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LA SATISFACCION LABORAL COMO SINONIMO DE FIDELIDAD
DEL CLIENTE EXTERNO EN EMPRESAS LEGALMENTE
CONSTITUIDAS DEDICADAS A LA VENTA DE PRENDAS DE
VESTIR EN EL CANTON MILAGRO

RESUMEN

La presente investigacion muestra la problematica a la que se enfrentan las empresas
dedicadas a la comercializacion de prendas de vestir del canton Milagro, en relacion a la
satisfaccion laboral y la fidelidad del cliente externo, el objetivo de este estudio es dar a
conocer a los empresarios las necesidades del cliente interno y los beneficios que
obtendrian si estos estuvieran satisfechos en sus puestos de trabajo. Para realizar la
investigacion se aplicd la metodologia hipotética-deductiva de cardcter documental. Se
determind una encuesta para los empleados en base a las veintidés empresas legalmente
constituidas existentes en el canton, teniendo una muestra idénea de 72 personas, los
resultados de la encuesta fueron procesados en el programa SPSS que permitio corroborar
cada una de las hipotesis establecidas, teniendo como respuesta que los empleados

consideran importante los reconocimientos por parte de la empresa.

PALABRAS CLAVE: satisfaccion laboral, cliente interno, fidelidad.



LABOR SATISFACTION AS A SYNONYMOUS FOR EXTERNAL
CLIENT FIDELITY IN LEGALLY CONSTITUTED COMPANIES
DEDICATED TO CLOTHES SELLING IN MILAGRO

ABTRACT

The current research evidences the problematic faced by the companies dedicated to
clothes selling in Milagro in terms of labor satisfaction and the fidelity of its external
clients. The aim of this study is to provide entrepreneurs information about the internal
clients’ needs and the benefits they could obtain if they would be satisfied in their job
position. To do so, it was applied a hypothetical-deductive research methodology based on
a documental nature. It was determined a questionnaire, which was applied to the
employees basing on the twenty-two legally constituted companies in the town, having 72
people as the ideal sample. The results of the questionnaire were processed using SPSS,
which allow us to prove one of the established hypotheses, finding that employees consider

important having rewards from the company.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como finalidad estudiar la satisfaccion laboral en los
clientes internos y la relaciéon que tiene con la fidelidad de los clientes externos, teniendo
como variables la motivacion, incentivos, calidad de servicio y decisién de compra,
(Forehand & Gilmer, 1964) consideran que “la adecuada satisfaccion laboral permite que
las empresas puedan diferenciarse del resto que tengan la misma actividad comercial, estas
caracteristicas dan paso a lazos duraderos entre clientes, empleados y jefes”, segin su
definicion es importante que las empresas conozcan que tan satisfechos estan sus

empleados con el puesto que desempefian.

Dentro de las empresas que son sujetos de estudio se detectd insatisfaccion laboral, por
parte de los clientes internos, gran parte de la insatisfaccién se debe a escasos
reconocimientos, oportunidades de estudios e induccién del puesto a desempenar, esta
parte es la base para que el nuevo miembro identifique bien cuales son sus
responsabilidades y que benefios obtendra de la organizacién aparte del beneficio
econdémico, también se observo la importancia de tener variedad de productos para

fomentar la desicion de compra en el cliente externo.

En este estudio se encuentra informacion real sobre los problemas a los que se exponen las
empresas dedicadas a la venta de este tipo de producto cuando no priorizan la satisfaccion
del cliente interno, generando consecuencias que no solo afectan al empleado y empleador
sino incluso a los clientes externos. El capitulo III hace énfasis a las técnicas e
instrumentos y metodologia utilizados en el proyecto, la obtencion de estos datos se
realizd a traves de encuestas dirigidas a los clientes internos de las empresas legalmente
costituidas dedicadas a la venta de prendas de vestir en el cantén Milagro, detallando en el
capitulo IV los resultados obtenidos en dichas encuestas, con el fin de verificar cada una de

las hipotesis plantenadas.



CAPITULO 1

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. PROBLEMATIZACION

Actualmente el tema de satisfaccion laboral en los clientes internos es cada mas importante
en las organizaciones tanto publicas como privadas, siendo consciente de que un cliente
interno contento con su entorno laboral, cumple con las expectativas y metas establecidas

por la empresa.

Por esta razén cada negocio dedicado a la venta de prendas de vestir intenta aplicar su
propio estilo de presentacion e atencion especializada definiendo gustos y preferencias de
cada cliente, ademas de diversificar modelos, colores, marcas y tallas de prendas para

fomentar la decision de compra.

El bienestar en el campo laboral es de vital importancia, debido a que permite un mejor
desempeno de los colaboradores y, no solamente en este tipo de negocio, sino también en
diferentes empresas en las cuales se vendan variedades indefinidas de productos. Cuando
llegan nuevos empleados y muestran un alto potencial para desenvolverse en diversas
actividades, en la, mayoria de los casos han venido de un buen entorno laboral, con buenas

relaciones ascendentes y descendentes.

Identificar desde un principio las variables que intervienen en la satisfaccion de los clientes
internos, permite a las organizaciones desarrollar actividades en un ambiente confortable y
con mejor rentabilidad en relacion a las ventas que se puedan generar en un periodo
determinado, evitando inconvenientes generados por un personal insatisfecho en la

captacion y fidelizacion de los posibles consumidores.



Los trabajadores que se encuentran satisfechos laboralmente, son aquellos que estan
motivados, comprometidos y son mas productivos, brindar un ambiente agradable que
haga sentir al cliente interno satisfecho, beneficiara al cumplimiento de los objetivos de la
empresa e inclusive a la misma empresa. Se considera que un empleado que disfruta de su
labor; se propone nuevas metas, realiza nuevos proyectos en beneficio de si mismo y de la
empresa, apostando a un modelo colaborativo que refleje el compromiso, respeto entre

ellos y su entorno.

Una empresa que genera confianza en los consumidores, obtiene resultados positivos desde
el inicio de sus actividades laborales, ofreciendo una atencién personalizada a cada uno de
ellos. No obstante, las empresas dedicadas a comercializar prendas de vestir son destinados
para satisfacer gustos y preferencias en las personas que buscan comodidad y bienestar al
momento de elegir una prenda para un ser querido o algin tipo de evento especial, el alto
numero de competidores; obliga a las empresas a diferenciarse en marca, tallas, modelos,
colores, en otros casos se diferencian por un servicio agregado, o venta de zapatos y/o

accesorios.

El ambiente laboral de este tipo de negocio debe ser dinamico, los trabajadores tienen la
responsabilidad de crear confianza y seguridad en el cliente externo con el fin de crear una
fidelidad a futuro. Por esta razén es indispensable hacer la pregunta de investigacion:
. Cuadl es la incidencia de la satisfaccion laboral en la fidelidad del cliente externo en las
empresas legalmente constituidas que comercializan prendas de vestir en el canton

Milagro?

1.2.  JUSTIFICACION

El objetivo de esta investigacion, es recopilar informacion relevante que permita conocer la
influencia de la satisfaccion laboral en las empresas legalmente constituidas dedicadas a la
comercializacion de prendas de vestir en el cantén Milagro, donde se ha podido notar
ciertas baja en la fidelizacién de clientes, la satisfaccion de los empleados puede ser
considerado un factor relevante para este inconveniente, la falta de motivacion y

compromiso por parte del cliente interno, contexto que impulsa nuestra investigacion.



En la actualidad, la tendencia a la moda y los cambios de temporadas exigen a estos tipos
de empresas, constante rotacion de modelos, marca, colores, disefios y tallas en sus

inventarios, para brindar a la clientela innovaciones en las prendas de vestir.

Determinados trabajadores de las empresas muestran desinterés al relacionarse con los
clientes. Cabe mencionar que, si no existe un ambiente favorable para los trabajadores, no

podran brindar el servicio adecuado para satisfacer las necesidades de la clientela.

Debido al inadecuado comportamiento de determinados trabajadores hacia los clientes, se
realizard un estudio interno para determinar las falencias que se han presentado o que se
han venido arrastrando hasta la actualidad y, de esa manera encontrar acciones correctivas

que permita mejorar la decision de compra y fidelidad del cliente en la empresa.

Al analizar las falencias, le permite encontrar las posibles soluciones para mantener un
mejor ambiente laboral y el cliente interno mantenga buenas relaciones con el cliente

externo, creando a futuro un lazo de confianza entre la empresa y el cliente.

1.3. PREGUNTAS DE INVESTIGACION

e ;Cual es la influencia de la satisfaccion laboral en la fidelidad del cliente externo en
las empresas que comercializan prendas de vestir en el canton Milagro?

e ;Qué incide en el desempefio laboral en los trabajadores de las empresas que
comercializan prendas de vestir en el canton Milagro?

e ;Qué influye en la motivacion del cliente interno de las empresas que comercializan
prendas de vestir del cantén Milagro?

e ;Qué factores son determinantes para la decision de compra en las empresas que
comercializan prendas de vestir en el cantén Milagro?

e ;Cuales son las causas que influyen en la calidad de servicio del cliente interno en

las empresas que comercializan prendas de vestir en el cantéon Milagro?



1.4. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.4.1. DEFINICION DEL CASO DE ESTUDIO

El objetivo principal en nuestra investigacion es evaluar el grado de satisfaccion del cliente
interno y su relacion con la fidelidad del cliente externo, teniendo como base que el
progreso profesional de los colaboradores, sus motivaciones y su desenvolvimiento
depende en gran medida de que tan satisfechos estén con la labor que realizan y el entorno
en el que se desenvuelve. Es importante identificar que incide en el desempefo y la
motivacion, ademas de establecer factores que determinen la decision de compra en el

cliente externo y los intereses personales de colaborador.

1.4.2. OBJETIVO GENERAL DE ESTUDIO

Evaluar el grado de satisfaccion del cliente interno y su relacién con la fidelidad del cliente

externo.

1.4.3. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar que incide en el desempeiio laboral de los trabajadores de las empresas
que comercializan prendas de vestir

e Identificar que influye en la motivacion del cliente interno.

e Establecer que factores son determinantes para la decision de compra.

e Determinar las causas que influyen en la calidad de servicio del cliente interno.



CAPITULO 2
MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

El concepto del desempefio laboral a lo largo de la historia ha ido evolucionando
considerablemente, diferentes investigadores han considero trascendental hablar sobre este
tema, debido a que no siempre fue importante el capital humano en las organizaciones,
después de la revolucion industrial el ser humano empez6é a ser considerado parte
fundamental de la empresa, donde la fuerza fisica no solo es importante sino también las

cualidades y habilidades de cada persona.

Las empresas han pasado por muchas modificaciones, no solo en sus instalaciones sino en
sus mismas culturas organizacionales, distribucion de puestos, cambios en la forma de
dirigir un negocio, esto se debe en gran parte a la forma en como la tecnologia ha
evolucionado, rompiendo todo esquema rigido y teoria de que un empleado rendia envase
al sueldo que percibia, la cantidad del trabajo que realizaba o el prestigio que tenia la
organizacion. En los tltimos afios el concepto de una empresa bien organizada ya no solo
se basa en las ventas que realicen o en el tamanio de la organizacion, también se considera
el desenvolvimiento del capital humano en su puesto de trabajo, por esta razon existen

diferentes enfoques que hacen énfasis a la satisfaccion laboral.

Una de las teorias que marco parte de la historia, tuvo origen en la escuela clasica en siglo
XX, diferenciandose por considerar que la eficiencia de la empresa se relacionaba con
optimizar los recursos y simplificar el trabajo, (Taylor, 1911), creia que “el elemento
humano era esencial en la organizacion, porque gracias a ellos la empresa podia seguir
produciendo, También mencionaba que la Ginica forma de tener satisfecho a un empleado

era a través de indemnizaciones monetarias”.



Su teoria estaba basada en mejorar el rendimiento de cada empleado, producir en grandes
cantidades era mas importante que cualquier otra cosa dentro de la empresa, para poder
lograr estos resultados, incentivaban econémicamente a sus empleados segln sus niveles
de produccion o rendimiento. Este enfoque no solo fue importante para las empresas de esa
época, también dio paso a nuevos estudios para mejor la calidad de vida del empleado
dentro de las organizaciones y aunque las motivaciones ahora no solo son economicas, se

sigue conservando el método de incentivo tradicional.

Los empleados poseen diferentes cualidades y habilidades que deben de aprovecharse al
maximo en las areas correctas, por esta razon la empresa debe contar con una descripeion
del puesto, la distribucion adecuada del personal en los puestos de trabajo ayuda a
aprovechar el potencial de cada empleado, no es lo mismo tener un empleado introvertido
en el departamento de atencion al cliente, como tener a una persona dindmica que brinda
esa chispa para captar y fidelizar la clientela, (Davis & Newstrom, 2003), “consideran que
el puesto de trabajo debe reflejar emociones positivas o negativas que demuestren el grado
de satisfaccion del empleado, en base a esto se puede identificar los sentimientos que

perciben los clientes al acudir a estos servicios™.

Las emociones en los trabajadores suelen ser basadas en sus estados de animos positivos o
negativos, consiguiendo ir desde intensos, fuertes y débiles, en muchas ocasiones los
empleados que son considerados positivos, suelen ser entusiastas, activos, por lo contrario,
aquellos que se consideran negativos, muestran ausentismo, poca creatividad y bajo
rendimiento. Unas de las caracteristicas que puede crear un estado de 4nimo negativo, es la
comparacion frecuente de un empleado con otro, aislamiento y la rotacién constante de

personal en la organizacion.

Existen autores que manifiestan que la satisfaccion de los empleados depende unicamente
de cada uno de ellos, pues la autorrealizacidn, el cumplimiento de metas es mas personal
que empresarial, no obstante, para otros la satisfacciéon se crea en un ambiente idoéneo que

busca beneficiar no solo al empleado sino también a la empresa.



Para cada empresa existen diversas formas de satisfacer a sus empleados, lo mismo pasa en
los departamentos, en especial en aquellos que tienen relacién directa con los clientes. En
una empresa es esencial que este departamento este a cargo o sea desempefiado por
personas que tengan la habilidad de vender y al mismo tiempo puedan ganarse la confianza
del cliente para que vuelva a adquirir el producto. (Seto, 2004), dijo que “un servicio de
calidad, independientemente del producto que venda brinda a la empresa una ventaja

competitiva en el mercado”.

En la actualidad el mercado esta cada vez en constante cambio, gran parte se debe a la
tecnologia, esto ha vuelto al cliente cada vez mas exigente en los productos que desea y el
tiempo de espera, para una empresa que se dedica a la comercializacion de prenda de vestir
es necesario vender su mercaderia en la temporada adecuada y a su vez crear en el cliente
un ambiente agradable donde desee volver a comprar, por este motivo en diversas
organizaciones crean incentivos a los empleados para que vendan mas o reconocimientos
en toda la organizacion. Este tipo de método es utilizado para vender mas mercaderia e
inclusive superar las ventas estimadas en la temporada, es decir, al tener las caracteristicas
del empleado que requiere el puesto, ademas de motivarlo o crear un ambiente agradable,

aumentan los niveles de ventas y mejora de calidad de atencién que percibira el cliente.

(Vasquez, 2014) afirma que “la calidad de un servicio, es el criterio que tiene el cliente
hacia la empresa”, la experiencia que percibe de un buen servicio, significa publicidad
gratuita. El cliente no solo compra en la empresa por satisfacer una necesidad, sino
también por el trato que percibe en ella, el consumidor puede adquirir el mismo producto
en diferentes partes, a diferentes niveles de precio y calidad, es conocido que un cliente no
volvera a comprar en un negocio donde no recibié un trato adecuado o el empleado le fue
grosero e inclusive se negd a vender lo que ¢l deseaba, sin embargo, siempre volvera y
hablara bien del negocio que le brinda la sensacion de ser bien atendido, que satisface sus
necesidades, donde el empleado no solo se limita en vender lo que él pregunta, sino que

brinda mas opciones de compra.
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Ante el aumento de las compras en lineas, los competidores ya no son solo nacionales sino
también internacionales, esto vuelve al cliente cada vez mas exigente. Por esto las
empresas buscan generar ventas innovando su stop, ambiente laboral, servicio rapido y la
atencion personalizada para crear una ventaja competitiva sobre otras empresas, que

permitan aprovechar cada una de los recursos y habilidades de sus empleados.

(Kloter & Bloom, 1984), definen “que un adecuado servicio es una gracia o dinamismo
que ofrece una persona a otra y no siempre se relacionan con el producto que se vende”.

Un servicio es intangible es lo que el cliente percibe, propio de cada empleado.

Las empresas que se dedican a comercializar ropa cada vez tienen mas competidores y para
seguir teniendo presencia en el mercado, buscan competir en tendencias, calidad, disefios
actuales y una buena atencion al cliente, las empresas también intentan ganar cada vez mas
mercados en el cual pueden posesionarse, para lograrlo las redes sociales son consideradas
un medio que les facilita el proceso de comercializar el producto, con el unico objetivo de
volverse mas competitivos y a su vez fidelizar al cliente. (Lopez M. , 2013), afirmo, “que
las empresas cada vez tienen mas competidores y buscan hacerse paso en el mercado,
brindando el mismo producto con un valor agregado, es decir, una atencion personalizada

para el cliente”.

(Larrea, 1991), defini6 “la calidad del servicio, como la apreciacion que tiene el
consumidor sobre la satisfaccion de sus necesidades y la atencion recibida”, es notable que
diversos autores consideraban que el cliente siempre buscara un lugar donde la atencion
sea buena para poder satisfacer sus necesidades, si el negocio tiene un buen producto a un
precio considerable, pero consta con una pésima atencion, el consumidor dificilmente
volvera a comprar, un consumidor no esta dispuesto a pagar por un mal servicio, groserias,
impaciencias o empleados que no identifiquen lo que buscan, la mala atencién no es
considerada en forma individual, la empresa es la que sufre las criticas y la publicidad

negativa que esparce el cliente por la mala experiencia recibida.
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Cuando un cliente compra por primera vez en un negocio, el empleado no solo debe vender
el producto y ya, lo mas recomendable es tratar de cautivar la compra de mds productos,
identificar la necesidad del cliente y satisfacerla con el fin de que vuelva a comprar
siempre que tenga la necesidad de adquirir ropa o recomendarla a sus mas allegados como
un buen lugar para comprar. Sin embargo, fidelizar al consumidor no es tarea facil el
empleado debe entender que es lo que busca, que el cliente compre tres veces en el local no
significa que ya sea fiel, es un trabajo que requiere mas tiempo se trata de entablar una
relacion amena, conociendo los gustos, preferencias y colores. (Mendoza & Vilela, 2014)
considera que, “fidelizar un cliente es un proceso complejo, no siempre se logra en la
primera compra, existen ocasiones que es necesario hacer el proceso mas de cinco veces.

También menciona que, al lograrlo, la lealtad que se establecio es dificil que se pierda™.

(Agtiero, 2014), consideraba que, “si un cliente adquiere varias veces un producto en la
empresa, lo puede considerar como fiel”. Fue la primera opcidn que estuvo en la mente del
cliente al pensar en un lugar para ir a comprar, ser la primera eleccion establece una
conexion directa con el cliente, el carisma, la habilidad de comunicarse y el poder
identificar las necesidades del consumidor juegan un papel importante para poder
fidelizarlo, también en determinados casos fidelizar suele hacerse en corto plazo y en otras
ocasiones a largo plazo, este vinculo no une solo al cliente con el empleado que le brinda

un buen servicio, también lo une con el nombre de la empresa.

(Barrera, 2006), afirma que “la satisfaccion del empleado con la fidelidad del cliente tiene
relacion”, un empleado en su ambiente laboral que le brinda satisfaccion y crecimiento,

desenvolvera mejor su labor brindando un buen servicio al consumidor cliente.

En tiempos pasados los investigadores consideraban que la rentabilidad de la empresa
podia ser medida por la participacion que esta tenia en el mercado. Mientras que (Sasser,
1990), afirma que “una correcta participacion en el mercado tiene base en la calidad de
atencion brindada por el empleado y la percepcidon que el cliente tenga de este y el

producto™.
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2.2.  REVISION DE ESTUDIOS PREVIOS

En el trabajo denominado: “Calidad de servicios en una empresa distribuidora de

ferreteria.”. el autor (Vasquez, 2014) llegd a las siguientes conclusiones:

e Laempresa no brinda una adecuada introduccién a los empleados cuando recién
ingresan impidiendo que se desenvuelvan adecuadamente en el puesto. La
empresa tampoco les muestra a sus empleados la mision, vision y objetivos, al
hacer estos los empleados no saben que es lo que busca la organizacion y
mucho menos si se siente identificados con las metas a futuro.

e Se observaron fallas, al no brindar la informacion necesaria como planes o
estrategias de negocios la calidad de atencién del cliente baja. Un vendedor no
solo necesita conocer cudnto es el sueldo que recibira, también debe conocer la
descripcion del puesto que va o estd desempenando.

e Por otra parte, el estudio también mostrd que los empleados de la ferreteria no
siempre son escuchados, la empresa les brinda atencion oportuna pero los
mecanismos de comunicacion no son efectivos.

e Los empleados consideran que la empresa siempre esta aplicando innovaciones
tecnologicas, sin embargo, no tienen un mecanismo para evaluar el
desenvolvimiento o el uso adecuado de esta tecnologia.

e También muestra que la baja rotacion del personal ayuda a motivar a sus

empleados, ademas de las bonificaciones que reciben.

En el articulo: “Propuesta para fidelizar al cliente Pareto (SODIMAC) de la empresa
prefabrica lavadero Ltda.”. (Quintero, 2009) dijo lo siguiente:

e En la empresa Pareto consideran de gran importancia tener motivado al
departamento de atencion al cliente, debido a que estos son los que se
relacionan directamente con ellos.

e La empresa estd aplicando un modelo que impulsa a los jefes a mejorar la
comunicacion con sus empleados, escucharlos no solo beneficiara a los
empleados sino también a los clientes, considerando que ellos conocen las
necesidades que manifiestan los consumidores al momento de adquirir el

servicio.
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La investigacion denominada: “La fidelidad del cliente en el ambito de los servicios: Un

analisis de la escala — intenciones de comportamiento”. (Seto, 2004), llegoé a la conclusion:

Menciona que establecer fidelidad con del cliente es un proceso largo que debe
de hacerse en manera ordena, considerando que el cliente no debe sentirse
presionado de volver a comprar.

Insinta que la fidelidad de un cliente no puede medirse por una amena
conversacion que tenga el empleado con el consumidor, la fidelidad va mas alla.
Se trata de crear un ambiente donde el cliente se sienta a gusto y obtenga el
producto que necesita.

En cuanto a su investigacion de campo, menciona que la dimensiéon de mayor
resultado es la fidelidad, esta se relaciona con percepcion que recibe el cliente,

la necesidad de recomprar y hacer publicidad positiva a la empresa.

El articulo denominado: “Calidad de servicio y valor en el transporte intermodal de

mercancias — Un modelo integrados de antecedentes y consecuentes desde la perspectiva

del transitoria”, (Ospina, 2014), obtuvo las siguientes conclusiones:

Amplia las definiciones de calidad del servicio y apreciacion del cliente
externo, considerandola como unas de las variables esenciales para evaluar
adecuadamente los servicios ofrecidos por la empresa.

Los resultados también muestran, que una correlacion continua y efectiva entre
la satisfaccion del cliente interno y la fidelidad de cliente externo, es
fundamental sefialar que un alto nivel de lealtad no siempre se debe hacer con
un solo empleado, se debe tratar de hacer que sea fiel a la empresa y no al
empleado.

También identifico que la experiencia del empleado es fundamental para
desenvolver esta labor, creando un ambiente agradable al transportista,

tendiendo una alta probabilidad de continuidad del cliente externo.
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En el articulo: “Influencia de la calidad del servicio al cliente en el nivel de ventas de
tiendas de cadenas claro Tottus—Mall”, los autores (Vela & Zavaleta, 2014), llegaron a la

conclusion:

e En la tienda CLARO — TOTTUS existe una relacion directa entre la calidad de
atencion y el nivel de mercaderia vendida, lo cual implica que si existen un fallo
en la atencion afecta de forma directa al nivel de venta.

e [a calidad que brindan en el producto no solo son considerados importantes,
también consideran que un trato cordial, la paciencia, y la comunicacion
efectiva influyen en las ventas.

e Una adecuada infraestructura y las innovaciones tecnologicas impulsan el buen
desenvolvimiento del empleado, ademas de minimizar el tiempo de espera y
atencion a los clientes externos.

e Una de las ventajas que tiene la empresa es que trabaja con productos de una

marca conocida, facilitando la comunicacion entre el cliente y el empleado.
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CAPITULO 3
METODOLOGIA

3.1. DISENO DE LA INVESTIGACION

El estudio se realizd a los clientes internos de las empresas que se dedican a la venta de
ropa en el canton Milagro, nuestra investigacion es de tipo documental porque selecciona y

compila informacion basada en lecturas y criticas de articulos, revistas, libros y periddicos

3.2. METODO E INSTRUMENTOS

El método utilizado en la investigacion es hipotético-deductivo, con el objetivo de someter
a prueba cada una de las hipotesis, seglin las causas que dieron origen a la problematica,
esto permite al investigador crear deducciones en base a los resultados y la investigacion

previa.

En los almacenes dedicados a la venta de ropa en el canton Milagro, muestran que la
satisfaccion laboral afecta en el nivel de atencion al cliente externo, creando un ambiente

tenso que podria repercutir en la fidelidad del mismo.

3.3. POBLACION Y MUESTRA

3.3.1. CARACTERISTICAS DE LA POBLACION

El canton Milagro cuenta 22 empresas legalmente constituidas dedicadas a la
comercializacién de prendas de vestir, contando con un total de 72 empleados, siendo estos
los que seran encuestados para determinar la satisfaccion laboral en los clientes externos de

este tipo de negocios.
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3.3.2. DELIMITACION DE LA POBLACION

La poblaciéon a estudiar son los clientes internos de las empresas que se encuentran
vigentes en el mercado del cantéon Milagro, la poblacion es finita y se aplicara el método de

encuestas para comprobar cada una de las hipétesis.

3.3.3. TAMANO DE LA MUESTRA

En base a la poblacion estimada es necesario tomar una muestra, para esto se aplicara la

formula con el fin de establecer el nimero de encuestas a realizar.

n= NPQ
Donde: (N__zlz)ir.*. pQ
n= Tamafio de muestra
N= Tamarno de poblacion
P= Posibilidad de que ocurra un evento
Q= Posibilidad de que no ocurra
E= Error, se considera el 5%
Z= Nivel de confianza
- 88 (0.5)(0.5) =72
(519-1)0.52
T%z_+(0‘5)(0'5)

3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1. ENCUESTAS

Las encuestas se realizaron a los clientes internos de las empresas legalmente constituidas
dedicadas a la venta de prendas de vestir en el cantén Milagro, utilizando 24 preguntas
bajo la escala de Likert de 5 niveles, para identificar la satisfaccion laboral de los

empleados.
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Tabla 1: Escala De Likert

tem Descriptivo
1 En total desacuerdo
2 Desacuerdo
3 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4 De acuerdo
5 En total acuerdo

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

(Hernandez, Fernandez, & Batista, 2006) consideran que “las variables son un conjunto de

caracteristicas, propiedades que pueden ser fluctuantes y estas se pueden observar o medir”

Tabla 2: Variables Latentes

Variables latentes Codificacion
Incentivos IN
Motivacion MO
Satisfaccion laboral SL
Calidad del servicio CS
Decision de compra DC
Fidelidad del cliente FC

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Los siguientes indicadores son herramientas que se utilizan para facilitar el estudio de un
tema en especifico. También son estaditicas que ayudan a medir, evaluar, estimar y
demostrar el impacto de los resultados que se obtendran una vez finalizado el método

aplicado. (Horn, 1993)
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Tabla 3: Indicadores

Indicadores Sistematizacion
Sueldo IN1
Comisiones IN2
Ascenso IN3
Premiacion IN4
Reconocimiento MO1
Capacitacion MO2
Conciliacion trabajo-familia MO3
Formacion académica MO4
Comunicacién SLI
Habilidades SL2
Buen ambiente laboral SL3
Buenas relaciones laboral entre diferentes areas de trabajo SL4
Induccion laboral CS1
Socializar los objetivos con los trabajadores CS2
Clara descripeion del puesto laboral CS3
Nivel de interaccion CS4
Calidad del producto DCI
Variedad en productos DC2
Precios accesibles DC3
Tendencia en moda DC4
Empatia FCI
Capacidad de escucha FC2
Perseverancia FC3
Capacidad de influir FC4

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

3.4.2. PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE LA INFORMACION

Obtenida la informacion por parte de los clientes internos de las empresas que son sujetos
de estudio, se procede a tabular el cuestionario de 24 preguntas, mostrando cada una con
sus respectivos graficos de barra, con el fin de comparar los resultados entre variables e
indicadores, para una mejor descripcion de los resultados, se trabajé con el programa
SPSS. Este programa permite la obtencién de tablas graficas sencillas y complejas,

también permite realizar decisiones en base a su comparacion y analisis avanzado de datos.
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CAPITULO 4
DESARROLLO DEL TEMA

1. ;Cree Ud. que su sueldo esta acorde con su actividad laboral?

Tabla 4: Sueldo acorde con la actividad laboral

; . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Jalido sciiitilado
En total desacuerdo T 9.7 9.7 9.7
Desacuerdo 19 26.4 26.4 36.1
Ni de acuerdo, ni en
Valido  desacuerdo 21 29.2 292 65.3
De acuerdo 16 222 222 87.5
En total acuerdo 9 12.5 12.5 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 1: Sueldo acorde con la actividad laboral

L] Ll
En total desacuerdo Desacuerdo Mi de acuerdo, ni en De acuerdo En total acuerdo
desacuerda

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

En base a los resultados obtenidos, se logré determinar que un 29.17% de los empleados en
las diferentes empresas estan en un nivel medio en base a lo que reciben como sueldo por
sus actividades realizadas dentro de su area de trabajo. Dando como segundo comentario
un desacuerdo con un 26.39% de los empleados que no estan satisfechas con su sueldo,

porque creen que hacen muchas actividades.
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2. Considera usted ;Que las comisiones es punto clave para aumentar sus ventas?

Tabla 5: Las comisiones dependen de las ventas

¢ ; Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido e
Ni de acuerdo, ni en
desasuptin 10 13.9 13.9 13.9
Valido  De acuerdo 27 37.5 3ar.b 514
En total acuerdo 34 47.2 47.2 98.6
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 2: Las comisiones dependen de las ventas
50

Ni de acuerdo, ni en De acuerda En total acuerdo
desacuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Los colaboradores encuestados, un 47.22% estan en total acuerdo en que las comisiones
son una parte esencial para la motivacion de ellos, lo ven como una meta personal por
alcanzar, mientras que un 37,50% de los encuestados no les dan tanta apertura a las
comisiones, eso solo seria un adicional y, por ultimo, un 13,89% de los colaboradores
dejan pasar desapercibido las comisiones, ellos estan conformes con el sueldo que ganan

cada mes.
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3. (Opina Ud. que la empresa en la que labora debe dar oportunidad de ascenso?

Tabla 6: Oportunidad de ascenso

. , 211 Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acurmulade
Valido En total acuerdo 72 100.0 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 3: Oportunidad de ascenso

100

60+

Porcentaje

En total acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

La presente pregunta obtuvo un resultado del 100% en total acuerdo, los trabajadores de
todas las empresas de ropa que se encuestaron, mostraron interés en el crecimiento
profesional, no todos tienen la oportunidad de crecer en la empresa, optaron que se les
brinde oportunidad en su lugar de trabajo, existe la necesidad de crecimiento tanto

profesional como econémico.
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4. (la premiacion por parte de la empresa incide en su desempeiio laboral?

Tabla 7: Premiacion por desemperfio laboral

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 9 12.5 12,5 12,5
Valido  De acuerdo 33 458 45.8 58.3
En total acuerdo 30 41.7 4.7 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 4: Premiacion por desempefio laboral

N - 2 2
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo En total acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Un 45,83% de los trabajadores encuestados estan de acuerdo con que la empresa premie a

los mejores vendedores (vendedores potenciales), porque es parte de una motivacion

continua por querer crecer en la organizacion, mientras que un 41,67% estan Totalmente

de acuerdo, pues les gusta la posibilidad de ser galardonados frente a los demas

colaboradores, por ultimo, existe un 12,50% de los empleados que dicen estar bien si son o

no premiados en privado o en publico.
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5. ;(Los reconocimientos son primordial para su motivacion?

Tabla 8: Reconocimiento como parte de la motivacion

Frecuencia Porcentaje Percantaly Poreartale
valido acumulado
Desacuerdo 3 4.2 4.2 4.2
gn de acuerdo, ni en 29 30.6 30.6 34.7
n esacuerdo
Valido  pe acuerdo 31 43.1 43.1 77.8
En total acuerdo 16 22.2 22.2 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 5: Reconocimiento como parte de la motivacion

50+

43.06%)|
o 43.06%)
o] 2222%
o T T
Ni de acuerdo, ni en De acuerdo Entotal acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Cada empresa tiene su manera de reconocer a sus mejores empleados en cualquier area de
trabajo, en esta ocasion un 4,17 de los encuestados estdan en un punto neutro donde el
reconocimiento para ellos no es tan relevante para su crecimiento profesional, considera
que el motor principal de sus ventas, es el trato entre empleado y empleador, mientras que
un 43.06 estd de acuerdo con un reconocimiento, en ocasiones han sido galardonados
frente a los demas trabajadores. Un 22.22% de los mismo estan en total acuerdo con que

exista los reconocimientos con mas continuidad.
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6. ¢;Piensa que las capacitaciones le ayudaran a realizar mejor su trabajo?

Tabla 9: Capacitaciones en el trabajo

Frecuencia Porcentaje Port’;e:ntaje Porcentaje
valido acumulado
Desacuerdo 1 1.4 1.4 1.4
Ni de acuerdo, ni en
e dicesiiatdn 5 6.9 6.9 8.3
Valido  pe acuerdo 36 50.0 50.0 58.3
En total acuerdo 30 41.7 41.7 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 6: Capacitaciones en el trabajo
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desacuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

El 60% de los colaboradores en las empresas de venta de ropa, estan de acuerdo con que
existan capacitaciones para mejorar sus habilidades y brindar una mejor atencién al cliente,
mientras que un 41,67% esté en total acuerdo, debido a que las capacitaciones forman parte
de su crecimiento personal y profesional, de esa manera ellos van mejorando sus falencias

que presentan al momento de convencer a los consumidores para que realicen su compra.
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7. (La empresa debe contar con la integracion trabajo-familia?

Tabla 10: Integracion trabajo-familia

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Forcentaje
valido acumulado
En total desacuerdo 1 1.4 14 1.4
Desacuerdo 11 156.3 15.3 16.7
T Ni de acuerdo, ni en 36 50.0 50.0 66.7
Valido desacuerdo
De acuerdo 23 31.9 31.9 98.6
En total acuerdo 1 14 14 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes intemos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 7: Integracion trabajo-familia
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

De los resultados obtenidos en las encuestas, en la presenta pregunta dio un 50% en que los
colaboradores no estan ni a favor ni en contra de que la empresa integre a la familia de
cada uno de ellos, mientras que solo 1,39% de los mismos ven una manera positiva de
poder integrar a todos, opinan que esa es la mejor manera para tener un excelente ambiente
laboral, a diferencia de 1,39% determinan que la integracion no debe darse debido a que

muchos de los trabajadores son temporales en su empresa.
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8. (El desarrollo académico debe ser un requisito para el empleado?

Tabla 11: Desarrollo académico como parte de los requisitos para un trabajo

Frecuencia Porcentaje ' orcentae Porcentaje
valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo 5 6.9 6.9 6.9
Valido De acuerdo 7 9.7 9.7 16.7
En total acuerdo 60 83.3 83.3 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 8: Desarrollo académico como parte de los requisitos para un trabajo

1007

60

Porcentaje

=

T T T
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo En total acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

El 83,33% de los encuestados consideran que el titulo académico los ayudaria a mejorar su
trabajo, de cualquier manera, puesto que en la actualidad existen jévenes con estudios y sin
trabajos; mientras que un 6.94% no estan ni de acuerdo, ni en desacuerdo porque no
cuentan con un titulo de tercer nivel que les permita superarse, ellos prefieren que el
ascender de puesto sea por el rendimiento mas no por un titulo; basandose en nota no

demuestra conocimiento, mientras que la experiencia denota desde lo mas lejos.
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9. (Considera Ud. que la empresa debe tener un horario destinado para fomentar la
comunicacion entre empleado y empleador?

Tabla 12: Comunicacion entre empleado y empleador

Frecuencia Porcentaje Pon’:e_ntaje Porcentals
valido acumulado
Desacuerdo 3 4.2 4.2 4.2
Ni de acuerdo, ni en
N desaeiiirds 18 25.0 25.0 29.2
Vélido  pe acuerdo 27 375 375 66.7
En total acuerdo 24 33.3 33.3 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 9: Comunicacion entre empleado y empleador

Ni de acuerdo, ni en
desacuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Un gran porcentaje de los encuestados estan de acuerdo (37,50%) y totalmente de acuerdo
(33.33%) con la comunicacion constante dentro del area laboral, pues esto les permite
expresar todas sus ideas, sus dudas, sus inconvenientes y problemas que se puedan

presentar con el cliente o entre colaboradores.
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10. ; El desarrollo de nuevas habilidades incide en la satisfaccion laboral?

Tabla 13: Las capacidades inciden en la satisfaccion laboral

Frecuencia Porcentaje G e A g
valido acumulado
En total desacuerdo 4 4.2 4.2 4.2
Desacuerdo i 9.7 9.7 13.9
Ni de acuerdo, ni en
Valido desacuerdo 15 20.8 20.8 347
De acuerdo 38 52.8 52.8 87.5
En total acuerdo 9 125 12.5 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 10: Las capacidades inciden en la satisfaccion laboral
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desacuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Por lo general las empresas requieren de un personal proactivo y con diferentes
capacidades para que tengan un excelente desempenio laboral dentro del area en el que
estan destinados a trabajar, en esta pregunta los encuestados optaron por estar de acuerdo
con un 62,78% de las encuestas, esto se debe a que los clientes internos prefieren adquirir
nuevas experiencias a tal punto de poder mejorar personalmente y a futuro lograr estar en

un mejor puesto de trabajo.
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11.;Cree Ud. que un buen ambiente laboral alarga su estadia en el trabajo?

Tabla 14: Ambiente en el trabajo

. ; Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje i
valido acumulado
Desacuerdo 1 14 1.4 14
Ni de acuerdo, ni en
. desarisrda 13 18.1 18.1 19.4
Valido peg acuerdo 35 48.6 48.6 68.1
En total acuerdo 23 31.9 31.9 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 11: La estadia en el trabajo
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

El 48.61% de los encuestados opinan que para tener una larga estadia en su puesto de
trabajo necesitan que la empresa mantenga un excelente ambiente laboral, de lo contrario
se veran en la obligacion de abandonar su trabajo. Por otro lado, un 18.06% se mantienen
en un mismo pensar, ellos opinan que el entorno no les afecta, ya que solo van a realizar

sus actividades mas no estar en dialogo constante con los compafieros.
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12. ;Las relaciones entre trabajadores de diferentes areas deben brindar confianza?

Tabla 15: Relaciones laborales entre distintas areas

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido scimulads
En total desacuerdo 4 56 56 56
Desacuerdo 5 6.9 6.9 12.5
Ni de acuerdo, ni en
Vilido desacuerdo 26 36.1 36.1 48.6
De acuerdo 30 41.7 41.7 90.3
En total acuerdo T 9.7 9.7 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 12: Relaciones laborales entre diferentes areas
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

De acuerdo a los resultados que dieron en las encuestas, se puede observar que un 41,67%
y un 9,72% estan de acuerdo en que exista una comunicacion entre las areas, ya que les
permitiria en un futuro aplicar para un puesto diferente en el que se encuentran, mientras
que un 5,56% de los mismos no estan de acuerdo debido a que la informacion se puede

infiltrar de una manera que puede afectar a todos los de un area o a ambas areas de trabajo.
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13. ;La induccion dentro de la empresa debe ser totalmente clara?

Tabla 16: La induccién dentro de la empresa

5 : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido sétimmiilade
En total desacuerdo 1 14 1.4 1.4
Ni de acuerdo, ni en
N desatuamda 8 11.1 11.1 12.5
Valido  pg acuerdo 32 44.4 44.4 56.9
En total acuerdo 31 431 431 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 13: La induccion dentro de la empresa
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Entre el 44,44% vy 43,06% de las personas encuestados, estan de acuerdo y totalmente de
acuerdo con que exista una buena inducciéon para los nuevos trabajadores, esto les
permitird conocer bien las instalaciones del lugar, a su vez podran ir observando las
actividades futuras a realizar, de este modo los nuevos colaboradores podran adaptarse a su
trabajo 1o mas rapido posible, esto favorece a la empresa, puesto que desde el inicio de sus

actividades los trabajadores no perderan mucho tiempo en reconocer el lugar.

32



14. ;Considera Ud. que la empresa debe socializar sus objetivos con los trabajadores?

Tabla 17: Socializacién de los objetivos de la empresa

v . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélidoj acumu!aéo
Desacuerdo 4 5.6 5.6 5.6
Ni de acuerdo, ni en
N Senaanends 11 15.3 15.3 20.8
Valido  pg gcuerdo 31 431 431 63.9
En total acuerdo 26 36.1 36.1 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 14: Socializacion de los objetivos de la empresa
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Los resultados en la presente pregunta, coinciden en un 43,06% y 36,11%, que los
objetivos de la empresa deben ser socializados para que los nuevos colaboradores tengan
una clara orientacion de donde quieren llevar y que es lo que desean cumplir para que la

empresa se mantenga en un buen mercado competitivo.
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15. ;| El empleador debe describir el lugar de trabajo con claridad?

Tabla 18: Descripcion del puesto de trabajo

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido scamiilado
Desacuerdo 1 14 1.4 14
Ni de acuerdo, ni en
N ¥ S 18 25.0 25.0 26.4
Valido  pe acuerdo 29 40.3 40.3 66.7
En total acuerdo 24 33.3 33.3 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 15: Descripcion del puesto de trabajo
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Un gran porcentaje de los encuestados optan para que los objetivos de la empresa sean
socializados con los mismos, previo a dicha informacion, los colaboradores tendrdn una
mejor manera de ver lo que ha futuro tendrian que realizar en sus puestos de trabajo,
teniendo como resultado positivo un desempefio rapidamente evolutivo por parte de los

colaboradores.
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16. ;Los empleados requieren de un alto nivel de interaccion con el cliente?

Tabla 19: Interaccion con el cliente

: ; Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Ni de acuerdo, ni en
desaciondo 11 15.3 15.3 15.3
Valido De acuerdo 28 38.9 38.9 54.2
En total acuerdo 33 45.8 45.8 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 16: Interaccion con el cliente
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

En base a los resultados se pude concluir que un 45,83% de los colaboradores encuestados
optan por tener un alto nivel de interaccién con el cliente externo, debido a que es la mejor

manera de identificar las necesidades de los mismo.
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17. ;Los productos que brinda la empresa deben ser de excelente calidad?

Tabla 20: Productos de excelente calidad

i . TR, Porcentaje

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido P
Valido De acuerdo 18 25.0 25.0 250
En total acuerdo 54 75.0 75.0 100.0

Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 17: Productos de excelente calidad
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Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

El 75% de los clientes internos, afirman que la empresa debe contar con productos de
excelente calidad, para que los clientes externos hablen de manera positiva de todo lo que
ofrece la empresa. También ayuda a la empresa reconfortando la fidelidad del cliente,

mientras se brinden buenos productos, los clientes regresaran por mas productos.
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18. ;La empresa requiere variedad en sus servicios o productos?

Tabla 21: Variedad de productos

. . ey i Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido stninlade
De acuerdo 20 27.8 27.8 27.8
Valido En total acuerdo 52 72.2 72.2 100.0

Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 18: Variedad de productos

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

El 72,22% de las personas encuestadas estin de acuerdo que la empresa requiere de
variedad en sus productos, esta es la mejor manera de captar la atencion de los clientes; los
mismos que en un futuro determinado estaran de regreso por realizar mas compras debido
a la gran variedad que puede poseer la empresa, por eso es importante invertir en

inventarios que vayan acorde con la necesidad de los clientes externos.
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19. ;Los precios deben ser accesibles para todo tipo de consumidor?

Tabla 22: Precios accesibles para el consumidor

: " Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido Saitilads
Ni de acuerdo, ni en
dosartiordn 13 18.1 18.1 18.1
Valido De acuerdo 27 37.5 37.5 55.6
En total acuerdo 32 444 44 .4 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 19: Precios accesibles para el consumidor

20—
104
18.06%
T T ——
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo De acuerdo En total acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

El 44,44% y 37,50% coinciden en que por lo general la mayoria de los consumidores
buscan satisfacer sus necesidades en busca de productos a precios bajos o accesibles a su
bolsillo, esto deberia ser un punto clave para la empresa y agregar muchos productos los

cuales brinden precios negociables y a su vez ganarse la confianza de los mismo.
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20. ;En la actualidad la empresa necesita disponer de lo ultimo en moda?

Tabla 23: Disposicion de lo tltimo en moda

- g Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acurntlads
En total desacuerdo 1 14 1.4 1.4
Desacuerdo 3 4.2 4.2 5.6
E Ni de acuerdo, ni en 19 26.4 26.4 31.9
Valido  desacuerdo
De acuerdo 27 37.5 37.5 69.4
En total acuerdo 22 30.6 30.6 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 20: Disposicion de lo tltimo en modas
40
o

En total desacuerdo Desacuerdo Ni de acuerdo, ni en De acuerdo En total acuerdo
desacuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

El 37,50% de los trabajadores opinan que, para ser una empresa activa durante todo el afo,
necesitan de tener lo tltimo en modas, las personas consumen la tendencia de manera
masiva; mientras que el 1,39% de los mismos no estan de acuerdo, porque no a todos los
consumidores les atrae la moda, algunos de ellos se inclinan por preferir la ropa que mejor

les queda, asi no esté a la moda los modelos que escogen.
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21. ;La empatia en los empleados ayuda al desenvolvimiento laboral?

Tabla 24: Nivel de empatia en los empleados

. : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vilido asurhilads
Desacuerdo 13 18.1 18.1 18.1
Ni de acuerdo, ni en 32 44.4 44.4 62.5
P desacuerdo
Valido  pe aeuerdo 26 36.1 36.1 98.6
En total acuerdo 1 14 14 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 21: Nivel de empatia en los empleados
50

De acuerdo En total acuerdo

desacuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

En base a los resultados, el 44,44% de los clientes internos opinan que no es tan necesario
tener empatia con el cliente, ya que este en determinadas ocasiones solo busca precios que
estan por debajo de lo que ofrece la empresa, en muchas oportunidades los clientes tienden
a un mal comportamiento cuando el empleado quiere estar en sus zapatos, por eso es
necesario que los clientes de hoy en dia sepan la importancia que le dan los empleados a su

trabajo.
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22. ;La capacidad de escucha le permite conocer al comprador?

Tabla 25: Nivel de capacidad de escucha

- . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje villdo acumultado
Ni de acuerdo, ni en 1 14 14 14
desacuerdo
Valido De acuerdo 12 16.7 16.7 18.1
En total acuerdo 59 81.9 81.9 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 22: Nivel de capacidad de escucha
1007

Porcentaje

Ni de acuerdo, ni en desa En total acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Un 81,94% de los encuestados estan en total acuerdo con la capacidad de escuchar las
necesidades, gustos y preferencias de los consumidores, esta es una forma dificil para los
colaboradores, pues no todos son personas pacientes en escuchar a otros. Por otro lado, el
1,39% de los mismos, se encuentran en un punto neutro sin definir con exacto si la

capacidad de escucha es buena o no para el cliente.
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23. ;Ser perseverante con un comprador lo conllevaria a lograr su objetivo?

Tabla 26: Nivel de perseverancia en el vendedor

; . Rt Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido i cjlo
De acuerdo 16 22.2 22.2 222
Valido En total acuerdo 56 77.8 77.8 100.0
Total 72 100.0 100.0

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Figura 23: Nivel de perseverancia en el vendedor
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De acuerdo En total acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

En base a los resultados obtenidos, el 77,78% de los clientes internos encuestados
decidieron que para una empresa es muy importante tener un colaborador que sea

arriesgado, perseverante en todas sus actividades, con la finalidad de cumplir los objetivos

establecidos por la empresa.
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24. ;Cree Ud. que la capacidad de influir ayuda en sus metas personales?

Tabla 27: Nivel de influir en los clientes

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido scuiniilads
Desacuerdo 2 2.8 2.8 2.8
Ni de acuerdo, ni en
. NEEASRSTAR 19 26.4 26.4 292
Valido  pg acuerdo 26 36.1 36.1 65.3
En total acuerdo 25 34.7 34.7 100.0
Total 72 100.0 100.0
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Figura 24: Nivel de influir en los clientes
40

T
Entotal acuerdo

Fuente: Encuesta realizada a los clientes intemnos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Un 51,39% de los colaboradores en los almacenes de venta de ropa, para ganarse la
confianza de un cliente, es necesario poder influir en él de manera positiva, para lograr el
objetivo personal (la venta), y a su vez cumplir el objetivo de la empresa, ya que mientras

mas ventas tenga la empresa, sera mas competitiva.
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METODO DE CHI-CUADRADO — PROGRAMA SPSS

El método estadistico del chi-cuadrado en las tablas cruzadas, se utilizdé con el fin de

realizar comparaciones entre variables.

Tabla 28: Variables satisfaccion laboral - motivacion

Reconocimiento*Ambiente laboral tabulacion cruzada
AMBIENTE LABORAL
Ni de acuerdo,

- En total Total
Desacuerdo ni en De acuerdo "
desacuerdo
Desacuerdo 0 1 2 0 3
Ni de acuerdo, ni en
' 1 10 8 22
RECONOCIMIENTO desacuerdo 4
De acuerdo 0 1 23 7 31
En total acuerdo 0 1 2 13 16
Total 1 13 35 23 72
Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa
Elaborado por: Diaz & Gavilanez
Tabla 29: Prueba chi-cuadrado
Valor gl Sig. asintética (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 42 4582 9 .000
Razén de verosimilitud 41.440 9 .000
Asociacion lineal por lineal 22.393 1 .000
N de casos validos 72

a. 9 casillas (56.3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es .04.

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Los datos de las encuestas fueron analizados mediante el método de tablas cruzadas,
aplicando la prueba de independencia en la variable satisfaccion laboral en el indicador
ambiente laboral y la variable motivacion en su indicador reconocimiento con la estadistica
Chi cuadrado.

Al ser el chip cuadrado de 0.00 menor a la frecuencia esperada de 0.05, representan 56.3%
de las casillas. Lo que significa que permite rechazar la independencia de las variables

satisfaccion laboral y motivacion a todo nivel de significancia estadistica.
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Tabla 30: Variables calidad de servicio - decision de compra

Induccién laboral*Variedad del producto tabulacién cruzada
VARIEDAD DEL PRODUCTO

Total
De acuerdo En total acuerdo
En total desacuerdo 0 1 1
. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 2 8
Induccion laboral De scuerdo 8 24 32
En total acuerdo 6 25 31
Total 20 52 72

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Tabla 31: Prueba de chi - cuadrado

Valor gl Sig. asintdtica (2 caras)
Chi-cuadrado de Pearson 10.4962 3 .015
Razon de verosimilitud 9.632 3 .022
Asociacion lineal por lineal 3.574 1 .059
N de casos validos 72

Fuente: Encuesta realizada a los clientes internos de los almacenes de venta de ropa

Elaborado por: Diaz & Gavilanez

Los datos de las encuestas fueron analizados mediante el método de tablas cruzadas,
aplicando la prueba de independencia en la variable calidad de servicio en el indicador
induccion laboral y la variable decision de compra en su indicador variedad de productos
con la estadistica Chi cuadrado.
Al ser el chip cuadrado de 0.015 menor a la frecuencia esperada de 0.05, representan
37.5% de las casillas. Lo que significa que permite rechazar la independencia de las

variables calidad de servicio y decision de compra.
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CAPITULO 5

CONCLUSIONES

En la presente investigacion se puede aprobar la hipotesis que la satisfaccion laboral si
afecta en el nivel de atencién al cliente, haciendo énfasis en los resultados obtenidos por
las encuestas realizadas, donde la fidelidad de un cliente se basa en la atencion que brinde
el empleado, la capacidad que tiene este para entender las necesidades, y la calidad de
producto que ofrezca la empresa. En la mayoria de los casos una buena relacion del

empleado con el cliente externo es el reflejo de que tan contento estd con la empresa.

La investigaciéon también demostré que los empleados cuando estin motivados o
incentivados pueden desenvolverse mejor en el trabajo, no obstante, en la encuesta
realizada de puede connotar que la mayoria de los empleados buscan reconocimientos,
ascenso y oportunidad de estudios. Consideran que asi tienen estabilidad en sus puestos de

trabajo.

Otros factores que también influyen en la motivacion del cliente interno son el desarrollo
de habilidades dentro de la organizacidén, armonia en el ambiente laboral tanto en areas
como en la comunicacion ascendente descendentes. Es decir, que los empleados valoran
mucho cuando las empresas les permiten aprender de las diferentes areas, para mejorar o
pulir sus habilidades, también manifestaron que trabajar en una empresa donde los
conflictos son escasos y las diferencias entre 4reas no se sienten ayuda mucho en el

desenvolvimiento laboral.

Los principales factores que determinan la decision de compra son la calidad de servicio
brindado por parte de los empleados de la empresa, considerando que son los que

mantienen una relacién directa con el cliente externo. Cabe sefialar que los resultados
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obtenidos en las encuestas realizadas demostraron que una buena calidad y variedad de

producto acelera la decision de compra y la fidelidad de un consumidor.

Los empleados de las empresas dedicadas a la comercializacion de prendas de vestir de
canton Milagro consideran fundamental que el empleador brinde una adecuada descripcion
del puesto a desenvolver, ademds de dar conocer cudles son los objetivos que tiene la
empresa. Ellos consideran que esto le ayudaria a conocer con exactitud cudl es su labor
desde el primer dia de trabajo y conocer si sus objetivos son adecuados para los de la

empresa.
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ANEXOS



Empresas Destinadas A La Venta De Ropa Constituidas Legalmente Y Patentadas Por Personas Juridicas

RUC_CI PROPIETARIO NOMBRE_LOCAL ACTIVIDAD_ECONOMICA DIRECCION
o R CONCESIONARIO DE MARATHON VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE ARTICULOS , S
2 ) P D Q v vy AQE oL - o QEp” o s

1712751104001  SUPERDEPORTE S.A. otre b o el U L C.C. EL PASEO SHOPPING, AV. 17 DE SEPTIEMBRE

PROMOCIONES STEVENS S VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE ARTICULOS DE - "
00 5 1S STEVENS : ; - APOY iE C [ / :
0992523956001 0o PROMOCIONES STEVENS B TR AR AT B SO R R BN S DE TR AV. NAPO Y JORGE CARRERA ANDRADE

- _— VENTA AL POR MENOR DE ARTICULOS DEPORTIVOS ] —

& 3 Q D . <QH D * ? N : 3 g & 3 2 QF "TE N T
1712751104001 TELESHOP CIA. LTDA. TELESHOI By S C.C. EL PASEO SHOPPING, AV. 17 DE SEPTIEMBRE
0917731333001 HABERDASHER INC. S.A. ___HABERDASHER VENTA POR MAYOR Y MENOR DE PRENDAS DE VESTIR JUAN MONTALVO Y ELOY ALFARO

MANUEL __ EUSTORGIO Smeumy——— | "
0591716107001  DEFAZ CIAMEDA  TOTTO VENTA AL POR MENOR DE PRENDAS DE VESTIR Suvily T SESNEMRRE'Y: 12 i SETURRE FARE0

i SHOPPING

CIA.LTDA.,

2 > FE ] F G ; / 'N O
0992861282001  S&STAILS S.A. STAILSA  TAILS VENTA AL POR MENOR DE PRENDAS DE VESTIR S g & SARGHE RORERG GE. L8
— — : T
0992634707001  MENTA EXPRESS S.A. EVANIC EXPRESS VENTAS AL POR MAYOR ¥ MENOR DE PRENDAS DENESTIR o oo AFURRTE V5 DEANIO
POR CATALOGO

0992531967001  GRUVINAR S.A. ON STAGE VENTA AL POR MENOR DE PRENDAS DE VESTIR Y CALZADO L:);%]E'N:};'I:‘t”“ ENTRE 2 PEWQCTURREY (N1 BB
0992427957001 SAMING] S.A. HABERDASHER KIDS VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE PRENDAS DE VESTIR ___JUAN MONTALVO Y AV ELOY ALFARO

ARTICULOS DEPORTIVOS E— e e e AT el
2390003857001 L A A SALSA SHOES VENTA ALPOR MENOR DE CALZADO Y PRENDAS DE VESTIR  AV. 17 DE SEPTIEMBRE (PASEO SHOPPING)
0992672110001  BASEDON S.A. VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE PIELES Y LANAS Sy s 1 DRRCERAOR MRS O

DISTRIBUIDORA — - e el e ST
0992705124001  ADRIANA s.A, DISTRIBUIDORA ADRIANA - S.A. ypnTA AL POR MAYOR Y MENOR DE PRENDAS DE VESTIR ~ OARCIA_ MORENO  ENTRE 9 DE OCTUBRE Y

4 ADRIANITA ROCAFUERTE

"ADRIANITA

0917731333001 HABERDASHER INC. S.A. ___HABERDASHER VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE PRENDAS DE VESTIR ___5 DEJUNIO Y 9 DE OCTUBRE

FUENTE: Gad Municipal De Milagro



Empresas Destinadas A La Venta De Ropa Constituidas Legalmente Y Patentadas Por Personas Naturales Obligadas A Llevar

Contabilidad
RUC(Cl PROPIETARIO NOMBRE_LOCAL ACTIVIDAD ECONOMICA DIRECCION
ASAN  TORRES  DANIELA VENTA AL POR MENOR DE PRENDAS DE
0916570369001 )1\ VIP STORE v e Wl JUAN MONTALVO Y ROCAFUERTE
0902343185001  AVILA JOSE DIONICIO VARIEDADES VENTA AL POR MENOR DE PRENDAS DE .y sy \ONTALVO ¥ 9 DE OCTUBRE

VESTIR

ARELLANO ESPINOSA FERNANDO

VENTA AL POR MENOR DE ROPA,

0908447519001 5RO CASADERORTIVA PAESPORT Yoo Al B i AV. 17 DE SEPTIEMBRE 806
0923707434001 CRUZ MIRANDA JOYCE THALIA LA CASA DEL TIO SAM 2/”;?;'“[’; AL POR MENOR DE PRENDAS DE ;.\ \ONTALVO S/N Y VARGAS TORRES
VENTA AL POR MENOR DE CALZADO Y g
0902343185001 AVILA JOSE DIONICIO PALACIO DEL CALZADO Lt 9 DE OCTUBRE Y GARCIA MORENO
) VENTA POR MENOR DE CALZADO Y 9 DE OCTUBRE Y AV. GARCIA MORENO,
0902343185001  AVILA JOSE DIONICIO JEAN SPORT it ot e
702316558001 AVILA BARROS CARMITA DEL | o oo VENTA AL POR MENOR DE PRENDAS DE . \ooo oo
ROCIO VESTIR
VENTA AL POR MAYOR Y MENOR DE
0902343185001  AVILA JOSE DIONICIO ELPALACIODELCALZADD  Lo0TaL A ROk e i GARCIA MORENO Y 12 DE FEBRERO
so14s1sosy  GARCIA CEVALLOS ROLANDO (o oo VENTA AL POR MENOR DE PRENDAS DE (. 1 pASEO SHOPPING LOCAL 3

ANTONIO

VESTIR, ACCESORIOS Y CALZADO

FUENTE: Gad Municipal De Milagro



UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

INGENIERIA COMERCIAL

La encuesta esta dirigida al cliente interno de las empresas legalmente constituidas y

patentadas por personas naturales y juridicas.

VALORACION DEL 1 AL 5.
1 = En total desacuerdo

2 = Desacuerdo

3 = Ni de acuerdo, ni desacuerdo
4 = Desacuerdo

5 = En total de acuerdo

_ VALORACION
PREGUNTAS (12131415
1. ;Cree Ud. que su sueldo estd acorde que su actividad laboral?
2. ;Considera Ud. que las comisiones es punto clave para aumentar sus ventas?
3. (Opina Ud. que la empresa en la que laboral debe dar oportunidad de

ascenso?

¢ La premiacion por parte de la empresa incide en su desempeiio laboral?

¢ Los reconocimientos son primordial para su motivacion?

¢Piensa que las capacitaciones le ayudaran a realizar mejor su trabajo?

¢La empresa debe contar con la integracion trabajo-familia?

¢El desarrollo académica debe ser un requisito para el empleado?

12 98] ~d [ Oh [Ln L

(Considera Ud. que la empresa debe tener un horario destinado para
fomentar la comunicacion entre empleado y empleador?

10.

(El desarrollo de nuevas habilidades incide en la satisfaccion laboral?

. ;Cree Ud. que un buen ambiente laboral mejoraria su satisfaccion?

12

(Las relaciones entre trabajadores de diferentes areas deben brindar
confianza?

13.

(La induccion dentro de la empresa debe ser totalmente clara?

14.

(Considera Ud. que la empresa debe socializar sus objetivos con los
trabajadores?

15.

. El empleador debe describir el lugar de trabajo con claridad?

16.

¢ Los empleados requieren de un alto nivel de interaccion con el cliente?

L'

¢ Los productos que brinda la empresa deben ser de excelente calidad?

18.

¢La empresa requiere variedad en sus productos o servicios?

19.

. Los precios deben ser accesibles para todo tipo de consumidor?

20.

En la actualidad, ;La empresa necesita disponer de lo tltimo en moda?

2l

(La empatia con el cliente ayuda al desenvolvimiento laboral?

22,

¢ La capacidad de escucha le permite conocer al comprador?

23

. .Ser perseverante con un comprador lo conllevaria a lograr su objetivo?

24,

:Cree Ud. que la capacidad de influir en el cliente ayuda en sus metas
F q p yu
personales?
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Analysed Document: TESINA 1.doc (D42805429)
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Significance: 0%

Sources included in the report:
Instances where selected sources appear:
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Milagro, 7 de noviembre del 2018

REGISTRO DE ACOMPANAMIENTOS
Inicio: 10-07-2018 Fin 15-01-2019

FACULTAD CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES

CARRERA: INGENIERIA COMERCIAL

Linea de

investigacién: PRODUCCION Y PRODUCTIVIDAD

TEMA: LA SATISFACCION LABORAL COMO FIDELIDAg DEL CLIENTE EXTERNO EN EMPRESAS DEDICADAS A LA
: VENTA DE PRENDAS DE VESTIR EN EL CANTON MILAGRO - 2018

ACOMPANANTE: BENITEZ ASTUDILLO JAVIER ANTONIO

DATOS DEL ESTUDIANTE

N°® APELLIDOS Y NOMBRES CEDULA CARRERA
1 DIAZ PINTA CARMEN ADRIANA 0927007963 INGENIERIA COMERCIAL
2 GAVILANEZ MIZHQUIRI JOMIRA MORELIA 0941156044 INGENIERIA COMERCIAL

N° FECHA HORA N° HORAS DETALLE

1 2018-19-09 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m. 2

2 2018-24-09 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m. 2

3 2018-01-10 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin; 16:00 p.m. 2

4 2018-09-10 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m. 2

5 2018-12-10 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m. 2

6 2018-13-08 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m. 2

7 2018-03-09 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m, 2

8 2018-20-08 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m. 2

9 2018-27-08 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m, 2

10 | 2018-10-09 | Inicio: 14:00 p.m. | Fin: 16:00 p.m. 2
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BE ASTUDILLO JAVIER ANTONIO MEDINA HINOJO J
. = PROFESOR(A) DIRECTOR(A)
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DIAZ PINTA C EN ADRIANA GAVILANEZ MIZHQUIRI JOMIRA MORELIA
ESTUDIANTE ESTUDIANTE
VISION l MISION
Direccion: Cdla. Universitaria Km. 1 1/2 via km. 28 Ser una universidad de docencia e mvestigacion La UNEMI forma profesionales competentes con

Telefax: (04) 2715187 investigacion relevante y oferta senvicios que

S demanda e! sector externo, contribuyendo al
Milagro * Guayas * Ecuador

Conmutador: (04) 2715081 - 2715079 Ext. 3107 achtud proactva y valores eficos, desarolla
desarrolio de fa sociedad

www.unemi.edu.ec
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