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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion se realizo en el comercial “RICARDITO JR”
de la Parroquia San Juan, en el cual el objetivo principal es determinar la distribucion de
funciones. En este trabajo se pretende explicar la importancia de la asignacion de las
actividades, por motivos a que los trabajadores no estan satisfechos con la delegacion de
las funciones, es por esto que se efectud un estudio para comprender cuales son los
problemas que acarrea esta disconformidad, al mismo tiempo brindar capacitaciones de
acuerdo al area de funcionamiento y de este modo mejorar el desempefio de los
empleados, tales como la satisfaccion, trabajo en equipo y capacitacién. Esta
investigacion contiene una metodologia cualitativa y cuantitativa. Por ultimo estan los
resultados obtenidos con referencias precisas debido a las técnicas que fueron aplicadas

hasta llegar a la conclusion.
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ABSTRACT

The present research work was carried out in the commercial "RICARDITO JR"
of the San Juan Parish, in which the main objective is to determine the distribution of
functions. This paper aims to explain the importance of assigning activities, for reasons
that workers are not satisfied with the delegation of functions, which is why a study was
carried out to understand what are the problems that this disagreement entails. At the same
time, provide training according to the area of operation and thus improve employee
performance, such as satisfaction, teamwork and training. This research contains a
qualitative and quantitative methodology. Finally, there are the results obtained with
precise references due to the techniques that were applied until reaching the conclusion.
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INTRODUCCION

El comercial “RICARDITO JR” es un establecimiento que se localiza en el Centro
de la Parroquia San Juan Aurora Estrada y 25 de Junio, donde su actividad es
comercializar productos de buena calidad, se dedica a la venta de embutidos, lacteos,
productos de primera necesidad como alimentos, bebidas, asi también productos de
cuidado personal y de limpieza para el hogar, su principal objetivo es brindar comodidad
y diversidad de productos sobre todo satisfacer cada una de las necesidades de su clientela

y estar a la disposicion de la comunidad sanjuanefia y de sus recintos.

Ricardito JR a nivel parroquial es uno de los més populares por sus productos en
perfectas condiciones y con precios competitivos accesibles al alcance del bolsillo de sus
habitantes, por tanto, tiene una gran aceptacion dando el resultado de una excelente
rentabilidad por su capacidad en productos, este comercial esta constituido por cinco
trabajadores que desempefian sus actividades en diferentes funciones que deben realizar

de manera eficaz, de esta forma lograr fidelizar a los usuarios que consumen en este local.

El propdsito de este estudio de caso es para analizar la distribucion de funciones,
que se generan dentro de este negocio, con la finalidad de medir la designacion de las
tareas como asi también de los puestos, es por ello que se tiene el fin de establecer
informacidn para comprender los inconvenientes que afectan el desempefio laboral, por
lo tanto, la explicacion de este trabajo, es necesaria para lograr un adecuado analisis en la

estructuracion de actividades del comercial y de los trabajadores.

Dentro de la distribucion de funciones en el comercial RICARDITO JR , es
importante recalcar que surgid la necesidad de ejecutar una indagacion orientada en la
linea de investigacion Gestion Financiera, Administrativa, Tributaria, Auditoria y Control
con el propdsito de valorar la distribucion de las actividades y el desempefio de cada
empleado que labora en este establecimiento para que se direccionen y logren el prop6sito
deseado, el comercial RICARDITO JR esta relacionado con la sublinea de investigacién
de Marketing y Comercializacion, es porque el comercial es un establecimiento enfocado
a brindar productos y servicios de calidad a los clientes.

La investigacion es de tipo descriptivo cuya poblacion de estudio son de 5

trabajadores entre hombres y mujeres, los cuales vienen laborando en dicho comercial,



que estan directamente involucrados con la distribucion de funciones y como se
desarrollan su desempefio laboral en la cual se aplico una entrevista al propietario para
tener conocimiento de cOmo se ejecutan las actividades en el local, también se aplico una
encuesta para obtener informacion relevante del personal que labora en el comercial
RICARDITO JR de la Parroquia San Juan.

El presente trabajo estd compuesto por la justificacion, en el cual se destaca el motivo
principal en el que se lleva a cabo la investigacion y el problema generado en el comercial
RICARDITO JR, por otro lado, esta seguido de objetivos general y especificos que
facilitan a un mejor resultado. Ademas, se proporcionan la sustentacion de citas asociadas
al tema y los métodos técnicos aplicados, para finalizar se emplearon resultados que se

han obtenido mediante la investigacion y su correspondiente conclusion.

e EIl comercial contiene un manual de actividades para su personal
e Porgue no se implementa una buena distribucion de funciones a cada empleado
en el comercial RICARDITO JR.



DESARROLLO
JUSTIFICACION

El siguiente estudio de caso se lo lleva a cabo para conocer cudles son los
problemas que afectan de manera significativa al negocio RICARDITO JR de la
Parroquia San Juan, a causa de ser cliente frecuente, nacio la idea de realizar una
investigacion especifica sobre la distribucion de funciones que se efectian en el
establecimiento, para conseguir un buen andlisis con informacion certera, de tal manera

se obtengan ideas precisas de la situacion.

Dentro de los principales problemas que estan presentes en el comercial
“RICARDITO JR”, no existe un correcto proceso de reclutamiento y, por ende, no hay
una adecuada seleccion de personal, debido a que se contrata directamente a personas no
aptas para el puesto o simplemente estan contratadas porque tienen una relacion de
amistad con algun colaborador del comercial afectando de manera directa al rendimiento

eficaz del negocio.

La inadecuada estructuracion en la delegacion de actividades en el comercial
“RICARDITO JR”, se presenta con mas frecuencia, porque al momento de realizar las
actividades diarias del personal, existen trabajadores por hecho de tener lazos de amistad
con el jefe piensan que tiene la autoridad para delegar otras labores a sus compafieros de
trabajo aparte de las que se ejecutan, es ahi donde existe la confusidn sobre a quién seguir
las ordenes, al existir una deficiente estructuracion en cada ocupaciéon que realiza el
personal, genera una descoordinacion y este desorden es por el motivo a que no existe

una planificacion de manera correcta hacia las funciones que deben hacer cada empleado.

La falta de aplicacion de un manual sobre las funciones que tienen que realizar el
personal del comercial es insuficiente, es por eso, que no desarrollan bien sus actividades
dentro del local no existe control en la forma de distribuir las labores correspondientes a
cada personal y es en donde varios trabajadores hacen la misma tarea, dado a esto,
ocasionan demoras al momento que las personas compran en “RICARDITO JR”
causando inquietud en ellos porque no hay cooperacion en los empleados que no tienen

el animo de hacer bien su trabajo.



OBJETIVO GENERAL:

e Analizar la distribucién de funciones en el comercial Ricardito JR de la Parroquia

San Juan.
OBJETIVOS ESPECIFICOS:

e Determinar los factores principales que perjudican la distribucion de funciones
que existen en el comercial “Ricardito JR”.
e Identificar el nivel de importancia en la delegacion de actividades presentes en el

comercial “Ricardito JR”.
Sustentos Tedricos
Distribucion de funciones

Antes de comprender que es la distribucion de funciones se debe conocer que es
la estructura organizacional. Como estructura organizacional se conoce a las formas
internas y administrativas de una empresa u organizacion. Esto también incluye la
asignacion de trabajo dentro de ciertas areas o departamentos bajo la misma estructura.
Para Gomez Vesga, Bohorquez Arévalo, & Sierra Pineda (2018); “la estructura
organizacional hace referencia a las formas en que la empresa se organiza para alcanzar
comportamientos colectivos que permiten resolver problemas que demanda el entorno”.
Esta estructura también responde al modelo de gestion interna que utilizan, es decir, la
forma en que conciben su autoridad, jerarquia administrativa y asignacion y distribucion

de funciones.

De acuerdo a Murillo Vargas, Gonzalez Campo, & Garcia Solarte (2019); “La
importancia de desarrollar una estructura organizacional es darse cuenta de como la
estrategia propuesta funciona en la direccidn, ya sea tradicional o emergente, porgue la
organizacion debe adoptar la estructura adecuada.”. Una estructura organizacional
destaca el disefio formal de roles que permite la integracion de funciones,
responsabilidades, flujos de trabajo y lineas de autoridad, con base en las metas

establecidas por la empresa.



Por lo tanto, la distribucion de funciones ayuda a mantener una efectiva
administracion en la empresa manteniéndola ordena y productiva, permitiendo que cada
empleado cumpla con ciertos roles en la organizacién, ya que, en una empresa, siempre
hay un trabajo por hacer o actividades especificas por hacer, y es en estas empresas donde
pueden estar ocupado y estresado con mucho trabajo, por lo que es fundamental la

distribucion de funciones. De acuerdo a Arete (2017);

La distribucion de funciones y la misma organizacion de cualquier empresa
dependera siempre de la estrategia que la empresa tenga. En funcién de las cuales
las lineas de actuacion, que es lo que quiere conseguir, de cual es su volumen de

trabajo, una empresa concreta ordenar los recursos y medios con los que trabaja.

La idea de la distribucion de funciones es separar actividades para que cada
individuo se encargue de un trabajo en particular; De esta forma hay que dividirlo en
fases, porque de esta forma se puede mantener el orden y monitorear lo que es
fundamental para evitar mayores problemas en la empresa o negocio. Factor fundamental
en la distribucion de funciones es la distribucion adecuada de los empleados en los
espacios de trabajo, Artavia (2021) expresa que; “la importancia de asignar a los
empleados adecuados en los espacios de trabajo se debe a que puede ayudar a la empresa
y asi mismo a aumentar la eficiencia de sus funciones”. Es un elemento clave para que

los empleados realicen sus funciones en las mejores condiciones.
Funciones de los empleados
Entre las funciones de los empleados tenemos;

o Realizar el trabajo de forma diligente.

e Cumplir el horario laboral.

e Seguir las instrucciones del empleador.

e Cumplir las medidas de seguridad e higiene que adopte el negocio.
e Atencion de calidad a los clientes.

e Guardar el secreto profesional y empresarial.

e Velar por los intereses del empleador.

Las funciones que componen un puesto de trabajo se definen como la secuencia
de actos agrupados en el tiempo, normalmente ejecutados por un mismo trabajador,

destinados a contribuir a la consecucion de un resultado final, mas o menos especifico y



bien delimitado, para conseguir asi alcanzar un objetivo mas general, de la cual depende
su desempefio laboral. Calderon Angulo et al. (2018) manifiestan que; “cl objetivo de
todo negocio es que sus clientes estén satisfechas, por lo cual los empleados deben
desempefiar sus funciones de la mejor manera”. Es por eso que un buen desempefio
laboral es positivo para el negocio. Lo que engloba su comportamiento y calidad de

trabajo.

Para Acosta (2018); “el desempeifio laboral es la evaluacion de la actitud que
muestra un empleado durante la ejecucion de su trabajo”. Por lo que, la supervivencia de
la empresa en el tiempo dependerd en gran medida de las habilidades, destrezas y
conocimientos de sus empleados, es por ello que la empresa debe contar con
colaboradores que puedan, por tanto, saber si estan cumpliendo o no con su funcién. En
su lugar, es necesario evaluar el desempefio, ya que esto permitird un ajuste y una

estrategia efectivas. Rivero Remirez (2019)

Toda evaluacién es un proceso encaminado a estimular o juzgar el valor, la
excelencia, las cualidades de una persona, por lo que se utiliza en general, para
determinar el mérito de una persona en el desempefio de las responsabilidades,

funciones y actividades propias del cargo o cargo que ocupa.

La evaluacién del desempefio muestra la eficacia de los empleados en sus
funciones y ayuda a monitorear el grado de cumplimiento de los objetivos de una
organizacion, el desempefio laboral también dependera de la satisfaccion laboral, Garcia
Romero (2021) afirma que; “la satisfaccion laboral es un conjunto de sentimientos
favorables o desfavorables mediante los cuales los empleados perciben su trabajo”
concepto compartido con Duche Pérez (2019) que manifiesta que; “la satisfaccion laboral
hace referencia al conjunto de actitudes hacia el trabajo lo que desarrolla un
comportamiento y una disposicion favorable o desfavorable”. La satisfaccion de las
personas con su trabajo es una de las variables més significativas concernientes con el

comportamiento organizacional y una mejor calidad de vida en el lugar de trabajo.
Manual de funciones

Manual de funciones, basicamente describe el trabajo de los diferentes puestos sin
entrar en detalles, ya que esto esta especificamente contemplado en el manual de

procedimientos establecido para la empresa, cada funcion debe describir brevemente, las



responsabilidades bésicas, las limitaciones y la naturaleza del puesto. Ramos Huancani

(2018) argumenta que;

El manual de funciones, es un instrumento de trabajo que emite un conjunto de
normas Yy tareas que deben realizar todos los que conforman la empresa y que
desarrollan actividades determinadas, en su elaboracion debe estar basado a los
concernientes procedimientos, sistemas normas y que resumen el establecimiento

de guias y orientaciones para desarrollar las rutinas o labores cotidianas.

El manual de funciones viene a ser todo el camino por el cual las personas que
trabajan en la empresa se orientan; es decir, que contiene de manera ordenada y
sistematica, informacion de aspectos de la empresa necesarios para la mejor ejecucion de

las actividades de la empresa.
Murillo Castro & Seavichay Carpio (2020) manifiesta que;

Hoy en dia, las herramientas de gestion se han vuelto extremadamente relevantes
para lograr la productividad en organizaciones de todos los niveles. Entre estas
herramientas, el manual funciones de la Empresa es de suma relevancia, ya que se
convierte en una herramienta para la toma de decisiones y la planificacion

organizacional dentro de sus diferentes niveles jerarquicos.

La falta de manuales de funciones da origen a desorganizaciones laborales,
conflictos organizacionales, poca captacién de responsabilidades de los roles, bajo
estandares de formacion e informacion al personal (Coronel Cruz et al., 2018). Para
optimizar el correcto funcionamiento del negocio y las prestaciones de servicios a través de un
manual de funciones es fundamental definir un sistema conforme a la distribucion del negocio.
Su implementacion provoca a la optimizacién de tiempo mediante de una estructura flexible y
adaptable basado en una comunicacion fluida y precisa. Y es contemplado por el manual

de procedimientos.

En cuanto al manual de procedimientos, se puede sefialar que es una herramienta
administrativa que apoya el trabajo del dia a dia de los diferentes departamentos de una
empresa. Estos manuales describen sistematicamente tanto las acciones como las
actividades que se deben seguir para el correcto funcionamiento de la empresa. Para
Tenorio Almache, Tovar Arcos, & Almeida Vasquez (2019); “los manuales de
procedimientos establecen como se debe realizar determinada actividad con el objeto de

obtener los méas Optimos resultados”. Ademas, con el manual, se puede hacer un



seguimiento completo y secuencial de las operaciones establecidas en una secuencia
I6gica y dentro de un tiempo especifico. Gia Cabrera, Herrera Cedillo, & Jaramillo Vega

(2020) exponen que;

Entre las caracteristicas méas relevantes del manual de procedimientos podemos
considerar que nos permite reasignar los tiempos de actuacion de los diferentes
departamentos, optimizar el servicio prestado y asegurar que el trabajo no esté

desordenado, ayudando a resolver los problemas de manera mas eficaz y eficiente.

La ventaja de contar con un manual de procedimientos es que da soporte a las
diversas actividades que se realizan diariamente en una empresa y ademas permite la
secuenciacion de tareas, ademas es de gran utilidad ya que es un medio eficaz de
comunicacion efectiva, ya que detalla los pasos a seguir para completar la tarea asignada.
Sicha Vega (2020) manifiesta que; “los procedimientos son un proceso que detalla una
secuencia definida para poder ejecutar una actividad con orden y disciplina”. Ya que el
objetivo de los procedimientos es controlar que se cumplan con los procesos
determinados en su contenido y para evitar riesgos o cambios en los mismos, facilitan el
trabajo y supervisan las operaciones, reforzando la confianza entre todos sus integrantes

mediante la aplicacién de procedimientos.

El Manual de Procedimientos es fundamental para revisar, cuestionar y
monitorear como se trabaja en un negocio y minimizar el riesgo de errores que afecten la
continuidad del negocio. Facilita el aprendizaje de su personal respecto a sus funciones
(Cortez olivas, 2020). Ayuda a la atencién de las tareas cotidianas, ya que contienen, de
manera ordenada, los elementos basicos para una eficaz comunicacion administrativa, de

coordinacion, gestion y evaluacion de las funciones realizadas.
Técnicas Aplicadas para la recoleccion de la informacién
Entrevista

Segun (Significados.com, 2022) determina que: “Se conoce como entrevista la
conversacion que sostienen dos o mas personas que se encuentran en el rol de
entrevistador y entrevistado, a fin de que el primero obtenga del segundo informacién
sobre un asunto particular”. En base a la entrevista realizada al propietario del comercial

“RICARDITO JR” de la Parroquia San Juan, se recabo informacion de primera mano,



con respecto a la manera que labora el personal en el establecimiento y las funciones que

cumplen.
Encuesta

Segln (Questionpro, 2022) menciona que: “La encuesta es una forma de obtener
datos directamente de la gente en una forma sistematica y estandarizada, por la cual se
aplica una serie de preguntas, las cuales deben ser estructuradas previamente”. De
acuerdo a la encuesta ejecutada al personal del comercial, se reconocié que dentro del
negocio existe insatisfaccion por parte de los empleados relacionadas a la asignacion de

tareas y a la escasa planificacion de la misma.
Observacion

Segun (Cieza, 2013) indica que: “La observacion es donde registramos lo que esta
pasando, lo que estamos viendo, percibiendo, intuyendo, se intenta diferenciar en la
medida de lo posible los mundos objetivo y subjetivo”. Por medio de la observacién, se
logrd conocer los inconvenientes que se manifiestan en “RICARDITO JR” ligados a la
distribucion de funciones y la ausencia de aquella trae consigo el malestar a los empleados

que trabajan en el negocio.



Resultados Obtenidos

Tabla 1l

Resultados de la entrevista aplicada al propietario del comercial RICARDITO JR

Orden

Preguntas

Datos relevantes encontrados

¢ Qué sucede cuando el personal de
trabajo manifiesta cierta inconformidad
ya sea de las condiciones laborales o de
alguna situacion en particular?

Se trata de resolver los
problemas de manera interna.

¢, De que manera el personal recibe una
adecuada capacitacion para poder tener
un mejor desempefio laboral?

contratados
sin ser

Son solo
directamente
capacitados.

¢Como inciden la estructuracion en la
delegacion de actividades?

Tienen incidencia acorde a su
desempefio eficiente.

¢Qué estrategias usa para atraer a los
clientes?

Mediante anuncios ofertando
productos de calidad y al mejor
precio.

¢Cémo podria mejorar al manejar las
relaciones interpersonales con el personal
que labora en el comercial RICARDITO
JR?

Formando equipos de lideres
para que los direccione a un buen
clima laboral.

¢Como se realiza el proceso de
reclutamiento y seleccion del personal?

Solo se solicita personal que
ocupen el puesto vacante.

¢Qué cambios realizaria para mejorar la
atencion a sus clientes?

Capacitar al personal para que
brinde un buen servicio.

¢ Qué factores se consideran a la hora de
aplicar la distribucién de funciones?

Se consideran las capacidades,
aptitudes, su presentacion y
caracteristicas de cada
trabajador.

Fuente: Entrevista aplicada al propietario del comercial RICARDITO JR de la
Parroquia San juan.
Elaborado por: Veronica Lisbeth Puga Villavicencio

Con laentrevista realizada al propietario del comercial RICARDITO JR, se puede
determinar que, dentro del comercial, existen un sin nimero de carencias porque no hay

una buena distribucién de funciones hacia los subordinados, no se encuentra un control



adecuado de todas las actividades a desempefiar ademas la falta de division laboral
conlleva a que no realicen bien las tareas segun corresponda y esto provoca retrasos a la
hora de atender a los clientes, en la cual el jefe no tiene disefiado un manual sobre las

tareas que deben hacer cada trabajador.

También se presenta una ineficiencia, en cuanto a la resolucion de problemas, al
momento que el personal manifiesta ciertas inconformidades, debido a las condiciones
laborales por las sobrecargas de trabajo, y la ausencia de un buen rendimiento laboral se
muestra por motivos a que no existe una correcta capacitacion en los empleados, son uno
de los factores que influyen en el desempefio donde su resultado a la hora trabajar es
deficiente ya que se los contrata directamente sin tener una nocion de las actividades a

realizar.

Otro de los inconvenientes generados en el comercial, es por la inestabilidad en el
manejo de las relaciones presentes con los empleados que laboran en el establecimiento
RICARDITO JR por lo cual su ambiente no es tolerable su conducta es poco cortés
muchas veces el lider no es escuchado porque no tiene mayor influencia con sus
compafieros y se da la existencia de un ineficaz trabajo en equipo, realizan su labor de
manera inadecuada por el hecho de que no se sienten motivados, esta es la causa que el

cliente perciba una mala actitud por el entorno sobre todo al no ser atendidos bien.

El propietario del comercial RICARDITO JR dio a comprender que las ofertas
para atraer a los clientes no son suficientes, porque el problema radica internamente desde
las relaciones personales al no existir comunicacién dando como resultado un bajo
desempefio y que las actividades no se realicen eficazmente, sin embargo, esta consiente
en mejorar estos inconvenientes formando equipos de trabajo para que colaboren en
conjunto y logren la mejor atencion sobre todo a proporcionar excelentes servicios,
ademas de considerar las capacidades del personal desde el momento que ingresan a

trabajar y asi poder asignar funciones .



Al aplicar la encuesta al personal se obtienen los siguientes datos:

Tabla 2
Asignacion de funciones
Opciones Frecuencia %

Totalmente de acuerdo. 0 0%
De acuerdo. 1 20%
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 0 0%
En desacuerdo. 0 0%
Totalmente en desacuerdo 4 80%

Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del comercial RICARDITO JR de la Parroquia
San Juan.
Elaborado por: Veronica Lisbeth Puga Villavicencio

De acuerdo a los resultados obtenidos de la encuesta realizada al personal, se
establece que la mayoria de ellos estan totalmente en desacuerdo sobre la inadecuada
estructuracion en la delegacion de funciones, ya que es la causa del malestar laboral, al
presentarse la confusion sobre a quién seguir las ordenes de las actividades a desarrollar,
esto produce una falta de coordinacion y pérdida de tiempo, a la hora de desempefiarse,

por tanto, es la causa de que los clientes no se encuentran satisfechos.

Tabla 3
Clima laboral
Opciones Frecuencia %
Excelente. 1 20%
Muy bueno. 0 0%
Bueno. 0 0%
Indiferente. 2 40%
Ineficiente. 2 40%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del comercial RICARDITO JR de la Parroquia
San Juan.
Elaborado por: Verénica Lisbeth Puga Villavicencio



Los resultados que se obtuvieron de este analisis de la encuesta al personal que
labora nos indica, que el clima laboral es pesado, ya que las relaciones interpersonales no
se manejan de la mejor forma posible al no existir comunicacién, a través el cual
presentan un ambiente bastante tenso, y su mala actitud alejan al cliente porque no se les
proporciona una excelente atencion y servicio, e incluso el proceso de realizacion de las
actividades sea lento, a causa de que trabajan de manera ineficiente, no hay de parte del

personal colaboracion en equipo.

Tabla 4
Distribucién de Funciones
Opciones Frecuencia %
Totalmente eficiente 0 0%
Muy eficiente 0 0%
Neutral 0 0%
Poco eficiente 2 40%
Nada eficiente 3 60%
Total 5 100%

Fuente: Encuesta aplicada al personal del comercial RICARDITO JR de la Parroquia
San Juan.
Elaborado por: Verdnica Lisbeth Puga Villavicencio

Al analizar los resultados obtenidos en la tabla 4, se determina que la distribucion
de funciones no es eficiente dentro del comercial, debido a que demuestran un bajo
desempefio y esto es generado desde el momento que se recluta y se selecciona al
personal, ya que no estan aptos para cumplir con dicho rol, esto también conlleva a una
desmotivacién, lo cual genera una insatisfaccion laboral, al no tomar en consideracion a
las personas que cuentan con experiencia, por tanto mas conocimientos para realizar

eficientemente su trabajo.



CONCLUSIONES

La distribucion de funciones en el comercial “RICARDITO JR”, no es la mas
adecuada, debido a falta de coordinacién de las actividades a desarrollar por el personal
de trabajo, y no se les proporciona a los empleados un espacio acorde a sus tareas, por
tanto no logran realizar bien su labor, ocasionando inconvenientes de retraso y una
deficiencia en la atencion, el cliente prefiere comprar en este comercial por las ofertas y
por la buena calidad de los productos, pero cabe destacar, que existe una gran disminucion

de usuarios por el inadecuado servicio que se les brinda.

Dentro del comercial Ricardito JR de la Parroquia San Juan, no existe un adecuado
proceso de reclutamiento, es por ello que no hay una correcta seleccion del personal,
debido a que se contrata directamente a personas no aptas para el puesto afectando de
manera significativa al rendimiento eficaz del negocio, ya que se contrata directamente a
gue ocupen un puesto vacante sin recibir la capacitacion pertinente, esto tiene mayor
influencia en el desempefio, generando asi falta de habilidades y capacidades por lo cual
se origina un bajo rendimiento del personal, porque los empleados al momento de atender
al cliente por su falta de experiencia no cumplen con el compromiso de brindar un
excelente servicio, la falta de empatia es una de las actitudes que alejan al cliente, muchas

veces no tienen paciencia en atenderlos de mejor manera.

La falta de trabajo en equipo se debe a que no hay un buen clima laboral, donde
la relacion interpersonal entre compafieros de trabajo es poco cordial, es un ambiente
tenso, lo que produce empleados menos productivos, este malestar se da porque no toman
en consideracion la experiencia del personal con mas tiempo en el comercial, como
consecuencia la desmotivacién por la sobrecarga de trabajo incluyendo que el ambiente
laboral es muy poco saludable para ellos, por consiguiente, que en los clientes se origine
una insatisfaccién, que no deseen regresar a adquirir los productos, debido a su pérdida

de tiempo, ademas al no brindarles una apropiada atencion que ellos se merecen.
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ANEXO 3

Entrevista aplicada al Propietario del Comercial “RICARDITO JR”
Objetivo: Identificar el criterio de parte del Propietario del comercial RICARDITO JR.

1. ¢Qué sucede cuando el personal de trabajo manifiesta cierta inconformidad ya sea de

las condiciones laborales o de alguna situacién en particular?

2. ¢(De qué manera el personal recibe una adecuada respuesta para poder tener un

adecuado desempefio laboral?

3. ¢Cudles son los valores importantes para el crecimiento del comercial RICARDITO
JR?

4. ¢ Cuales son los objetivos del comercial RICARDITO JR de la Parroquia San Juan?
5. ¢Qué cambios realizaria para mejorar la calidad en atencion a sus clientes?

6. ¢Como podria mejorar para manejar las relaciones interpersonales con el personal que
labora en el comercial RICARDITO JR?

7. ¢Por qué cree usted que existe una inconformidad laboral?
8. ¢ Qué estrategias usa para atraer a los clientes?
9. (Como inciden la estructuracion en delegacion de actividades?

10. ¢ Qué factores se consideran a la hora de aplicar la distribucion de funciones?



ANEXO 4

Encuesta aplicada al personal del Personal que la labora en el comercial
RICARDITO JR.

Objetivo: Obtener informacion sobre los acontecimientos del comercial respecto a su

personal.

¢ Estéa de acuerdo con las asignaciones de funciones implementadas en
RICARDITO JR?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

Ni de acuerdo, ni en desacuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Estd de acuerdo con la capacitacion necesaria que recibe para
desempefiar correctamente su trabajo?

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

Algo desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢ Cada cuanto se lleva a cabo la distribucién de funciones?

Siempre

Casi siempre

De vez en cuando

Casi nunca

Nunca

¢ Usted esté de acuerdo que los planes oh programas de capacitacion
ayudan a mejorar el nivel de desempefio?

Muy de acuerdo



Algo de acuerdo
Ni de acuerdo ni desacuerdo
Algo desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Estd de acuerdo con el ambiente de trabajo en el comercial
RICARDITO JR de la Parroquia San Juan?

Muy de acuerdo

Algo de acuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo

Algo desacuerdo

Muy en desacuerdo

¢Qué tan importante es que se establezcan politicas para la
distribucion de Funciones?

Muy importante

importante

Neutral

Poco importante

Nada importante

¢La comunicacion interna en base al clima laboral, dentro del
comercial RICARDITO JR de la Parroquia San Juan funciona
correctamente?

Excelente

Muy bueno

Bueno

Indiferente

Ineficiente

¢Como considera usted que se lleva a cabo la distribucion de
funciones?

Totalmente eficiente

Muy eficiente

Neutral



10.

Poco eficiente

Nada eficiente

¢Esta motivado y le gusta el trabajo que desarrolla?
Siempre

Casi siempre

Ocasionalmente

Casi nunca

Nunca

¢Con que frecuencia le hacen reconocimiento especial cuando hace
una mejora en su trabajo?

Muy frecuente

Frecuente

Ocasionalmente

Casi nunca

Nunca
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