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Planteamiento Del Problema.

La razon por la cual se realizo el presente estudio de caso dentro del Comercial Dos
Hermanas; es por las diversas problematicas que existen dentro del mismo, lo cual afecta de
manera negativa al crecimiento empresarial y aumento de las ventas, existe una gran variedad de
problemas entre los colaboradores con lo que, respecto a la comunicacion, lo cual no crea un

ambiente laboral excelente, y ademas los clientes no son del todo bien atendidos por esa razon.

La falta de comunicacion asertiva dentro de las empresas dificulta la comunicacion entre
los empleados y también entre los empleados y trabajadores; lo cual dificulta el desempefio laboral
y también un bajo rendimiento del personal al momento de realizar sus actividades.

Por otra parte; la falta de comunicacién asertiva ocasiona que el gerente o duefio del
comercial Dos Hermanas no logre tener una buena habilidad para dirigir a los empleados de dicho
comercial, al momento de indicar cuales son las respectivas actividades a realizar el no da
indicaciones especificas y claras.

Otra de las problematicas que se pudo observar dentro de la empresa es que la falta de
publicidad en el comercial que persiste desde que inicio el mismo ya gue no cuentan con una
estrategia de publicidad y marketing para darse a conocer mas en el Canton y asi atraer a nuevos
clientes que vienen hacer sus compras desde los recintos aledafios del Canton. Incluso los
ciudadanos del Canton no conocen el nombre real del comercial porque el mismo no cuenta con

un letrero que lo identifique, tampoco cuenta con una red social donde promocione sus productos.

Por ultimo; la causa de que le falte publicidad; no cuentan con una estrategia publicitaria
por el cual transmitir sus promociones y descuentos que ofrece tal comercial y que puedan dar a

conocer sus productos a los ciudadanos del Canton Baba. Dentro del comercial cuentan con un



espacio reducido para el area administrativa lo cual les impide tener un area exclusiva solo para
los trabajadores que pertenecen a tal departamento; muchas veces lo utilizan hasta de bodega lo
cual no es beneficioso ya que acumulan productos dentro del departamento que no es; es por ello
que tampoco pueden implementar un nuevo departamento refiriéendose al departamento de

marketing para que les trabaje con la publicidad del comercial.

Ademas; cabe recalcar que dentro del departamento de administracion los empleados no
logran llevar un manejo de documentacion perfecto, esto se debe a la falta de comparierismo y

poca comunicacion que existe entre el personal que labora dentro del departamento.



Justificacion

La comunicacion asertiva es una de las principales cualidades de una persona para que asi
la empresa pueda tener un excelente ambiente laboral, la comunicacién asertiva esta debe ser
efectiva y clara a la hora de comunicarse con su equipo de trabajo, a su vez debe encontrar las
herramientas adecuadas para manifestar de forma apropiada el mensaje que le quiere transmitir al
receptor, sin alterar algin comportamiento negativo o llegar a fomentar un mal ambiente. También,
debe reconocer sus propias virtudes y defectos, ya que esto le facilita disefiar una estrategia para
poder adaptarse a su equipo y ellos a él, enfocandose en el cumplimiento de objetivos.

La comunicacion interna dentro del Comercial Dos Hermanas ocasiona retrasos en la

planificacién estratégica, en la productividad y en la eficiencia de los empleados.
Empezando con el jefe de la empresa; el cual no sabe llegar al personal de trabajo al momento de
dar indicaciones para realizar sus labores; y es alli que comienzan los malentendidos y se ocasionan
las discusiones entre empleados dejando como resultado muchas veces sanciones por parte del
jefe.

Dentro de las empresas hoy en dia no les basta con solo tener trabajadores eficientes; sino
que le son de mucha ayuda los trabajadores eficaces, porque promueven un tipo de ambiente
laboral diferente y haciendo que sus actividades las realicen de manera positiva; estos moldes son

identificados por los niveles de gerencia que hay dentro de la empresa.



Objetivos.

Objetivo General.

Analizar la escasa comunicacion asertiva que incide en el comportamiento de los

trabajadores del comercial Dos Hermanas que esta ubicado en el Cantdn Baba.
Objetivos Especificos.

e Investigar los conceptos de comunicacion empresarial.
e Implementar nuevos reglamentos dentro de la empresa sobre la comunicacion asertiva y
temas relacionados.

e Disefiar un plan de Capacitacion a los empleados del Comercial Dos Hermanas.



Lineas De Investigacion

El presente caso de estudio se relaciona con la linea de investigacion “Sistemas de
informacidn, comunicacion, emprendimiento e innovacion” y la sublinea de investigacion las
“Empresas publicas y privadas”. Lo cual tiene como direccion el manejo de lo administrativo con
respecto a las empresas publicas y privadas; en este trabajo existiran breves comentarios acerca de
la falta de comunicacion asertiva que existe dentro del Comercial Dos Hermanas; lo que se genera
falta de capacitacion e implementacion de normas y politicas dentro del Comercial; ya que la
organizacion no cuenta con personal que se dedigue a exclusivamente para ello. La falta de espacio
en el departamento de administracion lo cual les impide trabajar a los empleados de una manera
ordenada con respecto al sistema de documentacion que llevan dentro del comercial. EI comercial
Dos Hermanas se dedica a la venta de canasta basica de productos para satisfacer las necesidades

de los consumidores.



Marco Conceptual.

El comercio en el canton Baba ha tenido un crecimiento muy significativo en los tltimos
afios, siendo la segunda actividad econdmica mas desempefiada en el canton, donde el comercial
Dos Hermanas tienen una participacion muy importante, siendo lider y referente en la actividad en
su comunidad, creando varias fuentes de empleo, ayudando a la sostenibilidad y crecimiento de la
economia, sus actividades se iniciaron aproximadamente hace 10 afios es una microempresa
dedicada a la venta al mayor y por menor de productos de la canasta basica, cuyo propietario es la
sefiora Pilar Alava Cordova, cuenta con un total de 15 trabajadores dividiéndose 1 guardia 2 cajeros
y los demas distribuidos en diferentes areas realizando tareas diferentes.

Una de las principales problematicas que se dan dentro del Comercial “Dos Hermanas™ es
la falta de comunicacion entre compafieros y también entre empleados y gerente ya que muchas
veces se ha evidenciado que se forma un gran conflicto entre ellos, al momento de atender a los
clientes o de perchar la mercaderia recién llegada al comercial, no se ponen de acuerdo entre ellos,
los trabajadores de este comercial todos los meses ganan bonos felices, en ese momento se presenta
un desacuerdo de ciertos trabajadores que consideran que realizan el mismo trabajo todos ya que
tienen el mismo horario y las mismas tareas y no se saben cuél es el factor que determina la paga
del bono. Segun lo afirma (Zapata, 2019) que “la comunicacién dentro de la empresa es una
actividad laboral; lo cual es una habilidad importante entre la relacion dentro de la empresa que
contribuird no solo a la transmision de informacion entre personas dentro de la misma; sino que
serd la clave en la transmision de valores en la empresa”

Dentro del comercial solo existen dos cajas a la salida del mismo; lo que en muchas
ocasiones es algo tedioso para los consumidores porque no avanza rapido ya que como es un local

comercial que ofrece productos a precios muy factibles por ende se llena. Segun (Higuera, 2021)



afirma que “la falta de personal que se va por permiso médico o algo similar no causa
inconvenientes a largo plazo ya que él tiene un retorno progresivo; mientras que dentro de una
organizacion donde hace falta personal si que llegan a tener inconvenientes, porque las tareas se
acumulan por falta de personal y los empleados que ya estan dentro de la empresa trabajan bajo
presion, lo cual no es beneficioso para la organizacion.”

Para que la empresa tenga un excelente funcionamiento siempre debe contar con el
personal suficiente para cumplir a cabalidad con sus actividades y asi no exista ningun tipo de
problema ni a corto ni a largo plazo. Para el lider empresarial muchas veces es dificil mantener a
la organizacion funcionando sin problemas, hasta que los administradores contraten personal
adicional, se requiere que los empleados aumenten sus actividades y también brinden ayuda en las
demas areas del local comercial. Requiere de un esfuerzo y la ayuda de todas las personas dentro
de la empresa. Los empleados deben manejar sus tareas individuales y ofrecer asistencia en otras
areas.

La escases de comunicacion entre los trabajadores ocasiona retraso en la atencion de los
clientes ya que muchas veces al momento de realizar el cambio de cajero tardan un poco; lo cual
ocasiona una demora ya que solo existen dos cajas para cobrar dentro del comercial y los fines de
semana por lo general el comercial regularmente se llena. Por otra parte; da lugar a pérdidas de
tiempos esperando instrucciones para poder realizar algin tipo de actividad por parte del gerente
cuando pueden estar realizando sus actividades normales en ese lapso.

El ambiente laboral dentro de la organizacion siempre debe ser un ambiente relajado y
tranquilo ya que es alli donde pasan la mayor parte del tiempo los empleados juntos realizando
actividades; la organizacién tiene que brindar seguridad y bienestar a los trabajadores para que

ellos se sientan motivados a realizar sus actividades dentro de la organizacion.
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La comunicacion asertiva permite una aproximacion al cliente, a través de una forma
abierta de comunicarse, sin olvidar la direccion que se lleva de acuerdo con el contexto del cliente
y la situacion. Asertividad no es sinénimo de ser amistoso, es saber tratar al cliente de la manera

adecuada, sin pasar los limites de cada personalidad.

Cuando al trabajador se le comparten los aspectos que de una u otra forma influencian su
actividad laboral, el empleado empieza a sentir la importancia de su labor para la institucion,
entendiendo el lugar que ocupa en la cadena productiva de la compafiia a la que pertenece, esta
situacion lo motiva para mejorar en la prestacion de servicios lo hace esmerarse para aportar mas
de lo que normalmente entregaba, la necesidad de seguir siendo reconocido y halagado va llevando
a cada ser humano a imprimirle valor agregado a cada una de las actividades que realiza, con esto
se hace referencia a la importancia del sentido de pertenencia institucional que se da cuando la
empresa crea ese lazo que trasciende a lo personal mediante un proceso de comunicacién asertivo,

serio y responsable para con la empresa y el trabajado.

La comunicacion interna que existe dentro del comercial entre los trabajadores es a simple
vista negativa; esto ocasiona que dentro del comercial exista todo tipo de inconveniente con
respecto a la atencion al cliente, a realizar sus actividades, etc en la productividad y en la eficiencia
de los trabajadores. Llevar un mal ambiente laboral dentro de la empresa hace que esta baje por lo
consiguiente los niveles de ventas y la eficiencia y eficacia de los empleados. Y esto practicamente
podria estar llevando a la quiebra a la empresa ya que no llevarian un control eficiente entre el
personal que realiza sus debidas tareas dentro de la empresa.

El espacio que existe en el comercial es muy reducido para la cantidad de mercaderia que

se encuentra dentro del mismo; los consumidores tienden a tropezarse entre ellos o con los estantes
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de las mercaderias o ciertas pilas de productos que se encuentran en los pasillos. Segun lo
menciona (Polochic, 2017) “la organizacion dentro de una empresa o local comercial es la funcion
administrativa que tiene como fin que exista una buena estructura organizacional; también de las
areas y los trabajadores con respecto a las funciones que desempefian cada uno de ellos dentro de
la empresa.

Dicha situacion incomoda a los consumidores, por lo que optan por esperar en la parte de
afuera hasta que algunos de los clientes que se encuentran dentro que terminen de realizar sus
compras y poder ingresar ellos; pero en cambio otros deciden irse a otro local comercial y eso es
una consecuencia negativa porque no origina ventas. También con lo de la pandemia se debe tener
mucho cuidado ya que las personas deben usar mascarilla y mantener el espacio minimo de dos
metros; lo cual el local comercial no cumple ya que los fines de semanas existen aglomeraciones
de los consumidores haciendo sus respectivas compras de la semana.

En el comercial no existe las suficientes estanterias para exhibir sus productos, por lo que
ciertas veces mezclan los productos o los dejan apilados en los pasillos; ya que tampoco cuentan
con una bodega amplia para la mercaderia que llega todos los dias de los distribuidores. La mala
ubicacion en los productos provoca malestares a los consumidores que realizan sus compra, es
decir que ellos cambian los sitios en los que tienen los productos eso afecta a la atencion de sus
compradores. Dentro del comercial debe existir ayuda por parte de los empleados al momento de
los clientes dirigirse a buscar algin producto para que ellos tengan una mejor experiencia dentro
del comercial.

Los dias que llega mercaderia al comercial que por lo general son todos los dias que llegan
diferentes distribuidores; estos se encargan de dejar pilas de cartones, pilas de envases, pilas e

sacos y demas mercaderia que el gerente haya adquirido. Lo malo de todo ello es que dentro del
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comercial solo existe un area e ingreso y es por el mismo lugar donde desembarcan todos los dias
la mercaderia llegada; otro inconveniente es que la bodega no abastece para guardar toda la
mercaderia que se compra a diario.

Segun lo mencionado y escrito por (Editorial Etece, 2021) indica que “la organizacion en
el area de la administracion de empresas, es el conjunto de métodos y procesos que se les permita
ordenar, controlar una empresa a través de los diversos departamentos que o componen, con la
finalidad de alcanzar sus logros u objetivos planteados y las cosas que les permitan entrar en
funcionamiento para alcanzar el maximo éxito dentro de dichas empresas de cualquier tipo de

productos”

Otra de los problemas dentro de la empresa es que el duefio o gerente no tiene habilidad
para direccionar a los trabajadores no cumplan a cabalidad todas sus actividades de manera
correcta. Segun (Salorama, 2019) afirma que “dentro de estas organizaciones ya sean de la
comunicacion asertiva es la pieza fundamental de toda relacion que se da particularmente entre
jefes y empleados, ya que te aseguras de cooperar con opiniones e ideologias, esto es fundamental
ya que les ayudara a tu empresa a evitar conflictos y por supuesto obtener nuevas ideas. A pesar
de que se escucha como una formula facil de seguir, los equipos de trabajo de las empresas tienen
dificultad para para implementarlo, porque requiere desarrollar diversas habilidades vy
capacidades”

Las empresas deben ser dirigidas por una persona que tenga firmeza y su voz sea escuchada
por los empleados; el local comercial cuenta con un gerente que no siempre tiene una buen relacion
con los trabajadores; incluso muchas veces ha realizado acciones indebidas frente a los clientes lo

cual deja una mala reputacion tanto del encargado como del local.


https://concepto.de/administracion/
https://concepto.de/empresa/
https://concepto.de/metodo/
https://concepto.de/objetivo/
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La falta de publicidad es debido a que no cuentan con un departamento de marketing en
su local comercial; el lider empresarial tampoco delega a algun trabajador para que puedan ayudar
a realizar el respectivo trabajo sobre las publicidades. Como lo menciona el siguiente autor
(Guimera, 2019) “dentro del marketing su principal propoésito del negocio es crear clientes. El
sentido de toda accion de marketing es convertir un prospecto en un cliente, y después mantenerlo,
el marketing podria ocuparse no solamente de la publicidad; sino también de los contactos entre
clientes y empresa. Lo que los clientes ven y se sienten influenciados es por el producto en si, un
departamento de marketing no puede encargarse de todas las responsabilidades de marketing de la
empresa.”

Unas de las problematicas en el comercial Dos Hermanas del Cantdén Baba es que no
cuentan con promociones para atraer a nuevos clientes y elevar su volumen de ventas mensual, a
muchos clientes les atrae las promociones y ofertas que tienen varios comerciales del canton, lo
que el comercial Dos Hermanas no ha puesto como estrategia de venta es decir que no ponen
productos en promociones, ya que eso provoca un poco de perdida por que no promocionan los
productos para tener un nivel de venta satisfactorio para el comercial.

Como ya sabemos para que una empresa pueda tener suficientes ingresos debe atraer
cliente y esto lo hace a través de la publicidad llamativa donde pueda ofertar sus productos o
servicios; para lo cual el local comercial “Dos Hermanas” carece de una publicidad donde ofrezca
sus productos, ofertas, y productos nuevos; para que asi puedan ser reconocidos en los sectores
aledafios del Canton Baba y asi atraer mas clientes.

Dentro de las estrategias de marketing que le falta a el Comercial “Dos Hermanas” es la
incorporacion de promociones para atraer a nuevos clientes y elevar el volumen de ventas mensual,

a muchos clientes les atrae las promociones y ofertas que tienen varios comerciales del canton, lo
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que el comercial Dos Hermanas no ha puesto como estrategia de venta; es decir que no ponen
productos en promociones, por lo cual el nivel de venta no es satisfactorio para el comercial.

La estrategia publicitaria segun (nieto, 2018) ““esta formada por las acciones que se deben
llevar a cabo dentro de la organizacion para dar solucion al algin tipo de problema por el cliente
y para conseguir los objetivos marcados para publicidad, y poder crear espacios publicitarios
donde se pueda dar a conocer mas acerca de los productos que oferta los comerciales” Las
decisiones de la estrategia tienen dos preguntas como base fundamental para la elaboracion del
contenido del mensaje: hay que tener muy claro que hago y por qué lo hago.

En la actualidad es importante destacar que las redes sociales son el método mas usado por
todas las empresas ya sean publica o privadas y las que ofrecen tanto productos como servicios;
ya que es una manera mas rapida para poder llegar al espectador y atraer mas clientela y asi se
generaria mas ganancias. Todo esto nos ayuda a crear un lugar a la estrategia creativa, que tendra
como mision llevar el producto al posicionamiento deseado, es decir, crear en la mente del
consumidor lo que el comercial Dos Hermanas de publicidad quiere crear para que se pueda
enganchar los descuentos y promociones en el medio.

Como ya sabemos la principal causa de las malas acciones del Comercial “Dos Hermanas”
es la carencia de comunicacion asertiva tanto entre trabajadores como entre lider y trabajador; otra
consecuencia de ello es que la atencién y el trato que el personal del comercial le brinda a los
clientes no es del todo satisfactorio; ya que muchas veces los clientes tienen un proceder negativo,
entonces los trabajadores reaccionan de una manera no adecuado siguiendo con el mismo proceder
de los clientes, cuando eso no deberia suceder ya que asi pueden evitar conflictos entre trabajador
ver sus cliente. Como lo menciona (Solano, 2015) que “es comun encontrarse con empleados que

no han sido capacitados en su totalidad sobre la atencion al cliente; al momento de dirigirse ya se
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a caja 0 a un lugar donde este una recepcionista de inmediato se puede percibir la calidad del
servicio y la comunicacion que el trabajador tiene con el cliente.

Trabajar la asertividad en la comunicacion es una de las habilidades deseables para
cualquier trabajador, sobre todo, en las areas comerciales, donde la comunicacién es el pilar
fundamentar de la tarea laboral. Asi, una de las muchas ventajas de la comunicacién asertiva en el
trabajo y en los negocios es la creacion de un clima propicio para la representacion de ideas,

opiniones y respeto que optimizara las relaciones dentro del contexto laboral.

Algunos de los productos que se encuentran dentro del comercial “Dos Hermanas” tienen
falencias en sus envolturas tales como es: la harina, azlcar, deja, sal, galletas, frejoles y demas,
son productos que se encuentran con huecos dando una mala impresién a la vista de los clientes.
Segun (Erika Almaguer, 2016) menciona que “el embalaje son todos los procedimientos que se
utilizan para acondicionar un producto para poder almacenar, y por consiguiente transportar la
mercaderia de un lugar a otro hasta llegar a su destino.” Por eso esa problematica trae consigo
resultados negativos ya que muchos consumidores crean expectativas muy bajas ante otros
consumidores; por ese motivo algunos clientes deciden realizar sus compras en la Ciudad mas
cercana que es Babahoyo.

La secuencia de la compra segun. (Fitzgerald, 2020) “Las compras son aquellas a través de
la cual cada individuo, consiente o no, compra algo. Los consumidores experimentan la secuencia
de la compra cuando compran y los vendedores siguen una variacion de ese especifico proceso
para lograr que los compradores adquieran su producto.”

El Comercial no cuenta con trabajadores capacitados para cada puesto de trabajo que ocupa
cada uno, muchos de ellos ni siquiera son mayores de edad o no cuentan con un titulo de bachiller,

incluso contratan familiares que no tienen conocimiento con referencia al puesto o cargo que
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ocupan. Como lo menciona (Rojas, 2018) “el reclutamiento es una actividad fundamental a la hora
de seleccionar el personal que trabajar dentro de la organizacion cumpliendo estos dichas
caracteristicas tales como: tener los estudios, las capacitaciones o cursos obligatorios, la
experiencia laboral, los certificados al dia, y sean documentos que tengan validez.” El personal
debe estar preparado para ocupar el puesto de trabajo dentro del comercial; el gerente encargado
debe llevar el proceso de seleccion muy enserio ya que ellos seran los encargados de que la
empresa obtenga mas ventas e ingrese dinero.

En el comercial no existe ningun tipo de estrategia que motive al trabajador hacer un mejor
trabajo cada dia que labora en dicho comercial. EI comercial atiende de lunes a domingo y en
varias ocasiones se ha escuchado que los jefes se quejan del rendimiento de los trabajadores el fin
de semana donde hay muchos mas clientes que los demas dias de la semana. Cuando hablamos de
las bonificaciones segun (Escuela de Negocios, 2017) “son un tipo de iniciativa que reciben los
trabajadores para mejorar la calidad, eficienciay eficacia de ellos para bienestar de la organizacion
y desarrollo personal de los trabajadores, conseguir un mayor volumen en las ventas y ello aumente
los ingresos de dinero.” Dentro del comercial existe un tipo de bono que se les da a ciertos
trabajadores; pero estan insatisfechos los que no reciben ya que no saben cuales son los factores
que el jefe toma en cuenta para dar la bonificacion.

Incluso muchas personas del canton Baba no conocen el nombre real del comercial; porque
el mismo no cuenta con un letrero especifico que lo identifique, tampoco cuenta con ningun tipo
de red social donde promocione sus productos o se dé a conocer el comercial. Esto le ayudaria
para que el local comercial sea reconocido no solo dentro del Canton sino también en sus

alrededores.
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Dentro del comercial los empleados son los encargados para que se desarrollen sus
actividades, estd comprobado que los empleados que estan motivados son capaces de rendir mucho
mas porgue se sienten mejor y felices en su puesto de trabajo, por tanto, las tareas las desempefian
con mayor eficacia. Ello hace que el ambiente del trabajador sea estable y oportuno.

La clave para que exista una buena relacion de comunicacion entre los directivos y sus
colaboradores es que debe ser fluida y en doble via, es decir, que no se trata de mensajes sin sentido
con 6rdenes a cumplir sino que favorezcan espacios de didlogo abierto, que enriquezcan la toma
de decisiones.

Existen autores tales como (Padovan, 2020) que define a la teoria en base a la motivacion
como “en este caso nos vamos a concentrar en la teoria de la equidad ya que esto presume que los
empleados puedan comparar lo que con sus actividades aportan a los empleos en que se encuentran.
Percibimos lo que obtenemos de un trabajo (resultados) en relacién con lo que aportamos
(insumos. Es comun pensar que los trabajadores se comparan entre si y también en el aspecto del
sueldo, sin embargo, la teoria plantea que lo importante es cuanto reciben por el tipo de trabajo
que estan realizando dentro de la organizacion.”

Es necesario comprender que dicha comunicacion asertiva es de gran relevancia en el area
servicio al cliente, y de manera general incluyendo las relaciones y comunicaciones que se
perciban, debido a que crea sitios de confianza, permitiéndose ayudar a que el servicio se lo dé de
forma adecuada, facilitando el correcto desarrollo de la comunicacién, reduciendo la preocupacién
y permitiéndose tener mas acercamiento al consumidor, sin importar el tipo de cliente que sea, se

vale establecer un adecuado contacto, permitiéndose mantener una correcta apariencia corporal.

Logrando observar lo que otros registren, sin que lo manifiesten, es la esencia de la

comunicacion asertiva, ya que usualmente en la comunicacion es mas usual el uso del lenguaje no
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verbal y por ende su capacidad de recibir se encuentra en lo mas primordial como es el
discernimiento de uno mismo Yy el autocontrol; quien no logra descubrir sus sentimientos puede
verse fuera de contacto con los estados de &nimo de otros, cuando falta dicha sensibilidad, dichas
personas quedan alejadas y se cae en una cierta ignorancia social, que lo lleva a interpretar mal
los sentimientos de otras personas. Ademas segun (Codina, 2018) “la comunicacion asertiva
muestra una sucesion de aptitudes, que se convierten en principios de la misma, las cuales son:
Comprension a los demas, percepcion de los sentimientos ajenos, e interesarse de manera mas
activa por sus preocupaciones, estando atento al desarrollo emocional, permitiéndose escuchar,

mostrando sensibilidad hacia los diversos puntos de vista de los deméas y comprenderlos.”

Menciona que en el trabajo es necesario desarrollar las habilidades de asertividad para
afrontar las situaciones que se presentan dia a dia y lograr los objetivos que se propongan de una
forma satisfactoria y adaptada a la situacion. La asertividad considera ayudar a los participantes
en su autoafirmacion como personas y lideres dentro de la organizacion, a reconocer sus derechos
y comportamientos asertivos y aplicarlos acorde a la situacion en que se encuentran.

Esta problematica tiene que ver con los precios en los productos ya que al momento de que
el cliente realiza su compra ve en la perchas el producto que desea y su precio, donde muchas
veces los precios que estan ubicados no pertenecen al producto que ocupa ese lugar por ejemplo
si se compra una gelatina de preparar y tiene un valor de $ 2,50 en la percha al momento de ir a
caja a cancelar sale un valor de $3,15 es una situacion que resulta algo incomodo y molestoso para
el cliente ya que cogi6 el producto confiandose del precio que esta ubicado en la percha.

En el comercial debe existir un mejor orden de los productos en las estanterias; ya que para

ello el jefe debe delegar a ciertos empleados que se encarguen de cada momento estar ordenando
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y verificando que haya existencia del producto en la percha, de que estén en excelente estado, que
estén con sus respectivos precios y nombres correctos en las especificaciones.

En el Comercial Dos Hermanas solo existen dos cajeros los cuales no se abastecen para la
cantidad de clientes que acuden al comercial hacer sus compras, al momento que el cliente ha
seleccionado sus productos y se acerca a caja a cancelar sus compra le toca hacer una fila muchas
veces esta toma de 20 a 30 minutos y esto resulta un poco fastidioso e incomodo para el cliente ya
que se pierden mucho tiempo y el lugar es muy reducido. Hay clientes que solo van por 3
productos, pero al ver la fila que tienen que esperar deciden dejar los productos e irse.

Los sistemas de cobro que tienen implementados en el area de caja son obsoletos puesto
gue muchas veces no pueden saber a traves de su computador que producto es que aun tienen en
existencia en la bodega; porque no lo tienen en vinculo con el sistema de cOmputo que tienen en
la bodega.

Segun (Jimenez, 2021) afirma que la responsabilidad laboral que deben tener los
empleados dentro de la organizacidn es un tema que genera gran responsabilidad ya que es una
relacion que se crea entre el empleado y la empresa en cuestion; provocando gque los empleados se

sientan comprometido al momento de trabajar.”



20

Marco Metodoldgico.

El presente estudio de caso fue desarrollado mediante la investigacion descriptiva debido
a que se realizd una extensa indagacion sobre las problematicas que se suscitaban dentro del
comercial; para ellos se preparé la técnica de las encuestas la misma que recauda informacion
cualitativa y cuantitativa de los empleados, a fin de obtener informacion, hacer un analisis acerca
del ambiente laboral a consecuencia de no existir una comunicacion asertiva entre los

colaboradores.

Ademas; describir el hecho que si bien es cierto la encuesta es la técnica mas empleada por
su efectividad al momento de utilizar un cuestionario que facilita la amplia recoleccion de datos.
Dicha informacion recolectada es de una muestra de 15 personas que vienen siendo los empleados
del Comercial Dos Hermanas, para la elaboracion de las encuestas se ha empleado un formulario
de 8 preguntas objetivas con respuestas cortas para una mayor facilidad de responder. La técnica

aplicada nos ayudara a obtener datos estadisticos para poder obtener la informacion deseada.
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Resultados.
Luego de implementar la técnica de investigacion para recolectar suficiente informacion,

a través de las encuestas aplicas a la muestra de 15 personas que son empleados del Comercial
“Dos Hermanas” en este estudio de caso, se obtiene como resultado de las 8 preguntas, las que
tuvieron una mayor relevancia fueron las siguientes: ¢ Con que frecuencia usted recibe capacitacion
dentro del Comercial Dos Hermanas? El 80% de los trabajadores respondieron que rara vez reciben
capacitaciones por parte del gerente o duefio, debido a que no se implementa un buen plan de

capacitacion para mejorar el desempefio de los trabajadores de manera eficaz y eficiente.

Otra pregunta que tuvo mucho impacto fue: ¢Con que frecuencia el Comercial Dos
Hermanas brinda un servicio de calidad para los clientes? EI 67% de los trabajadores respondieron
que si les brindan un excelente servicio para que los clientes regresen; mientras que el 33% esta
consciente de que muchas veces no son amables al momento de atender a los clientes.

También se determiné en una pregunta: ¢Con qué frecuencia se otorgan algun tipo de
incentivo por el desempefio laboral de los empleados? La respuesta de los trabajadores fue que el
67% es que rara vez les ofrecen un bono especial, el 20% de los empleados afirma que a veces
reciben bonos por parte del duefio y por ultimo 13% los que tienen mayor antigliedad en el trabajo
afirman que siempre reciben incentivos por parte del duefio del comercial.

Por ultimo: ¢Su jefe con qué frecuencia se preocupa por la seguridad y bienestar de sus
empleados? Un 80% afirma que estan seguros y el comercial se preocupa por el bienestar y
seguridad de los empleados; ya que aumenta el rendimiento lo cual genera un clima laboral

beneficioso y un 20% de los empleados ain no se sienten del todo seguros dentro de su trabajo.
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Discusiéon De Resultados.

Segun Zapata define que la comunicacion dentro de una organizacion es una habilidad con
la que deben contar tanto los empleadores como los empleados; el empleador para que pueda llegar
a sus trabajadores y los mismos pueda desempefiarse bien en sus labores empresariales. Segun
Codina también indican que el asertividad no es mas que otra habilidad con la que debe contar un
lider empresarial ya que ello lo llevard a desempefiar un cargo mucho mejor dentro de la
organizacion; Estoy de acuerdo con los autores citados en lineas anteriores, pues la falta de
comunicacion genera malos entendidos, discusiones, y conflictos dentro de las empresas,
afectando notablemente las relaciones interpersonales, y asi lo expresaron los encuestados.

La falta de incentivos afecta la motivacion laboral ya que el gerente no toma decisiones
acertadas con respecto a quienes seran los beneficiados de recibir cierta cantidad de dinero como
especie de bono, porque muchas veces lo reciben personas que no se desempefian del todo bien
dentro del comercial; aspecto que fue ratificado al momento de las encuestas.

Es importante que el jefe o gerente mantenga un tipo de seguridad y bienestar en los
empleados ya que eso genera un excelente desempefio del trabajador; por lo que se siente alagado
porque lo cuidan y eso hace que el realice sus actividades de manera mas eficaz y eficiente. El rol
que debe desempefiar el jefe dentro del comercial es importante para que la empresa tenga un

excelente funcionamiento ya que son los empleados los que mantienen a la empresa activa.
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Conclusiones.

El ambiente laboral dentro del comercial hace que los clientes tengan una buena referencia
acerca del local comercial.

La comunicacion asertiva es la base fundamental en las relaciones empresariales para crear
un ambiente laboral agradable.

La comunicacion es importante por lo que se requiere en esta empresa la implementacion
de politicas comunicativas, para mejorar el desempefio en las areas de trabajo.

El liderazgo que debe asumir el gerente es primordial para el desarrollo del compromiso

de los empleados para que desarrollen con eficiencia sus actividades.
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Recomendaciones.

Se sugiere la implementacion de nuevas politicas y normas de comunicacion dentro del

comercial.

Se recomienda llevar a cabo un buen manejo de plan de capacitacion para brindarles a los

trabajadores; no solamente a ellos sino también al gerente como tal.

Brindar informacion veraz sobre los conceptos de comunicacién empresarial a los

empleados del comercial por parte del lider.
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Anexo 1
Encuesta aplicada a los empleados del comercial dos hermanas.
Objetivo: Identificar los criterios de los empleados respecto al Comercial Dos Hermanas
Responder las siguientes preguntas:

1. ¢Cuanto tiempo tiene trabajando en el Comercial Dos Hermanas?

De 6 meses a 1 afio
De 1 afio a 3 afios
De 3 afos en adelante

2. ¢Con que frecuencia usted recibe capacitacion dentro del Comercial Dos Hermanas?
Siempre

Frecuentemente
A veces

Rara vez

Nunca

3. ¢Qué recomienda para que los clientes vuelvan a comprar en el comercial?
Promociones

Descuento
Producto en stock

Buen trato
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4. ¢Con que frecuencia el Comercial Dos Hermanas brinda un servicio de calidad para los
clientes?

Siempre
Frecuentemente
A veces

Rara vez

Nunca

5. ¢Con que frecuencia realiza sus compran en el Comercial Dos Hermanas?
Siempre

Frecuentemente
A veces

Rara vez

Nunca

6. ¢Con qué frecuencia se otorgan algun tipo de incentivo por el desempefio laboral de los
empleados?
Siempre

Frecuentemente
A veces

Rara vez

Nunca

7. ¢Como usted considera su desempefio de trabajo en el Comercial?
Bueno

Regular
Muy bueno
Malo

Satisfactorio
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8. ¢Su jefe con qué frecuencia se preocupa por la seguridad y bienestar de sus empleados?
Siempre

Frecuentemente
A veces
Rara vez

Nunca



Anexos 2

Encuesta aplicada a los empleados del Comercial “Dos Hermanas”

Objetivo: Identificar los criterios de los empleados respecto al Comercial Dos Hermanas.

9. ¢Cuénto tiempo tiene trabajando en el Comercial Dos Hermanas?

Respuesta Empleados Porcentaje

De 6 Meses a 1 Afio 2 13%
De 1 Afio a 3 Afios 4 27%
De 3 Afios en adelante. 9 60%
Total 15 100%

mDe6MesesalAio mDelAfoa3Afios mDe3Afosenadelante. m

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Comercial.
Elaborado por: Izamar Franco.
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10. ¢Con que frecuencia usted recibe capacitacion dentro del Comercial Dos Hermanas?

Respuesta Empleados Porcentaje
Siempre 0 0%
Frecuentemente 0 0%
A veces 3 20%
Rara Vez 12 80%
Nunca 0 0%
Total 15 100%
HSiempre M Frecuentemente A veces RaraVez mNunca

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Comercial.
Elaborado por: Izamar Franco.
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11. ¢Qué recomienda para que los clientes vuelvan a comprar en el comercial?

31

Respuesta Empleados Porcentaje

Promociones 3 20%
Descuentos 3 20%
Productos en Stock 4 27%
Buen Trato 5 33%
Total 15 100%

B Promociones M Descuentos M Productos en Stock mBuen Trato

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Comercial.
Elaborado por: Izamar Franco.
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12. ¢Con que frecuencia el Comercial Dos Hermanas brinda un servicio de calidad para los

clientes?

Respuesta Empleados Porcentaje
Siempre 10 67%
Frecuentemente 0 0%
A veces 5 33%
Rara Vez 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

B Siempre MFrecuentemente MAveces MRaraVez MNunca

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Comercial.
Elaborado por: Izamar Franco.



13. ¢Con que frecuencia realiza sus compran en el Comercial Dos Hermanas?

Respuesta Empleados
Siempre 7
Frecuentemente 5
A veces 2
Rara Vez 1
Nunca 0
Total 15

B Siempre M Frecuentemente MAveces MRaraVez

W Nunca

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Comercial.

Elaborado por: Izamar Franco.

Porcentaje

47%

33%

13%

7%

0%

100%
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14. ;Con qué frecuencia se otorgan algun tipo de incentivo por el desempefio laboral de los

empleados?

Respuesta Empleados Porcentaje
Siempre 2 13%
Frecuentemente 0 0%
A veces 3 20%
Rara Vez 10 67%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

B Siempre MFrecuentemente MAveces MRaraVez MNunca

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Comercial.
Elaborado por: Izamar Franco.



15. ;Como usted considera su desempefio de trabajo en el Comercial?

Respuesta Empleados

Bueno 9
Regular 2
Muy Bueno 1
Malo 0
Satisfactorio 3
Total 15

HMBueno MRegular W MuyBueno mMalo mSatisfactorio

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Comercial.

Elaborado por: Izamar Franco.

Porcentaje
60%
13%
7%
0%
20%

100%
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16. ¢Su jefe con qué frecuencia se preocupa por la seguridad y bienestar de sus empleados?

Respuesta Empleados Porcentaje
Siempre 12 80%
Frecuentemente 0 0%
A veces 3 20%
Rara Vez 0 0%
Nunca 0 0%
Total 15 100%

HSiempre M Frecuentemente MWAveces MRaraVez MNunca

Fuente: Encuesta aplicada a los trabajadores del Comercial
Elaborado por: Izamar Franco
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' PERSONAS NATURALES SR’

..de hoce bien ol pais!
NUMERO RUC: 1203565179001
APELLIDOS Y NOMBRES: ALAVA CORDOVA ENEIDA DEL PILAR
ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:
No. ESTABLECIMIENTO: 001 ESTADO ABIEFTO MATRIZ FEC. INICIO ACT. 16/09/2008
NOMBRE COMERCIAL: FEC.CIERRE:  31/12/2017

FEC. REINICIO:  03/09/2019

ACTIVIDADES ECONOMICAS:

VENTA AL POR MENOR DE GRAN VARIEDAD DE PRODUCTOS EN TIENDAS, ENTRE LOS QUE PREDOMINAN, LOS
PRODUCTOS ALIMENTICIOS, LAS BEBIDAS O EL TABACO, COMO PRODUCTOS DE PRIMERA NECESIDAD Y VARIOS
OTROS TIPOS DE PRODUCTOS.

VENTA AL POR MENOR DE BEBIDAS ALCOHOLICAS (NO DESTINADAS AL CONSUMO EN EL LUGAR DE VENTA) EN
ESTABLECIMIENTOS ESPECIALIZADOS.

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincia: LOS RIOS Canton: BABA Parroquia: BABA Ciudade'a: COOPERATIVA ARENILLAS Barrio: SECTOR LOS MANGOS
Numero: S/N Referencia: A UN KILOMETRO DE LA ESCUELA FISCAL CARLOS MARX Celular: 0969296389 Ema||
alavaeneidad4@gmail.com Email principal: alavaeneida44@gmail.com <

2 - n / > { — u | » /
(M///Jé‘l [fla o & }"v XA, g ALa
FIRMA DEL CONTRIBUYENGE SERVICIO DE RENTAS INTERNAS

Declaro que los datos contenidos en este documento son exactos y verdaceros, por lo que asumo la responsabilidad lecal que de ella se ~
deriven (Art. 97 Codigo Tributario, Art. 9 Ley del RUC y Art. 9 Reglamento para la Aplicacion de la Ley del RUC).

Usuario: MJLR230518 . Lugar de emision: BABAHOYO/AV. ENRIQUE Fecha y hora: 03/09/2019 11:02:43
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