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RESUMEN EJECUTIVO.

El presente proyecto de tesis se lo desarrolla en el Mercado Municipal Santa Clara,
este centro de comercializacion es el encargado del expendio de productos de
primera necesidad y su amplia gama en comidas tipicas en el centro norte de la
ciudad de Quito.

El problema detectado en el mercado son los conflictos interpersonales e
intergrupales de los comerciantes generando asi un inadecuado clima laboral,
agresiones verbales-fisicas y mala imagen corporativa como principales
problemasque pueden llegar afectar a la satisfaccion del cliente externo.

La finalidad del proyecto es desarrollar la propuesta de un plan de motivacion para
fortalecer el clima laboral de los comerciantes.

Se lo realizard mediante una investigacion dentro del mercado y los informes
presentados por los administradores a la Agencia de Coordinacion Distrital el
Comercio, de esta manera se determinara el proceso que se llevara a cabo de acuerdo
a las necesidades de los comerciantes. Mediante la aceptacién de la propuesta
establecida, se espera motivar a los comerciantes, para que estos den lo mejor de

cada uno.
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Abstract.

This thesis project is developed in the Municipal Market Santa Clara; this
marketing center is responsible for the sale of necessities and its wide range in
typical foods in the northern center of the city of Quito.

The problem identified in the market are the interpersonal and intergroup conflicts
traders generating an inadequate working environment, verbal and physical abuse
and poor corporate image that can affect the external customer satisfaction.

The purpose of the project is to develop a proposed plan of motivation to strengthen
the work environment of traders.

You will be made through an investigation into the market and reports submitted by
administrators to the District Coordination Agency Trade, so the process was carried
out according to the needs of traders will be determined. By accepting the
established proposal is expected to motivate traders so that they give the best of

each.
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CAPITULO I

Antecedentes.
1.01 Contexto.

Los primeros intercambios comerciales se dieron en la época prehispénica. El
intercambio de productos y adquisicion de bienes es un fenGmeno que se conoce
como mercados. Al transcurrir los afios, el comercio empez6 desarrollandose y se vio
la necesidad de satisfacer la demanda de los consumidores como: calidad en el
producto, precio, cantidad, mayor espacio, instalaciones adecuadas y sobretodo un
adecuado clima laboral entre comerciantes. A fines de la década de los afios 70 el
sistema de mercados generaba una solucién para los clientes por su precio, producto
y servicio. En los mercados municipales no permanecen ajenos a la modernizacién
de la sociedad, necesitan sentirse acoplados a la vida diaria de los consumidores:
necesitan conocer el comportamiento del consumidor actual, el cual selecciona,
compra, usa y dispone de productos, ideas, servicios para satisfacer necesidades. Los
mercados municipales a nivel mundial constituyen unos de los métodos mas
tradicionales y con mayor acogimiento en la distribucion de productos frescos y
comida tipica para las comunidades satisfaciendo las necesidades de los

consumidores.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL
SECTOR CENTRO NORTE D.M.Q 2015-2016



@
@ Recursos Humanos
Administracion € Person: 2

“CORDILLERA® Cordillera

Desde el punto de vista del cliente podemos observar lo exigente que es, y esta
mejor informado referente a precios, productos, servicio y calidad de servicio al

cliente.

Desde los 80, Ecuador comenzd aplicar politicas que hicieron que los
mercados obtengan un papel superior para el desarrollo que se iba generando en los
centros de comercio del pais, creando un mecanismo satisfactorio para mejorar el
servicio, productos, precios, atencién de calidad y sobretodo el tener mercados

unidos con compromiso de trabajo en equipo.

El Mercado Municipal Santa Clara con 64 afios de estar al servicio de la
comunidad, este centro de expendios teniendo como su producto estrella las comidas
tipicas se ha convertido en uno de los mercados mas tradicionales de Quito. La
variedad y frescura de sus productos y/o servicios, sus lugares de trabajo adecuados
correctamente hacen del mercado un buen lugar en el que podemos realizar nuestras

compras diarias.

1.02 Justificacion.

Siendo el Mercado Santa Clara uno de los mercados méas importantes de la
ciudad de Quito, el mismo que es visitado diariamente por unas 2000 personas, es
importante que los comerciantes tengan un comportamiento adecuado, para

fortalecer el comparierismo y la imagen de este centro de comercio.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL
SECTOR CENTRO NORTE D.M.Q 2015-2016



@
@ Recursos Humanos
Administracion € Person: 3

“CORDILLERA® Cordillera

El comportamiento habitual de la mayor parte de los comerciantes es muy
problematico, en muchas ocasiones agresivo y hostil creando un entorno laboral muy
tenso y conflictivo, generando problemas de compafierismo y de atencién a los
clientes afectando asi los niveles de interrelacion, competencia y la pésima atencion

con los clientes.

Por lo que es necesario implementar un plan de motivacion para los usuarios del
mercado Santa Clara, el mismo que ayudara a mejorar los niveles de
comportamiento entre los comerciantes, clientes, visitantes y autoridades. De igual
manera apoyar al mejoramiento continuo y a las estrategias de competitividad de los
comerciantes, obteniendo asi un clima laboral 6ptimo para el desarrollo de sus

actividades diarias.

Sabiendo que los niveles de competencia externa como son: Santa Maria,
Magda Espinoza, Aki, Tia, entre otros le hace tener un alto riesgo al mercado Santa
Clara, sino cambia la actitud de los usuarios para mejorar el clima laboral los clientes

no buscaran otras opciones de compra.

Abordaremos esta problematica de manera urgente para posibles soluciones
ya que si lo relacionamos en el OBJETIVO NUMERO DOS DEL PLAN
NACIONAL DE BUEN VIVIR que es auspiciar la igualdad, la cohesion, la
inclusion y la equidad social y territorial en la diversidad, la responsabilidad social es
el compromiso que va a generar mi proyecto siendo sustentable para las personas
que en el intervengan de manera positiva para su crecimiento individual, grupal y

sobre todo para la sociedad, en la que se desarrollan los seres humano.
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1.02 Definicion del Problema Matriz “T”.
Tabla 1: Definicion Del problema Matriz T.

Situacion Empeorada Situacion Actual Situacion Mejorada

Agresion verbal y fisica entre comerciantes y pérdida | Conflictos interpersonales e intergrupales entre los | Clima laboral apropiado para los comerciantes e
de clientes. comerciantes del mercado Santo Clara. incremento de ventas.

Fuerza Impulsadora Real I Ideal PC Real I Ideal PC | Fuerza Bloqueadora

Implementacion de un plan de motivacion adecuado | | 4 4 ‘ 1

con las necesidades de los comerciantes Desinterés por parte de las autoridades.

Capacitacion a los comerciantes. 1 4 4 [2 . . . .
Resistencia al cambio por parte de los comerciantes.

Socializacion de la nueva gestion administrativa de

los mercados por parte de la ACDC (Agencia de 2 § 4 1 Carencia de presupuesto en el POA (Plan de Operaciones
Coordinacion Distrital del Comercio). Anual).

Control de actividades y solucion de conflictos bajo ' Falta de nivel cultural, baja educacién de los
nivel del Administrador del Mercado. - 4 5 1 comerciantes.

Tardanza en respuesta a los requerimientos en el sector
de comercializacion.

Apoyo politico del alcalde.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dayana Delgado

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO
MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL SECTOR CENTRO NORTE D.M.Q 2015-2016
4



@
@ Recursos Humanos
Administracion € Person: >

“CORDILLERA® Cordillera

1.03.01 Contextualizacion de la matriz “T”.

Analizando la situacion actual podemos observar el problema actual que son
los conflictos interpersonales e intergrupales entre los comerciantes del Mercado
Santa Clara lo cual afecta de manera directa a los consumidores. Esta problematica
contempla una situacion mejorada referente al apropiado clima laboral de los
comerciantes, al incremento de sus ventas y la situacion empeorada que atiende

agresion verbal-fisica entre comerciantes y pérdida de clientes.

Una de la fuerzas impulsadoras de este proyecto es la implementacion de un
Plan de Motivacion adecuado con la necesidades de los comerciantes. Cuya
intensidad es de 1, pensando en alcanzar un potencial de realizacion de 4 equivalente

a medio alto, lo que disminuira la fuerza bloqueadora en 1 siendo un nivel bajo.

Otra de las fuerzas impulsadoras es la capacitacion a los comerciantes cuya
intensidad es de 1, pensando en alcanzar el potencial de cambio de 4 equivalente a
medio alto siendo, asi que reducira la resistencia al cambio por parte de los

comerciantes a 2 siendo un nivel medio bajo.

Como siguiente fuerza impulsadora esta la socializacion de la nueva gestion
administrativa de mercados por parte de la Agencia de Coordinacion Distrital el
Comercio cuya intensidad es de 2, pensando en un probable cambio de 5 un nivel
alto, y la fuerza blogueadora la carencia de presupuesto en el Plan de Operacion

Anual se disminuird a 1 siendo un nivel bajo.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
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También tenemos la fuerza impulsadora que permite el control de actividades
y solucién de conflictos por parte del administrador del mercado cuya intensidad es
de 2, pensando en generar un cambio de 5 nivel alto, lo que disminuira la fuerza

blogueadora siendo 1 nivel bajo.

Como quinta fuerza blogueadora tenemos el apoyo politico del alcalde cuya
fuerza es de 2, pensando en alcanzar la posibilidad de apoyo de 5 nivel alto, como
fuerza bloqueadora es la tardanza en respuesta a los requerimientos del sector de la
comercializacion que es 4 medio alto de la manera mas real, lo ideal es que se

soluciones de manera pronta los requerimientos con una puntuacion de 1 que es bajo.
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CAPITULO II

Andlisis de involucrados.

2.01 Mapeo de involucrados.

El mapeo de involucrados da a conocer a los ciudadanos, entidades o
empresas que estan inmersos en el problema descrito y sus potenciales de solucion.
Es fundamental en el disefio y puesta en marcha de todo el proyecto, asi como

también a la hora de negociar/construir en conjunto el programa de accion a seguir.

Esta técnica permite tener en claro de antemano con quiénes se cuenta para
apoyar la iniciativa que se esta promoviendo y con quiénes no, de manera que se
puedan definir estrategias especificas que les ayuden a garantizar el mayor y mejor
apoyo para su propuesta. Asimismo es una herramienta que colabora para
comprender el contexto social, economico y politico en el cual se inserta el programa
en cuestion y por ende permite establecer prioridades y analizar tendencias. (Marina,

2013)
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Figura 1: Analisis de involucrados.
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Fuente: Estudio de campo
Elaborado por: Dayana Delgado
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2.01.01 Contextualizacion del Mapeo de Involucrados.

Al analizar el Mapeo de Involucrados se determina con el entorno del problema
central que es el conflicto interpersonal e intergrupal de los comerciantes del
Mercado Santa Clara, se realiza una investigacion de clima organizacional en la que
puede establecer cudles son los involucrados directos e indirectos del problema

existente, por lo que se determinan los siguientes:

«+ EIl Municipio como empresa publica ente regularizador, contribuye de
manera directa al proyecto, de ahi que la Agencia Distrital de Coordinacion
del Comercio es la encargada de coordinar y ejecutar las politicas y
competencias en la gestion de comercio dentro del Distrito Metropolitano de
Quito, con el objetivo que se emitan las acciones que permitan el desarrollo

equitativo, incluyente, solidario, arménico y ordenando del Comercio.

¢+ El mercado Santa Clara se vincula directamente y el problema esta
relacionado en el mismo lugar, generando malestar a los consumidores

minoristas y mayoristas.

+«» Los comerciantes su trabajo influye de manera continua para el clima laboral

externo e interno del mercado.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
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++ Lasociedad interviene de manera directa, actualmente la familia es lo mas
importante, ya que son ellos quienes estan en constantes cambios,

renovacion e innovacion. Generando una crecida demanda para el mercado.

¢+ EI Ministerio de Trabajo es un una institucion que busca la justicia social en
el sistema de trabajo, de una manera digna y en igualdad de oportunidades.
Siendo asi uno de mis involucrados indirectos, desempefiando la funcion de

regular y legalizar a las Asociaciones de los Mercados, Ferias y Plataformas.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL
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2.02 Matriz de Analisis de Involucrados.

A ésta matriz se la conoce también como Matriz de las Partes Interesadas o
de los Participantes en el desarrollo de un proyecto. La matriz de involucrados viene
a ser un cuadro en donde se colocan a todos los participantes o quienes tienen que
ver en la problemética analizada y la solucion que se esté buscando, detallando sus
intereses, problemas, recursos, etc. Esta matriz responde a la pregunta: ;A quiénes
interesa el problema- plan proyecto?, O también puede hacer algun tipo de encuestas
a los grupos que van a intervenir en el plan o proyecto. En resumen, la
“matriz de involucrados se puede usar para sintetizar los resultados de una

investigacion inicial con las partes interesadas” (Moreno, 2010)
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Tabla 2: Matriz de Andlisis de Involucrados.

Actores
involucrados

Municipio
ACDC

Mercado Santa Clara

Comerciantes

Ministerio de Salud
Publica

Familia

Interés sobre el
problema central

>Implementar el plan
de motivacion para
los comerciantes del
Mercado Santa Clara.

>Cambiar los niveles
de comportamiento
de los comerciantes.

> Incrementar sus
ventas, y mejorar la
calidad de vida.

>Que existan lugares
seguros y saludables
de expendios de
productos
alimenticios.

> Tener un lugar
seguro donde adquirir
los productos de
calidad y buen precio.

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dayana Delgado

Problemas
percibidos

> Conflictos
interpersonales e
intergrupales de los
comerciantes.

> Competencia
desleal.

> Abuso de autoridad.

>Inadecuado clima
laboral.

> Clima laboral
inadecuado.

>Alto indice de
comercio informal e
insalubre.

> Sitios inseguros y
de violencia.

Recursos

Mandatos
Capacidades

> Recurso econémico
para realizar el
proyecto.

> Reglamentos
estatutos, ordenanza
No.253

Talento Humano

> Recurso econdémico
> Tecnologia

> Seminarios,
capacitacion.

> Reglamento interno
de la Asociacion.

> Capacitaciones.

>Ley de Salud
Publica.

> La ley del
consumidor.

Interés sobre el
proyecto

> Mejorar el clima
organizacional.

>Tener una
herramienta para
mejorar el clima
laboral.

>Tener una
herramienta para
mejorar el clima
laboral para la
sostenibilidad del
negocio.
>Concientizar a los
comerciantes sobre la
importancia de una
buena higiene
alimentaria.
>Contar con
proveedores de
calidad.

Conflictos
potenciales

> Falta de
compromiso de la
Administracién y
Directiva del
Mercado afectando a
los comerciantes.

>Desinterés al
cambio.
>Reduccién de
ingresos por ventas.
>Acrecentar las
agresiones por parte
de los comerciantes.

>No respetar las leyes
de Salud ni
ordenanzas.

> Cambio de
proveedores.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO
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2.02.01 Contextualizaciéon de la Matriz de Analisis de Involucrados.

Para realizar la Matriz de Andlisis de Involucrados tomamos en cuenta a
cinco involucrados considerados los méas importantes: Municipio-La Agencia
Distrital de Coordinacion el Comercio, El Mercado, Comerciantes, Ministerio de

Salud Publica y la familia.

La Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio, es el actor principal
relacionado con la problematica, su interés es implementar el Plan Motivacional para
los comerciantes del Mercado de Santa Clara, donde existen los conflictos
interpersonales e intergrupales, competencia desleal y el abuso de la autoridad, los
recursos y mandatos que se utilizan es el recurso econdémico, Reglamentos, Estatutos
y la Ordenanza N° 253 y el Talento humano para mejorar el clima organizacional.
Nos vamos a enfrentar a conflictos potenciales como la falta de compromiso de la

Administracion y Directiva del Mercado afectando a los comerciantes.

El Mercado Santa Clara como segundo involucrado directo manifiesta el
interés de cambiar los niveles de comportamiento de los comerciantes para mejorar
el clima laboral. El principal problema al que se enfrenta es el inadecuado clima
laboral, contamos como recursos tecnoldgicos, seminarios y capacitacion que
permitirdn tener una herramienta para mejorar el clima laboral, nos encontraremos
con posibles conflictos potenciales que son el desinterés al cambio y la reduccion de

las ventas.
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Los comerciantes del Mercado de Santa Clara como actor involucrado directo
se manifiestan al interés basico de incrementar sus ventas y mejorar la calidad de
vida. El principal problema percibido inadecuado clima laboral, contamos con
recursos, mandatos y capacidades con el Reglamento interno de la Asociacion. El
interés sobre el proyecto es tener una herramienta para mejorar el clima laboral para
la sostenibilidad del negocio. Con un conflicto potencial que es acrecentar agresiones

por parte de los comerciantes.

El Ministerio de Salud Pdblica como actor involucrado indirecto su mayor
interés es que existan lugares seguros y saludables de expendios de productos
alimenticios. El problema percibido es el alto indice de comercio informal e
insalubre. El recurso o mandato es la Ley de Salud Publica, el interés sobre el
proyecto es concientizar a los comerciantes sobre la importancia de una buena
higiene alimentaria. Tendremos conflictos potenciales como no respetar las leyes de
salud y ordenanzas. La Familia como ultimo involucrado tiene como interés sobre el
problema de tener un seguro donde adquirir productos de calidad y buen precio, el
problema percibido son lugares de expendios inseguros y violentos. El recurso y
mandato es la Ley del Consumidor, con un interés sobre el proyecto de contar con

proveedores de calidad. El posible conflicto potencial es el cambio de proveedores.
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CAPITULO 111

Problemas y Objetivos.

3.01 Arbol de Problemas.

Se puede definir al arbol de problemas como una herramienta practica que
permite identificar con mayor precision y objetividad el problema percibido dentro
de la empresa, en el cual se especifican las causas, efectos y la relacion que tiene

con el mismo considerando tres enfoques: Estructural, Indirecto, Directo.

“El arbol de problemas es una técnica de analisis que puede ser utilizada en la
planificacién con un marco l6gico, en el diagnostico participativo 0 como punto de

partida para la asesoria participativa” (Grundmann & Stahl, 2003, pag. 17).
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Figura 2: Arbol de problemas.
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dayana Delgado
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3.01.01 Contextualizacion del Arbol de Problemas.

En el Mercado Santa Clara se ha detectado problemas que estan generando
conflictos interpersonales e intergrupales entre los comerciantes, provocando
diferentes causas que trascienden con graves efectos para que el problema se agrave

cada vez mas.

Una de las principales causas directas es el inadecuado comportamiento entre
comerciantes, esto genera una causa indirecta que es el inadecuado clima laboral lo
cual se fundamenta, en una causa estructural la inexistencia de un plan motivacional

para los comerciantes.

Como segunda causa directa tenemos el incumplimiento de objetivos a largo
plazo por parte de la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio, a la vez incide
una causa indirecta la inestabilidad administrativa y estd a la vez es el producto de

una causa estructural que tiene que ver con el cambio continuo de actividades.

La tercera causa directa es la infraccion de leyes y ordenanzas, la causa
indirecta ocasionado por ello, es el desconocimiento de los derechos y obligaciones
de los comerciantes, lo cual se deriva una causa estructural que es el
desconocimiento de la Ordenanza N° 253. Frente a todas las causas que indicamos
presentamos como primer efecto directo la agresion verbal y fisica entre

comerciantes, esto provoca dos efectos indirectos que es el conflicto interpersonal.
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La inestabilidad emocional y como resultado tenemos dos efectos

estructurales como demandas legales y enfermedades a largo plazo.

Dentro del segundo efecto directo tenemos la mala administracion, lo cual
nos ocasiona dos efectos indirectos como son: el irrespeto a las autoridades y
desacuerdos entre comerciantes y autoridades, esto nos da como resultado sanciones

legales y mala imagen corporativa.

Como tercer efecto directo tenemos la falta de competitividad, lo que produce
clientes insatisfechos y mal atendidos, como resultado obtenemos dos efectos

estructurales que son la pérdida de clientes y pérdidas econémicas.
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3.02 Arbol de Objetivos.

El arbol de objetivos es la interpretacion positiva del arbol de problemas,
permite identificar las &reas concretas de intervencién en las que se plantea el
problema propuesto. Es importante revisar y analizar cada problema negativo para
convertirlo en un objetivo positivo que proporcione soluciones al mismo, de esta
manera los efectos se convierten en fines y las causas en medios (Martinez &

Fernandez, 2010).
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Figura 3: Arbol de objetivos.
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dayana Delgado
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3.02.01 Contextualizacion del Arbol de Objetivos.

Tomando como referencia el arbol de problemas, se realiza el Arbol de
Obijetivos con los indicadores n positivo por lo que puede observar que el proposito
del proyecto es minimizar los conflictos interpersonales e intergrupales de los
comerciantes, lo que se va a realizar mediantes los medios de dar la establecer un
Plan Motivacional para mejorar el clima laboral para cambiar el comportamiento de
los comerciantes, con el fin de disminuir agresiones verbales y fisicas que mejorarian
las relaciones interpersonales y con ello la reduccion de demandas legales, generaria
una estabilidad emocional que evitaran enfermedades a largo plazo. Otro medio para
realizar el propdsito esta reducir la rotacion de autoridades fomentando estabilidad
administrativa con los cuales se llegaran a cumplir los objetivos a largo plazo con el
fin de tener administradores autosuficientes que respeten a las autoridades con ello
las sanciones disminuiran, el efectuar acuerdos entre comerciantes y autoridades que
permitira fortalecer la imagen corporativa. El Gltimo medio es cumplir con lo que
determina la Ordenanza N° 253 asi teniendo comerciantes que respeten sus derechos
y obligaciones que apliquen leyes y ordenanzas, con el fin de mejorar la
competitividad entre la eficiencia y eficacia teniendo que mejorar atencion a los
clientes para conseguir clientes satisfechos y adquirir nuevos consumidores para

incrementar los ingresos econémicos.
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CAPITULO IV

Analisis de Alternativas.

4.01 Matriz de Analisis de Alternativas.

“El analisis de alternativas proporciona un método sistematico para hacer la
eleccion buscando maximizar la contribucion del proyecto a la resolucion del

problema, teniendo en cuenta las posibilidades practicas”

La matriz de anélisis de alternativas es una herramienta de apoyo que puede
comparar alternativas utilizando métodos cualitativos y cuantitativos para una
posible toma de decisiones. Primero se identifica las diferentes expectativas hacia
conseguir la situacion anhelada e iremos detallandolas dando una ponderacion de
acuerdo a los tres tipos de necesidades de recursos que en el cuadro se detalla
(Humano, Técnico y Financiero) tomando como al 5 un puntaje alto, 4 medio alto, 3
medio, 2 medio bajo y el 1 bajo; la factibilidad y, duracién del proyecto también
seran ponderados con la misma escala de valores totalizando cada una de las

estrategias y priorizando de acuerdo al puntaje.
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Tabla 3: Matriz de analisis de alternativas.

Objetivos Impacto Factibilidad Factibilidad Factibilidad Factibilidad Total Categoria
sobre el Técnica Financiera Social Politico
propdsito
Implementar un Plan
motivacional paralos 4 S 5 5 5 24 Alto
comerciantes.
Capaciracidn a los 4 5 5 5 4 23 Alto
comerciantes.
Cumplir con lo que 5 3 5 5 5 23 Alto
determina la Ordenanza
N° 253
Incrementar las ventas. 5 4 5 5 5 24 Alto
Minimi zar 1os conflictos
interpersonales e 4 5 5 3 4 21 Medio Alto
intergrupales de los
comerciantes del
Mercado Santa Clara
22 puntos 22 puntos 25 puntos 21 puntos 23 puntos total 113

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dayana Delgado
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4.01.01 Contextualizacion de la matriz de anélisis de alternativas.

Mediante el andlisis de la matriz de alternativas se puede observar el impacto
que tendré el primer objetivo sobre Implementar un plan de motivacién es alto con
una valoracion de 4, esto significa que va a tener una relevancia para que se le dé una
disminucion de alto desinterés en los comerciantes. En cuanto a la factibilidad
técnica se le da una valoracion de 5 lo que significa que la técnica a utilizarse en el
proyecto es muy (til y asertivo. Dentro a lo que se refiere la factibilidad financiera
se le da una valoracion de 5 lo que significa que se cuenta con los recursos
econodmicos para el desarrollo del proyecto. En la factibilidad social se le da una
puntuacién de 5 lo que significa que se tiene el apoyo institucional y social. Enla
factibilidad politica se le da una valoracion de 5 que se ha cumplido con los canones
politicos. Todo esto da una sumatoria de 24 que quiere decir que el objetivo

especifico numero 1 tiene una gran probabilidad que se logre.

El objetivo N° 2 que es capacitar a los comerciantes de acuerdo con las leyes
u ordenanzas del consumidor y la atencion al cliente debe tener alto impacto por eso
se le ha dado una valoracion de 4 que es alto ya que se debe tomar en cuenta la
satisfaccion de las personas a las personas que se les brinda el servicio, en cuanto a
la factibilidad técnica se le da una valoracion de 5 por lo que se puede percibir que la
manera de aplicar este objetivo es beneficiosa para el proyecto. En cuanto a la
factibilidad financiera se puede percibir que se debe realizar la gestion con las
autoridades para la aprobacion de recursos para poder socializar los talleres y por eso

se le ha dado una valoracion de 4.
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En la factibilidad social se obtendra un alto impacto a nivel interno como a
nivel externo por lo que se le da una puntuacion de 5 que es alto y considerando que
se ha cumplido con todos los requisitos necesarios en cuanto a la factibilidad politica
se ha obtenido una valoracion de 4 que es alto. La sumatoria total de calificacion de
este es de objetivo se le ha dado una categoria alto con una puntuacién de 24 que le

da posibilidades elevadas de cumplirse.

El objetivo N° 3 que es cumplir con lo que determina la Ordenanza N° 253
tiene el valor de 5 lo que es factible de cumplir con el objetivo con todas las
factibilidades tanto técnicas, financieras, sociales y politicas teniendo una puntuacion
alta.

El objetivo N° 4 es incrementar las ventas, cuyo impacto sobre el propdsito
es alto por eso se le dado una puntuacién de 5. En cuanto a la factibilidad técnica que
se va aplicar es de probabilidades altas por lo que se le da una puntuacién de 4. La
factibilidad financiera su puntuacion es de 5 alta ya que hay posibilidades de apoyo
por parte de la ACDC y el Mercado para lograr el objetivo, que ademas repercute en
la factibilidad social es mejorar la calidad de vida de los comerciantes y por eso su
valoracion es de 5. En cuanto a la factibilidad politica se puede percibir que se
cumple con lo establecido dentro de las politicas del Mercado de Santa Clara y de la
ACDC que son las partes involucradas su puntuacion es alta de 5.

La sumatoria es de 24 puntos lo que su categoria es alta, lo cual es aceptable y

sustentable para la realizacion del proyecto.
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En el proposito se tiene minimizar los conflictos interpersonales e
intergrupales de los comerciantes del Mercado Santa Clara lo que va a tener un
impacto sobre la finalidad que es recuperar el prestigio del mercado se le ha dado la
puntuacién de 4 es alta y tiene la posibilidad que se cumpla. En cuanto a la
factibilidad técnica se le ha dado la puntuacion de 5 que es alto y existe la
posibilidad de realizarse el proyecto de manera positiva. La factibilidad financiera
es 5 alto quiere decir que hay posibilidad econdmicas de que realice. La factibilidad
social se le da una puntuacion de 3 que es medio, se le da esta puntuacion porque en
la socializacion del proyecto existiran personas reacias al cambio y por ende los
resultados no son positivos. En la factibilidad politica existe apoyo por parte la
Administracion del Mercado y la ACDC. La sumatoria total es de 21 puntos que es

alto y la posibilidad de cumplirse y es elevada.
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4.02 Matriz de Andlisis de Impacto de Objetivos.

Hacen referencia al cambio, modificaciones o transformaciones que se espera
lograr en la realidad en la cual se interviene. Los objetivos sefialan lo que se quiere
lograr y hacia donde debemos orientar todos nuestros esfuerzos. Son fundamentales
para programar Yy relacionar entre si las actividades, haciendo buen uso de los
recursos. Son esenciales para evaluar los resultados de las actividades, medir los

avances Y sostener los logros.

Tomando en consideracién la importancia de los mismos, éstos deben tener

las siguientes caracteristicas:
e Ser claros, redactado en lenguaje sencillo.
e Concretos, breves.
e Realistas y viables.

e Pertinentes.
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Tabla 4: Matriz de andlisis de impacto de los objetivos.

Objetivos Factibilidad de Impacto de Impacto Relevancia Sostenibilidad Total Categoria
lograrse genero ambiental
Implementar un Plan Comerciantes Existe un buen Mejora el Satisfaccion de Apoyo de los
motivacional para los generan un buen ambiente de entorno social. servicio para los | comerciantes y 24 Alto
comerciantes. clima laboral. trabajo. clientes internos | autoridades.
y externos.

B 5 5 5 5
Capacitacion a los Fortalecer los Comerciantes con | Clientes Mejorar el clima | Mejoramiento
comerciantes. conocimientos de mejores satisfechos. laboral. continuo de los 23 Alto

los comerciantes. conocimientos. comerciantes.

4 5 5 5 4
Cumplir con lo que Comerciantes que | Fortalece la Minimizar el Empoderamiento | Evaluaciones
determina la respeten y aplicacion de impacto de los ACDC. permanentes y 23 Alto
Ordenanza N° 253 cumplan derechos | equidad a los ambiental. mejoramiento

y obligaciones. derechos y continuo por parte de

obligaciones. la ACDC.

5 3 5 5 5
Incrementar las ventas. | Calidad de Fidelidad de Concientizacion | Mejorar la Exista Publicidad

atencioén a los clientes. del cuidado del calidad de vida permanente. 23 Alto

clientes. medio ambiente. | de los Infraestructura

comerciantes. adecuada.

4 4 5 5 5
Minimizar los Provocan el Equidad de Mejorael clima | Estabilidad Fortalecer la imagen
conflictos aumento de la pro | género organizacional. emocional. institucional del 23 Alto
interpersonales e actividad en los Mercado y ACDC.
intergrupales de los trabajadores.
comerciantes del
Mercado Santa Clara -+ 5 5 3 -+

22 puntos 22 puntos 25 puntos 21 puntos 23 puntos Total
113

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dayana Delgado
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4.02.01 Contextualizacion de la matriz de impacto de objetivos.

Mediante el analisis de la matriz de impacto de objetivos se pudo observar
que el primer objetivo tendra una factibilidad técnica alta sobre la implementacion de
un plan de motivacion para fortalecer el clima organizacional de los comerciantes del
Mercado Santa Clara se le da una valoracion de 5, lo que significa que la técnica a
utilizarse en el proyecto es muy provechosa y asertiva como es I+D+1. En cuanto al
impacto en género existe un buen ambiente de trabajo, lo que implica que existira
colaboracion de los comerciantes y se le da una valoracion de 5 que significa que es
alto. En base del impacto ambiental se mejora el entorno social, tiene una puntuacién
de 5, que equivale alto, esto tiene relevancia en la satisfaccion de servicio para los
clientes internos y externos, es por esto que se le da una valoracion de 5 que es alta 'y
la sostenibilidad de este proyecto pretende el apoyo de los comerciantes y
autoridades. Esto nos da una sumatoria de 21 que nos da una categoria 24 que es
alto, lo que significa que el objetivo nimero 1 tiene grandes posibilidades de

cumplirse.

El segundo objetivo que es la capacitacion de los comerciantes la factibilidad
de lograrse es fortalecer los conocimientos de los comerciantes de acuerdo a las
normas de calidad en atencién al cliente y el clima organizacional que con relacion a
la factibilidad de lograrse se cuenta con los recursos necesarios, lo que implica que
tiene elevadas posibilidad de cumplirse con una puntuacion de 4 medio alto, en
cuanto al impacto de género habra comerciantes con mejores conocimientos que

equivale a 5 que es alto.
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El impacto ambiental que generaria que haya clientes més satisfechos y la
relevancia de mejorar el clima laboral y se le da una puntuacion de 5 que significa
que es alta. EI mejoramiento continuo de los comerciantes que le da una relevancia

de 4 que significa media alta y las posibilidades de realizarse.

El tercer objetivo es cumplir con lo que determina la ordenanza N° 253 la
factibilidad de lograrse para que los comerciantes respeten y cumplan con sus
derechos y obligaciones se le da una puntuacion de 5 lo que significa que es alta, el
impacto de genero permitira que se fortalezca la aplicacion de equidad a los derechos
y obligaciones y se le ha dado una puntuacion de 3 que significa que es medio, en
cuanto al impacto ambiental es minimizar el impacto ambiental puntuada en 5 lo que
significa que es alta y que el proyecto es viable, la relevancia que tiene es el
empoderamiento de Agencia de Coordinacién Distrital el Comercio creando un
compromiso permanente hacia los comerciantes y le da una puntuacion de 5 que es
alta, la sostenibilidad de evaluaciones permanentes y mejoramiento continuo por
parte de la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio con una puntuacién de 5
que es alto, en el tercer objetivo se obtiene una puntuacion total de 23 que se le da

una categoria de alta lo que le da posibilidades elevadas de cumplirse.

El cuarto objetivo es incrementar las ventas la factibilidad de técnica
puntuada es 4 se pretende tener calidad de atencion a los clientes por que obtuvo una
categoria media alta. En cuanto al impacto de género es la fidelidad de clientes tiene

una valoracion de 4 que es medio alto.
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En el impacto ambiental es la concientizacion del cuidado del medio
ambiente es por esto que se le da una puntuacion de 5 que es alto, esto tiene mucha
relevancia en cuanto a mejorar la calidad de vida de los comerciantes se le da una
puntuacién de 5. En cuanto a la sostenibilidad se lograra que exista publicidad
permanente con infraestructura adecuada. Es por eso que tiene una puntuacion de 5
que es alta con una sumatoria total de 24 que se coloca en una categoria alta y

grandes posibilidades de cumplirse.

En el proposito se tiene disminucion de conflictos interpersonales e
intergrupales de los comerciantes del mercado Santa Clara lo que va a tener un
impacto sobre la finalidad de fortalecer el clima organizacional del Mercado Santa
Clara, la factibilidad de lograrse tiene como puntuacion de 4 que es media alta. Lo
que quiere decir que aumenta la pro actividad de los comerciantes. En cuanto al
impacto de género existe equidad entre hombres y mujeres y se le da una valoracion
de 5 que es alto. El impacto ambiental que es fortalecer el clima organizacional que
ayudara a mantener armonia entre los comerciantes y se le da una valoracion de 5
que es alto por lo que tiene mucha relevancia en cuanto a mantener estabilidad
emocional con una puntuacién de 3 que es medio quiere decir que el
comportamiento de los comerciantes va a cambiar frecuentemente. En cuanto a la
sostenibilidad se lograra fortalecer la imagen corporativa del Mercado y la Agencia

de Coordinacion Distrital el Comercio con una puntuacion de 4 medio alto.
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4.03 Diagrama de estrategias.

El diagrama de estrategias es una herramienta organizacional disciplinada y
claramente definida; en esta estrategia se realiza un resumen de los fines directos
transformandola en la finalidad principal del proyecto seguido del propdsito que se

separa del problema central.

En el propdsito se detalla el presupuesto que la compafiia tendré que invertir

en la implementacion del proyecto.

Mediante esta matriz se asigno el presupuesto general el mismo que sera
abarcado por cada una de las estrategias que se irdn implementando; es decir cada
estrategia tiene un valor econémico del cual no tendra que salir para no afectar a

nuestro presupuesto general.
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Figura 4: Diagrama de estrategias.
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4.03.01 Contextualizacion del diagrama de estrategias.

Al realizar el diagrama de estrategias se considerd el proposito de minimizar
los conflictos interpersonales e intergrupales de los comerciantes del Mercado Santa
Clara. Ya al solucionar esta situacion se lograra fortalecer el clima organizacional
del mercado. Por lo tanto la implementacién de un plan motivacional que va a
mejorar el clima laboral y lograria cambiar el comportamiento de los comerciantes.
Otra estrategia es reducir la rotacion de autoridades mediante esto se fomentara la
estabilidad administrativa y con ello el cumplimiento de los objetivos a largo plazo
por parte de la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio. El Gltimo de los
objetivos es cumplir con lo que determina la ordenanza N° 253, que permitira el
respeto de los derechos y obligaciones de los comerciantes y como resultado aplicar
leyes y ordenanzas. Finalmente el cumplimiento de los objetivos propuestos brindara
al Mercado Santa Clara reducir las demandas, fortalecer la imagen corporativa e

incrementar sus ventas.
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4.04 Marco Ldgico.

El Marco Légico es un conjunto de conceptos interdependientes que
describen de modo operativo y en forma de matriz los aspectos méas importantes de
una intervencion. Esta descripcion permite verificar si la intervencion ha sido
establecida correctamente. Asimismo, facilita el sequimiento y proporciona una
evaluacion mas satisfactoria, es una herramienta para la formulacion de proyectos

que permite sustentar e instrumentar su disefio, ejecucion, monitoreo y evaluacion.

Se trata de una estructuracion del contenido de una intervencion presentando
de forma sistematica y ldgica los objetivos, resultados y actividades de una

intervencion y sus relaciones causales (l6gica vertical).
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Tabla 5: Matriz de marco légico.

Resumen Narrativo

FIN DEL PROYECTO

- Fortalecer el clima organizacional
del Mercado Santa Clara

-Reducir demandas legales
-Fortalecer la imagen corporativa

PROPOSITO DEL PROYECTO
-Minimizar los conflictos
interpersonales e intergrupales de los
comerciantes del Mercado Santa
Clara

COMPONENTES DEL PROYECTO
-Cambiar el comportamiento de los
comerciantes.

-Cumplir con los objetivos a corto plazo
por parte de la ACDC.

-Aplicar la ordenanza por parte de los
comerciantes.

ACTIVIDADES DEL PROYECTO
-Dinamicas de grupo

-Disefiar y socializar del Plan
Motivacional

-Capacitacion a los comerciantes.
- Taller de Motivacion.

-Feed- Back

Fuente: Investigaciéon de campo
Elaborado por: Dayana Delgado

Indicadores
-Mejorar la relacion entre
comerciantes.
-Buena inversion de los recursos
econoémicos.
-Incrementar las ventas

-Estabilidad emocional.

-Reducir enfermedades a largo plazo.

-Comerciantes que hagan acuerdos
con la ACDC

-Alcanzar a nuevos clientes.
-Disminuir sanciones y demandas
legales.

-Refrigerio $1.300.00
-Taller motivacional $300.00
-Capacitacion $1.500.,00

Totlal $ 3.100.00

Medios Verificacion
-Evaluaciones permanentes por parte
de la ACDC.

-Informes de los Administradores y
directiva.

Posicionamiento del negocio
mediante datos estadisticos

-Evaluaciones de desempefio.
-Encuestas sobre la atencion al
cliente.

-Participacion y compromiso hacia el
mercado para su mejoramiento
continuo.

-Empoderamiento de los
comerciantes.

-Respeto, empatia y tolerancia entre
comerciantes, directivos y la
administracion.

-Supervision y verificacion de
ordenanzas y leyes establecidas por
parte de la ACDC.

-Registro de asistencia.
-Evaluaciones permanentes.
-Supervisioén de cumplimiento.

Supuestos (+) (-)
-Presupuesto del POA mal
planificado.

-Clientes internos y externos
insatisfechos.

-Publicidad engafiosa.
-Competencia desleal.

-Desinterés colectivo de los
comerciantes.

-Falta de interés por parte de la
ACDC.

-Comerciantes reacios al cambio.
-exceso de rotacion de los
administradores.
-Incumplimiento de las leyes por
parte de los Comerciantes y
administracion.

-Incumplimiento de la
capacitacion por parte de la
ACDC.

-Poca acogida de los
comerciantes para las actividades.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO
MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL SECTOR CENTRO NORTE D.M.Q 2015-2016

36



()
- - @ Recursos Humanos 37
Administracion € Person:

“CORDILLERA® Cordillera

4.04.01 Contextualizacion del marco logico.

Los conflictos interpersonales e intergrupales han generado agresiones fisicas
y verbales entre los comerciantes del mercado Santa Clara, por esto la finalidad del
proyecto es fortalecer el clima organizacional donde exista la reduccion de demandas
legales y de esta manera fortalecer la imagen corporativa. Esto permitira que las
relaciones entre comerciantes mejoren, y la utilizacion de los recursos econémicos
sea bien planificados, los medios de verificacion que realizaremos son evaluaciones
permanentes por parte de la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio que
realizardn mensualmente. Los informes de los administradores y directiva seran
manifestantes de la constancia. El posicionamiento del negocio mediante datos

estadisticos sera un indicador del crecimiento para el mercado.

La implementacién del plan de motivacion tiene como propdsito minimizar
los conflictos interpersonales e intergrupales como indicadores generaria estabilidad
emocional, reducir enfermedades a largo plazo y que existan comerciantes que hagan
acuerdos pacificadores entre ellos y la Agencia de Coordinacién Distrital el

Comercio.

El cambiar el comportamiento de los comerciantes proporcionara armonia
para favorecer el entorno del mercado, para que se logre su proposito y cumplir con
objetivos a corto plazo por parte de la Agencia de Coordinacion Distrital el
Comercio se creara comerciantes seguros. Con ello se aplicaran y respetaran las

ordenanzas aplicadas hacia ellos.
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El proyecto contara con diversas actividades que permitiran evaluar la
situacion real del mercado, inicialmente se busca socializar el Plan Motivacional
para que los comerciantes estén involucrados de manera directa con nuestro proyecto

y exista colaboracion y compromiso.

Con la finalidad de mejorar la calidad de servicio al cliente e incrementar sus
ventas se tiene planificado realizar capacitaciones y talleres continuos a los
comerciantes, para mejorar y fortalecer el ambiente tenso que existe entre ellos y en
el mercado se realizaran dindmicas de grupo e interrelacion, con la finalidad de
integrar adecuadamente la secuencia de actividades, cuyo resultado genere un

adecuado clima laboral, compafierismo respetuoso y servicial entre comerciantes.

Como Ultima actividad se realizara un feed- back o retroalimentacién de esta
manera se busca que los comerciantes nos cuenten sus experiencias, lo que mas les

gusto durante este proceso y sus metas que les permitird mejorar dia a dia.

Para cumplir con las actividades previstas en el proyecto es necesario tener
un presupuesto aprobado por la directiva ya que la capacitacion sera proporcionada

por la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio de manera gratuita.
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CAPITULO V

Propuesta.

5.01 Antecedentes.

Durante la implementacion de la division del trabajo y los intercambios
econdmicos se ha generado conflictos interpersonales e intergrupales en los
diferentes puestos de trabajo, el sentimiento de frustracién, sobrecarga de trabajo,
estrés, cambio de comportamiento de los trabajadores en general, es un problema
frecuente para su vida personal y laboral. Es asi que durante el paso del tiempo se ha
visto la necesidad que los sentimientos de realizacion, crecimiento y reconocimiento

profesional sean valorados motivados e incentivados para mejorar el clima laboral.

Justificacion.

Este proyecto pretende crear un Plan Motivacién que contribuya a fortalecer
el clima laboral del Mercado Santa Clara. Se ha generado una necesidad urgente el
cambio de comportamiento de los comerciantes ya que esta afectando directamente
al entorno laboral, como también a sus ingresos, ante esta situacion se ha buscado
soluciones mediaticas que no han generado resultados positivos como, sanciones
legales (suspension temporal) y llamados de atencion pero no se ha logrado

resultados relevantes.
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Con la implementacion del Plan Motivacional se lograra obtener personal
motivado que es de gran importancia para el logro de la excelencia en el comercio
del Mercado. La directiva del mercado y la Agencia de Coordinacién Distrital el
Comercio deben ejercer toda su capacidad de control y liderazgo para alcanzar la
méaxima satisfaccion, alegria y motivacion que asegure una buena interrelacién

formando equipos de trabajos productivos y competitivos.

De ahi que los comerciantes motivados, cumplirdn con responsabilidad y
entusiasmo en sus tareas diarias beneficiando a los clientes internos y externos, como
también se va a tener eficacia en las labores que desempefia, objetivos, metas
definidas y actitud positiva frente al cambio. Se busca un cambio continuo en los
comerciantes para que puedan mantener un comportamiento adecuado y estabilidad
emocional que les permita desarrollarse en sus puestos de trabajo y fortalecer las
relaciones entre comparieros con el fin de tener comerciantes comprometidos con

ellos mismo y su entorno.

5.02 Descripcion de la herramienta metodoldgica.

Enfoque de la investigacion.

El enfoque es un proceso sistematico, critico y empirico que se relaciona y se
aplican al estudio de un fenémeno. (BETANCOURT, 2011).

Se utilizara el método de investigacion cuantitativo se enfoca en el analisis

de manera numérica mediante la informacién obtenida en las encuestas.
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Modalidad bésica de Investigacion.

La investigacion esta dirigida a implementar un plan de motivacion con la
finalidad de fortalecer el clima laboral de los comerciantes del Mercado Santa Clara
en el centro norte de la ciudad de Quito, por lo que se realizé un estudio de campo
que permitio analizar a los comerciantes del Mercado de una manera mas profunda,

para lo cual se usaron herramientas como encuestas a los comerciantes.

Tipos de investigacion a realizar.

Para que los comerciantes puedan responder ante los cambios, es preciso
conocer mecanismos, crear el clima laboral mas favorable y realizar una supervision
continta para mantenerlo, lo que se puede llevar a cabo mediante un plan de

motivacién. (Molinera Mateos, 2006)

Por el tipo de investigacion el estudio es exploratoria, descriptiva y documental.

Exploratoria.- se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se
ha abordado antes.

Segun Hernandez Sampieri sirve para familiarizarnos con fendmenos
relativamente desconocidos, obtener informacidn sobre la posibilidad de llevar a
cabo una investigacion mas completa respecto de un contexto particular.

Investigar nuevos problemas, identificar conceptos o variables promisorias,
establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir afirmaciones y

postulados. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)
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Descriptiva.- busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos
importantes de cualquier fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo
0 poblacion. Los estudios descriptivos son Utiles para mostrar con precision los
angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso, en esta clase de estudios el
investigador debe ser capaz de definir, o al menos visualizar, qué se medira (que
conceptos, variables, componentes, etc.) y sobre qué o quiénes se recolectaran los

datos (personas, grupos, comunidades, objetos, animales hechos, etc.).

Los conflictos interpersonales e intergrupales es el principal problema que
existe en el Mercado con comerciantes desmotivados, con agresiones verbales y
fisicas que carecen de personal profesional que les capacite y motive de manera

oportuna y positiva. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010)

Documental.- porque es una investigacién que mediante documentos
historicos internos de la empresa se va a lograr recolectar informacion la cual servira
de guia para la elaboracion del presente proyecto. Se realizaron encuestas que fueron

tabuladas y detalladas acerca de los comerciantes y su relacién con sus compafieros.

Etapas de la investigacion.

+ Mediante las encuestas realizadas a los comerciantes del Mercado Santa
Clara se determino los puntos més relevantes a tratar en la capacitacion y
talleres, diagnosticando un alto indice de conflictos interpersonales e

intergrupales.
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+ Desarrollar la propuesta del pan de motivacion para los comerciantes del
Mercado Santa Clara con la finalidad de fortalecer el clima laboral del

Mercado.

++ Para la socializacién y realizacion del plan de motivacion y fortalecer el
clima laboral del mercado, se utilizaran guias de apoyo, dinamicas de grupo

de apoyo para el desarrollo del proyecto.

Poblacion.- se entiende por poblacién él "(...) conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes, para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. Esta queda limitada por el problema y por los

objetivos del estudio™ (Arias, 2006)

Muestra.- segun Ander — Egg. La muestra es el conjunto de operaciones que
realizan para estudiar la distribucion de determinados caracteres en la totalidad de
poblacidn universo o colectivo partiendo de la observacion de una fraccion de la

poblacién considerada.

En el Mercado Santa Clara el nimero total de comerciantes es de 240, sin
embargo se considerara para la presente investigacion a 70 comerciantes que son
parte de la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio, la directiva del Mercado
y un grupo de comerciantes. Se vio la necesidad de realizar la formula por el nimero

de comerciantes para determinar el tamafio de la muestra.
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Férmula de la muestra.

N.P.Q.I°
(N-1)E*+P.Q.2¢

N= 70 personas (comerciantes) de muestra

Recoleccion de la informacion.

La recoleccion de informacidn para la ejecucion del estudio se la consiguio
directamente del Mercado Santa Clara mediante la encuesta a los comerciantes.
La fuentes de informacion que sirven como apoyo son consultas del internet, libros
de talento humano, historiales de tesis que tratan el tema de desmotivacion de
personal, ordenanzas a los que deben regirse los comerciantes, documentos e

instructivos para la elaboracion del plan motivacional.

Técnicas de recoleccién de datos.

Encuesta.- las entrevistas implican que una persona calificada aplique el
cuestionario a los sujetos participantes, el primero hace las preguntas a cada sujeto y
anota las respuestas. (Hernandez, 2006). Dentro del campo de la investigacion
consiste en lograr respuestas validas y fiables acerca de lo que se quiere conocer,
ademas la entrevista es una de las herramientas mas utilizadas para obtener datos
relevantes.

A continuacion se presenta el modelo de la encuesta aplicada a los comerciantes del

Mercado Santa Clara:
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MODELO DE LA ENCUESTA APLICADA A LOS COMERCIANTES DEL
MERADO SANTA CLARA

Esta encuesta tiene como objetivo realizar una investigacion con finalidad de realizar un
Plan de motivacion para los comerciantes del Mercado Santa Clara.
Instrucciones: Lea detenidamente y marque con una X

Género: F M

Afos de edad

1.- {Qué nivel de educacion tiene?

PRIMARIA [l SECUNDARIA [ SUPERIOR [

2.- {Como considera usted la relacion que tiene con sus compaiieros de trabajo?

MUY BUENA - BUENA - MALA -

3.- {Ha recibido usted algtn curso de motivacion e interrelacion grupal?

S N

4.- ;Le gustaria recibir a usted curso de capacitacion auspiciado por la Agencia de

Coordinacion Distrital el Comercio?

N BTN

5.- En qué lugar le gustaria recibir la capacitacion?
AUDITORIO DE LA AGENCIA - SALON DE USO MULTIPLE -

6.- (Cuantas horas de capacitacion de gustaria recibir?

5-10 HORAS - 11-15 HORAS - 16-20 HORAS -
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TABULACIONES DE LAS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS
COMERCIANTES DEL MERCADO SANTA CLARA

1.- ¢ Qué nivel de educacion tiene?

Tabla 6: Pregunta 1

RESPUESTAS
Primaria Secundaria Superior TOTAL
15 40 15 70
PERSONAS
Figura 5: Pregunta 1
PREGUNTA 1
Superior Primaria

21% 22%

Secundario
57%

Elaborado por: Dayana Delgado

Analisis: Los resultados obtenidos en las encuestas con respecto a la pregunta uno, es
que existe el 22% de comerciantes que tienen educacion primaria, el 57% de los
comerciantes son bachilleres y el 21% ha estudiado una carrera superior. Existe la
posibilidad alta de realizacion y sobretodo comprension del plan de motivacién para

los comerciantes.
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2.- ¢ Como considera usted la relacion que existe entre sus compafieros de

trabajo?

Tabla 7: Pregunta 2

RESPUESTAS

10 20 40 70
PERSONAS

Figura 6: Pregunta 2

PREGUNTA 2

Muy Buena
14%

Mala
57%

Buena
29%

Elaborado por: Dayana Delgado

Anélisis: Se observa que la relacion que existe entre los comerciantes es mala, el
75% de los usuarios dijo que existen conflictos entre compafieros y relaciones
problematicas, el 29% dijo que la relacion es buena y el 14% es muy buena. La gran
parte de los comerciantes tienen problemas de interpersonales e intergrupales, se
llega a la conclusion que es de gran importancia el plan de motivacion para los

comerciantes.
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3.- ¢Ha recibido usted algun curso de motivacion e interrelacion grupal?

Tabla 8: Pregunta 3

RESPUESTAS

70
PERSONAS

Figura 7: Pregunta 3

PREGUNTA 3

4%

86%

Elaborado por: Dayana Delgado

Analisis: EI 86% de los comerciantes no han recibido ningln tipo de capacitacion
acerca de motivacion, el 14% de los comerciantes dijo que si han recibido
capacitaciones. Es importante que exista un plan de capacitacion continua, para el

beneficio de los participantes y de la sociedad.
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4.- ¢ Le gustaria recibir a usted curso de capacitacion auspiciado por la Agencia

de Coordinacion Distrital el Comercio?

Tabla 9: Pregunta 4

RESPUESTAS

60 10 70
PERSONAS

Figura 8: Pregunta 4

PREGUNTA 4

NO
14%

86%

Elaborado por: Dayana Delgado

Anadlisis: El 86% de los comerciantes respondieron que les gustaria recibir una
capacitacion por parte de la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio, el 14%
de los usuarios, dijo que no por las diferencias que existe entre los diferentes centros
de comercializacion. De acuerdo con la encuesta realizada la mayor parte de los

comerciantes desean capacitarse y mejorar sus relaciones entre ellos.
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5.- ¢En qué lugar le gustaria recibir la capacitacion?

70 PERSONAS

Tabla 10: Pregunta 5

Figura 9: Pregunta 5

AUDITORIO DE LA
PREGUNTA 5 Aacenciape

COORDINACION

DISTRITAL EL
COMERCIO
21%
SALON DE USO

MULTPLE
79%

Elaborado por: Dayana Delgado

Anadlisis: Con el 79% de los comerciantes les gustaria recibir la capacitacion en el
salon de uso multiple del Mercado por cuestiones de tiempo y comodidad, con el
21% los usuarios dijeron que el lugar correcto es el auditorio de la Agencia de

Coordinacion Distrital el Comercio.
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6.- ¢ Cuantas horas de capacitacion de gustaria recibir?

Tabla 11: Pregunta 6

70
PERSONAS

Figura 10: Pregunta 6

PREGUNTA 6

5-10 HORAS
7%

16-20 HORAS
29%

11-15 HORAS
64%

Elaborado por: Dayana Delgado

Anadlisis: Como resultado el 64% de los comerciantes les gustaria recibir el plan de
capacitacion de 15 horas, es necesario este tiempo por los diferentes temas que se
van a tratar durante la semana. EI 29% de los participantes le gustarian recibir de 16
a 20 horas de capacitacion y el 7% de los usuarios dijeron que las horas de

capacitacion adecuadas serian de 5 a 10 horas.
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Validez de la informacion.

Segun Rusque M (2003) “la validez representa la posibilidad de que un
método de investigacion sea capaz de responder a las interrogantes formuladas. La
fiabilidad designa la capacidad de obtener los mismos resultados de diferentes
situaciones. La fiabilidad no se refiere directamente a los datos, sino a las técnicas de
instrumentos de medida y observacion, es decir, al grado en que las respuestas son
independientes de las circunstancias accidentales de la investigacion. (Pag. 134)

(Rusque, 2003)

La validez de la informacidn es cierta porque se recolectaron datos de la
fuente directa en este caso el Mercado. Los instrumentos de recoleccién de datos que

se aplicara a la investigacion son encuestas aplicadas a los comerciantes.

Técnicas de analisis de datos.

Es la técnica que consiste en el estudio de los hechos y el uso de sus

expresiones en cifras para lograr informacién valida y confiable. (Zan Elly, 2010).

Los datos se lograran mediante los resultados que se obtuvieron en las encuestas.
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5.03 Formulacion del proceso de aplicacion de la propuesta.

PROPUESTA.
Implementar un Plan de Motivacion con el fin de fortalecer el clima laboral de los
comerciantes del Mercado Municipal Santa Clara en el sector centro norte del

D.M.Q.

5.03.01 Que es un plan de motivacion.

Es una herramienta que se utiliza para estimular e incentivar a los
trabajadores de cualquier organizacion en este caso el mercado. Este tipo de
herramienta busca adecuar e implementar capacitaciones, talleres y documentos que
se conviertan en una guia que servira para tener comerciantes mas seguros de si
mismos, para que se fortalezca el clima laboral como principal factor, mejorar las
relaciones intergrupales, incrementar su productividad y ventas y por ende su calidad

de vida.

Esta teoria de la expectativa sostiene que los individuos como seres
pensantes, tienen creencias y abrigan esperanzas y expectativas respecto a los
sucesos futuros de sus vidas. La conducta es resultado de elecciones entre

alternativas y estas elecciones estan basadas en creencias y actitudes.

Las personas altamente motivadas son aquellas que perciben ciertas metas e
incentivos como valiosos para ellos y, a la vez, perciben subjetivamente que la

probabilidad de alcanzarlos es alta.
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Por lo que, para analizar la motivacion, se requiere conocer, lo que busca la

organizacion y como creen poder obtenerlo. (Gross, 2009)

PLAN DE MOTIVACION LABORAL.

5.03.02 Introduccion.

El actual plan de motivacion consiste en la capacitacion de forma permanente
que propone ser un instrumento beneficioso para el Mercado Municipal Santa Clara,
al contribuir de forma directa para el beneficio de los comerciantes, al mismo tiempo
los resultados pueden generar un cambio oportuno y significativo en el inadecuado
clima laboral y cambio de comportamiento de los comerciantes que son el eje

principal del Mercado.

El Mercado Municipal Santa Clara con 47 afios de historia siendo hoy ya la
tercera generacion de comerciantes, ofreciendo una gran variedad de productos de
primera necesidad para sus clientes y por su amplia oferta de platos tipicos, ha

Ilegado a ser una tradicion en Quito.

Los comerciantes desean ofrecer y prestar servicio de calidad y calidez de
manera mas eficiente y eficaz con el fin de fortalecer el clima laboral y la imagen
corporativa del Mercado. Por lo que requiere comerciantes motivados, empoderados
de su trabajo y tengan compromiso propio y hacia la comunidad para ofrecer un

mejor servicio al cliente, productos y su particularidad en la comida.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL
SECTOR CENTRO NORTE D.M.Q 2015-2016



()
- - @ Recursos Humanos 55
Administracion € Person:

“CORDILLERA® Cordillera

El plan de motivacion es encaminar las actividades de los comerciantes para
conseguir resultados satisfactorios mediante la capacitacion, asi como compensar por
su buen trabajo y mejor comportamiento que tendra como resultado comerciantes
motivados que mejoren el desempefio laboral de cada individuo haciendo mas

efectivo sus actividades diarias.

Justificacion.

El plan de capacitacion se realiza por el actual conocimiento de los comerciantes
del Mercado Municipal Santa Clara, que no es competitivo por lo tanto no esta
acorde con la gran demanda y necesidades que tiene el comercio formal e informal,
ya que al tener una estructura tradicional no pueden competir con las grandes

empresas privadas como son los Supermercados.

v Los comerciantes no se han preocupado para exigir un proceso de cambio
mediante un mecanismo de modernizacion, como tampoco existe una
capacitacion, ni un sistema de evaluacién y solo se ajustan estrictamente a su
trabajo tradicional y rutinario, de igual manera no existe un sistema que
incentive al cambio para que funcione el mercado con autogestion y sea el

responsable de pagar por lo menos los servicios basicos.

v Los comerciantes que laboren en el mercado deben estar capacitados para
realizar un trabajo eficiente y eficaz de acuerdo a las necesidades de la

comunidad y de la competencia.
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v" Laaplicacion del Plan de capacitacion ayudara a que no exista confusion e

incapacidad, para que los comerciantes no realicen sus funciones.

v" Tener una comunidad bien alimentada y saludable.

v El Plan de capacitacion ayudara a que los comerciantes tengan una vision a
futuro para que se vayan organizando de mejor manera y puedan realizar

planes de autogestion.

v' El proyecto permite que los comerciantes tengan un buen ambiente laborable
y den servicios de calidad como: buen servicio, productos saludables, peso y

precio justo.
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5.03.03 Ubicacion geogréfica del Mercado Municipal Santa Clara.

# Ubicacion de Mercado de Santa

Clara en el mapa de Quito,
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Figura 11: Mercado Municipal Santa Clara
Elaborado por: Dayana Delgado

El Mercado Santa Clara esta ubicado en la direccién Versalles y Ramirez
Davalos cerca de la Universidad Central. EI mercado tiene varias vias de acceso
como: Antonio de Ulloa, G. Darquea y la calle Alonso Mercadillo, por lo que se

convierte en un centro de comercializacion habilitado para cualquier persona.

5.03.04 Alcances.

El alcance de este proyecto sera para todos los comerciantes del Mercado
Santa Clara, uno de los objetivos mas importante es fortalecer el clima
organizacional entre comerciantes, mejorar la eficiencia y eficacia para tener

rentabilidad en el negocio.
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De igual manera buscar la satisfaccion del cliente, estructura que se dard mediante la
aplicacion de todas las ordenanzas respectivas.

Una organizacion basada en procesos tiene las siguientes caracteristicas:

= Orientacion al cliente.

= La jefatura se reemplaza por el liderazgo y experiencia.

= Se descentraliza la responsabilidad por la calidad y eficiencia.

= El trabajo se hace con equipos de alto desempefio.

= Empodera a todos los involucrados en el proyecto de comercializacion.

= Se trabaja con hechos y datos para la toma de decisiones.

5.03.05 Limitaciones.

Existen varias limitaciones como:
= Entre las probables limitaciones del proyecto, estaria la falta de colaboracién
de los comerciantes por motivo al cambio que el proyecto generaria.
= La falta de colaboracién por parte de la Administracion encargada en la
entrega de informacion y control de asistencia.
= La falta de presupuesto para elaborar bien todo el plan de capacitacion que
debe ser mas significativo, porque es la Unica forma que los comerciantes

cambien y se modernicen, esto significa tener una capacitacion continua.
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5.03.06 Filosofia corporativa.

Mision.

Fomentar el desarrollo del Mercado Santa Clara, a través de un sistema de
comercializacion integral con comerciantes motivados, que brinden seguridad
alimentaria y servicio de calidad a toda su distinguida clientela.

Vision.

Posicionar el Mercado San clara como lider de los mercados municipales de
la ciudad de Quito en el intercambio de productos y comidas tipicas con alto
compromiso hacia el cliente, que permita tener un servicio de calidad, cantidad,

precio y servicio.

5.03.07 Cultura Corporativa.

Etica.- Las acciones del Mercado Santa Clara se realizan cumpliendo con
ordenanzas impartidas por la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio y la

administracion en el marco del respeto, honestidad, responsabilidad y eficiencia.

Compromiso al servicio.- Las acciones de los comerciantes van
encaminadas asumir un sentido de pertenencia y vocacion de servicio con el fin de

satisfacer las expectativas de los clientes en forma agil y oportuna.

Responsabilidad social.- EI Mercado Santa Clara procura el bienestar de los
comensales y clientes contribuyendo al desarrollo sostenible del comercio y la

proteccién con el medio ambiente.
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Calidad.- Dar lo mejor de nuestro trabajo superando las expectativas del cliente.

Compromiso.- Estamos comprometidos con nuestra labor en el mercado y

comprometidos con nosotros mismo para el cumplimiento de objetivos.

Trabajo en equipo.- Trabajamos en equipo con eficacia, buscando la satisfaccion

siempre del cliente.

5.03.08 Objetivo General.

Contribuir a mejorar las relaciones interpersonales e intergrupales de los
comerciantes, a través del Plan de Motivacion como guia administrativa para mejorar
el clima laboral y brindar seguridad alimentaria y calidad de servicio al cliente en el

Mercado Santa Clara.

5.03.09 Objetivos Especificos.

» Fomentar que el servicio que genera el sistema de comercializacion, que
cubra las necesidades del cliente.

» Proporcionar capacitaciones y talleres para fortalecer el clima laboral entre
comerciantes.

» Fortalecer la imagen corporativa.

» Cambio de comportamiento de los comerciantes para incrementar sus ventas.
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5.03.10 Taller de motivacion.

Segln Mazzetti, define la motivacion como: “lo que hace que un individuo
actué y es comporte de una determinada manera. Es una combinacion de procesos
intelectuales, fisiologicos y psicoldgicos que decide, en una situacion dada, con que

vigor se actla y en qué direccion se encauza la energia. (Mazzetti, 2013)

5.03.11 ;/Qué es la motivacion laboral?

La motivacidén, segun Espada , es un factor emocional basico para el ser
humano y para cualquier profesional, estar motivado significa realizar las tareas
cotidianas sin apatia y sin un sobreesfuerzo adicional; aunque para unos el trabajo o
las actividades de todo orden pueden representar una carga, para otros es un
incentivo, un revulsivo y a veces una liberacion. Muchos de los seres humanos
buscan el hecho de autorrealizacion y encuentran una salida en sus trabajos por ser la

Unica forma de alcanzar sus metas o su estabilidad econémica. (Espada, 2006)

Existen comerciantes que para estar motivadas dependen de sus superiores,
entorno social, entorno familiar, cantidad de ventas entre otros. En la actualidad no
existen mercados que motiven a los comerciantes, manejando a los comerciantes
como recurso, sin darse cuenta que debe existir motivacion constante en los centros
de comercializacion, ya que la motivacion es un factor que se realimenta con la

aportacion de todos en distintos &mbitos de la vida.
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Segun (Roussel, 2000) La motivacion es una caracteristica de la psicologia
humana que contribuye al grado de compromiso de la persona, es un proceso que
ocasiona, activa, orienta, dinamiza y mantiene el comportamiento de los individuos

hacia la realizacion de objetivos esperados.

Debemos afiadir que no existen personas “iguales”, los individuos son
diferentes y Unicos: tiene diferentes capacidades, distintas necesidades, distintas
actitudes, distintos deseos, distintos niveles de conocimiento y habilidades. Debemos

entender la complejidad y singularidad de cada persona.

Llegamos a la conclusién que la motivacion laboral es un proceso que activa,
orienta, estimula, dinamiza y mantiene el comportamiento de los usuarios hacia la

realizacion de los objetivos personales y laborales.

En cualquier ambito laboral es importante conocer sobre las causas que
permiten que los comerciantes estén en accién y con predisposicion de mejorar dia a
dia, ya que mediante el manejo de la motivacion, entre otros aspectos, los
Administradores, Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio ente de control
tenga en cuenta sobre esta tematica a fin de que cada mercado funcione

adecuadamente y que los miembros se sientan satisfechos.

5.03.12 Metodologia para la capacitacion.

La capacitacion se considera como un proceso educativo a corto plazo que

utiliza un procedimiento planeado, sistematico y organizado.
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En el que los comerciantes adquieren conocimientos, habilidades y técnicas
necesarias para acrecentar la eficacia y eficiencia en el logro de las metas

organizacionales.

Bases de la capacitacion.

La capacitacion de los comerciantes se obtiene sobre dos bases
fundamentales:
-El adiestramiento y conocimientos del propio oficio o labor.
-La satisfaccion del comerciante por la realizacion de su labor. No se puede exigir
eficiencia, ni eficacia en el desempefio del comerciante, que no esté satisfecho con lo

que hace o con el trato o recompensa que recibe.

Tipos de capacitacion.

Capacitacion Inmanente: Es aquella que se origina adentro del grupo, es
decir, el intercambio de experiencias o el fruto de la creatividad de alguno de sus
integrantes, que luego se va a trasmitir a los otros y también se le conoce como

vivencial.

Capacitacion Inducida: Cuando ella proviene de las ensefianzas de una

persona extrafia al grupo. Ejemplo: los cursos que suelen dictarse en las empresas.

Adiestramiento:
Es un proceso educacional a corto plazo aplicado de manera sistematica y

organizada.
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Mediante el cual las personas aprenden conocimientos, aptitudes y
habilidades en funcion de objetivos definidos, implican la transmision de
conocimientos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacién de
sus tareas y del ambiente.

El adiestramiento a menudo estéa orientado de manera directa a las tareas y

operaciones que van a ejecutarse.

Anélisis de las necesidades de capacitacion.

Las necesidades de capacitacion dentro de los centros de comercio deben contener
tres tipos de analisis:

-Analisis de Organizaciones.

-Analisis de Funciones.

-Anélisis de Personas.

Anélisis de Organizaciones: Se centra principalmente en la determinacion
de los objetivos del Mercado, sus recursos y la localizacion de éstos y sus relaciones

con el objetivo.

Analisis de Funciones: Se enfoca sobre la tarea o el trabajo, sin tomar en

cuenta el desemperfio del comerciante.

Analisis de Personas: Examinar el conocimiento, las actitudes y las
habilidades del comerciante que ocupa cada puesto, determina qué tipos de
conocimientos, actitudes o habilidades debe adquirir y que tipos de modificaciones

deben hacer para su comportamiento.
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La determinacion de las necesidades de capacitacion sobre la base del analisis
de funciones se revela las capacidades que debe tener cada individuo en términos de
liderazgo, motivacion, comunicacion, dindmicas de grupos, relaciéon de conflictos,
implantacion de cambios, atencion al cliente, marketing, etc.

Una vez determinada las necesidades de capacitacion, se eligen los métodos
(capacitacion, talleres y dindmicas de grupo e interrelacion.) de acuerdo a las
posibilidades que tenga para proporcionar la capacitacion necesaria. Después se
estimula al capacitado a que siga el programa.

Después de todo este analisis se ha tomado en consideracion el siguiente programa

de capacitacion.

5.03.13 Programa de capacitacion.

Tabla 12: Programa de capacitacion

TEMAS METODOLOGIA MATERIALDE TIEMPO PARTICIPANTES
APOYO

INTRODUCCION A LA Interactiva Documentacion 15 horas Comerciantes del
MOTIVACION Y audiovisual impresa 5 horas diarias| mercado
SOLUCION DE Vivencial Proyector Los lunes, En grupos Méaximo
CONFLICTOS explicativa Computador miércoles y De 50 asistentes
GRUPALES Pizarrén y viernes
marcadores
TALLERES Y DINAMICAS Interactiva Pizarrony 15 horas 5 Comerciantes del
DE GRUPO E Vivencial marcadores horas diarias | mercado
INTERRELACION Explicativa Computador Los lunes, En grupos Méaximo
Documentacion miércoles y De 50 asistentes
impresa viernes
ATENCION AL CLIENTE Interactiva Documentacion 15 horas Comerciantes del
Audiovisual impresa 5 horas diarias| mercado
Vivencial Proyector Los lunes, En grupos Maximo
explicativa Computador miércoles y De 50 asistentes
Pizarrony viernes.
marcadores
RELACIONES HUMANAS Interactiva Documentacion 15 horas Comerciantes del
audiovisual impresa 5 horas diarias| mercado
Vivencial Proyector Los lunes, En grupos Maximo
explicativa Computador miércoles y De 50 asistentes
Pizarrony viernes
marcadores
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LEYES Interactiva Documentacion 10 horas Comerciantes del
audiovisual impresa 3 horas diarias| mercado
Vivencial Proyector Los lunes, En grupos Maximo
explicativa Computador miércoles y De 50 asistentes
Pizarron y viernes
marcadores

Elaborado por: Dayana Delgado

Contenido de los temas de capacitacion

MOTIVACION Y SOLUCION DE CONFLICTOS GRUPALES.

* Que es la motivacion.
» Como motivar a los comerciantes.

* Que son los conflictos y las posibles soluciones.

TALLERES Y DINAMICAS DE GRUPO E INTERRELACION.

ATENCION AL CLIENTE.

Calidad y calidez del servicio al cliente.
« Estrategias del servicio al cliente.

« Satisfaccion y expectativas del cliente.
*Tipos de cliente.

RELACIONES HUMANAS.

+ Clima laboral.

* Autoestima.

* Actitud.

LEYES

+ Ordenanza Municipal 253.

* Reglamento de la Ordenanza Municipal 253.
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5.03.14 Metodologia para la aplicacién de la propuesta.

Con tiempo suficiente se debe preparar el material de ensefianza que el
programa pueda requerir. Las ayudas visuales y audiovisuales son absolutamente

necesarias para conseguir la debida comprension y asimilacion de los temas.

Ya se ha dicho que mientras mas sentidos intervengan en la adquisicion de un
conocimiento mayor sera ese conocimiento. Por eso todo tema debe ser explicado
con dibujos, gréaficos, ilustraciones, diapositivas, peliculas y demostraciones con
participacion de los mismos educandos, quienes deben ser sujetos activos y no
pasivos en el proceso de aprendizaje. Muchos materiales podran ser preparados por

ellos mismos, utilizando recortes de periodicos revistas, productos, etc.

Esa actividad debe ser ampliamente estimulada. La féormula de la escuela
activa "aprender haciendo™ debe ser lema del programa. Para cada tema el instructor
debe preparar un resumen escrito que sometera primeramente a revision del equipo
coordinador y luego distribuira a los participantes en copias. Deben usarse ldminas

ilustradas y proyectar, asi como material de apoyo impreso.

5.03.15 Los materiales de apoyo impresos deben llenar los siguientes

requisitos minimos:

-Redactados en lenguaje sencillo, claro y directo.
-Presentadas las ideas en forma concisa, precisa y amena.

-llustrados los textos en forma simple y agradable.
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-En lo posible los resumenes escritos no deben comprender sino una o dos hojas a

doble espacio.

5.03.16 Clasificacion en grupos.

Los comerciantes deben ser clasificados en grupos no mayores de 35
personas. Estos grupos seran homogéneos en cuanto a nivel de conocimientos y

heterogéneos en cuanto a edad y sexo.

Las 15 horas calculadas para cada area se distribuiran lunes miércoles y
viernes, estimando 3 dias por semana. Las horas de clase se determinaran segun la
mejor conveniencia de los usuarios, con la sugerencia de que sean en la tarde,

cuando los vendedores hayan terminado sus labores.

5.03.17 Para el cronograma de actividades.

Es probable que surjan inconvenientes que obliguen no solo a modificar el plan
de motivacion, para hacerlo mas préactico y al alcance de la mayoria de los

comerciantes, sino a adaptarlo a otras circunstancias como las siguientes:

= El nivel medio de instruccion de los participantes.

= Elndmero vy la calidad de los instructores encargados del dictado del curso.
» Las facilidades de materiales para desarrollar normalmente los cursos.

= Laatencidn y colaboracion hacia el plan de motivacion de parte de la

Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio.
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Todos los cursos serdn dictados en sus lugares de trabajo, en los salones de uso
maltiple del mercado.
Se han sefialado las contingencias anteriores con el proposito de guiar la
atencion de las personas directamente responsables del cumplimiento del programa y

para que puedan prevenir o remover en el tiempo oportuno.

5.03.18 Acciones que se realizaran para la aplicacion del Programa de
capacitacion.

= Reuniones de trabajo con la Directiva del mercado Santa Clara y la
Administracion de la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio para
planificar bien el plan de capacitacion.

* Reuniones informativas para socializar el contenido con los comerciantes del
mercado.

= Reproducir la propuesta en archivo digital para presentar a todas las personas
involucradas en el proyecto asi como también a las diferentes autoridades.

= Estructurar bien todos los recursos a ser utilizados.
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5.03.19 Cronograma de actividades.

Tabla 13: Cronograma de actividades

JULIO AGOSTO
"ACTIVIDADES DEL MERCADO
SANTA CLARA e i

INTRODUCCION ALA MOTIVACION Y
SOLUCION DE CONFLICTOS
GRUPALES

TALLERES Y DINAMICAS DE GRUPO E
INTERRELACION

ATENCION AL CLIENTE

RELACIONES HUMANAS

LEYES

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Dayana Delgado

En el cronograma de actividades vale aclarar que después de cada actividad se realizara una evaluacion y seguimiento.
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5.03.20 Estructuracion del esquema de contenidos:

Factores del programa.
« Participantes.
* Instructores.
« Alcaldia y Concejo Municipal.
« Agencia de Coordinacién Distrital el Comercio.

» Administradores de Mercados.

Factores del Programa.
Se sefialan como factores, esto es, como elementos o partes que participan en

la realizacion del plan, los siguientes:

Participantes.

El programa esté dirigido a todos los comerciantes de los mercados
municipales. En su primera etapa se aplicara a los comerciantes del mercado Santa
Clara porque requiere de motivacion y capacitacion urgente, hasta llegar a

constituirse en una actividad permanente.

Instructores.
La Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio sera el organismo
encargado de proveer de material didactico, herramientas necesarias y capacitadores

previa seleccion y atendiendo los requerimientos de la Agencia de Comercio.
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Alcaldia y Concejo Municipal.
La alcaldia y el Concejo Metropolitano marcan las politicas a seguir e

igualmente aprobaran el presupuesto para la capacitacion.

Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio.
La ACDC serd la encargada de planificar, organizar, dirigir, controlar,

coordinar y evaluar todo el plan de capacitacion.

Administrador del Mercado.
El administrador del Mercado sera el responsable de controlar y evaluar

diario y permanente todos los procesos de cumplimiento del plan de capacitacion.

Recursos del programa.

Areas del programa:
Taller de Motivacién
Taller y dindmicas de grupo e interrelacion
Taller de Relaciones Humanas

Taller de Leyes

5.03.21 Fundamentos del aprendizaje.

Principios del aprendizaje:
1. Motivacion.
2. Objetivos.
3. Accion.

4. Realismo.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL
SECTOR CENTRO NORTE D.M.Q 2015-2016



()
- - @ Recursos Humanos 73
Administracion € Person:

“CORDILLERA® Cordillera

5. Experiencia previa.

6. Apreciacion.

El aprendizaje es un proceso que comprende varios pasos o etapas. Esos
pasos deben ser recorridos por el aprendiz, quien deberd ir de la mano de un

instructor que conozca no solo lo que ensefianza sino como ensefiarlo.

Quienes mucho saben no son generalmente buenos instructores. Capacitar es
una tarea que requiere pericia, paciencia, y sobre todo habilidad para entender a
quien recibe la capacitacion. Hablar con las mismas palabras de esa persona, ponerse
al alcance de su nivel cultural y sobre todo despertarle interés y entusiasmo por el

aprendizaje, es lo que realmente hace efectiva la labor de ensefiar.

Nos referiremos a los aspectos mas importantes que deben atenderse en la

labor de aprendizaje.

Esta dirigida de manera especial a los instructores que se encargaran de
desarrollar la capacitacion y adiestramiento de los comerciantes del mercado

municipal Santa Clara de Quito.

El aprendizaje es un proceso activo que se vale de los sentidos (vista, oido,
olfato, tacto, gusto) para la adquisicion de conocimientos, habilidades o técnicas.

Mientras mas sentidos entren en accion para adquirir un conocimiento, mayor
y mas firme sera ese conocimiento. Si usted ve, oye y siente aprende mas que si oye

solamente.
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El proceso del aprendizaje puede ser mental o fisico, 0 ambas cosas a la vez.

Descansa en algunos principios que veremos enseguida.

Principios del aprendizaje.

Los principios en que se funda el aprendizaje son los siguientes:

1. Motivacion: Las personas aprenden cuando estan fisica, mental y
emocionalmente preparadas para aprender. Motivar es interesar previamente
a una persona para que recifia un conocimiento, una idea, una informacion.
Es suscitar la curiosidad de esa persona, es despertar en ella deseo por saber

que se le va a tratar o ensefiar.

2. Objetivos: El aprendizaje es eficaz cuando el que aprende conoce los
objetivos que se buscan en el proceso de capacitacion. Esa persona debe
conocer con claridad los objetivos inmediatos que persigue y asi mismo la
forma como unos y otros se acoplan. Se ha dicho que "hasta un asno

caminara hacia un objetivo apetecible, si este se le pone frente a él".

3. Accion: Todo conocimiento tedrico debe estar subordinado a la ejecucion
de algo concreto. Se aprende no por aprender sino para dominar alguna
técnica que no conocemos. Para adquirir habilidad y poder realizar con
eficiencia una tarea se necesita repetir y repetir su ejecucion hasta alcanzar lo

que Illamamos "préactica”.
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Un nifio aprende a caminar dando pasos y cayéndose a menudo. Un estudiante
aprende por la lectura, la reflexion, la discusion y la ejecucion de los conocimientos,
utilizando sus diversos sentidos, aprendemos por eso por medio de la, accion. La
instruccion debe estar encaminada a realizar ejercicios repetitivos que nos permitan

mediante la accion hacer lo que hace el instructor por nosotros mismos.

4. Realismo: Los conocimientos se graban mejor cuando las acciones del

aprendizaje se aproximan lo més posible a la realidad.

“Si queremos aprender a saltar tenemos que saltar” Por eso la formula de "aprender

haciendo" es la que da mejores resultados.

5. Experiencia previa: Los conocimientos nuevos deben basarse en la
experiencia previa que tenga el adiestrado. La instruccion debe empezar por
lo que la gente sabe o puede percibir y continuar mejorando, perfeccionando
0 cambiando esa experiencia, cuando él que aprende se percata de que el
nuevo conocimiento supera todo lo que él sabia, empezara a sentirse

enrigquecido.

6. Apreciacion: Si el adiestrando aprecia por si mismo sus progresos se
interesara mas por aprender. El aprendizaje debe por consiguiente ser
gradual, metddico y no impartirse precipitadamente. Cada persona debe
aprender gradualmente a dominar los distintos pasos de una tarea y apreciar

sus propios progresos, estos dan satisfaccion y seguridad.
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5.03.22 Fundamentos de la capacitacion.

En la parte anterior se describieron los principios del aprendizaje, es decir, el

conjunto de factores que hacen mas facil la transmisién de conocimientos.

Este tema explica, las etapas del proceso de capacitacion para que el
instructor del mercado, conociéndolas, pueda aplicarlas, y rescate asi su tarea de la
tediosa rutina que destruiria el interés de los comerciantes del mercado por

capacitarse.

Téngase en cuenta que el instructor no es el "maestro” rutinario y
convencional ni tampoco el "profesor”. Debe ser una persona inquieta, de mente
abierta, que estudia y asimila las técnicas modernas de comunicacion y que las usa
para hacer que su trabajo sea provechoso para quienes reciben sus ensefianzas y

estimulante para él mismo, por los resultados que se alcancen.

El proceso de capacitacion.
1. Preparacion
2. Presentacion
3. Aplicacion

4. Examen

La capacitacion es un proceso que comprende cuatro etapas: preparacion,

presentacion, aplicacion y examen:
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1. Preparacion: esta etapa consiste en definir lo que se va a ensefiar y como se
va a ensefiar. El instructor recopila informacién, hace apuntes, prepara
tarjetas o fichas, ordena las ideas en su propia cabeza y luego hace un plan de
trabajo, de acuerdo con el programa establecido. lgualmente determina y
prepara las ayudas visuales o audiovisual es que va a utilizar en su clase.

La preparacion constituye tal vez el 50% de la labor de la capacitacion y es la
mitad mas dificil. Consiste en preparar los detalles y ordenarlos con
secuencia logica. Después de esa cuidadosa labor esté listo para escribir el

tema e impartir el aprendizaje.

2. Presentacion: La presentacion del tema, como segunda etapa, consta de tres

pasos: introduccidn, explicacion y demostracion

-Introduccién: Consiste en establecer el contacto inicial y despertar el
interés. Esto puede hacerse de diversos modos, segun la habilidad del instructor, pero
podria recomendarse una anécdota o chiste relacionado con el tema, seguido de la
recapitulacion del tema anterior para empatarlos con el nuevo. A continuacion se
"entra en materia”, es decir, se inicia la exposicion del tema explicando lo que se va

a tratar en la clase, porque tiene importancia y como habra de aprenderse.

Para este propdsito se deben utilizar los principios indicados en el tema
anterior, 0 sea motivacion, objetivos accion, realismo, experiencia y apreciacion. De
ese modo el adiestrando sabe hacia donde se dirige el tema del dia y puede tener una

perspectiva de él.
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-Explicacién: En este segundo paso se expone el tema, siguiendo un orden

I6gico, se desarrolla la comprension de los adiestrados y se estimula su apreciacion.

Los puntos a tratar no deben ser muchos, porque la persona de entendimiento
medio no puede recordar méas de cuatro o cinco ideas. La explicacion debe ir
acompafada de dibujos, graficos, diapositivas y demas recursos visuales 0
audiovisuales apropiados, debiendo el instructor ademas anotar en la pizarra o en el

papeldgrafo los titulos de los puntos que se vayan explicando.

Se recomienda no llenar de titulos o palabras en la pizarra o el papelografo
porque esto distrae la atencion de los participantes. Escribase en letra de imprenta

con caracteres claros y uniformes de un tamafio de 4 a 6 centimetros.

-Demostracién: Como el objeto de la capacitacion es la ejecucion, en este
paso el instructor debera ensefiar a hacer lo que ha dicho, hara demostraciones
especificas y si no puede hacerlas por carecer de materiales apropiados se valdra de

dibujos o gréficas.

3. Aplicacion: Terminados los pasos de la presentacion, el adiestrando no habra
adquirido el conocimiento si no lo aplica o ejecuta. No se puede manejar un

automovil sin subirse a €l, ni escribir en maquina sin tocar las teclas.

La aplicacion puede ser para actividades fisicas como limpiar, lavar, preparar
y exhibir frutas y verduras, eviscerar un pescado o para actividades mentales como

resolver un problema de aritmética, preparar un presupuesto, hacer un cheque, etc.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL
SECTOR CENTRO NORTE D.M.Q 2015-2016



()
- - @ Recursos Humanos 79
Administracion € Person:

“CORDILLERA® Cordillera

4.

Examen: La etapa de examen no debe entenderse en el sentido tradicional de
prueba de conocimientos para aprobar o desaprobar a un estudiante. El
examen debe interpretarse como un sistema de valoracion de conocimientos,
por parte del adiestrando principalmente, puede hacerse "examen" todos los
dias después de la explicacion de un tema para comprobar el
aprovechamiento de los participantes, o pueden elaborarse cuestionarios con
los propios educandos para que éstos los resuelvan en su casa, en grupos de

discusion o en circulos de estudio.

El mejor examen es la demostracion practica, que haga el adiestrando de lo

que ha aprendido y que pueda después ensefiar a otros.

El "examen" entonces es la evaluacion de los conocimientos de los

capacitados, mediante la aplicacion lo que hayan aprendido en su puesto de venta. Si

el instructor al visitar a un comerciante que esta participando en el adiestramiento ve

que este no esta aplicando en su puesto lo que ha aprendido, la capacitacion no ha

surtido sus efectos.

El respaldo que la ciudadania que habita en el Distrito Metropolitano de

Quito a los nuevos mercados dependera de la calidad de servicio que en ellos

encuentre. Ese implica los siguientes componentes:

v

v

v

v

v

Precios justos

Buena calidad de productos
Buen peso

Buen trato

Seguridad
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v" Higiene y presentacion

Ojala que esos seis puntos, tan faciles de enunciar, lleguen a ser entendidos y
practicados a través de todo el proceso del plan de capacitacion y se conviertan
después en el lema del sistema de comercializacion. La nueva imagen de los
mercados esta ligada al cambio que se opere en los comerciantes y los
administradores, no sera dificil lograr buenos resultados si hay una meta clara y

firme decision para alcanzar los objetivos propuestos.

5.03.23 Evaluacion del programa.

El avance y resultados del programa deben evaluarse constantemente,

utilizando mecanismos simples pero efectivos de supervision y evaluacion.

Se sefialan seguidamente algunos de esos mecanismos, sin perjuicio de

utilizar otros que puedan resultar mas efectivos:

Control de Asistencia. Es una forma simple de control usada desde hace
mucho tiempo debe llamarse a la lista a la hora exacta, fijada para el inicio de cada
reunion. No solo es necesaria la asistencia de cada participante inscrito sino su
estricta puntualidad. La falta de exactitud a la hora establecida crea trastornos en el
grupo Yy relaja la disciplina. Ademas le resta seriedad al programa e impide crear en
los asistentes el sentido de responsabilidad que es basico en la realizacién del

programa.
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A los participantes debe expedirseles al final de cada etapa o ciclo un
"certificado de asistencia y participacién" y es conveniente dejar establecido que
quien no concurra por lo menos al 85% de las clases o reuniones no podré recibir el
certificado.

Un sistema que siempre da buenos resultados es el de dividir a los
participantes del curso en circulos de estudio de 10 o 15 personas, después de la

explicacion del Instructor.

Autoevaluacion de los participantes.

Los participantes deben medir los alcances del programa en su propia
formacion, a través de conceptos emitidos en cuestionarios elaborados
periddicamente por ellos mismos o por el instructor. También pueden autoevaluarse
en apreciaciones espontaneas emitidas en las reuniones de los circulos o en otras

reuniones informales.

5.03.24 Evaluacion del aprendizaje.

Al finalizar el evento los comerciantes estaran en la capacidad de evaluar si

los temas dictados cubrieron sus expectativas si ha mejorado su conocimiento y

marcar el compromiso de cambio.

Evaluacion y seguimiento de los procesos.

Esto proceso esta a cargo del area administrativo y principalmente del
administrador del mercado, el mismos que deberan hacer un control y seguimiento

diario y permanente de que se cumplan los procesos.

IMPLEMENTAR UN PLAN DE MOTIVACION CON EL FIN DE FORTALECER EL CLIMA
LABORAL DE LOS COMERCIANTES DEL MERCADO MUNICIPAL SANTA CLARA EN EL
SECTOR CENTRO NORTE D.M.Q 2015-2016



()
- - @ Recursos Humanos 82
Administracion €Persona

“CORDILLERA® Cordillera

CAPITULO VI

Aspectos Administrativos.

6.01 Recursos.

Para realizar la elaboracidn del proyecto se utilizé varios recursos que se detallan

a continuacion:

6.01.01 Recursos administrativos.

- Investigacion.

- Estudios.

- Levantamiento de informacion.
- Autorizaciones.

- Recopilacién de informacion.

- Encuestas.

- Entrevistas.

6.01.02 Recursos humanos.

Las personas que intervinieron en el proyecto son:

- Jefe de Catastro de la Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio.

- Administrador designado por la ACDC del Mercado Santa Clara.
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- Directiva del Mercado Santa Clara.
- Comerciantes.
- Tutor con asesoramiento y predisposicion.

- Capacitador.

6.01.03 Recursos tecnoldgicos.

Los recursos tecnologicos utilizados en el proyecto se detallan a continuacion:
- Computador portatil.

- Calculadora.

- Dispositivo de memoria e informacién.

- Proyector.

- Cémara digital.

6.01.04 Recursos operacionales.

Para la elaboracion del proyecto se utilizaron entre los recursos operacionales los
siguientes:
- Resmas de papel bond, boligrafos, lapiz, cuadernos, resaltadores, carpetas.
- Copias blanco, negro y color.
- Anillados, empastados.

- Movilidad.

6.01.05 Recursos financieros.

Son aquellos de caracter econdmico que intervinieron en el desarrollo del

proyecto y son los siguientes:
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- Tutorias.
- Impresiones.
- Copias.

6.02 Presupuesto para el proyecto.

Documento que traduce los planes en dinero. Gasto dinero que necesita
gastarse para conseguir las actividades planificadas. Ingresos: dinero que necesita
generarse para cubrir los costes de finalizacion del trabajo. Consiste en una
estimacion con fundamento sobre las necesidades en términos monetarios para

realizar tu trabajo.

Para que es necesario un presupuesto:

v" Indica cuanto dinero necesitas para llevas a cabo tus actividades.

v" Obliga a rigurosamente sobre las consecuencias de tu planificacion de
actividades.

v" Permite controlar tus ingresos y gastos. (Ramirez, 2011)

La elaboracion de un presupuesto claro resulta ser importante para el desarrollo
de un proyecto, esta herramienta nos ayuda a planificar y usar de manera adecuada
valores monetarios.

Este proyecto esta dirigido a los comerciantes del Mercado Santa Clara, por
lo tanto se busca su beneficio, los gastos del capacitador correran a cargo de la

Agencia de Coordinaciéon Distrital el Comercio.
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Cabe mencionar que el presupuesto esta facultado en $2.000,00 dolares,
analizados cuidadosamente y tomando en cuenta la situacion del Mercado y la

Agencia de Coordinacion Distrital el Comercio.

Presupuesto elaboracion del Plan de Motivacion.

DETALLE DE GASTOS VALOR $

Materiales y suministros $150.00

Impresion de ejemplares $300.00

Refrigerio $1.300,00

Taller motivacional $300,00

Capacitacién Auspiciado por la Agencia de
Coordinacion Distrital el
Comercio.

Varios $150.00

Imprevisto $200.00

TOTAL $2.400,00

6.03 Cronograma

El diagrama de Gantt, se tom6 en cuenta el tiempo de estudio del proyecto
partiendo de Octubre 2015 hasta Abril 2016 y la actividad en donde se puntualiza lo

que se realiza.
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ACTIVIDADES MES DE OCT.. MES DE NOV. MES DE DIC. MES DE FEB

15DE
APROBACION DEL TEMA OCT

15-31
CONTEXTO OCT

1-5DE

JUSTIFICACION Nov

DEFINICION DEL

PROBLEMA CENTRAL 6-10 DE
(MATRIZ T) NoV

11-15 DE
MAPEO DE INVOLUCRADOS NOV

MATRIZ DE ANALISIS DE 16-25 DE
INVOLUCRADOS Nov

26-30 DE
ARBOL DE PROBLEMAS NoOV

1-5DE
ARBOL DE OBJETIVOS DIC

MATRIZ DE ANALISIS DE 6-15 DE
ALTERNATIVAS DIC
MATRIZ DE ANALISIS DE 16-1 DE
IMPACTO DE OBJETIVOS ENE
DIAGRAMA DE
ESTRATEGIAS

2-20 DE
ENE

21-1DE

MATRIZ DE MARCO LOGICO FEB

ANTECEDENTES
DESCRIPNCION

FORMULACION DE
PROCESODE LA
APLICACION DE LA
PROPUESTA

2-29 FEB
2-29 FEB

2-29 FEB

1-10 DE

RECURSOS MAR

11-20 DE
MAR

PRESUPUESTO

21-31 DE
CRONOGRAMA MAR

1-15DE
CONCLUSIONES ABR

1-15 DE
RECOMENDACIONES

Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Dayana Delgado
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CAPITULO VII

Conclusiones y recomendaciones.

7.01 Conclusiones.

» Para la Institucion y mercado es muy importante tener comerciantes bien
capacitados que tengan perfiles actualizados, esto ayuda a mejorar los habitos de
salud, alimentacion, atencion al cliente, y clima laboral de todos los

comerciantes.

» El presente plan de motivacion brindara la oportunidad de que los

comerciantes mejoren sus ingresos y la imagen del mercado Santa Clara.

» Mediante este proceso, sensibilizar a los comerciantes a que sean mas

tolerantes y emprendedores en sus negocios.

» Esto ayuda a enfocar al crecimiento de la demanda y la confianza de los

clientes.
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7.02 Recomendaciones.

>

La institucion deber invertir en capacitar continuamente a los

comerciantes, para que puedan tener herramientas para su bienestar.

La capacitacion debe ser de caracter obligatorio para todos los
comerciantes, y en caso de que no asisten se les sancione como lo

determinada la ordenanza.

Se recomienda que antes de la adjudicacion a un puesto, cada
aspirante asista a cursos de capacitacion con respecto al servicio al

cliente, motivacion, y todo lo relacionado al comercio.

Este es un programa formativo, que dara al sistema de
comercializacion su nota mas importante, sabemos que requiere
decisiones muy concretas; pero sera necesario tomarlas en beneficio
de un sector social numeroso que ejerce un rol importante en el

conjunto de la comunidad.
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