e Reduccidn de la falta de conocimiento sobre los cargos de la empresa.

e se tendra mas claro quiénes son los encargados de cada area.
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5.7.1.2.5 Beneficios esperados
Se espera que a realizar un organigrama los trabajadores conozcan mas sobre las areas con las
que cuentan la empresa y quienes son los jefes inmediatos de cada una de ellas, asi mismo se

conocera sobre la jerarquia desde la propietaria hasta las areas mas bajas.

(Ver Anexo 4)

5.7.1.2.6 Estrategia
Mejoramiento de factor ambiental

5.7.1.2.7 Descripcion
Cuando nos referimos al mejoramientos de factores ambientales se pueden tomar tanto internos
como externos, pero en este caso nos dirigiremos a los factores internos que afectan a laempresa,
en especifico sera el ambiente es decir los aires acondicionados que casi no se sienten y que son

unas de las quejas de los clientes.

5.7.1.2.8 Proceso
Cuando nos referimos al mejoramientos de factores ambientales se pueden tomar tanto internos
como externos, pero en este caso nos dirigiremos a los factores internos que afectan a la empresa,
en especifico serad el ambiente es decir los aires acondicionados que casi no se sienten y que son

unas de las quejas de los clientes.

5.7.1.2.9 Indicadores
e Reducciones de quejas por parte de los clientes.

e Mayor satisfaccion de los clientes dentro de las instalaciones de la empresa.

5.7.1.2.10 Beneficios esperados
Con el mejoramiento del factor ambiente en la empresa se espera aumenta las ventas ya que los
clientes se sentirdn en un ambiente agradable por lo tanto visitaran con mas frecuencia la

empresa.

(Ver Anexo 2)
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5.7.1.3 Direccién

5.7.1.3.1 Estrategia
Realizar técnicas de motivacion laboral

5.7.1.3.2 Descripcion
Esta estrategia busca que la empresa realice técnicas de motivacion con los empleados que

ayuden a mejorar el rendimiento y el cumplimiento de metas.

5.7.1.3.3 Proceso
Para realizar las técnicas de motivacion serd necesario que se reuna el gerente con los
encargados de area y seleccionar que técnicas se utilizaran para mejorar los rendimientos de los

trabajadores.

5.7.1.3.4 Indicadores
e Cumplimiento de metas personales.
e Estar dentro de las tres calificaciones mas altas de la supervision de area realizada en el
mes.

¢ Dias trabajados y horas completas ( Asistencia y Puntualidad)

5.7.1.3.5 Beneficios esperados
Se podra aumentar las ventas ya que los empleados cumpliran con las metas personales ya que

se les estimulara de manera de premios o incentivos.

(Ver Anexo 9)
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5.7.1.3.6 Estrategia

Comunicacion efectiva.

5.7.1.3.7 Descripcion
Esta estrategia es para todas las personas que estan relacionada con Super Tienda Galo, sean
empleados o consumidores, en donde puedan comunicarse de la mejor manera, dando siempre

informacidn sin distincion alguna para que el mensaje se pueda comprender.

5.7.1.3.8 Proceso
Para poner en préactica la comunicacion efectiva se realizard reuniones una vez a la semana
coordinada por el gerente general con todo el personal, en donde realizara la retroalimentacion
del organigrama de la empresa en donde ellos sepan a qué persona dirigirse en alguna situacion,
asi mismo entre ellos para comunicarse algin mensaje o poder ayudar al cliente con

informacion.

5.7.1.3.9 Indicadores
e Lenguaje verdal adecuado y preciso.
e Escuchar y comprender.
e Habilidad para dar informacion y evitar errores en distorsion.

e Canal de comunicacion adecuado.

5.7.1.3.10 Beneficios esperados
Se tendra un ambiente intercomunicado entre empleados, jefaturas y clientes, en el cual se
saciaran dudas, preguntas y tendran un canal de comunicacion preciso con el cual la informacion

relevante y urgente no tendra distorsion alguna.

(Ver Anexo 10)
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5.7.1.4 Control

5.7.1.4.1 Estrategia
Implementar métodos de evaluacion del desempefio laboral.

5.7.1.4.2 Descripcion
La implementacion de métodos de evaluacion es de gran importancia ya que por medio de estos
métodos se puede evaluar el rendimiento del personal y saber si se estdn cumpliendo con las

metas.

5.7.1.4.3 Proceso
Para poder llevar a cabo los métodos de evaluacion serd necesario que los encargados de area
conozcan sobre los diferentes métodos que son muy Utiles para evaluar al personal. Por lo tanto

sera necesario realizar reuniones donde se pueda explicar el uso de los métodos de evaluacion.

5.7.1.4.4 Indicadores
e Aumento en el cumplimiento de metas

e Verificar si todo el personal esta cumpliendo con las labores asignadas.

5.7.1.4.5 Beneficios esperados
Se espera que con la implementacion de métodos de evaluacion aumenten las ventas ya que se

buscara que los empleados cumplan con las metas establecidas.

(Ver Anexo 11)
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5.7.1.5 Eficiencia

5.7.1.5.1 Estrategia
Mejor utilizacién de los recursos que la empresa facilita a los empleados para asi reducir gastos

y aumentar ganancias.

5.7.1.5.2 Descripcion
Con esta estrategia se busca concientizar al personal para que utilicen de mejor manera los
recursos que le facilita la empresa para poder realizar sus labores diarias, es decir que cumplan

con sus metas con la menor cantidad de recursos pero de la mejor manera.

5.7.1.5.3 Proceso
Para poder realizar esta estrategia serd necesario reunirse con el personal para concientizar de
como utilizaran los materiales para llevar a cabo sus labores, sera necesario llevar a cabo

capacitaciones y concientizar al recurso humano.

5.7.1.5.4 Indicadores

e Reduccién en compra de materiales para el personal.

5.7.1.5.5 Beneficios esperados
Se reduciran los gastos en compra de materiales ya que los empleados podran utilizar de una

mejora manera todos los materiales que se le brindan por parte de la empresa.
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ANEXO 2

Presupuesto

Papeleria

Cotizado en: Libreria Abraham Lincoln

Inversion $ 50.%

Papel bond
Papel de colores
Regla

Tirro
Pegamento
Lana

Colores

Léapiz

Lapiceros

Borradores

Cortina de aire

Cotizacién en: Freund

Inversion $ 1,800.%

Cantidad: 6 unidades ($ 300 c/u)
Marca: Panasonic
Modelo: FY-3009U1P
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Aire Acondicionado Industrial

Cotizacién en: Freund

Inversion $ 10,800.%°

Cantidad: 1 unidad
Marca: Toshiba

Modelo: VRF SMMSe 0806HT8PE

I L]
.. I
< fmnn
I

Mantenimiento de cortinas de aires y aire
acondicionado

Cotizacién en: Corporacién Aire Frio SA de
CV ( San Salvador)

Inversion $ 2,400.%
Mensual $80
Pronosticado para 30 meses desde el

momento de la instalacion (2 afios y medio)

Pagos por cumplimiento de metas

Inversion $ 2,000.%

La bonificacion se le dard a los 2
empleados que cumplan con los requisitos:
e Cumplimiento de metas personales.

e Estar dentro de las tres calificaciones
méas altas de la supervision de area
realizada en el mes.

e Dias trabajados y horas completas

(Asistencia y Puntualidad)

Mensual $ 100

$ 50 para cada empleado

Pronosticado para 20 meses desde que
inicio con la implementacion del plan ( 1

afio y 8 meses)
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Actividades motivacionales

Inversion $ 500.%

Cotizado en Aqua Park Esto incluye un dia de convivencia en el
centro turistico, brindando transporte,
entrada y comida a cada empleado.

Reuniones Inversion $ 100.%

Lugar de reunion en la Stper Tienda Galo

Para Reunién Anual $20

Para reuniones trimestral en el afio $80
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ANEXO 3
Cronograma

ACTIVIDADES

MAYO

JUNIO

AGOSTO

SEPTIEMERE

112314

ELECCION DEL TEMA

CAPITULO1I
PLATEAMIENTO DEL
PROBELEMA

CAPITULO I MARCO
DE REFERENCIA

CAPITULO IIT
METODOLOGIADE LA
INVESTIGACION

CAPITULO IV
ANALISISE
INTERPRETACION DE
RESULTADOS

CAPITULOV
PROPUESTA

ELABORACION DE
CONCLUSIONES

REVISION DE TESIS

CORRECIONES

PRESENTACION'Y
DEFENSA DE TESIS
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ANEXO 4

Propuesta de Organigrama

—
.

- ] 3 | I
Secretaria [ Contador ] Ingeniero en Encargado de Encareado ) Encareado
- 3 S te arg arg
1stema bodega de cajas de gondola
I \ d
Auxlllar [ Auxaliar contable ] | . |
administrativo [ ngramador ] [ Resurtido ] [ Rutero ] [ Cayeras [ IU-'IP“]SﬂdOch]
\. y, J
[ Facturacion ]
[ Mantenimiento ]
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ANEXO 5

Propuesta de Misién vy Visién
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ANEXO 6

Propuesta de Objetivo Empresarial
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ANEXO 7

Propuesta de Politicas

POLITICAS

Manejar precios accesibles para los clientes.

Mantener ofertas por comprar cantidades grandes de producto.

Tener una buena atencion hacia los clientes.

Todos los supervisores o encargado tiene que fomentar a sus

empleados el espiritu de trabajo.

Reconocer a los empleados por su buen desempefio en sus labores.

Satisfacer todas las necesidades y exigencias de nuestros clientes.

Mantener las instalaciones siempre limpias y agradables para los

consumidores.

» Puntualidad de los empleados.

» Los empleados tienen que recibir capacitaciones de atencién al
cliente cada afio.

» Los empleados tienen que tener conocimiento de todos los articulos

que vende la empresa.

YV V VYV

Y V V
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ANEXO 8

Propuesta de Metas Empresariales

domicilio)

Metas Corto | Largo Indicador
plazo | plazo

Tener un mejor posicionamiento en el X Mayor afluencia de
mercado. clientes.

Apertura de mas sucursales en la zona X Més utilidades de la
oriental. empresa.

Realizar mas Marketing. X Aumento en ventas.
Obtener mayores utilidades. X Precios bajos.
Implementar servicio delivery (servicio a X Aceptacion de los

clientes.
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ANEXO 9

Propuesta de Técnicas de Motivacion Laboral
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ANEXO 10

Propuesta para una Comunicacion efectiva, diez técnicas imprescindibles
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ANEXO 11

Propuesta de Evaluacion de Desempefo

Evaluacion de desempefiio

Fecha:

Nombre del encargado:

Nombre del empleado:

Cargo:

La empresa Super Tienda Galo desea conocer el nivel de desempefio de sus empleados,
para asi poder implementar un mejor servicio y atencion al cliente. Calificaciones
(5)=Excelente, (4)=Bueno, (3)=Regular, (2)=Deficiente.
100= Excelente, 70= Bueno, 30= Necesita mejorar

Desempefio Laboral

Calificacion

Responsabilidad

Exactitud y calidad en el trabajo

Productividad

Orden en el trabajo

Planificacion del trabajo

Comprension de situaciones

Factores de Actitud

Calificacion

Puntualidad

Actitud hacia la empresa

Actitud hacia el cliente

Cooperacién con el equipo de trabajé

Capacidad para aceptar criticas

Capacidad para generar sugerencias
constructivas

Presentacion personal

Disposicion

Habilidades

Calificacion

Iniciativa

Creatividad

Respuesta bajo presion

Capacidad para manejar multiples tareas

Coordinacion y liderazgo

Capacidad de aprendizaje

Manejo de conflictos

Total

Mencione aspectos a mejorar:

Observaciones:
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ANEXO 12

TEMA

"PLAN DE GESTION DE RECURSOS HUMANOS PARA MEJORAR LA

EFICIENCIA ADMINISTRATIVA DE LAS EMPRESAS QUE SE DEDICAN A LA

VENTA DE ARTICULOS DE PRIMERA NECESIDAD. ZONA URBANA.

GALO"

CIUDAD DE USULUTAN. ANO 2019. CASO DE ESTUDIO: SUPER TIENDA

VARIABLES

VARIABLE INDEPENDIENTE

VARIABLEDEPENDIENTE

PLAN DE GESTION DE RECURSOS

EFICIENCIA ADMINITRATIVA

HUMANOS
VARIABLES INDEPENDIENTES VARIABLES DEPENDIENTES
ESPECIFICAS ESPECIFICAS

.

PLANEACION DE SISTEMA DE
GESTION

ETAPA DE ORGANIZACION
DIRECCION ESTRATEGICA
SISTEMA DE CONTROL

no

SITUACION ACTUAL
ESTRUCTURA INTERNA
DESEMPENO DE LAS
FUNCIONES
DESEMPENO

INDICADORES DE VARIABLES
INDEPENDIENTES ESPECIFICAS

INDICADORES DE VARIABLES
DEPENDIENTES ESPECIFICAS

1.1.
1.2.
1.3.

2.1.
2.2.
2.3.

3.1.

FIJAR OBJETIVOS
PROCESOS OPERATIVOS
ALCANCE DE OBJETIVOS

DISENO DE ESTRUCTURA
MAXIMIZAR RECURSOS
FINES CLAROS

TOMA DE DECISIONES

1.1.

1.2.
1.3.

2.1.
2.2.
2.3.

3.1.
3.2.

IDENTIFICACION DEL
ENTORNO

SITUACION DE LA EMPRESA
SITUACION DEL RECURSO
HUMANO

FUNCIONES DEFINIDAS
METAS ESTABLECIDAS
ORDEN JERARQUICO

ACTIVIDAD ESTABLECIDA
RESPONSABILIDAD
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3.2. IMPLEMENTACION DE
ESTRATEGIAS
3.3. RENDIMIENTO OPTIMO

41. ESTANDARES DE
ACTUACION

4.2.  MEDICION DE RESULTADOS

43. COMPARACION DE
RESULTADOS

44. ACCIONES CORRECTORAS

3.3.

4.1.
4.2.
4.3.

MANEJO DE TIEMPO

RESULTADOS
META ORGANIZACIONAL
TRABAJO EN EQUIPO
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ANEXO 13

Observacion

personal.

no solo sea en atencion al cliente sino en
otras areas que le ayuden con su desarrollo

en la empresa.

Observado Observacion Relevancia

Uniforme de empleados No se pueden identificar a los empleados a | 100%
simple vista

Factor ambiental Aire acondicionado no se sienta a la escala | 100%
que deberia para cubrir todo el lugar lo que
genera insatisfaccion en los clientes

Sefializaciones No hay sefializaciones tanto de los productos | 75%
en los pasillos, como sefalizaciones de ruta
de evacuacion

Encargados No hay encargados suficientes para cada area | 100%
dentro de la empresa

Sistema de seguridad Sistema de seguridad incompleto, en el | 95%
parqueo de la empresa y en algunas areas
dentro del local.

Procesos administrativos Cuenta con bastantes problemas en el | 90%
proceso administrativo como en la
planeacion, organizacion, direccién y
control.

Mal uso de los materiales | Los empleados no usan de la mejor manera | 100%

para el trabajo. los materiales de la empresa por lo tanto no
son tan eficientes.

Poca comunicacion. La comunicacion que tienen entre la | 100%
propietaria y el recurso humano no es muy
buena.

Mas capacitacion para el | Se necesita mas capacitacion al personal que | 80%
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ANEXO 14

Entrevista a propietaria

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

Encuesta dirigida a propietaria de la Stper Tienda Galo, Departamento de Usulutan

Objetivo: obtener informacidn para realizacién de un plan de gestidn de recursos humanos para
mejorar la eficiencia administrativa de las empresas que se dedican a la venta de articulos de
primera necesidad. Zona urbana. Ciudad de Usulutan.

Indicaciones: de las siguientes preguntas conteste segln sus criterios.

1- ¢Laempresa esta cumpliendo con los objetivos empresariales?

2- ¢Cuenta con el personal idéneo y eficiente dentro de la empresa?

3- ¢Se cuenta con los recursos necesarios para operar en el negocio?

4- ;Los procesos son adecuados o necesitan redefinirse?

5- ¢Como la empresa puede medir el grado de satisfaccion de los clientes en el servicio que

se les brinda?
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6- ¢El personal recibe capacitaciones en las diferentes areas de la empresa?

7- ¢Como se encuentra la estructura organizacional?

8- ¢Cuales son los canales de comunicacién con los que cuenta la empresa para dar

ordenes?

9- ¢Quién es el responsable de tomar las decisiones dentro de la empresa?

10- ;Como miden la productividad del recurso humano en la empresa?

11- ;Los empleados cumplen con sus funciones correctamente?

12- ;Como ha crecido la empresa en estos Gltimos cinco afios?

13- ¢ Qué areas de la empresa ofrecen mayor potencial para ser mejoradas?

14- ;La empresa cuenta con una politica escrita y conocida por la organizacion?

15- ¢ Se establecen claramente las areas de responsabilidad y autoridad?
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16- ¢ Qué tipo de convivios o actividades recreativas realizan para el recurso humano?

17-¢La empresa brinda las herramientas necesarias para que el empleado realice sus

funciones?

18- ¢ La empresa pone en practica la ley de prevencion de riesgos en los lugares de trabajo y

cuenta con las herramientas de proteccion?
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ANEXO 15

Encuesta a empleados

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

Encuesta dirigida a empleados de la Super Tienda Galo, Departamento de Usulutan

Objetivo: obtener informacion para realizacion de un plan de gestion de recursos humanos para
mejorar la eficiencia administrativa de las empresas que se dedican a la venta de articulos de
primera necesidad. Zona urbana. Ciudad de Usulutén.

Indicaciones: conteste las siguientes interrogantes con una X seguln su criterio

PLANEACION

1-) ¢ Tienen definidas las metas en la organizacion?
Sl NO__

2-) ¢ Tiene claro los objetivos de la empresa?

Sl NO__

3-) ¢ Tiene clara las politicas de la empresa?

Sl NO__

4-) ;La empresa ejecuta un plan para el afio?

Sl NO__

5-) ¢Se realizan reuniones al inicio de cada mes para informar las actividades?
Sl NO__

6) ¢Reciben algun tipo de capacitacion?

Sl NO__

7-) ¢Qué tipo de capacitacion a recibido?

Motivacional____ Seguridad e higiene ocupacional____ Atencidn al cliente___ Otras
8-) Considera que la gerencia realiza adecuadamente su funcién?

Sl NO

ORGANIZACION

9-) ¢ Tiene &reas designadas dentro de la empresa?

Sl NO__

10-) ¢Cuenta con supervisor inmediato?

Sl NO__

11-) ¢Cuenta con un organigrama de actividades mensual?

Sl NO__

12-) ¢La empresa le facilita todas las herramientas necesarias para el desarrollo de sus funciones?
Sl NO

13-) ¢Considera que los puestos de trabajos se encuentran debidamente distribuidos?
Sl NO
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14-) ;Cuénto tiempo a estado laborando dentro de la empresa?

1 mes 6 meses 1 afio Mas del afio

15-) ¢ Seguln su percepcion considera que usted es una parte fundamental de ella?
Sl NO_

DIRECCION

16-) ¢ Desempefia una buena funcion en el area asignada?

Sl NO_

17-) ¢Considera que el canal de comunicacion es el adecuado para transmitir la informacion?

Sl NO

18-) ¢Realizan convivios para fomentar el trabajo en equipo?

Sl NO_

19-) ¢Considera que el ambiente laboral es el adecuado?

Sl NO__

20-) ¢(Cbémo es su relacion y comunicacion con sus compafieros de trabajo?

Excelente Muy Buena Buena

21-) ¢ Realizan actividades que fomenten la motivacion laboral para un mejor desempefio en el trabajo?
Sl NO

22-) ¢(Cuéndo realiza sus actividades encomendadas, su encargado de &rea realiza supervisiones

periédicas?

Sl NO__ A VECES

23-) ¢Recibe un buen trato por parte de la propietaria de la empresa?

Sl NO_ AVECES___

24-) ¢ Considera que es valorado dentro de la empresa?

sl NO A VECES

25-) ¢Como considera la comunicacion que tiene usted con la propietaria?
Excelente Muy Buena Buena

26-) ¢Se le gratifica o remunera por los logros o metas que cumplen casa semana 0 mes?
Sl NO

CONTROL
27-) ¢La empresa realiza pruebas de evaluacion?
Sl NO__

28-) ¢El supervisor inmediato realiza alguna evaluacién de su area de trabajo periédicamente?
Sl NO_

29-)¢La evaluacion que su supervisor realiza es la adecuada?

Sl NO_

30-) ¢El supervisor da a conocer sus resultados de su evaluacion personalmente?

Sl NO__

31-) ¢ Usted conoce todos los articulos de primera necesidad que la empresa vende?

Sl NO_

32-) ¢Siente incomodidad cuando uno de los encargados de area pasa a su lado o se encuentra al lado
suyo al momento que realiza la actividad encomendada?

Sl NO_

33-) ¢Realizan un control de asistencia diariamente?

Sl NO

EFICIENCIA
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34-) ;Cuentan con algiin método para evaluar la eficiencia de su desempefio laboral?
Sl NO__

35-) ¢Usted logra sus metas personales con pocos recursos?

Sl NO_

36- ) ¢Realiza sus actividades con la mejor actitud y el mejor entusiasmo?

Sl NO__

37-) ¢Usted utiliza correctamente los recursos que la empresa le facilita?

Sl NO_
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ANEXO 16

Encuesta clientes

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMICAS

Encuesta dirigida a clientes de la Stper Tienda Galo, Departamento de Usulutan

Objetivo: obtener informacidn para realizacién de un plan de gestidn de recursos humanos para
mejorar la eficiencia administrativa de las empresas que se dedican a la venta de articulos de
primera necesidad. Zona urbana. Ciudad de Usulutan.

Indicaciones: conteste las siguientes interrogantes con una X segln su criterio

Evaluacion . Como evalua:

1.

10.

11.

La atencion al cliente

Excelente Muy Bueno Bueno
La ubicacion del local

Excelente Muy Bueno Bueno
El aseo de la sucursal

Excelente Muy Bueno Bueno
Los precios para mayoristas y minoristas

Excelente Muy Bueno Bueno
La ubicacion el producto

Excelente Muy Bueno Bueno
La sefalizacion de productos

Excelente Muy Bueno_ Bueno
El resurtido de las &reas

Excelente Muy Bueno_ Bueno
El uniforme del personal

Excelente_ Muy Bueno__ Bueno
Considera que la empresa cuenta con todas las sefializaciones para poder encontrar un
producto.

SI_ NO_

Cuando va a adquirir un producto, estos estan debidamente organizados en sus
exhibidores

Sl NO
Puede identificar facilmente el precio de los productos.
Sl NO
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

Considera que la empresa posee a la venta todos los articulos de primera necesidad.
SI_ NO__

Observa que en las instalaciones, predomina la limpieza del lugar.

SI__ NO__

Considera que la empresa cuenta con todas las sefializaciones de prevenciéon de riesgo.
SI_ NO__

Le es facil identificar a un empleado para que le brinde asistencia sobre un producto.
SI_ NO__

Considera que la empresa cuenta con el personal suficiente para realizar las labores.
SI_ NO__

Considera que el personal es iddneo para brindarle informacion y solventarle dudas.
Sl NO__

Cuando usted pregunta sobre algin producto en especifico al personal, este le brinda
facilmente informacion o la ubicacion de este.

Sl NO__

Puede identificar facilmente a los encargados de cada area o al gerente.

Sl NO__

Como calificaria el desempefio del personal de la empresa

Excelente Muy Bueno Bueno

Considera que la administracion de la empresa se encuentra debidamente organizada
SI_ NO__

Con lo que usted puede observar en la empresa, considera que todo lo que se realiza lo
tienen planificado.

SIL__ NO__

Si la empresa realizard una buena planeacion, considera que se obtendrian mejores
resultados

SIL__ NO__

Ha visualizado en algin lugar dentro de la empresa su misién, vision y valores

SIL__ NO__

Considera que la seguridad es la adecuada en la empresa

SI___ NO__

Como percibe el ambiente laboral de la empresa

Excelente Muy Bueno Bueno
El ambiente laboral dentro de la empresa influye en sus compras
SI___ NO__ AVECES

Que considera que la empresa deberia mejorar
La atencion al cliente_

Aseo en salas de venta_

Organizacién en las areas_

Sefalizaciones del producto_

Mejorar la ventilacion del local (aire acondicionado)
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ANEXO 17
Fotografias

Encuesta a clientes
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Encuesta a Empleados
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