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RESUMEN

En los dltimos afios se ha dado una alta rotacion de personal puesto que algunas empresas
no cuentan con el personal de seccidn adecuado para la contraccion de vacantes, otros factores es
el sueldo, la falta de crecimiento dentro de la organizacidon entre otros.

Frente a estas situaciones se ha evidenciado que no hay un ambiente laboral estable
dentro de Almacenes De Prati, debido a ciertos comportamientos del personal de las diferentes
areas que esta posee.

En la tienda De Prati, el ambiente de trabajo de varias organizaciones ha ido cambiando
continuamente, ya que los directores estdn méas preocupados por la productividad y los resultados
mientras ignoran los sentimientos de los empleados, incluida la emocién y la motivacion, por lo
que la negatividad de los empleados afecta directamente a la empresa, es por €so que no se
desempefia bien en términos de productividad, y los directores toman decisiones para mantener a

los trabajadores sin trabajo en beneficio de la empresa.

Entre otros factores que también afectan el clima laboral es falta de comunicacion y el
trabajo en equipo causando asi un bajo rendimiento y termina afectando al clima laboral, la falta
de vocacion es otro de los motivos que afectan a nivel empresarial ya que trabajan por una
necesidad mas no por vocacion, eso causa que los empleados vivan quejandose del trabajo y las
empresas se quejan de sus trabajadores.

Palabras claves: Plan de mejoramiento, atencion al cliente, Publicidad, comunicacion,

clima laboral.



ABSTRACT

Nowadays several organizations have suffered constant changes in the work environment
due to the lack of attention to the needs and behavior of their collaborators. The present research
project is focused on the design of a plan to improve the work environment in the area of
customer service in Almacenes Deprati.

Designing a plan to improve the work environment in the customer service area of
Almacenes Prati, in which a thorough study was carried out.

in which a thorough investigation was carried out, applying different research methods
such as survey and

Research methods such as the survey and the interview, this allowed us to determine
what the shortcomings that the company lacks are.

Once determined the factors that the organization presents, a proposal plan is elaborated,
which help us to diminish these problems and to maintain a good work environment for all the

collaborators of Almacenes De Prati.

Keywords: Improvement plan, customer service, advertising, communication, work

environment.
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INTRODUCCION

Un clima laboral 6ptimo se convierte en un factor positivo para toda organizacion, ya que
un colaborador motivado se desenvuelve adecuadamente en su puesto de trabajo, lo que incide
en el alcance de las metas de la institucidn. Pero por el otro lado contrario almacenes De Prati
carece de un buen &mbito laboral para ello se implementara un plan de mejoramiento del clima
laboral para el mejoramiento de las distintas areas que la empresa posee.

El clima laboral esta fraccionado por falta de los supervisores y de los administradores.

Ya que si se rige en la empresa un mal ambiente laboral traera consigo inconformidad de
los colaboradores y dado estos factores que presenta dicha empresa, se planteara un plan de
mejoramiento en el ambito laboral, para ello el area de recursos humanos género interés por
entender el comportamiento del personal de la organizacion ha suscitado diversos estudios desde
los cuales se han ido construyendo los conceptos, clima laboral o ambiente laboral y cultura

organizacional.

Conceptos que estan intimamente relacionados con la dindmica organizacional y
productiva.

Es el mismo interés el que ha impulsado el presente estudio para desarrollar un plan de
mejoramiento del clima laboral para el area de atencion al cliente en almacenes de Prati.

Establecer estrategias de ventas que brinden un efectivo servicio al cliente.

1.- Tema

Plan de mejoramiento del clima laboral para el area de atencion al cliente en almacenes
De Prati.

2.- Planteamiento del problema

El clima laboral en varias organizaciones ha ido cambiando constantemente ya que hoy
en dia los encargados estan mas enfocados en la productividad y resultados, dejando adn lado
la parte emocional de los empleados tanto emocional como motivacional, por lo tanto, la

desmotivacién del trabajador afecta directamente a la empresa por lo cual genera un rendimiento
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bajo en cuanto a productividad, y los Encargados toman decisiones para el bien de la empresa
desvinculando al trabajador de sus labores.

Entre otros factores que afectan directamente es falta de comunicacion y el trabajo en
equipo causando asi un bajo rendimiento y termina afectando al clima laboral, la falta de
vocacion es otro de los motivos que afectan a nivel empresarial ya que trabajan por una
necesidad mas no por vocacion, eso causa que los empleados vivan quejandose del trabajo y las
empresas se quejan de sus trabajadores.

Es realmente importante que los trabajadores se sientan motivados esto ayuda alcanzar
los objetivos trasados por la empresa.

En los Gltimos afios se ha dado una alta rotacién de personal puesto que algunas empresas
no cuentan con el personal de seccidn adecuado para la contraccion de vacantes, otros factores es
el sueldo, la falta de crecimiento dentro de la organizacion entre otros.

Frente a estas situaciones se ha evidenciado que no hay un ambiente laboral estable
dentro de Almacenes De Prati Recreo, debido a ciertos comportamientos del personal en el area
de vetas genera la necesidad de un mejoramiento de clima laboral que oriente a la reduccion de
ausencia.

3.- Formulacion del problema

¢Como influiria un plan de mejoramiento del clima organizacional dentro de la sucursal
el Recreo de ALMACENES DE PRATI?

4.- Idea a defender

Implementar un plan de mejoramiento del clima laboral dentro de Almacenes De Prati
para aportar y favorecer a los trabajadores ya que no se encuentran motivados por que no tienen
una mala comunicacion entre colaboradores, ademas prioriza otras actividades por encima de su

trabajo y esto influye negativamente en la productividad de la empresa.
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5.- Lineas y sublineas de investigacion
Tabla 1

Lineas y sublineas de la investigacion

e Incrementar y fomentar de manera
Linea de investigacion inclusiva, las oportunidades de
empleo 'y las condiciones

laborales.

e Crear nuevas oportunidades
Sublineas de investigacion laborales en condiciones dignas,
promover la inclusién laboral, el
perfeccionamiento de modalidades
contractuales con énfasis en la
reduccion de brechas de igualdad
y atencion a grupos prioritarios,
jévenes, mujeres y personas
LGBTI+.

e Crear redes de empleo,
priorizando el acceso a grupos
exclusivos y vulnerables, con
enfoque de plurinacionalidad e

interculturalidad.

Nota. Lineasy sublineas de investigacion establecidos para la carrera de Gestion del Talento Humano.

6.- Objetivo del proyecto
6.1.- Objetivo

Desarrollar un plan de mejoramiento del clima laboral para el area de atencion al cliente

en Almacenes De Prati.
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6.2.- Objetivos especificos

o Determinar con bases tedricas de actualizacién bibliograficas basadas en plan de
mejoramiento del servicio al cliente, estableciendo de esta manera nuevos conocimientos y

fomentando un mejor desempefio laboral.

o Analizar las causas del mal clima laboral que influyen en el area de servicio al
cliente de ALMACENES DE PRATI y brindar las herramientas necesarias para mejorar el
ambiente laboral.

o Proponer alternativas de solucidn para mejorar la comunicacion y el clima laboral

dentro del departamento de servicio al cliente.

7.- Justificacion

Crea la necesidad de indagar el clima laboral con el fin de crear un plan de mejoramiento

en cuanto al clima laboral para el bienestar de los trabajadores y clientes.

La investigacion busca proporcionar informacion de alta relevancia y veridica con la
finalidad de que nos permita conocer las falencias o problemas que se debe mejorar o cambiar,
de ahi partir en el disefio y elaboracion de un plan de mejoramiento acorde a las necesidades
investigadas de los colaboradores. Es de vital importancia para la empresa Almacenes De Prati
generar un clima laboral, en el cual los trabajadores se sientan comodos y fidelizados de forma

que se logre mas productividad y mas compromiso en brindar un servicio de excelencia.

Para conocer y determinar el estado del clima laboral, es necesario realizar mediciones
que permitan conocer los factores en los cuales los colaboradores se sienten satisfechos y las

causas que generan molestias y que por ende inciden en el clima organizacional, todo lo anterior
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permite trazar programas que permitan reforzar las buenas acciones y generar planes de mejora

en los factores consideradores como criticos.

Una vez evaluado el clima laboral es importante medir el clima para emprender acciones

derivadas de los resultados, las cuales se veran reflejadas en la motivacion de los mismos.

Los resultados del clima laboral no son del todo responsabilidad de las autoridades de la
empresa, sino que los mismos son corresponsabilidad de los jefes de &rea y de las autoridades
debido a su incidencia en los factores evaluados. Es por tal motivo que las autoridades deben
emprender acciones que permitan involucrar a mandos medios en las acciones de mejora de

clima laboral para sus colaboradores.

En la empresa Almacenes De Prati se incrementard los siguientes recursos:

o Realizar cronograma de presentaciones y convocar a jefes de unidad para dar a
conocer los resultados del clima laboral.

o Priorizar las unidades con resultados criticos.

o Acompanfar a los jefes de unidad en la elaboracion y seguimiento de acciones y
compromisos para mejorar el clima.

o Priorizar las unidades que tuvieron un clima organizacional saludable para
felicitar y reforzar las buenas précticas.

o Diploma a la unidad con mejor clima laboral.

o Envio de carta de maxima autoridad incentivando y felicitando las buenas
practicas para mantener un clima sano.

o Otorgar un recuerdo empresarial personalizado, que permita reforzar las buenas

practicas para un buen ambito laboral.
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CAPITULO 1
FUNDAMENTACION TEORICA

Plan de mejoramiento

Un plan de mejoramiento es el resultado de una idea y, en su funcidn, lograra la mejor
organizacion de los documentos escritos, donde la idea se reflejara con estrategias, lineamientos,
directrices y politicas, de mismo modo como las acciones e instrumentos que se emplearan para
lograr conseguir las metas y objetivos planteados y que condujeron a la creacion del plan, y
ademas de ser una herramienta de gran uso para las futuras organizaciones (Ucha, 2018).

En sus propias palabras define a plan como el proyecto y propésito de realizar algo,
como planificacion que, a partir de la epistemologia de los tamafios de una crematistica, que
aspira implantar objetivos designados. Puesto que se conceptualizado como un dato que verifica
las actividades que se va a realizar y de forma como se llevaran a cabo las actividades realizadas.
Asimismo, con la coordinacién y organizacion de las actividades financieras (Porto J. P., 2019).

Por otra parte (Euroinnova, 2020) , define como un grupo ordenado de criterios y
disposiciones, mediante el cual se mecaniza las herramientas necesarias para los distintos niveles
siendo por sector o niveles distinto como: Local, nacional, urbano y regional.

Segun (Sanchez, 2021), se conceptualiza como una clase de objetivos, metas y
herramientas que tiene como finalidad realizar actividades en ciertas direcciones con una tarea en
comun.

Para, conceptualiza que no se refiere a un tipo de grupo en especifico sino mas bien a
previsiones y puntos de vista que tienen algo en particular, ademas que es un instrumento de facil
necesidad que resulta ser mas eficaz al momento de realizar cualquier intervencion crematistica y
empresarial. (Blake, Plan, 2021)

Ademas un plan de mejoramiento lo pueden definir que es la agrupacion de resoluciones
coherentes para determinar y destinar recursos. Asimismo, se lo conceptualiza como el resultado
de un desarrollo de una planificacién o proyecto. Estas conceptualizaciones de estos expositores
son sumamente importantes y podemos concederle al plan como un documento de suma
importancia de la intervencion estatal social y privada.

Por otro lado, se conceptualiza como el documento principal para generar un proceso de

planeacion debido a que consiste en un grupo coordinado de objetivos, metas y acciones que
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estan relacionados con las estrategias y programas que se dividen en una sucesion de
instrumentos y politicas en el momento y tiempo exacto, para obtener una imagen clara 'y
definida (Blake, 2021).

Al referirse de un plan de mejoramiento en si podemos decir que también es un escrito

que se debe precisar cada detalle para realizarlo y a su vez elaborarlo con un objetivo en comdn.

Desarrollo Organizacional

El desarrollo organizacional es un conjunto de métodos y procesos implementados para
maximizar el potencial de los recursos humanos en una organizacion. También es una forma de
ver el funcionamiento interno de una organizacion como una herramienta para adaptarse a los
desafios externos. A diferencia de los recursos humanos tradicionales, el desarrollo
organizacional tiene como objetivo impulsar el crecimiento empresarial mediante el desarrollo y
el liderazgo de las personas. Esta disefiado para acompafiar a los gerentes y ayudarlos a hacer
frente a los cambios futuros. El desarrollo organizacional implica el estudio de los
comportamientos de las unidades que hacen que las organizaciones sean eficientes y funcionales.
(Ortega, 2022, p. 8)

Recursos Humanos es responsable de evaluar a las empresas en detalle para identificar
los cambios que pueden ayudar a estas organizaciones a convertirse en las mejores en su campo.

El desarrollo organizacional es la practica sistematica y planificada de las creencias,
actitudes, comportamientos organizacionales y valores de los empleados para promover su
crecimiento personal y empresarial.

Clima laboral

El clima laboral es parte fundamental para las organizaciones, sobre todo en los ultimos
afios. Su estudio es importante para aquellas empresas que buscan eficiencia en el mundo
competitivo actual.

En otras palabras, el éxito de una organizacion depende de los colaboradores y contar con
un buen clima laboral, ya que es un factor vital para aumentar la productividad, rentabilidad y
alcanzar los objetivos.

Para comprender mejor que es clima laboral, tenemos las siguientes definiciones:

El clima laboral es una perspectiva administrativa imprescindible para incrementar la
productividad y disminuir el ausentismo, conducir los cambios, disminuir los costos en las

empresas y permite que el talento humano se relacione con los sistemas organizativos. Es
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realmente interesante, adicionar estas palabras que ayudan a que los colaboradores de la empresa
suban su productividad ya que las organizaciones laborales estan enmarcadas dentro de una
cultura organizacional que comprende una serie de valores y actitudes donde coinciden los
integrantes de la organizacion y son propias de cada organizacion laboral. (Orellana & Ch, 2018)
Por otra parte, define a clima organizacional como la interaccion entre las caracteristicas
personales y organizacionales se debe reconocer al trabajador y se tienen que ver satisfechas sus
necesidades; con lo anterior se puede responsabilizar y manejar la conducta laboral de los
trabajadores; ampliando la comunicacién para que éstos perciban un adecuado clima

organizacional. (Quintero, N., Africano, N, & Faria, Elsis, 2018)

Caracteristicas del clima laboral

El clima laboral esta determinado por ciertas caracteristicas presentes en toda empresa,
independientemente de la industria o sector en el que se desarrolle, asi como:

e Atmosfera o espacio de trabajo adecuado

e Comunicacidn asertiva

e Organizacién y estandarizacion de procesos

e Capacitaciones y oportunidades con fines de crecimiento laboral y personal

e Equilibrio en la vida personal y laboral

e Compafieros de trabajo y jefes de trabajo empaticos

e Buena remuneracion y fidelizacion con el empleado.

Importancia del clima laboral

De acuerdo con varios estudios, los empleados mas saludables desempefian mejor su
trabajo, sufren menos estrés, tienen mas herramientas para lidiar con los conflictos, estan mejor
preparados para llevar a cabo las tareas que les corresponden y sienten mas apego por la
empresa.

Cuando las empresas cuentan con empleados saludables, felices y motivados, se obtienen

grandes beneficios:

o Mejora la productividad empresarial y reduce gastos de contratacion
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Los entornos profesionales que proporcionan una atmdsfera positiva marcada por una
comunicacion efectiva, recursos adecuados y oportunidades para el desarrollo profesional

mejoran la productividad general de tu empresa.

Las personas que disfrutan de sus empleos tienen mas probabilidades de comprometerse a

fondo con su trabajo.

o Reduce costos

Un empleado feliz dificilmente decidira dejaré su trabajo, esto implica una significativa
reduccion los costos relacionados con la rotacién de personal, pues no sera necesario invertir en
entrevistas, pruebas, capacitaciones o cualquier aspecto relacionado con la adquisicion de

talento.

Ademas, también se reducen gastos relacionados con absentismo laboral.

o Facilita alcanzar la misidn, vision y valores de la empresa
Cada empresa tiene su propia cultura corporativa que determina su mision, vision y

valores; y generalmente establece un estandar que los empleados siguen.

Cuando creas una cultura positiva que esta practicando tanto los empleados como tu, el

entorno de trabajo suele facilitar el desarrollo de la compafiia y de quienes laboran en ella.

Factores que influyen en el clima laboral

El clima laboral depende de muchos elementos, ya sean fisicos o psicologicos. A
continuacion, te presentamos los factores mas importantes a considerar para generar un clima
laboral positivo y saludable en tu empresa.

e Liderazgo

e Motivacion

e Empoderamiento

e Competitividad

e Colaboracion
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e Valores
e Cultura organizacional

e Resolucién de conflictos

Cultura Organizacional

Las organizaciones laborales estdn enmarcadas dentro de una cultura organizacional que
comprende una serie de valores y actitudes donde coinciden los integrantes de la organizacion y
son propias de cada organizacion laboral.

Desde el enfoque de diferentes autores (Ramos & Tejera, 2018), la cultura organizacional
es definida como el conjunto de simbolos, valores, creencias, comportamientos que comparten
todos los miembros de una organizacion.

Para una organizacion laboral es un sistema humano complejo, con caracteristicas propias
que solo existen cuando dos 0 mas personas se unen para cooperar entre si y alcanzar objetivos
comunes que no pueden lograrse mediante la iniciativa individual. Cabe mencionar la
importancia de esta cita que atrae la disposicion que cada persona puede tener en su lugar de
trabajo pienso que es un fragmento que ayuda en lo absoluto (Parra & et.al., 2018, pag. 23).

Para (Llanos, 2020), la cultura organizacional es todo aquello que identifica a una
organizacion y la diferencia de otra haciendo que sus miembros se sientan parte de ella, ya que
profesan los mismos valores, creencias, reglas, procedimientos, normas, lenguaje, ritual y
ceremonias.

Ademas, mencionan, EIl clima organizacional refleja la interaccion entre las
caracteristicas personales y organizacionales se debe reconocer al trabajador y se tienen que ver
satisfechas sus necesidades; con lo anterior se puede responsabilizar y manejar la conducta
laboral de los trabajadores; ampliando la comunicacion para que éstos perciban un adecuado
clima organizacional. (Quintero, N., Africano, N, & Faria, Elsis, 2018)

Aplicar los valores y creencia en un grupo que tiene una vision y una meta es reiterativa y

alcanzable es por ello que retome este comentario tan interesante.

Organizacion y estandarizacion de procesos
Una organizacién y estandarizacion de procesos es un elemento fundamental para la

organizacion de las actividades dentro de una empresa. Solo en la medida en que se fomente una
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buena dinamica de trabajo, que los empleados sean colaborativos y que se busque alcanzar las
metas del colectivo es que se puede esperar un orden dptimo en el espacio de trabajo y que los
empleados sigan estandares y procesos. Sin embargo, muchas empresas laboran sin
procedimientos claros, sin jerarquias o roles definida, sin respeto a horarios, sin orden ni reglas;
o carecen de insumos, equipo, mobiliario o papeleria. Por lo tanto, resulta urgente establecer un
organigrama, asignar funciones y responsables, estandarizar los procesos y dotar a los
colaboradores del material, maquinaria y software que requieren. Esto es lo basico para que los
empleados puedan desempefiarse, ser productivos y generar el producto o servicio que tu
empresa proporciona (Gomez D. , Hubspot, 2022).

Resolucion de conflictos

Resolucion de sentimientos de insatisfaccion, infelicidad, desinterés, desesperanza,
depresion y otras emociones. A demas puede ocasionar la renuncia al trabajo y, en casos

extremos, la agresion. (Gémez D. , 2022)
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Marco Conceptual

Salud mental: Es uno de los factores que mas influye cuando hablamos del clima
laboral lo que debemos tomar en cuenta es el cambio emocional que una persona puede tener
para saber llevar las situaciones y los problemas.

Beneficios: Se refiere a todas las ventajas que el trabajo brinda a sus empleados en
materia econdémica y de seguridad social.

Estrés laboral: es de vital importancia tener presente que el estrés forma parte de nuestra
salud, disminuye la productividad baja el animo en un ser y reacciona tanto fisicamente como
emocionalmente en un ser humano de manera inmediata.

Capacitacion: Esto causa un efecto de conocimientos, en una reunion de personas con
bajos conocimientos ya sea de un producto, de palabras de conceptos etc. Tomando la iniciativa
y el deseo de transformar lo erréneo en conceptos l6gicos y de vital importancia para el ambito
laboral donde si pueden ser aplicables.

Motivacidn: es un pequefio impulso hacia las metas y objetivos propuestos esto seria un
valor agregado para mantener al maximo rendimiento un ser humano, con ganas de querer llegar
al objetivo dando el ejemplo.

Clima laboral: El clima laboral es un término muy amplio que esté relacionado con los
factores individuales, ambientales y organizacionales que afectan el bienestar de los trabajadores,
que tienen un efecto en su desempefio y, por ende, en la productividad de la empresa. (Ortega,
2022)

Colaboracion: Ambiente de trabajo en equipo y apoyo; en donde si un colaborador se
retrasa o se estanca, los demas le den la mano para salir a flote y cumplir con sus objetivos, que
al final, son las metas de todo el equipo.

Competitividad: Manera en que se enfoca en muchas empresas y el ambiente cuando
son reconocidas como ideas, innovaciones o logros reconocidos y premiados

Comunicacion: Capacidad de entregar y recibir informacién verbal y no verbal en forma
clara, directa y asertiva.

Cultura Organizacional: Es importantes para el buen funcionamiento y la comunicacion
entre los miembros de una empresa. Cuando la implementacion de la cultura organizacional es

eficiente el clima laboral es positivo.
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Escucha activa: Para empezar, aqui hablamos de una determinada actitud la cual nos
hace poner también en el lugar de la otra persona sin importar el cargo que tengamos, a la vez se
la puede usar también como una técnica de escuchar atentamente lo que la otra persona quiere
transmitir con sus palabras.

Desempefio laboral: Conductas laborales del trabajador en el cumplimiento de sus
funciones; también se le conoce como rendimiento laboral o méritos laborales.

Espacio: El espacio es el lugar donde los empleados realizan sus actividades productivas
dia con dia; por lo tanto, debe contar con suficiente iluminacion, ventilacion, areas separadas
(zonas de trabajo, sanitarios, comedor, areas de esparcimiento).

Incentivos laborables: Se trata de estimulos que buscan inducir a los trabajadores hacia
ciertas conductas que estan encaminadas a mejorar la calidad de su trabajo, a tener mayor
productividad y a contribuir con la disminucion de costos.

Iniciativa: Capacidad para actuar o tomar decisiones sobre asuntos de su competencia
especifica sin esperar 6rdenes expresas.

Liderazgo: Define a una influencia que se ejerce sobre las personas y que permite
incentivarlas para que trabajen en forma entusiasta por un objetivo comun. Quien ejerce el
liderazgo se conoce como lider.

Valores: son las virtudes o habilidades que tiene un sujeto. Aquel que actla en base a la
manera en que una empresa hace las cosas, por lo que no solo se encuentran en la actitud de los
empleados, sino en los productos, la comunicacién, la atencién al cliente, la responsabilidad
social y demas.

Trabajo en equipo: Es una tarea que conlleva a un grupo de personas con las mismas
metas y objetivos trazados a hacerlo posible juntos teniendo a la cabeza un buen lider que guie.

Productividad: Incremento simultaneo de la produccion y del rendimiento debido a la

modernizacion del material y a la mejora del método de trabajo.


https://concepto.de/virtud/

27

Marco Legal

Constitucién de le Republica

Seccion tercera Formas de trabajo y su retribucion

Art. 325.- El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las
modalidades de trabajo, en relacion de dependencia o autdbnomas, con inclusion de labores de

auto sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las trabajadoras y

trabajadores.

Marco Temporal y Espacial Tiempo
El tiempo estipulado para el proyecto de grado de titulacion es de 4-5 me

Localizacion
El presente proyecto del plan de mejoramiento del clima laboral para el area de atencion

al cliente en almacenes De Prati, esta localizada en el Centro Comercial “Recreo”.

4.2.1.- Macro localizacion

Figura 1 Macro localizacion.
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Nota: Macro localizacion de Almacenes De Prati en la aplicacion Google Maps.

Sector: Chimbacalle
Calles: Av. Pedro Vicente Maldonado, Quito 170601

Barrio: El Recreo
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Las variables que se tuvieron en cuenta en el momento de decidir en donde se va a
realizar el proyecto el plan de mejoramiento del clima laboral para el area de atencion al cliente

en almacenes De Prati, esta ubicado en la provincia Pichincha, sector Chimbacalle.

4.2.2.- Micro localizacién

Google maps
Figura 2 Micro localizacion.
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Nota: Micro localizacion de Almacenes De Prati en la aplicacién Google Maps.
Croquis
Figura 3 Croquis.
andi [ Q
'éla Mr. Joy Centro e G {i
‘\b(\e, Comercial El Recreoq S
o\ Q o &
Ri ' Fybeca f”
Res\y EIR o 5«’ .'-.‘:‘
RN U
g Miuey,
De Prati El Recreo o v Ef_vj D? o Of 7.9
o0 Pldz a
7.0, !
Q Electron TR |
L P
El Recreo tron -
a
Qut o

El Barrio El Recreo esta ubicado en la parte sur de la ciudad de Quito, su ubicacion

Nota: Croquis de Almacenes De Prati en la aplicacion Google Maps.
dentro de la ciudad llama a que esta zona este llena de actividad comercial debido a las cercanias
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de grandes centros de venta, haciendo que esta zona sea residencial y comercial, con un alto

flujo peatonal y de vehiculos.

Sus limites son confusos debido a que en la zona del barrio que se encuentra més al norte
carece de calles lo cual complica a las personas definir un borde barrial, por lo general se
determina su borde debido a la presencia de parques, calles principales y la existencia del cuartel

que se encuentra al sur.

Los caminos habituales que la comunidad recorre todos los dias y que pasa por varios
puntos en la calle principal y aledafias generando zonas comunes de encuentro alrededor de las
cuales diversas actividades se mezclan dando una identidad y uso a ese espacio publico como

esquinas, calles y paradas de buses.

4.- MARCO INSTITUCIONAL

4.1.- Historial

Segun (De Prati, 2019) , es la tienda departamental dedicada desde hace 80 afios a
acompafiar a las familias ecuatorianas en los momentos mas importantes de sus vidas, ofreciendo
productos y servicios en sus distintas categorias: Moda, Belleza, Hogar y Tecnologia.

La historia de esta compafiia inicia a finales de los afios 20 con el suefio de dos
visionarios italianos, Don Mario De Prati y Dofia Doménica Cavanna, quienes llegan a Cuenca
desde Italia impulsados por su deseo de emprender nuevos retos. En el afio 1940 deciden montar
su propio almacén de venta de tejidos importados en la ciudad de Guayaquil bajo el nombre de
Mario De Prati, el mismo que afios mas tarde expandiria su linea hacia articulos de hogar de
extraordinaria calidad, como cristaleria, adornos de porcelana, ceramica, marmol, entre otros.

En 1951 se inaugura su tienda en las calles Luque y Chile, ubicacion que se mantiene
hasta la actualidad, y en 1960 se crea el logo y la marca De Prati tal como la conocemos hoy. En
el afio 1968 se inicia el sistema de Crédito De Prati, para que los clientes accedieran a mejores
planes de financiamiento y beneficios exclusivos, convirtiéndose en uno de los principales

diferenciadores de la compaiiia.
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La apertura de la boutique 33 en el afio 1973 marcaria sus inicios en produccion local,
con la fabricacion y venta de ropa bordada de Cuenca y muchas otras artesanias nacionales. El
negocio continla expandiéndose y es en 1996 cuando llega por primera vez al mercado quitefio
con la apertura de su tienda en el C.C. Quicentro Shopping. Posterior a ello, y buscando siempre
mantenerse a la vanguardia, en el afio 2007 decide incursionar en el negocio e-commerce,
liderando la innovacidn en el retail ecuatoriano y constituyéndonos en la primera tienda online
del pais.

A partir del 2013 inicia el proceso de renovacion de sus locales y expansion hacia
nuevos territorios, llegando asi en el 2017 a la provincia de Manabi con su primera tienda en la
ciudad de Manta en el C.C. Mall del Pacifico. Hoy, cuenta con 14 tiendas ubicadas en
Guayaquil, Quito y Manta y su tienda en linea deprati.com con envios a todo el pais. De esta
manera, Almacenes De Prati continda trabajando con una vision innovadora, centrada en el
cliente y con vocacion de servicio para todos los ecuatorianos.

Somos un equipo diverso de mas de 2.500 personas motivadas por servir con excelencia a
nuestros clientes y a entregar lo mejor de si en cada una de las areas. Contamos con mas de 82
afios de experiencia, manteniendo desde nuestros inicios al cliente como el centro de todas
nuestras acciones.

Nuestro giro de negocio esta fuertemente influenciado por la innovacion y el avance
tecnologico continuo, logrando que Almacenes De Prati se mantenga como el retail lider de
moda y hogar en el pais. (De Prati, 2019)

¢ Qué encontraras en almacenes De Prati?

Deprati.com es una tienda online donde podras encontrar productos y articulos de moda,
belleza, zapatos, tecnologia, electrodomésticos, entre otros. Conoce las mejores prendas en ropa
de mujer, hombre y nifio, descubre las ultimas tendencias en vestidos, faldas, shorts, blusas,
camisetas, enterizos y zapatos de mujer, o prendas esenciales para todo tipo de hombre como
ternos, blazers, camisas y pantalones. Para los nifios tenemos distintos modelos en camisas,
camisetas con estampados, jeans, pantalones y bermudas, ideales para lucir un estilo juvenil o
moderno. (De Prati, 2019)

También visita nuestras secciones en productos de belleza, hogar, tecnologia, deportes y

ofertas especiales. En nuestra division de belleza tenemos las Gltimas fragancias para hombres y
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mujeres, regalo ideal para una fecha especial. Ademas, de productos imprescindibles para el
cuidado facial, corporal y capilar con las mejores marcas como: Dior, La Roche-Posay, Loreal
Paris, Nevada, Nivea, Milani, Palladio, Cerave, Uriage, entre otros.

En deprati.com encontrards todo lo que necesitas para renovar tu hogar como articulos
para tu cocina: ollas, utensilios, estantes, productos de limpieza y electrodomésticos de calidad,
entre ellos, neveras, lavadoras, hornos, planchas y demas, en marcas como Whirlpool, Indurama,
Oster, Black & Decker, Electrolux y més.

Dale un giro a tu dormitorio con modernos disefios de sibanas, edredones, elegantes
cortinas, almohadas, colchones, organizadores de closet, lamparas y mas, con los cuales podras
crear espacios de armonia y confort que tanto deseas tener en tu casa.

Prepara tu propia oficina y genera espacios funcionales, llenos de estilo, con nuestros
muebles, escritorios y cajas organizadoras, para que trabajes comodamente.

No olvides visitar nuestra seccidn de entretenimiento y encuentra lo que necesitas para tu
teatro en casa como parlantes, Smart tvs, audifonos y proyectores de video.

Asi como, los ultimos lanzamientos en celulares o smartphones de marcas reconocidas
como: Apple, Honor, Huawei, Samsung, Xiaomi, Motorola, Nokia y muchos mas.

Asi mismo, conoce nuestro catalogo en laptops, computadoras, e impresoras para
cumplir con tus trabajos del dia a dia ya sea en casa u oficina. Compra desde la comodidad de tu

hogar en deprati.com, aprovecha tu Crédito De Prati. Enviamos el producto a tu domicilio.

4.2.- Logo
Figura 4 Logo de Almacénes Deprati

Nota: Logo de Almacenes De Prati.

4.3.- Eslogan Frase fuerza

. Vive intensamente


https://www.deprati.com.ec/dior
https://www.deprati.com.ec/la-roche-posay
https://www.deprati.com.ec/es/loreal/c/041007001
https://www.deprati.com.ec/es/loreal/c/041007001
https://www.deprati.com.ec/cuidado-facial/c/0403?q=%3Arelevance%3Abrand%3A90215
https://www.deprati.com.ec/cuidado-facial/c/0403?q=%3Arelevance%3Abrand%3A07027
https://www.deprati.com.ec/es/milani/c/041013602
https://www.deprati.com.ec/maquillaje/c/0402?q=%3Arelevance%3Abrand%3A09677
https://www.deprati.com.ec/cuidado-facial/c/0403?q=%3Arelevance%3Abrand%3A90737
https://www.deprati.com.ec/es/apple/c/060801246

o Ser la mejor tienda departamental retail a nivel nacional
4.4.- Principios

" Ante todo, actuamos con integridad.

. Estamos orientados a satisfacer al cliente.

" Nos comunicamos oportuna y sinceramente.
. Creemos en nuestra empresa y su gente.

" Trabajamos en equipo.

" Estamos comprometidos con los resultados.
4.5.- Mision

Segun (De Prati, 2019) , sus misiones son:

" Crecer sostenida y ordenadamente.

" Administrar con eficiencia y profesionalismo.
" Generar valor para nosotros y la comunidad.
. Seguir fielmente los valores corporativos.
5.1.- Vision

Ser la mejor tienda departamental para las personas familias y comunidad que quieren

enriquecer su vida. (De Prati, 2019)

5.2.- Valores

" Ante todo, actuamos con integridad.

. Estamos orientados a satisfacer al cliente.

. Nos comunicamos oportuna y sinceramente.
" Creemos en nuestra empresa y su gente.

" Trabajamos en equipo.

. Estamos comprometidos con los resultados.

32
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CAPITULO II
Marco Metodoldgico
Enfoque de la investigacion
En este proyecto se utilizara el método cuantitativo ya que hemos analizando la tabla en
referencia y por las siguientes razones: el proyecto a desarrollar caracteriza a sus investigados de

una manera cuantitativa a través de la contextualizacion.

Modalidad de investigacion
El tipo de estudio en el cual se basaréa esta investigacion es por medio de encuestas ya

que, esta dirigida a determinar como esta la situacion de Almacenes De Prati.

Modalidad de investigacién

La presente modalidad de investigacion de estudio en el cual se basara esta investigacion
es por medio de:

Investigacion de campo:

Es el estudio sistematico de los hechos en el lugar en que se producen los
acontecimientos.

En esta modalidad el investigador toma contacto en forma directa con la realidad, para
obtener la informacion de acuerdo con los objetivos del proyecto.

La investigacion del campo la realizare en almacenes De Prati del Recreo.

Investigacion documental-bibliogréfica:

Tiene el propdsito de detectar, ampliar, profundizar diferentes enfoques, teorias,
conceptualizaciones y criterios de diversos autores sobre una cuestién determinada, basandose en
documentos (fuentes primarias), o en libros, revistas, periddicos y otras publicaciones (fuentes
secundarias).

Su aplicacion se recomienda especialmente en estudios sociales comparados de diferentes
modelos, tendencias o de realidades socioculturales, en estudios geogréaficos, historicos,

geopoliticos, literarios entre otros.
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5.3.- Niveles de investigacion

La presente modalidad de investigacion de estudio en el cual se basara este presente
proyecto es por medio de encuestas.

La misma que nos permitira analizar como es la situacion de Almacenes De Prati , el
nivel de investigacion a realizar es el descriptivo ya que las mismas permite las predicciones
rudimentarias, de medicion preciso la cual requiere de un conocimiento suficiente muchas de las

investigaciones de este nivel tienen interés de accion social.

5.4.- Encuesta

Las encuestas son un método de investigacion y recopilacion de datos utilizado para
obtener informacion de personas sobre diversos temas.

Las encuestas tienen una variedad de propoésitos y se pueden llevar a cabo de muchas
maneras dependiendo de la metodologia elegida y los objetivos que se deseen alcanzar.

Los datos suelen obtenerse mediante el uso de procedimientos estandarizados, esto con la
finalidad de que cada persona encuestada responde las preguntas en una igualdad de condiciones
para evitar opiniones sesgadas que pudieran influir en el resultado de la investigacion o estudio.

Una encuesta implica solicitar a las personas informacion a través de un cuestionario, este
puede distribuirse en papel, aunque con la llegada de nuevas tecnologias es mas comun crear
un cuestionario online y distribuirlo utilizando medios digitales como redes sociales, correo
electronico, cddigos QR o URL.

La encuesta es uno de los métodos mas utilizados en la investigacion de mercado porque
permite obtener informacidn real directamente de los consumidores.

Para ello, es indispensable que los profesionales de la mercadotecnia e investigadores

sepan exactamente la definicidn de encuesta.

5.5.- Disefio de investigacion
El disefio longitudinal se utilizard al momento de realizar un diagndstico situacional, de
donde se obtendran los datos de parte de la organizacion o agrupacion que esta involucrada en el

problema.


https://www.questionpro.com/es/cuestionarios-online.html
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5.6.- Tipos de investigacion

Estudio descriptivo:

Tiene como objetivo primordial la descripcion de la realidad, siendo sus principales

métodos de recogida de informacion la encuesta e incluso la informacion”. (Mas, 2010)

A través de este estudio se identificara los rasgos mas diferenciadores del fendmeno o

situacion determinada, recopilando informacién necesaria que permita extraer conclusiones que

contribuyan a la solucion de los problemas encontrados en el proceso.

5.7 Métodos de investigacion

Metodo inductivo. - Este método partira de la observacion detallada de cada uno de los

componentes de la organizacion y ayudara a conocer sus fortalezas y falencias, para al final

emitir una conclusién general del objeto de estudio.

Fortalezas

Mejora la productividad de los colaboradores.

Capacidad de brindar un buen &mbito laboral para que rinda con eficiencia.
Controlen la produccion dentro de la empresa.

Incentivos o reconocimientos de un buen ambito laboral en las distintas areas
existentes en Almacenes De Prati.

Incentivar a que nuestros colaboradores se sientan seguros y comprometidos en la

empresa para que de esta manera exista un buen &mbito laboral.

Establecer estrategias de ventas que brindan un efectivo servicio al cliente.

Falencias

Carencia de un buen ambito laboral para ello se debe planificar una hoja de ruta para
cada puesto de trabajo.

Disefiar una induccion sobre las funciones y responsabilidades de cada uno de los
colaboradores y supervisores.

Desarrollar una convivencia para lograr mejorar los niveles de confianza.
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5.8.-Disefio de investigacion
El tipo de estudio en el cual se basara esta investigacion es por medio de encuestas, ya

que esta dirigida a determinar cobmo esté la situacion en Almacenes De Prati.

5.9.- Poblacion y muestra

El proyecto va dirigido a los colaboradores de Almacenes De Prati las cuales comprenden
a las personas de género masculino y femenino.

Donde se ha utilizado la encuesta para conocer las mejoras de la empresa.

Se aplico a un cierto porcentaje de la poblacion de la empresa

e 3 supervisores

e 7 colaboradores

Para ello la poblacién total es reducida para omitir el uso de estrategias de muestreo; se
utilizo un analisis en los resultados finales de acuerdo a la aplicacion de la encuesta
correspondiente, a cada colaborador de la empresa.
la finalidad de aplicar la encuesta:

Cuyo objetivo es medir las situaciones dentro del area de servicio al cliente, entre trabajo

en equipo.
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Andlisis de Resultados
Tabla 2

Tabla de frecuencia.

Preguntas Excelente | Muy bueno | Bueno | Regular Malo

1. ¢ Como considera usted 2 4 4
que es el ambiente laboral

de Almacenes de prati?

2. ¢Con que frecuencia 2 4 3 1
recibe capacitaciones
sobre el area, para la
resolucion de

conocimientos?

3. ¢El ambiente laboral 3 4 3
en el area de servicio al
cliente donde usted
desarrolla sus

actividades es?

4. ¢Disponen material 3 5 2
para realizar sus
actividades diarias en el
area de servicio a

cliente?

5. ¢En el area de servicio 2 5 3
a cliente el trabajo en

equipo es?

6. ¢ Su supervisor a cargo 1 5 2 2

reconoce y valora su

trabajo?
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7. ¢Los supervisores a 3 3 4
cargo se preocupan por
mantener elevado el
buen ambiente

motivacional?

8. ¢considera usted 2 4 3 1
que se brinda
retroalimentacion
necesaria para mantener
un mejor desempefio en

el trabajo?

9. ¢Recibe por parte de 4 3 3
sus superiores un
reconocimiento por su

buen desempefio laboral?

10. ¢Le gustaria que 4 1 4 1
implementen estrategias
para mantener un mejor

ambiente laboral?

Nota: Tabla de frecuencia de analisis de resultados de la encuesta realizada a los trabajadores de Almacenes De
Prati.

Al realizar la encuesta se obtuvo los siguientes resultados:
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Presentacion de los resultados de la encuesta

Pregunta 1. ; Como considera usted que es el ambiente laboral de Almacenes De
Prati?

Figura 5¢,Como se considera el ambiente laboral de Almacenes De Prati?

@ Entre 18y 24
@ Entre 25y 45

Entre 36 y 45
® Entre 46 y 60

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un gréafico circular.

Andlisis:
Segun los resultados obtenidos el 50% de los colaboradores tienen entre 18 y 24,
mientras que el 40% tiene entre 25 y 45, esto quiere decir, que son jévenes sin mucha

experiencia, sin embargo, hay una diferencia de edad.
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Pregunta 2. ; Con que frecuencia recibe capacitaciones sobre el area, para la
resolucion de conocimientos?

Figura 6 Frecuencia de capacitaciones para la resolucién de conocimientos.

@ Exelente
@ Muy bueno

Bueno
@ Regular
@ Malo

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un gréfico circular.

Anélisis:
Existe un 60% que considera que realmente deberia haber capacitaciones dentro del area
de servicio al cliente, acompafado de un 30% que indica que es regular las capacitaciones para

lo cual proponemos capacitaciones mas seguido por lo menos cuando se rota el personal del &rea.
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Pregunta 3. ; El ambiente laboral en el area de servicio al cliente donde usted
desarrolla sus actividades es?

Figura 7 ¢ El ambiente laboral en el area de servicio al cliente donde desarrolla sus
actividades es?

® Exelente

@ Muy bueno
Bueno

@ Regular

@ Malo

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un gréafico circular.

Anélisis:

Existe un 70% de respuestas positivas, lo cual esto significa que el ambiente puede
mejorar y es muy bajo el porcentaje negativo. Sabemos que el clima en esta area es uno de los
factores més relevantes, es por ello que se puede mejorar, mientras que el 30% restante es

considerable regular y se toma en cuenta para mejoras del area.
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Pregunta 4. ; Disponen material para realizar sus actividades diarias en el area de
servicio a cliente?

Figura 8 Disposicion de material para realizar sus actividades diarias.

@ Exelente
@ Muy bueno
Bueno
@ Regular

@ Malo

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un gréafico circular.

Analisis:

En este grafico podemos observar que existe un porcentaje alto de un 80%, asegurando
que si se dispone de material en el &rea de servicio al cliente y es el material adecuado que la
empresa requiere, es decir los suministros para el desempefio de sus funciones. El 20% indica
que es regular, ya que en su momento se pudo haber agotado este porcentaje, puesto que es

manejable, es decir que la solucidn es surtir este tipo de materiales.



43

Pregunta 5., En el area de servicio al cliente el trabajo en equipo es?

Figura 9 ¢En el area de servicio al cliente el trabajo en equipo es?

@ Exelente
@ Muy bueno
Bueno
@ Regular

@ Malo

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un grafico circular.

Anélisis:
El 50% mencion6 que el trabajo en equipo es bueno y tienen una buena relacién y el 30%
es regular siendo los dos indicadores més altos que nos deducen que realizar un trabajo entre

comparieros es aceptable, el 20% es muy bueno son factores positivos para la mejora del mismo.
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Pregunta 6.¢,Su supervisor a cargo reconoce y valora su trabajo?

Figura 10 ¢ El supervisor reconoce y valora su trabajo?

@ Exelente
@ Muy bueno
Bueno
@ Regular

® Malo

Y

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un gréfico circular.

Anélisis:

El 50% contestaron que el supervisor del area si valora el trabajo de cada colaborador, un
40% no esta de acuerdo y opinan que los supervisores no valoran el trabajo que vienen
realizando en almacenes De prati , el 10% es un foco de atencion en el cual observamos una

falencia y necesitan apoyo del supervisor a cargo .
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Pregunta 7.;Los supervisores a cargo se preocupan por mantener elevado el buen
ambiente motivacional?

Figura 11¢Los supervisores se preocupan por mantener un buen ambiente motivacional?

@ Exclente
@ Muy bueno
) Bueno

@ Regular
@ Malo

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un grafico circular.

Anélisis:

Existe un 50% que opina que el ambiente motivacional es regular, es decir no estan tan
de acuerdo con que la empresa les motive , un 30% opina que si se preocupan por el ambiente
motivacional, mientras que el 20% se siente motivado pero no en su totalidad ,esto quiere decir

que es un factor que debemos tomar en cuenta .
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Pregunta 8. ;Considera usted que se brinda retroalimentacién necesaria para

mantener un mejor desempefio en el trabajo?

Figura 12¢Se brinda retroalimentacion para mantener un mejor desempefio en el
trabajo?

@ Exelente
@ Muy bueno

Bueno
@ Regular
@ Malo

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un gréfico circular.

Anélisis :

El 40% afirmaron que siempre reciben retroalimentacion cuando en el area se realizé un
mal procedimiento, el 30% indic6 que regularmente recibe retroalimentaciones en las falencias
del &rea y sus funciones, mientras que el 20% de encuestados mencionaron que siempre los
supervisores estan pendientes de los procesos y por ende son retroalimentados y para finalizar el
10% es un porcentaje bajo el cual mencionan que casi nunca el personal es retroalimentado,

pero se puede poner mas énfasis en este tema.
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Pregunta 9 . ¢ Recibe por parte de sus superiores un reconocimiento por su buen

desempefio laboral?

Figura 13 ¢Recibe reconocimiento por sus superiores por su buen desempefio laboral?

@ Exelente
@ Muy bueno
Bueno
@ Regular

@ Malo

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un grafico circular.

Anélisis:

Existe un 80% que realmente sienten que son reconocidos por el buen trabajo que
realizan en el area, ademas sienten que el supervisor esta pendiente de sus reconocimientos cada
vez que su plan de ventas se cumple, mientras que el 30 % es un porcentaje regular en lo cual
pocos colaboradores no sienten ser reconocidos por sus metas alcanzadas, ya que es un

porcentaje bajo que si se puede manejar.
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Pregunta 10. ¢ Le gustaria que implementen estrategias para mantener un mejor
ambiente laboral?

Figura 14 Implementacion de estrategias para mantener un mejor ambiente laboral.

@ Exelente
@® Muy bueno

Bueno
@ Regular
@ Malo

|

Nota: Presentacion de resultados de la encuesta mediante un gréafico circular.

Anélisis:

Como podemos observar en el grafico la mayoria de colaboradores decidieron votar
positivamente con un 80% para la mejora del ambiente en el area, y un 20% que es un porcentaje
bajo mencionan que se puede tomar en cuenta e ir mejorando colocando estrategias en el area

indicada.
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Analisis e interpretacion de resultados

Mediante la encuesta hemos podido comprobar, las falencias con los colaboradores de
Almacenes De Prati “Recreo”, fueron encuestados 10 colaboradores entre ellos estan 7
vendedores del piso de venta del area de atencidn al cliente y los 3 restantes son supervisores del
area, arrojandonos como resultado que pocas veces son las que trabajan en equipo y que entre
ello no se sienten motivados a pesar del esfuerzo que hacen para que su sesion cumpla un plan de
ventas , no existe el compromiso de trabajo para generar un mejor ambiente laboral .

En cuanto al apoyo y seguimiento de los supervisores el personal se siente apoyado ,ya
que en valores de la encuesta nos arrojo un valor positivo a esta pregunta y es un motivo para
mejorar.

Existen buenos factores también como mantener el material de trabajo y suministro al dia
para que los colaboradores puedan cumplir con cada una de sus funciones, podriamos decir que
debemos mejorar en incentivos y motivacion para los colaboradores del area de servicio al

cliente y de esta manera las ventas incrementen.
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Capitulo 111

Propuesta

Tema : Plan de mejora del clima laboral, &rea de atencion al cliente en Almacenes DE
PRATI.

Objetivos

Este proyecto es creado para mejorar y disminuir errores por los cuales esta decayendo la
organizacion, para lo cual se pondré en practica una clinica de ventas donde se podra medir el
servicio que ellos puedan brindar a nuestros clientes.

Esto tendrad un impacto positivo para la empresa lo cual elevara el clima laboral a través
de propuestas interactivas lograremos un seguimiento constate para la realizacion de estas
actividades, los factores para elevar inclusive las ventas serian: la comunicacion, liderazgo,
motivacion, incentivos, trabajo en equipo.

Desarrollo de la propuesta

La siguiente propuesta sera disefiada con el fin de obtener resultados positivos y mejorar
en varios aspectos negativos dentro del &rea de servicio a cliente de almacenes Deprati S.A

Plan de reconocimiento por logros enlazado de incentivos y motivacion para que de esta
manera los colaboradores se sientan fidelizados con su area y motivados dentro de la empresa y
obtener los resultados positivos.

Entre los puntos negativos que se debe considerar es la comunicacion efectiva, trabajo en

equipo compafierismo, motivacion, incentivos.

Estrategias
e Capacitaciones
e Actividades recreativas
e Pausas Activas

e Reconocimiennto de logros
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Obijetivo: Entender las necesidades del equipo de trabajo dentro del area de servicio al cliente.

Tabla 3 Necesidades del equipo de trabajo.

Estrategia Accidn Variable a Recursos Actividades Presupuesto
Interpretar
Esta capacitacion es creada para Hacer un Calendario en el
motivar a cada uno de los cual se realizara varias
colaboradores dentro la empresa. dindmicas en el protocolo 5
Donde se hablara asuntos minutos antes de entrar a
Capacitacion importantes como el clima laboral Colabores 'y 1 horacon trabajar $15
Motivate con y la comunicacién afectiva. Supervisores 15 minutos Crearemos un buzén de ideas
comunicacion Esta reunion se realizara un dia donde todos los
efectivaen tu cada tres meses supervisada por colaboradores colocaran
trabajo Recursos Humanos. alguna inconformidad y

solucion de la misma de

manera anénima

Nota: Tabla realizada para entender las necesidades del equipo de trabajo dentro del area de servicio al cliente en Almacenes De Prati.



Obijetivo: Interactuar con el equipo de trabajo y actividades laborales.

Tabla 4 Interaccion con el equipo de trabajo y actividades laborales.

Estrategia

Programa de
actividades

recreativas

Accidn

Esta es una excelente
herramienta la cual
genera nuevas
experiencias creando
Unién y Motivacion
con los
colaboradores.

con el fin de
fortalecer el
compafierismo y las
relaciones

interpersonales.

Variable a

Interpretar

Colaboradores y

Supervisores

Recursos

Proyector

Actividades

Se realizara
dindmicas
recreativas
dentro del
protocolo, bailo
terapia, cine en
lunch se
regalara horas
libres por
cumplir plan de
solicitudes,
Esto se realiza
un 1 amesen su
hora de

almuerzo.

Nota: Tabla realizada con el objetivo de interactuar con el equipo de trabajo y en las actividades laborales en Almacenes De Prati.

Presupuesto

$10
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Obijetivo: Promover la actividad fisica y creando un habito saludable

Tabla 5 Promover la actividad fisica y un habito saludable.

Estrategia

Pausas

Activas

Accion Variable a

Interpretar

Se implementar4 un breve tiempo

dentro de la jornada laboral para que

los colaboradores recuperen energias

y realicen mejor sus actividades

laborales.

Donde tomaran 5 minutos de descaso  Colaboradores y
y se turnaran los colaboradores. Supervisores
Mediante una supervision de cada

supervisor.

Recursos

El area de

comedor

Actividades

Instructor indicara ejercicios
de estiramiento flexiones de
piernas ejercicios de

respiracion, caminar, yoga y

meditacion.

Nota: Tabla realizada para promover la actividad fisica y creando un habito saludable en Almacenes De Prati.
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Presupuesto

$5



Obijetivo: Reconocer el trabajo de los colaboradores dentro de la empresa.

Tabla 6 Reconocer el trabajo de los colaboradores dentro de la empresa.

Estrategia

Reconocimientos

de logros

Accion Variable a Recursos

Interpretar

Se agregara esta herramienta con el fin
que los colaboradores se integren y
sientan compromiso con la empresa,
motivandolos con tarjetas regalo, fines

de semana libre, dias de tramite o en su

cumplearios.
Tendran un mutuo acuerdo con Colaboradores  Tarjetas
administracion. y Supervisores  Regalo

Nota: Tabla realizada para reconocer el trabajo de los colaboradores en Almacenes De Prati.

Actividades

Tarjetas regalo con un
monto especifico, dia
libre por cumpleanos,
dia de tramites
minimo 2 dias,
Combos KFC.
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Presupuesto

$30
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CONCLUSIONES

En esta investigacion hemos podido comprobar que existen factores que como
empresa se deben mejorar dentro del area de servicio al cliente, como también se
pudo comprobar que si existen puntos positivos dentro de Almacenes de prati los
cuales ayuda a crecer como empresa retail a nivel nacional, y que si se puede poner en
consideracién para el buen clima laboral.

Recursos humanos y Administracion deben considerar que el trabajo en equipo la
buena comunicacidn y el clima laboral no son negociables para la organizacién, ya
que son puntos relevantes que no deben pasar desapercibidos.

Entre la parte administrativa de ALMACENES DE PRATI S.A es que su equipo de
trabajo cumpla con los valores y se sientan comprometidos con su trabajo como la
organizacion se preocupa por el bien estar de sus colaboradores y también tienen el
compromiso de mantener como prioridad la cultura organizacional a los

colaboradores.
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RECOMENDACION

Se recomienda que la parte administrativa tome en cuenta actitudes a los supervisores
a través de un seguimiento adecuado

Se sugiere que el area de recursos humanos ponga énfasis en el piso de ventas ya que
de esta manera se observa el ambiente creado en la empresa.

Se recomienda escuchar a los colaboradores y tomar acciones dentro de cada
inconformidad de los vendedores del &rea.
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ANexos

Anexo 1

Fotos de los colaboradores De Prati
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AnNexos 2
Disefio de Encuestas

Figura 15 Disefio de la Encuesta

El formulario que se encuentra en sus manos, tiene la finalidad de recabar informacién que nos permitira tomar acciones de
orden estratégico para mejorar el ambiente laboral dentro de la empresa Almacenes De Prati.

1. Cémo considera usted que es el ambiente laboral de Almacenes De Prati:

O Excelente O Muybueno O Bueno O Regular O Malo
2. ¢Con que frecuencia recibe capacitaciones sobre el area, para la resolucion de

conocimientos?

0O Siempre 0 Casi siempre 00 Ocasionalmente 00 Nunca

3. El ambiente laboral en el area de servicio al cliente donde usted desarrolla sus actividades es:
O Excelente O Muybueno O Bueno O Regular O Malo
4.Disponen material para realizar sus actividades diarias en el area de servicio al cliente?:

O Siempre O Casi siempre O Ocasionalmente O Nunca

5. En el area de servicio al cliente el trabajo en equipo es?

0 Excelente O Muy bueno O Bueno O Regular O Malo

6.Su supervisor a cargo reconoce y valora su trabajo:

O Siempre O A veces O Nunca

7. ¢Los supervisores a cargo se preocupan por mantener elevado el buen ambiente motivacional?
O Si O No

8 considera usted que se brinda retroalimentacion necesaria para mantener un mejor desemperio en el
trabajo?

0 Si 00 No

9. Recibe por parte de sus superiores un reconocimiento por su buen desempefio laboral?
O Si 0 No
10. ¢ Le gustaria que implementen estrategias para mantener un mejor ambiente laboral?

OSi O No O Tal vez

Muchas gracias.

Nota: Disefio de la encuesta realizada en los colaboradores de Almacenes De Prati.




