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RESUMEN:

El presente Plan de Posicionamiento busca impulsar la presencia de los
Restaurantes Coppelia en la ciudad de Cuenca. Mediante tres analisis. El
primero consiste en el estudio de los clientes internos en base a las dimensiones
del clima laboral. Segundo, por medio de una investigacion de mercado
determinar las necesidades y preferencias de los clientes externos segun la
generacion a la cual pertenecen. Por ultimo, mediante herramientas de
benchmarking conocer la situacion de la empresa frente a su competencia. Y con
la informacién obtenida desarrollar propuestas de posicionamiento para clientes

internos, externos y competencia de la empresa.



ABSTRACT

This Positioning Plan seeks to boost the presence of Coppelia Restaurants in Cuenca through
three analyses. The first is the study of internal clients based on the dimensions of the work
environment. Second, through market research, determine the needs and preferences of .
external customers according to the generation to which they belong. Finally, through
benchmarking tools, know the situation of the company against its competition, and with the
information obtained, develop positioning proposals for internal and external clients, and

competition of the company.
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1. Capitulo 1: Analisis interno de la empresa

1.1. Filosofia Empresarial

1.1.1. Historia del Restaurante

Coppelia es una cadena de restaurantes, que inicié en el mercado
cuencano hace 30 afios. En su apertura se dedicaba a la preparacion de
sanduches chilenos, para luego dar paso a la venta de comida rapida. Diez
afos después el restaurante renovd su carta, introduciendo platos con
menestra y carnes a la parrilla, volviéndose asi, restaurante. Y hace siete
afos extendio su linea de productos a mariscos, ampliando su portafolio.

En la actualidad la empresa cuenta con cuatro sucursales propias,
ubicadas en el centro de la ciudad de Cuenca. Sucursal 1: Presidente
Cordova 7-84 y Luis Cordero, Sucursal 2: Bolivar y Tarqui, Sucursal 3:
Centro Comercial Milenium Plaza y Sucursal 4. Borrero 5-84 y Juan
Jaramillo, brindando variedad de productos a sus clientes, con un servicio

rapido y alimentos de calidad.

1.1.2. Mision y Vision

Misién:
Brindar a nuestros clientes productos de calidad y servicios

comprometidos, de manera responsable, ética y afable.

Vision:
Ser el mejor y méas confiable proveedor de servicios alimenticios a

nivel local y regional.



1.1.3. Valores de laempresa

Coppelia es una cadena de restaurantes comprometida en brindar
a sus clientes un servicio rapido con alimentos de calidad, a precios

accesibles, recibiendo una atencion calida y amable de los trabajadores.

1.1.4. Objetivos de la empresa

Brindar a los consumidores experiencias satisfactorias mediante un
servicio rapido, con productos de calidad a comodos precios. Generando
clientes fieles a la marca. Busca asi, ser uno de los mejores restaurantes

de la ciudad.

1.2. Analisis del Clima laboral

El clima laboral se desarrolla en todas las empresas que ejerzan sus
actividades comerciales con grupos de trabajo. Dentro del clima laboral
existen varios estimulos que determinan la calidad de trabajo de los
empleados. Es por ello que todas las empresas deberian realizar un
andlisis de las distintas percepciones de los agentes hacia su trabajo, y

buscar constantemente tener un clima positivo en la empresa.

Si las empresas desean que sus clientes sean fieles a la marca y
sientan confianza hacia la empresa deberian asegurarse que sus
trabajadores se encuentren satisfechos al momento de laborar. Ya que son
ellos los principales promotores del mensaje que quiere difundir la empresa
hacia sus clientes. El posicionamiento de marca se desarrolla de manera

integral, empieza desde el interior de la empresa y termina en el cliente.

En el presente trabajo se analizard antecedentes, conceptos, tipos y
dimensiones del clima laboral. De esta manera con sustentacion tedrica se
podra llevar a cabo una investigacion, que nos permita conocer la
percepcion de los trabajadores hacia Coppelia. El objetivo de esta

investigacién es encontrar informacion valiosa que ayude a la empresa a



conocer su clima laboral, y de esta manera mejorar sus puntos débiles y

explotar sus fortalezas, buscando obtener un ambiente laboral positivo.

1.2.1. Antecedentes:

La medicion y creacion del clima laboral inicio en el afio 1939, fueron
Lewin, Lippit y White, quienes descubrieron que existen varios factores
gue influyen en el tipo de trabajo que realizan las personas. (Bordas
Martinez, 2016)

Posteriormente, Morse y Reimer (1956) publicaron un estudio que
mostraba como una empresa desempefia sus actividades en funcién a la
toma de decisiones de toda la empresa y como los trabajadores forman

parte de ella. (Ramos Moreno, 2012)

En el afo 1961 estudios de Rensis Likert sefalaban que la
percepcion del lugar de trabajo esta altamente ligado con el liderazgo, ya
gue el comportamiento, resultados y rentabilidad de la empresa se basan
en ello. (Bordas Martinez, 2016)

Cada escritor realiz6 importantes descubrimientos sobre el clima
laboral. Donde cada variable encontrada dependia de las caracteristicas
de la época. En la actualidad el clima laboral es muy importante dentro
de las empresas, tanto asi que los gerentes invierten recursos para
obtener una percepcién positiva por parte de sus trabajadores, ya que
conocen la importancia de obtener un buen ambiente de trabajo, y de esta

manera obtener beneficios para la empresa.

1.2.2. Definiciones

Existen varias definiciones de clima laboral al largo de los afos,

donde cada vez mas variables son tomadas en cuenta.

Segun Forehand y Von Gilmer (1964) el clima laboral se define como
caracteristicas que describen y distinguen a una organizacion de otras;

estas caracteristicas tienen como propiedad una relativa perdurabilidad a



lo largo del tiempo que influye en el comportamiento de las personas.

(Edel Navarro , Garcia Santillan , & Casiano Bustamante, 2007)

Tagiuri (1968) lo define como la cualidad relativamente perdurable
gue el ambiente interno de una organizacién experimenta y que repercute
en sus miembros y su comportamiento. Ademas indica que puede ser

descrito en términos de valores de un conjunto especifico de

caracteristicas 0 atributos de la organizacién”. (Edel Navarro , Garcia

Santillan , & Casiano Bustamante, 2007)

La definicion que da Weinert (1985) al clima laboral es la una
descripcién del conjunto de estimulos que estructuran su ambiente de
trabajo y que son percibidos por un individuo. (Edel Navarro , Garcia

Santillan , & Casiano Bustamante, 2007)

Brunet (1987) define el clima organizacional como la percepcion que
tiene un individuo acerca de: valores, actitudes u opiniones personales
gue tienen los empleados. También se evidencia la satisfaccion y la
productividad que encuentran influenciadas por variables del medio y
personales. (Ramos Moreno, 2012)

La consideracion de Chiavenato (1990) se orienta a que el clima
organizacional se conforma por la atmosfera de una organizacion y por su

medio interno. EN esta definiciéon existen factores como:

e latecnologia,

e las politicas,

e reglamentos,

e estilos de liderazgo,

e la etapa de la vida del negocio

Estos factores tienen gran implicancia en las actitudes, los
comportamientos, el desempefio laboral y la productividad de la

organizacion. (Ramos Moreno, 2012)

La sustentacion de Goncalves (1997) indica que el clima
organizacional es un mediador entre los factores de la organizacién y las

tendencias de motivacion. Esto deriva en un comportamiento que afectara

4



a la organizacion y a algunos de sus componentes como productividad,

satisfaccion, rotacion, etc.

Brunet (2011) estima al clima organizacional al conjunto de

caracteristicas que se perciben en una organizacion y que pueden ser

deducidas segun la forma en la que la organizacion actia de manera

consciente o inconsciente con sus empleados. (Ramos Moreno, 2012)

1.2.3. Tipos

Liker (1976) define dos tipos de clima laboral que a su vez contienen

dos subdivisiones: (Bordas Martinez, 2016)

e Clima Autoritario:

sk

Autoritarismo Explotador: la direccion es la Unica que
toma decisiones debido a la falta de confianza. En este
modelo los empleados se rigen a obedecer Ordenes y
reglas. Se fundamenta en el uso de castigos, entrega de
recompensas ocasionales y la mantencibn de las

necesidades al minimo.

Autoritarismo Paternalista: existe un bajo nivel de
confianza por parte de la direccién hacia los trabajadores,
por este motivos solamente ellos toman decisiones. En muy
pocas ocasiones se toman en cuenta las opiniones de los
trabajadores. Su método de trabajo esta basado en el
cumplimento de las ordenes, imposicidbn de sanciones,
recompensas Yy las necesidades son atendidas

medianamente.



e Clima Participativo:

* Consultivo: existe una alta confianza por lo que la opinién
de los trabajadores se toma en cuanta en algunas
decisiones, el uso de castigos y recompensas se da con el
fin de motivar al personal y se cumplen las necesidades de

prestigio y estima.

* Participacion en Grupo: existe una total confianza hacia
los trabajadores, todas las decisiones se toman en
conjunto, se plantean objetivos en conjunto y los mismos se
miden para generar una relacion de confianza y amistad

entre el personal.

Liker considera que mientras la empresa mas se apegue al tipo
participativo, obtendra mejores resultados de sus trabajadores y por ende
mejor rentabilidad. Y al contrario si la empresa estd mas apegada al
autoritarismo explotador, obtendra resultados bajos por parte del personal
y la rentabilidad de igual manera baja. Es por ello que sugiere a la
empresa llegar a laborar con clima laboral participativo, ya que asegura

resultados positivos.

1.2.4. Dimensiones

Diferentes autores han propuesto varias dimensiones para medir el
clima laboral dentro de una empresa, cada una de ellas con un objetivo
especifico. Para el presente estudio se utilizaran 16 dimensiones en base

a pensamientos de varios autores.

1. Liderazgo: Modo en la que los empleados entienden las ordenes
por parte de la direccién. (Bordas Martinez, 2016). Para Munch el

liderazgo se define como una habilidad que permite inspirar y guiar



a los dependientes para lograr objetivos y el logro de una vision.
(Minch, 2011)

Autonomia: Es la atribucién que posee un trabajador para tomar
decisiones sin consultar a sus superiores, ya sea para la realizacion
de una actividad o para la resolucion de problemas. (Bordas
Martinez, 2016). Hernandez y Telles explican la autonomia como
una percepcion de independencia o como la posibilidad de pensar
y actuar de manera independiente en relacion a procedimientos de
trabajo, objetivos y prioridades. (Hernandez Vela & Ponce Telles,
s.f.)

Comunicacién: se explica como la percepcion de los académicos
en relacion a los canales de informacién y a su flujo en los
diferentes niveles jerarquicos, asi como la libertad para tener una
comunicacién abierta con sus superiores. También la define como
la capacidad para intervenir en temas sensibles o personales con
la plena confianza de que no se hard uso indebido de esa

informacion. (Hernandez Vela & Ponce Telles, s.f.)

Motivacién: Liker indica que la motivacion se compone de
procedimientos que se utilizaran para motivar y responder a las
necesidades de los empleados. Para Bowers y Taylor la motivacion
son las condiciones que impulsan a los trabajadores para laborar
en mayor o menor cuantia. (Sandoval Caraveo, 2004)

Influencia: Para esto Liker calcula la interaccion entre superiores
y trabajadores para asi instaurar los objetivos en la empresa.

(Reyes Salazar)

Objetivo de Rendimiento y Perfeccionamiento: Se refiere a la

planificacion y realizacién de tareas. (Ramos Moreno, 2012)



7. Tarea: Moos e Insel (1974) evaltan la influencia del clima
organizacional sobre la planificacion y eficacia en el trabajo. (Reyes

Salazar).

8. Presion: Moos e Insel (1974) examinan la aplicacion de
imposiciones que hace la gerencia sobre empleados para la
obtencion de resultados. (Reyes Salazar). Hernandez y Telles (s.f.)
argumentan que la presion se relaciona a la percepcion de los
académicos en relacién a la exigencia laboral que se atribuye a
ellos (carga de trabajo/tiempo). (Hernandez Vela & Ponce Telles,
s.f.)

9. Control: Likert (1974) observa la forma en la que se ejerce el
control en la organizacion. Moos e Insel (1974) califican tanto a
reglamentos como a las presiones que ejerce la direccion para el
control de sus empleados; y Méndez (2008) examina la forma y
frecuencia en la que la direccion ejecuta la funcion de control.

(Reyes Salazar)

10.Cooperacion: Méndez (2008) analiza a la cooperacion como una
colaboracion formal en funcion de los objetivos comunes de la
empresa y busca la integracion tanto de empleados con su jefe y

entre companferos. (Hernandez Vela & Ponce Telles, s.f.)

11.Remuneracion: Se define como la compensacién econémica por
una actividad laboral realizada. (Reyes Salazar). Para Hernandez
y Telles se basa en la justicia y equidad entre en el salario y las

compensaciones recibidas. (Hernandez Vela & Ponce Telles, s.f.)

12.Satisfaccion: Schnedider y Bartlett (1968) estudian el nivel de
satisfaccion que tiene los empleados, y Moos e Insel (1974)
observan el esfuerzo que realiza la direccién con el fin de crear un

ambiente sano y agradable. (Reyes Salazar)



13.Relaciones: Pritchard y Karasick (1973), y Toro (2000) valoran
algunas variables como la atmésfera de amistad y social que existe

dentro de la organizacion. (Reyes Salazar)

14.Conflicto: Schnedider y Bartlett (1968) estudian problemas
podrian poner en duda la autoridad. Pritchard y Karasick (1973)
comparan el conflicto y la cooperacion, y estudian el nivel de
colaboracion para el desarrollo de un trabajo que poseen los
empleados. (Reyes Salazar) Para Ramos el conflicto se refiere al
nivel de colaboracion entre empleados y en los apoyos que éstos

reciben por parte de su organizacion. (Ramos Moreno, 2012)

15.Apoyo: Hernandez y Telles cuantifican la percepcion de los
académicos respecto al respaldo y tolerancia de su
comportamiento en la institucion; esto incluye el aprendizaje de los
errores, sin miedo a las represalias por parte de superiores 0
compafieros. (Hernandez Vela & Ponce Telles, s.f.). Litwin y
Stringer (1968) examinan los sentimientos de amistad y apoyo que
se experimentan en el trabajo. Por otro lado Schnedider y Bartlett
(1968), Brunet (1987) y Moos e Insel (1974) estudian el interés de
los superiores respecto al logro y desempefio de los empleados. Y
Pritchard y Karasick (1973) analizan la preocupacion de los jefes
ante los problemas que presentan los trabajadores. (Reyes

Salazar)

16.Pertenencia: Para Toro (1996) la pertenencia se refiere al
compromiso y lealtad que un empleado tiene con la empresa.

(Hernandez Vela & Ponce Telles, s.f.)

Las dimensiones explicadas anteriormente son de mucha ayuda
para el estudio del clima laboral dentro de una empresa, ya que los
resultados que arroje la investigacion serviran de apoyo a la misma,

permitiéndole conocer de mejor manera las percepciones de sus



colaboradores y como puede mejorar, para conseguir un clima

organizacional positivo.

1.2.5. Diagnostico de la Empresa

Para realizar el analisis del clima laborar en la empresa, se procede
a realizar previamente una analisis interno de la misma, mediante una
matriz de evaluacion interna. La misma que nos permitird conocer cuales

son las fortalezas y debilidades de la empresa.

1.2.5.1. Matriz de Evaluacién Interna
Para (Prieto, 2013) la matriz de evaluacion interna es un analisis
mediante el cual se puede conocer las fortalezas y debilidades
importantes de la empresa.

Para la evaluacion interna (Ramirez, 2009), sugiere la realizacion

siete pasos:

1. Criterios de andlisis: para el andlisis se estudiara a los distintos
puntos de venta que tiene la empresa de manera individual. Debido
a que cada punto de venta tiene caracteristicas diferentes. Para el
estudio se identificara el modo de trabajo, conocimientos y

cumplimiento de 6rdenes.

2. Condiciones reales de actuacion en relacion a las variables
internas: se realizaran cuatro tablas, que enlistaran las debilidades
y fortalezas que tiene cada sucursal, esto debido a que cada punto
de venta se maneja de diferente manera por lo que el analisis debe
ser individual para cada una. Cabe recalcar que cada condicion esta

basada en las opiniones de los gerentes de la empresa.

3. Asignacion de ponderacion: una vez identificadas las condiciones

se procedera a designar una calificacion. La calificacion se basara en
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tres rangos: alto (3), medio (2) y bajo (1), a cada variable se le

otorgard una valoracion, la misma que estara basada en las

opiniones de los propietarios de la cadena.

Célculo y graficacion de resultados: para el calculo de los

resultados se sumara de manera vertical las calificaciones de las

fortalezas y debilidades. Luego se sumara de manera horizontal las

calificaciones de las fortalezas y debilidades. El total que se obtiene

de la suma vertical se divide con el total que se obtuvo de la suma

vertical.

Presidente Cérdova:

Tabla 1: Matriz de Evaluacion Presidente Cérdova

Presidente Cordova

Fortalezas Calificacion Debilidades Calificacion | Total
Equipo de rabajo joven 3 Dificultad de at_japtarse al ’ 5
cambio
Poca rotacion del personal 2 DescanC|m|ento sobre teTaS 3 5
relacionados a computacion
Deficiencia en la comunicacion
Equipo de trabajo fuerte 2 con las otras areas de la 2 4
empresa

Capacidad de trabajar a presion 3 Conformidad 1 4
Habilidades para preparar al 3 Desconocimiento de 3 6

personal nuevo conversiones de medida
Cuidado enla calidad de los 1 Limpieza del local 9 3

productos
Calidad en lé preparacion de los 1 Faltantes de inventarios altos 2 3
distintos platos
Responsabilidad 1 1
Predisposicién 3 3
Organizacion 2 2
Exito en ventas extras 3 3
Total 24 Promedio 15 39
Porcentaje 62% Porcentaje 38% 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 1: Matriz de Evaluacion Interna Presidente Cérdova

Presidente Cordova

Debilidades
38%

Fortalezas
62%

Fuente: Elaboracion Propia

El andlisis del punto de venta Presidente Cérdova, muestra
11 fortalezas y 7 debilidades. El punto de venta cuenta con una
calificacion del 62% en cuanto a fortalezas y 38% en relacion a las
debilidades. Existe una gran diferencia entre estos porcentajes,
esto es debido a que el punto de venta cuenta con mayor niumero
de fortalezas. Esta sucursal tiene un gran equipo de trabajo por lo
gue las debilidades son menos, sin embargo, la empresa debe
mejorar las debilidades de la sucursal para obtener mejores

resultados internos como externos.
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Bolivar:

Tabla 2: Matriz de Evaluacion Interna Bolivar

Bolivar
Fortalezas Calificacion Debilidades Calificacion | Total
Responsables 3 Desgonoumlento sobre temgs ) 5
relacionados a la computacion
Organizadas 2 Desgo nocimiento d.e 2 4
conversiones de medidas
Predisposicion 3 Faltante en inventarios altos 3 6
Conocimiento deI’personaI e 2 Designacion de las tareas 3 5
todas las areas
Manejo de todo los productos 3 Dificultad en ventas extras 2 5
que ofrece el restaurante
Cuidado en la calidad de los ) Ohido de las ordenes 1 3
productos
Correcta preparacion de los 1 1
platos
Facil adaptacion a los cambios 2 2
No se conforman 2 2
Capacidad de trabajar a presion 1 1
Compafierismo 2 2
Equipo de trabajo fuerte 2 2
Total 25 Total 13 38
Porcentaje 66% Porcentaje 34% | 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 2: Matriz de Evaluacioén Interna Bolivar

Bolivar

Debilidades

34%

Fuente: Elaboracion Propia
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El andlisis del punto de venta Bolivar, muestra 12 fortalezas y 6
debilidades. La sucursal cuenta con una calificacion del 66% en relacion
a sus fortalezas y 34% en cuanto a sus debilidades. De igual manera
gue el punto de venta estudiado anteriormente, esta sucursal cuenta con
una calificacion mayor en cuanto a sus fortalezas, sin embargo es la
sucursal con mayor puntuacion en fortalezas, por lo que puede servir de
guia para mejorar otros locales que no cuenten con buenas

calificaciones.

Milenium Plaza:

Tabla 3: Matriz de Evaluacién Interna Milenium Plaza

Milenium Plaza
Fortalezas Calificacion Debilidades Calificacion | Total
Poca rotacién del personal 2 Irresponsabilidad 3 5
I Descuido enla calidad de los
Comparierismo 6
productos
Facil adaptacion al cambio 2 Descuido en armar los platos 3 5
Conocimiento entodo lo Desconocimiento en
. , 2 . . 2 4
relacionado con tecnologia conversiones de medida
Exito en lograr ventas extras 2 Limpieza del local 2 4
Capacidad de trabajar a presion 3 Puntualidad 3 6
Expener]ma adqq|r|da por los 3 Conformidad ) 5
afios trabajados
Equipo de trabajo fuerte 5 Baja colaboracion en momentos 5 4
emergentes
Total 19 Total 20 39
Porcentaje 49% Porcentaje 51% 100%

Fuente: Elaboracion Propia
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Gréfico 3: Matriz de Evaluacion Interna Milenium Plaza

Milenium Plaza

Debilidad Fortalezas

es 49%
51%

Fuente: Elaboracién Propia

Al analizar la sucursal de Milenium Plaza se establecieron ocho
fortalezas y ocho debilidades. Obteniendo una calificacion del 49% en
relacion a las fortalezas y 51% en cuenta a las debilidades. El punto de
venta con una puntuacién mas alta con respecto a las debilidades, sin
embargo la diferencia que existe entre las dos variables es minima, esto

debido a que los puntos buenos del local tienen altas puntuaciones.
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Borrero:

Tabla 4: Matriz de Evaluacion Interna Borrero

Borrero
Fortalezas Calificacion Debilidades Calificacion | Total
Adaptacién al cambio 5 Descuido en la calidad de los 3 5
productos
Predisposicion 2 Descpn00|m|ento e.n 3 5
conversiones de medidas
Alta colaboracion en momentos 3 Iresponsabilidad 5 5
emergentes
Limpieza del punto de venta 2 Alta rotacién de personal 3 5
Cuidado con la presentacion de 3 Equipo de trabajo débil 3 6
los platos
Acatan las ordenes rapidamente 2 Poco compafierismo 2 4
Predlsposmlqn en aprender Desconocimiento entodo lo
todo lo relacionado con la 2 . . 2 4
relacionado con la tecnologia
empresa
Alto nivel de faltantes en 5 2
inventarios
Total 16 Total 20 36
Porcentaje 44% Porcentaje 56% 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 4: Matriz de Evaluacién Interna Borrero

Borrero

Debilidade

S

56%

Fuente: Elaboracion Propia

Al estudiar el punto de venta de la Borrero se obtuvo un total de

siete fortalezas y ocho debilidades. Es la primera sucursal que cuenta

con mas debilidades que fortalezas. Como calificacion final se obtuvo un

44% en fortalezas y 56% en debilidades. Las debilidades establecidas
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estan basadas en desconocimiento y descuidos del personal, por lo que

puede ser un indicador fuerte de las bajas calificaciones.

Balance estratégico: el balance se utiliza para conocer cual es el
porcentaje sobre 100% de las fortalezas y debilidades que obtuvo cada
punto de venta.

El siguiente cuadro indica cuales son los valores de las fortalezas
y debilidades encontrados de cada sucursal. Estos valores son sobre
100%

Tabla 5: Balance Estratégico

Punto de Venta Fortalezas |Debilidades
Presidente Cérdova 62% 38%
Bolivar 66% 34%
Milenium Plaza 49% 51%
Borrero 44% 56%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 5: Balance Estratégico

BALANCE ESTRATEGICO

Fortalezas mDebilidades

. X
S 3
© P
e 5 I
(o)) L0 L
q. o
= 3 |
m (=]
B S
(9p]
PRESIDENTE BOLIVAR MILENIUM BORRERO
CORDOVA PLAZA

Fuente: Elaboracion Propia
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De los cuatro puntos de venta que cuenta la empresa, dos se
encuentran con calificaciones positivas, es decir porcentajes mayores en
sus fortalezas, y dos con malas calificaciones debido a sus bajos

porcentajes en las fortalezas.

6. Conclusiones

La empresa cuenta con cuatros sucursales, y cada una de ellas tiene
diferentes maneras de laboral. Por lo que se ha visto necesario realizar
un analisis y conclusiones individuales.

En lo que se refiere al punto de venta Presidente Cordova se puede
decir que su larga trayectoria en el mercado junto con su baja rotacion
del personal le es de ayuda para laborar de mejor manera ya que la
experiencia sirve de mucho, sin embargo esta amplia trayectoria ha
llevado al personal a ser un poco conformista y a ser reacios a los cambios
gue se implementan. El personal tiene una alta capacidad de trabajar a
presion, y para ello se necesita responsabilidad y organizacion, y esto es
algo que el personal lo maneja muy bien.

Una de las fortalezas mas grandes que la sucursal tiene segun los
gerentes, es la forma que el personal antiguo ensefia o capacita al
personal nuevo, ya que cada trabajador que ingresa aprende de manera
rapida. Por lo que se sugiere la alternativa de la creacion de una escuela
de Coppelia basada en los métodos de ensefianza del equipo de trabajo

de esta sucursal.

Con respecto al punto de venta Bolivar es una de las mejores
sucursales a comparacion de las otras, debido a que cuenta con la
puntuacibn méas alta en cuento a fortalezas. Su predisposicion y
adaptacion a los cambios le es de ayuda para trabajar de mejor manera.
De igual manera su compaferismo les facilita organizarse de la mejor
forma para realizar una atencion al cliente correcta. El equipo de trabajo
siempre esta buscando mas, no se conforman con lo que obtienen, siendo

esto algo muy positivo para le empresa.
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Uno de los puntos mas fuertes de este equipo de trabajo son los
conocimientos que tienen al manejar toda la carta que ofrece el
restaurante, esto debido a que es la Gnica sucursal que cuenta con la carta
completa. Por lo que se propone que cuando la empresa desee unificar la
carta en todas las sucursales, el personal de las otras sucursales sea
capacitado por este equipo de trabajo.

Las debilidades que tiene el equipo de trabajo es el olvido de las
nuevas ordenes que se realizan por el supervisor, o por los distintos jefes.
Por lo que se considera la creacion de un espacio en el cual se pueda
sefalar las nuevas oOrdenes y de esta manera no existe problemas de

olvido.

Al analizar el punto de venta Milenium Plaza se encontré que es el
punto de venta neutro, ya que se encuentra en la mitad de las buenas y
malas calificaciones. Ya que las diferencias que existen entre fortalezas y
debilidades es minima, esto se da debido a que el personal rienda solo al
50%, los trabajadores se adapta al cambio facilmente, pero es
conformista. Existe un alto nivel de compafierismo, pero en momentos
emergentes no existe colaboracion. El equipo de trabajo es fuerte y labora
varios afos en la empresa, pero existe descuido en la calidad y
presentacion del producto. Se podria decir que el personal hace su trabajo
50% bieny 50% mal. Se sugiere que la empresa analice el motivo por el
cual el personal esta rindiendo a la mitad de su capacidad.

Dentro de las debilidades el conformismo y la irresponsabilidad
pueden estar ligados, por lo que se realizara un analisis de la motivacion
y de esta manera poder obtener alternativas motivacionales para mejoren

las debilidades existentes.

Del punto de venta Borrero, es el local mas débil a comparacion de
las otras sucursales, esto debido a que cuenta con mayor numero de
debilidades que fortalezas. La alta rotacion del personal es un
impedimento de que se forme un equipo de trabajo fuerte, o incluso formar
caracteristicas positivas o negativas del grupo. Sin embargo cuenta con

fortalezas que para le empresa son muy importantes, como lo es la alta
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colaboracion del personal en situaciones emergentes, la alta adaptacion
al cambio y la predisposicion les permiten a los trabajadores de esta
sucursal ajustarse facilmente a los cambios que realice la empresa para

mejorar el equipo de trabajo.

Las debilidades que se repiten en todos los puntos de venta es la
falta de conocimiento en ciertos ambitos importantes, como lo es manejo
del sistema y conversiones de medidas. Los altos niveles de faltante de
inventarios es de igual manera una debilidad de todos los puntos de venta,
este factor puede darse justamente por la falta de conocimiento
mencionado anteriormente. Es por ello que la empresa debe realizar
capacitaciones que le sea de ayuda a los trabajadores, y de esta manera
disminuir sus debilidades.

Luego de realizar las distintas matrices y célculos de las fortalezas y
debilidades que tienen los cuatro puntos de venta la empresa, se puede
concluir que la misma se encuentra dividida. Esto debido a que dos puntos
de venta son fuertes y los dos restantes son débiles. Por lo que se sugiere
analizar como los dos puntos de venta que se encuentran bien, realizan
ciertos trabajos donde las otras sucursales fallan y tratar de aplicarlos, de
esta manera disminuir las debilidades de las dos sucursales que se

encuentran mal.

1.2.6. Investigacion

1.2.6.1. Determinacion del Problema
La empresa no ha realizado anteriormente un analisis de su
personal, por lo que no conoce si sus trabajadores se sienten satisfechos
al momento de laborar. Este desconocimiento impide realizar mejoras
para el equipo de trabajo. Por lo que se propone empezar el plan de
posicionamiento al interior de la empresa, evaluando la percepcion de los
trabajadores y creando posicionamiento en ellos. Para que sean ellos

quienes lleven el mensaje correctamente a los clientes.
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1.2.6.2. Objetivos
Conocer cudl es la percepcion de los trabajadores hacia Coppelia,
para la creacion de estrategias que cree un posicionamiento interno de la

marca.

1.2.6.3. Metodologia
La presente investigacion sera de tipo aplicada, ya que respondera
algunas inquietudes sobre las distintas dimensiones del clima laboral. El
disefio de la investigacion se basard en: investigacion cualitativa,
mediante la aplicacion de entrevistas y grupos focales a los trabajadores
y supervisores de la empresa, e investigacion cuantitativa, a través de

encuestas a todos los trabajadores.

1.2.6.4. Segmentacion

La empresa esta dividida en cinco areas funcionales: gerencia,
contabilidad e inventarios, produccién y puntos de venta. Debido a que la
empresa no ha realizado anteriormente una investigacion sobre su
personal, los gerentes desean que el presente estudio se realice
inicialmente con el personal de los puntos de venta, ya que son ellos los
gue tienen contacto directo con los clientes y todas sus acciones son
reflejo de como trabajan las otras areas, es por ello que el segmento sera
Unicamente los trabajadores de los puntos de venta. Que sera detallado a

continuacion.

1.2.6.5. Cuestionario
Para la realizacion del cuestionario, se utilizo las opiniones de los
trabajadores obtenidas en entrevistas a profundidad y grupos focales, como
también de la investigacion bibliografica de las dimensiones del clima
laboral. Las dimensiones que se utilizaron son: liderazgo, autonomia,

comunicacién, motivacion, influencia, objetivo de rendimiento vy
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perfeccionamiento, tarea, presion, control, cooperacién, remuneracion,

satisfaccion, relaciones, conflicto, apoyo y pertenencia.

Las preguntas de las encuestas deben ser respondidas por el grado
de acuerdo o desacuerdo de los trabajadores. Es por ello que para la
medicion que se platea usar es escala de Likert. Existe también preguntas
dicotébmicas, donde los empleados deben responder con un si 0 un no, la
mayoria de estas preguntas son de tipo ramificadas, es decir su respuesta
se ve ligada con la continuacion de las encuesta. Por otro lado la encuesta
consta con preguntas de medicion, el encuestado debe elegir un nimero
determinado de opciones, que en este caso son tres de todas las opciones

propuestas.

Para la investigacion se crearon dos encuestas. Una para el personal
y otra para el supervisor, esto se debe a que el supervisor debe evaluar a
su equipo de trabajo y a sus jefes, mientras que los trabajadores deben
evaluar a sus compafieros, supervisor y a sus jefes. Por lo que la encuesta

no puede mezclar estos analisis.

Debido a que el cuestionario se basa en la calificacion de jefes,
supervisores y trabajadores, las respuestas pueden generar conflicto entre
trabajadores, o pueden no ser respondidas honestamente por temor. Es
por ello que la encuesta sera llenada por el propio personal. Unicamente
contaran con la guia del encuestador en preguntas que no se entiendan

claramente.

Las entrevistas a profundidad, grupos focales se pueden visualizar en

anexos.
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Cuestionario Trabajadores

UNVERSIDAD DEL AZUAY
MARKETING
TRABAJIO DE TITULACION
OCTUBRE 2019

diastardes. Actual o oo i do una s zobre la percep

Lasr

nosconceds unos minutos de su tiempo. Pedimosque lasrespuestas sean lo mas

investigacién. Susdalos serdn dnicamente utilizados para el motive previamente

1.5ucursal 2. Antigiedad

S0

Encuesta PERSONAL N*

do, y =on

andnim as.

Presidente Cordova Milenium Plaza 3-6 Meses Més del afio
Bolivar Borrem 5-12 Meses Menos detres mes (TERMINA LA ENCUESTA)

3. Estado civil 4. Edad

Soltera [ #]unién Libre 18-23 [ 3]s0-35
Casada Di\rorciada 23-30 Mas de 35

Viuda

5. Region 6. Carga familiar

Siera Galépagos 1 Hijo

7. Cargo
ElA\,rudante del supervisor ElTrabajador

Costa [ S[oriente Sin Hijos 2-3 Hilos

Mé&s de 3 Hijos

de los trabajadores dentro de la empresa Coppelia, por lo cual le solicitamos
seran de mucha im portancia para esta

Totalmente

En

Totalmente

Liderazgo en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
2. Mirelacdn con mijefe es buena 1 2 3 ]
9. Mirelacidn con mi supervisor es buena 1 2 3 4
10. Mijefe me ayuda a lograr los objetivos de laempresa 1 z 3 4 5
11. Misupervisor me ayuda a lograr los objetivos de laempresa 1 z 3 4 5
12. El supervisor toma dedisiones correctas para el bienestar del restaurante 1 z 3 4 5
13. El supervisor se adapta facilmente a los cambios gue se realizan en el restzurante 1 2 3 4 5
14. Los jefessedirigen con palabras respetuosas y cordiales hacia nosotros 1 2 3 4 5
15. El supervisor se dirige con palebras respetuosas y cordiales hacia nosotros 1 z 3 4 5
Totalmente
. En N Totzlmente
Autonomia en Indiferente | De Acurdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
16. Tengo la confianza de tomar decisiones al momento de realizar mi trabajo 1 2 3 4 5
17. Cuando existe algin problema dentro del local me siento en la capacidad detomar - 2 3 4 B
decisiones sin consultaras a mi supervisor o jefe
18. Luego de cuanto tiempo se sintid en la capacidad de tomar decisiones
15 dias 3 Meses Mo mesiento aun en capacidad
Mes Mas de 3 Meses
Totalmente
- L En N Totzlmente
Comunicacion en Indiferente | De Acurdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
19. Es accesible comunicarse con su jefe 1 z 3 ]
20. Cree usted gue existe conexidn en las ordenes gue recibe porsus distintos jefes L 2 E 4
21. Cuando los jefes dan una orden, la comprendo faclmente 1 2 3 4 5
22. Cuando el supervisor da una orden, la comprendo faclmente 1 2 3 4 5
23. Las ordenes gue dan los jefes son comunicadas a todo el personal por igual 1 z 3 1 s
24 Las ordenes que da el supervisores son comunicadas atodo el personal porigual 1 2 3 4 5
1 z 3 3 5

25. El proceso de comunicacion con el Zrea administrativa me es de ayuda para realizar
correctamente mis labores

26. Las ordenes gue da administracion son comunicadas atodo el personal porigual

27. Cuando la administracion da una orden, la comprendo facilmente

28. El proceso de comunicacion con el Zrea de cocina me es de ayuda para realizarsus
labores correctamente

23. El proceso de comunicacion con el Zrea de bodega me es de ayuda para realizar sus
labores correctamente

30. Antes derealizar un cambio en el restaurante somos entrenados o capacitados

31. Laformadeensefianza de mijefe me permite realizar mis labores correccamente

32. La formadeensefianza de misupervisor me permite realizar mis labores
correctamente
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Motivacién:
33. Con que frecuencia realiza su jefe charlas motivacionales

-

Cada Semana
Cada 15 dias

3]

Cada Mes El Nunca

Cada 2 meses 0 mas

34. Con que frecuencia realiza su supervisor charlas motivacionales

I

Cada Semana
Cada 15 dias

3

Cada Mes Nunca
Cada 2 meses 0 mas

35. Le gusta o le gustaria recibir con mas frecuencia charlas motivacionales de sus jefes y de su supervisor

NO (Sisu respuesta es no, continde a la pregunta 40)

Totalmente
en
Desacuerdo

En

Desacuerdo

Indiferente

De Acurdo

Totalmente
de Acuerdo

36. Las charlas motivacionales son positivas para su correcto desempefio en 1
la empresa

2

4 5

37. Con que frecuencia le gustaria recibir charlas motivacionales por su Jefe

1

2

w w

Cada Semana

Cada 15 dias

Cada Semana
Cada 15 dias

Objetivos a cumplir

: Logros obtenidos

3

4

. Con que frecuencia le gusta

3
4

w

4

Cada Mes
Cada 2 meses 0 mas

ria recibir charlas motivacionales por su supervisor
Cada Mes
Cada 2 meses 0 mas

39. Que temas se deben mencionar en las charlas (SELECCIONE SOLO 3)

Fallas del personal Problemas suscitados
Equipamiento faltante n Cambios a realizar

40. Le gusta recibir incentivos por sus logros

S

NO (Sisu respuesta es no, continte a la pregunta

41. Como les gustarfan que sean los incentivos (SELECCIONE SOLO 3)

Dia de descanso adicional

Dinero

42. Le motiva tener la posibilidad de crecer dentro de la empresa

S

NO (Sisu respuesta es no, continte a la pregunta

43. Como le gustaria que fuese el crecimiento

Mediante Rangos de Crecimiento Aprender con fechas limites cada area
Crecimiento en base a conocimientos

Crecimiento en base a méritos

44. Cuando realiza un buen_trabajo es felicitado por sus jefes

46. Le gustaria que su jefe invierta en capacitaciones sobre temas relacionadas al trabajo

NO

NO

NO (Sisu respuesta es no, continte a la pregunta 48)

47. Que capacitaciones le gustaria recibir (SELECCIONES SOLO 3)

1
2

Ingles
Atencidn al Cliente

3|Incremento de ventas

Computaci(’)n
E Administracion

Liderazgo

m Crecimiento Personal

Cocina l\/lanejo de Inventarios

Cine D|'a de descanso en fin de semana
Consumo en ellocal n Cupones en distintos locales comerciales (supermalia, tiendas de ropa,

Totalmente
Influencia en
Desacuerdo

En

Desacuerdo

Indiferente

De Acurdo

Totalmente
de Acuerdo

48. Las actitudes en el trabajo de mi jefe influencia mi manera de trabajar 1

2

7 5

49, Las actitudes en el trabajo de mi supervisor influencia mi manera de trabajar 1

2

4 5

50. Las actitudes en el trabajo de mis compafieros influencia mi manera de trabajar 1

2

4 5

=

=

Liderazgo
Respeto

Compafierismo
Responsabilidad

Justicia Apoyo

E Colaboracion

52. Qué actitudes le inspiran de sus compafieros para realizar un buen trabajo

Puntualidad
Positivismo

H Innovacion

Entusiasmo
H Honestidad

Objetivo de Rendimiento y Perfeccionamiento:
53. Conoce usted los objetivos que tiene la empresa

SI (Sisu respuesta es S, continte a la pregunta 55) NO

54. Le gustaria conocer cudles son los objetivos de la empresa

S

[ 2]no

51. Qué actitudes le inspiran de sus jefes para realizar un buen trabajo (SELECCIONE SOLO TRES)
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Totalmente

en En Indiferente [De Acurdo Totalmente
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
55. En cada area en la que he laborado he sido capacitada correctamente para realizar un 1 2 3 4 5
buen trabajo
56. Tengo los conocimientos necesarios para desempefiarme en cada drea que se me ha 1 2 3 4 5
ensefiado
57. Elnivel de conocimientos de mis jefes con respecto a la administracion son 1 2 3 4 5
adecuados para manejar correctamente la empresa
58. Elnivel de conocimientos de mi supervisor con respecto al restaurante son 1 2 3 4 5
adecuados para manejar correctamente el local
Totalmente En Totalmente
Tarea en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
|59A El clima laboral es el adecuado para desempefiarme de la mejor manera en la 1 2 3 4 5
" Totalmente En Totalmente
Presion en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
60. La manera en la que los jefes ejercen presion en el trabajo es la necesaria para lograr 1 2 3 4 5
los objetivos de la empresa
61. La manera en la que el supervisor ejerce presion en el trabajo es la necesaria para 1 2 3 4 5
lograr los objetivos de la empresa
Control
62. Estoy de acuerdo la manera en la que mis jefes controlan las siguientes | Totalmente En ) Totalmente
K en Indiferente |De Acurdo
variables Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
Inventarios 1 2 3 4 s
Calidad de los productos 1 2 3 4 5
Limpieza del local 1 2 3 4 5
Atencion al cliente 1 2 3 4 s
Puntualidad 1 2 3 4 5
Presentacion del personal 1 2 3 4 5
Rapidez en el servicio 1 2 3 4 5
Cumplimiento de la tareas 1 2 3 4 s
Orden de las distintas dreas 1 2 3 4 5
63. Estoy de acuerdo la manera en la que mi supervisor controlan las Totalmente En ) Totalmente
L. ) en Indiferente |De Acurdo
siguientes variables Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
Inventarios 1 2 3 4 5
Calidad de los productos 1 2 3 4 5
Limpieza del local 1 2 3 4 5
Atencion al cliente 1 2 3 4 5
Puntualidad 1 2 3 4 s
Presentacion del personal 1 2 3 4 5
Rapidez en el servicio 1 2 3 4 5
Cumplimiento de la tareas 1 2 3 4 5
Orden de las distintas dreas 1 2 3 4 5
64. Ha sido sancionado alguna vez por el control que se ha realizado en el restaurante
NO (Sisu respuesta es NO, continde a la pregunta 67)
65. Cual de las siguientes sanciones usted recibe con mayor frecuencia (SELECCIONES SOLO 3)
*|Inventario 4|Limpieza del local m Presentacion de Personal
2|Calidad de Productos 5|Atencion al cliente m Orden de las distintas dreas
3 [Rapidez en el servicio 6|Cumplimiento de tareas
66. Cual cree usted que son los motivos por lo que usted es multado (SELECCIONES SOLO 3)
_1 Descuido _4 Falta de capacitacion Errores de otras dreas
_2 Despreocupacion 5|Olvido m Errores de otras compafieras
_3 Falta de Conocimientos 6|Temor por tomar decisiones
. Totalmente En Totalmente
Cooperacidn en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
67. Existe alto nivel de compafierismo entre mis compafieras 1 2 3 4 5
68. Todos los trabajadores colaboramos entre nosotros para lograr los objetivos de la 1 2 3 4 5
empresa
69. Cada que tengo un problema mi jefe me brinda todo el apoyo necesario 1 2 3 4 5
Totalmente En Totalmente
Remuneracion en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo

70. Estoy satisfecha con el sueldo que recibo

1

2

5

71. Elsueldo que recibo es el justo para el nivel de trabajo que realizo

1

2

5

72. Elsueldo que recibo me motiva para realizar mi trabajo de la mejor manera

1

2

5

25




Totalmente En Totalmente
Satisfaccién en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
73. Me gusta trabajar en Coppelia 1 2 3 4 5
74. Coppelia es un buen lugar para trabajar 1 2 3 4 5
75. Mi jefe se esfuerza para que me sienta bien el trabajo 1 2 3 4 5
76. Ml supervisor se esfuerza para que usted se sienta a gusto en el trabajo 1 2 3 4 5
Totalmente
. En Totalmente
Relaciones en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
77. Estoy altamente ligado emocionalmente con Coppelia 1 2 3 4 >
78. Coppelia es mi segundo hogar 1 2 3 4 >
79. Tengo un lazo de amistad con mis compafieros de trabajo 1 2 3 4 5
80. Mijefe se ha ganado mi aprecio 1 2 3 4 >
81. Misupervisor se ha ganado mi aprecio 1 2 3 4 >
82. Conoce a los trabajadores de otras sucursales
SI (Si su respuesta es Sl, pase a la pregunta 80) ElNO
83. Le gustaria conocer a todos los trabajadores de la empresa
s [2no
84. Le gustaria tener momentos de interaccion con todo el personal de la empresa
s [2no
Totalmente
. En Totalmente
Conflicto en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
85. Tengo algin problema o rose con mi jefe 1 2 3 4 5
86. Tengo alglin problema o rose con mi supervisor 1 2 3 4 >
87. Tengo alglin problema o rose con algln compafiero de trabajo 1 2 3 4 5
88. Cuando ha existido algtin problema entre compafieros, mi jefe se empefian en 1 2 3 4 5
resolverlo
89. Cuando ha existido algtin problema entre compafieros, mi supervisor se empefia en 1 2 3 4 5
resolverlo
90. Mijefe ha tenido actitudes que le han hecho perder su autoridad 1 2 3 4 5
91. Misupervisor ha tenido actitudes que le han hecho perder su autoridad 1 2 3 4 5
92. Para que su trabajo sea realizado con comodidad, cree usted que la empresa invierte 1 2 3 4 5
en materiales
93. Cudles son las necesidades que usted considera que se deben solucionar (SELECCIONE SOLO 3)
1|Remodelacién Mejorar el botiquin H Utensilios de cocina
2|Bafios privados Atencién medica privada n Uniformes para el frio
3|Casilleros Mejor alimentacion Ventiladores en lugares calientes
4|Incrementar mesas
Totalmente
En Totalmente
Apoyo en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
94. Siento confianza de preguntarle a mi jefe alguna inquietud que tenga sobre el trabajo 1 2 3 4 5
95. Siento confianza de preguntarle a mi supervisor alguna inquietud que tenga sobre el 1 2 3 4 5
trabajo
96. En la mayoria de las ocasiones, Antes de ser sancionado por algun error, fui bien 1 2 3 4 5
capacitado
97. Las sanciones a los trabajadores se realizan de la forma correcta 1 2 3 4 5
98. Las sanciones son necesarias para mantener una correcta supervision en el local 1 2 3 4 5
99. Cual es la mejor forma de sancionar para usted (SELECCIONE MAXIMO 2)
1|Sanciones progresivas Por rango de gravedad
2|Negacion de prestamos Otro
Totalmente
. En Totalmente
Pertenencia en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo

100. La empresa me da la posibilidad de crecer laboralmente

1 2 5

101. La empresa merece que de lo mejor de mi en el trabajo

1 2 5

102. Que es lo que le motiva a trabajar en la empresa
Necesidad Distraccion
Gusto Otro
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Cuestionario Supervisor:

Encuesta SUPERVISOR N*
L)

™
g

lI_'.'

UNVERSIDAD DEL AZUAY
MARKETING
TRABAIO DETITULACION
OCTUBRE 2019

Buenos diasfardes. Actualm ente estam oz reali: do una sobre la percepeién de los frabajadores dentro de la empresa Coppelia, por o cual le solicitamos

nos conceda unos minutos de su tiempo. Pedimosgue lasrespuestas sean lo mas sil posibles. Las resp taz seran de mucha imponancia para esta
investigacién. Sus datos serdn dnicamente utiizados para el motive previamente i do, y =on total) e B

1.5ucursal 2. Antigiedad

Presidente Cordova Milenium Plaza - 3-6 Meses Més de 1 afio
Bolivar m Borrero ?|6-12 Meses m Menos detres mes (TERMINA LAENCUESTA)

3. Estado cvil 4. Edad

[ 1]solterz [ #|unién Libre [ 1]1s-23
Easada Di\ron:iada 23-30
\.-'iuda

5. Regidn 6. Carga familiar
[ 3]oriente [ 1]sinsijes [ 2]2-3 Hijos
Galédpagos Mas de 3 Hijos
Totalmente
Liderazgo en En Indiferente (De Acurdo Totzzimente
Deszcuerdo Desacuerdo de Acuerdo
7. Mirelacién con mi jefe es buena 1 z 3 4 5
2. Mijefe me ayuda z lograr los objetivos de la empresa 1 z 3 4 5
3. Los jefes se dirigen con palabras respetucsas y cordizles hacia nosotros 1 z 3 4 5
Autonomia Tma::E“tE En Indiferente (De Acurdo Totmlmente
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
10. Tengo la confianza de tomar decisiones al momento de realizar mitrabajo 1 2 3 4 5
11. Cuando existe algin problema dentro del local me siento en la capacidad de tomar ! ? : 4 s
decisiones sin consultaras a mi jefe
12. Luego de cuanto tiempo se sintio en la capacidad de tomar decisiones
3 Meses Mo me siento aun en capacidad
Mas de 3 Meses
Totalmente
Comunicacion en En Indiferente [De Acurdo| | 0= Mente
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
13. Es accesible comunicarse con su jefe 1 z 4 5
14. Creeusted gque existe conexidn en las ordenes gue recibe por sus distintos jefes 1 2 4 5
15. Cuando los jefes dan una orden, la comprendo facimente 1 2 4 5
16. Las ordenes guedan los jefes son comunicadas a todo el personal porigual 1 z 4 5
17. El proceso de comunicaddn con el area administrativa me es de ayuda para realizar 1 2 3 4 5
correctamente mis labores
18. Las ordenes gue da administracién son comunicadas a todo el personal por igual ! 2 3 4 5
19. Cuando lza administracidn da una orden, la comprendo fadlmente 1 z 3 4 5
20. El proceso de comunicacion con el drea de cocing me es de ayuda para realizar sus 1 2 3 4 5
labores correctamente
21. El proceso de comunicacddn con el Zrea de bodega me es de ayuda para realizar sus 1 z 3 4 5
labores correctamente
22. Antesderealizarun cambio en el restaurante somos entrenados o capadtados ! 2 3 4 5
23. La forma de ensefianza de mi jefe me permite realizar mis labores correctamente 1 ? 3 4 5

Motivacidn:
24_ Le gusta o le gustaria recibir con mas frecuencia charlas motivacionales de sus jefes y de su supervisor
=l 2|NO (Sisu respuesta es no, continde g lo pregunta 40)

Totalmente
En Totalmente
en Indiferente (De Acurdo

Desscuerdo Desacuerdo de Acuerdo

25. Las charlas motivacionales son positivas para su correcto desempefio en 1 2 3 4 5
la empresa

26. Con gque frecuencia le gustaria recibir charlas motivacionales por su lefe

Eada Semana Eada Mes

Cadal5dias zda 2 meseso mas
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27. Que temas se deben mencionar en las charlas (SELECCIONE SOLO 3)

Objetivos acumplir H Fallas del personal Problemas suscitados

Logros obtenidos n Equipamiento faltante Cambios a realizar

28. Le gusta recibir incentivos por sus logros
1isI NO (Si su respuesta es no, continie a la pregunta

29. Como les gustarian que sean los incentivos (SELECCIONE SOLO 3)

Dinero Cine D|’a de descanso en fin de semana
Dia de descanso adicional n Consumo en el local n Cupones en distintos locales comerciales (supermalia, tiendas de ropa,

30. Le motiva tener la posibilidad de crecer dentro de la empresa
SI NO (Sisu respuesta es no, continte a la pregunta

31. Como le gustarfa que fuese el crecimiento

Crecimiento en base a méritos

32. Cuando realiza un buen trabajo es felicitado por sus jefes
[ 3]s [ 2]no

33. Le gustaria que su jefe invierta en capacitaciones sobre temas relacionadas al trabajo

SI NO (Si su respuesta es no, continte a la pregunta 48)

34. Que capacitaciones le gustaria recibir (SELECCIONES SOLO 3)

Ingles Computacién Liderazgo

Atencién al Cliente Administracic’m Crecimiento Personal

Incremento de ventas Coc'\na

H Manejo de Inventarios

1|Mediante Rangos de Crecimiento 3|Aprender con fechas limites cada area
Crecimiento en base a conocimientos

Totalmente
. En . Totalmente
Influencia en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
35. Las actitudes en el trabajo de mi jefe influencia mi manera de trabajar 1 2 3 4 s
36. Las actitudes en el trabajo de mis compafieros influencia mi manera de trabajar 1 2 3 4 5
37. Qué actitudes le inspiran de sus jefes para realizar un buen trabajo (SELECCIONE SOLO TRES)
1|Liderazgo Justicia Apoyo
2|Respeto Colaboracién m Innovacion
38. Qué actitudes le inspiran de sus compafieros para realizar un buen trabajo
1{Compafierismo Puntualidad Entusiasmo
2[Responsabilidad E Positivismo m Honestidad
Objetivo de Rendimiento y Perfeccionamiento:
39. Conoce usted los objetivos que tiene la empresa
SI (Si su respuesta es Sl, continte a la pregunta 55) NO
40. Le gustaria conocer cudles son los objetivos de la empresa
NO
Totalmente En . Totalmente
en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
41. En cada drea en la que he laborado he sido capacitada correctamente para realizar un 1 2 3 4 5
buen trabajo
42. Tengo los conocimientos necesarios para desempefiarme en cada area que se me ha 1 2 3 4 s
ensefiado
43. Elnivel de conocimientos de mis jefes con respecto a la administracion son 1 2 3 4 5
adecuados para manejar correctamente la empresa
Totalmente En i Totalmente
Tarea en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
44, El climalaboral es el adecuado para desempefiarme de la mejor manera en la 1 2 3 4 5
L Totalmente En . Totalmente
Presién en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo de Acuerdo
Desacuerdo
45. Lamanera en la que los jefes ejercen presion en el trabajo es la necesaria para lograr 1 2 3 4 5
los objetivos de la empresa
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Control

Totalmente

46. Estoy de acuerdo la manera en la que mis jefes controlan las siguientes En , Totalmente
: en Indiferente |De Acurdo
variables Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
Inventarios 1 2 3 4 5
Calidad de los productos 1 2 3 4 5
Limpieza del local 1 2 3 4 5
Atencion al cliente 1 2 3 4 >
Puntualidad 1 2 3 4 5
Presentacion del personal 1 2 3 4 5
Rapidez en el servicio 1 2 3 4 5
Cumplimiento de la tareas 1 2 3 4 5
Orden de las distintas areas 1 2 3 4 5
47. Ha sido sancionado alguna vez por el control que se ha realizado en el restaurante
NO (Sisu respuesta es NO, contintie a la pregunta 67)
48. Cual de las siguientes sanciones usted recibe con mayor frecuencia (SELECCIONES SOLO 3)
1lInventario 4|Limpieza del local m Presentacién de Personal
2|Calidad de Productos 5|Atencion al cliente H Orden de las distintas areas
3 [Rapidez en el servicio 6[Cumplimiento de tareas
49. Cual cree usted que son los motivos por lo que usted es multado (SELECCIONES SOLO 3)
1|Descuido 4|Falta de capacitacion Errores de otras areas
2|Despreocupacion 5|Olvido n Errores de otras compafieras
3 [Falta de Conocimientos 6|Temor por tomar decisiones
Totalmente En Totalmente
Cooperacion en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
50. Existe alto nivel de compafierismo entre mis compafieras 1 2 3 4 5
51. Todos los trabajadores colaboramos entre nosotros para lograr los objetivos de la 1 2 3 4 5
empresa
52. Cada que tengo un problema mijefe me brinda todo el apoyo necesario 1 2 3 4 5
Totalmente En Totalmente
Remuneracién en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
53. Estoy satisfecha con el sueldo que recibo 1 2 3 4 s
54. Elsueldo que recibo es el justo para el nivel de trabajo que realizo 1 2 3 4 s
55. Elsueldo que recibo me motiva para realizar mi trabajo de la mejor manera 1 2 3 4 5
Totalmente En Totalmente
Satisfaccion en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
56. Me gusta trabajar en Coppelia 1 2 3 4 5
57. Coppelia es un buen lugar para trabajar 1 2 3 4 5
58. Mi jefe se esfuerza para que me sienta bien el trabajo 1 2 3 4 5
Totalmente En Totalmente
Relaciones en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
59. Estoy altamente ligado emocionalmente con Coppelia 1 2 3 4 5
60. Coppelia es misegundo hogar 1 2 3 4 5
61. Tengo un lazo de amistad con mis compafieros de trabajo 1 2 3 4 5
62. Mi jefe se ha ganado mi aprecio 1 2 3 4 5
. Conoce a los trabajadores de otras sucursales
S| (Sisu respuesta es S, pase a la pregunta 80) NO
64. Le gustarfa conocer a todos los trabajadores de la empresa
[2no
65. Le gustaria tener momentos de interaccion con todo el personal de la empresa
[ ?Ino
Totalmente
. En Totalmente
Conflicto en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
66. Tengo alglin problema o rose con mi jefe 1 2 3 4 5
67. Tengo algiin problema o rose con algin compafiero de trabajo 1 2 3 4 5
68. Cuando ha existido algin problema entre compafieros, mi jefe se empefian en 1 2 3 4 5
resolverlo
69. Mi jefe ha tenido actitudes que le han hecho perder su autoridad 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5

70. Para que su trabajo sea realizado con comodidad, cree usted que la empresa invierte
en materiales
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71. Cudles son las necesidades que usted considera que se deben solucionar (SELECCIONE SOLO 3)

Remodelacion Mejorar el botiquin n Utensilios de cocina
Bafios privados | 6|Atencién medica privadal __ 9|Uniformes para el frio
Casilleros

Incrementar mesas

Mejor alimentacion O|Ventiladores en lugares calientes

Totalmente
En . Totalmente
Apoyo en Indiferente |De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
72. Siento confianza de preguntarle a mi jefe alguna inquietud que tenga sobre el trabajo 1 2 3 4 5
73. Enla mayoria de las ocasiones, Antes de ser sancionado por algun error, fui bien 1 2 3 4 5
capacitado
74. Las sanciones a los trabajadores se realizan de la forma correcta 1 2 3 4 5
75. Las sanciones son necesarias para mantener una correcta supervision en el local 1 2 3 4 5
76. Cudl es la mejor forma de sancionar para usted (SELECCIONE MAXIMO 2)
1|Sanciones progresivas Por rango de gravedad
?|Negacion de prestamos n Otro
Totalmente
. En Totalmente
Pertenencia en Indiferente [De Acurdo
Desacuerdo Desacuerdo de Acuerdo
77. Laempresa me da la posibilidad de crecer laboralmente 1 2 3 4 5
78. La empresa merece que de lo mejor de mi en el trabajo 1 2 3 4 5

79. Que es lo que le motiva a trabajar en la empresa

Necesidad Distraccion
Gusto Otro

1.2.6.6. Tamafo de la muestra
Coppelia cuenta con cuatro puntos de venta en la ciudad de Cuenca.
Cada sucursal cuenta con seis trabajadores. Obteniendo un total de 24
trabajadores en el area de atencién al cliente. Cabe recalcar que cada
punto de venta existe un supervisor. Al ser una poblacién muy pequefia 'y
totalmente accesible se procederd a realizar un censo, es decir se

realizard la encuestas a todos los trabajadores de los puntos de venta

1.2.6.7. Hallazgos:
Al realizar las dos encuestas se pudo conocer como se encuentra el
clima laboral dentro de la empresa, tanto de la perspectiva de los

trabajadores como la de los supervisores.

Los hallazgos obtenidos se agrupan en diferentes tablas, divididas por

las distintas dimensiones, las mismas se podran encontrar en Anexos.
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A continuacién se mostrara los hallazgos obtenidos del supervisor y
personal de cada sucursal, en base a las dimensiones del clima laboral

propuestas.

Presidente Cordova
Liderazgo
Supervisor

El liderazgo de los jefes para el supervisor se realiza de manera
efectiva, ya que existe una buena relacion, el supervisor recibe ayuda de
los jefes cuando lo necesita y el trato es cordial y respetuoso por parte de

los jefes.

Trabajadores

Al analizar el liderazgo, se obtuvo como resultado que los jefes
realizan correctamente su trabajo. Mientras que el liderazgo del supervisor
tiene algunas debilidades. Los resultados se encuentran de la siguiente
manera: los trabajadores sienten que tienen una buena relacion con el jefe,
pero en cuanto al supervisor los resultados estan divididos, debido a que la
mitad del grupo de trabajo siente que tiene una buena relacion con el
supervisor y la otra mitad sienten lo contrario. El apoyo que reciben los
trabajadores para lograr los objetivos de la empresa, reciben mayormente
de los jefes, mientras que el apoyo del supervisor es del 50% de lo que
necesita el grupo de trabajo. Las decisiones que toma el supervisor no son
las correctas para el personal. En cuanto a la adaptacion a los cambios, el
supervisor lo hace de una manera rapida y correcta. Tanto los jefes como
el supervisor se dirigen a los trabajadores de una manera respetuosa y

cordial.
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Autonomia
Supervisor:

El supervisor siente que tiene la capacidad de tomar decisiones en lo
relacionado con el trabajo. El tiempo que le tomo sentirse en capacidad fue

tfres meses.

Trabajadores:

Los trabajadores de este punto de venta sienten confianza y
capacidad de tomar decisiones al momento de laboral, el tiempo en los que
los empleados se sintieron seguros de tomar decisiones fue dentro de: 15

dias a un mes de labor.

Motivacion
Supervisor

El supervisor opina que las charlas motivacionales son importantes
para laboral y le gusta recibirlas. Considera que estas charlas se deben
realizar cada mes por parte de los jefes. Los temas que le interesa tratar

son: objetivos a cumplir, logros obtenidos y fallas del personal.

Para el supervisor los incentivos son necesarios para la motivacion
del personal, por lo que considera los siguientes incentivos son los de mejor
aceptacion: dinero, dias de descanso adicional y dias de descanso en fines

de semana.

Tener la posibilidad de crecer dentro de la empresa es un factor

motivante para el supervisor, y desea hacerlo en base a conocimientos.

El supervisor no es felicitado por los jefes cuando realiza bien su

trabajo.

El supervisor esta dispuesto a recibir capacitaciones que le ayude a
mejorar su trabajo, por lo que opina que se debe preparar en: ingles,

atencion al cliente y administracion.
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Trabajadores:

Para los trabajadores del punto de venta las charlas motivacionales
son importantes para ellos y estan dispuestos a ser parte de ellas, y les
interesaria recibirlas cada 15 dias por parte de los jefes y cada mes con el
supervisor. Sin embargo actualmente no estan recibiendo estas charlas
como ellos la necesitan, ya que los jefes realizan las mismas cada dos
meses 0 mas, y el supervisor no las realiza por igual, ya que el 50% recibe
las charlas cada 15 dias y el 50% restante no las ha recibido nunca. Los
temas de interés de las charlas para el personal son: los objetivos a cumplir,

las fallas de personal y los cambios que se van a realizar.

A todo el personal le motiva recibir incentivos por realizar bien su
trabajo. Los incentivos que el personal desea recibir es: dinero, entradas al

cine y dias de descanso adicionales en fin de semana.

El personal desea crecer dentro de la empresa y desea hacerlo con

fechas limites de aprendizaje.

Los empleados afirmaron que reciben felicitaciones tan solo de los

jefes, y no de su supervisor.

El equipo de trabajo le interesa y mas que todo esté dispuesto a recibir
capacitaciones de temas que desconozcan, ya sean laborales o externos.
El personal desea obtener mas conocimientos en: atencion al cliente,

computacién y manejo de inventarios.

Influencia

Supervisor:

El supervisor siente que las actitudes de los jefes influyen en su
manera de trabajar, mientras que las de sus comparieros no. Las actitudes

como liderazgo, justicia y apoyo de los jefes influencian en el supervisor.
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Trabajadores:

El equipo de trabajo se siente influenciado Unicamente por las
actitudes del jefe y de los compafieros de trabajo. Mientras que las
actitudes del supervisor no tienen influencia en ellos. Las actitudes de los
jefes que les inspiran a realizar mejor su trabajo son: respeto, colaboracion
y apoyo. Y las actitudes de los compaferos que les inspiran son:

compaiferismo, responsabilidad y entusiasmo.

Objetivo de rendimiento y perfeccionamiento
Supervisor:

El supervisor esta al tanto de los objetivos que tiene la empresa. El
supervisor es indiferente en cuanto a las capacitaciones que ha recibido en
cada area que haya laborado. Actualmente el supervisor siente que tiene
los conocimientos necesarios para laborar en cada area que se le designe.
Y considera que los jefes cuentan con la capacidad necesaria para dirigir

la empresa.

Trabajadores:

El personal de este punto de venta no esté al tanto de los objetivos de

la empresa y estan dispuestos a conocerlos.

En cuanto a las capacitaciones para laboral, todas las respuestas son
iguales, ya que el 33% del personal no percibe que fue capacitado
adecuadamente para realizar su trabajo, el 33% siente que si fue
capacitado para realizar sus labores, y el 33% restante es indiferente a las
capacitaciones recibidas para trabajar. Lo mismo sucede con los
conocimientos necesarios para trabajar, debido a que el 50% siente que
cuenta con los conocimientos necesarios, mientras que el 50% restante

percibe que no los tiene.
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Para el personal los jefes cuentan con los conocimientos necesarios
para dirigir a un grupo de trabajo, y en cuanto al supervisor opinan que no

tiene los conocimientos necesarios.

Tarea
Supervisor:

El supervisor opina que el clima laboral es adecuado para trabajar

Trabajadores:

El clima laboral de esta sucursal cuenta con opiniones divididas, ya
que el 50% siente que existe buen ambiente de trabajo. Mientras que el

50% que no existe un buen clima laboral.

Presion
Supervisor:

Para el supervisor le es indiferente la presion que ejercen los jefes en
el trabajo.

Trabajadores:

La presion que ejercen los jefes para que los objetivos de le empresa
se cumplan, es aceptada por los trabajadores, sin embargo, el personal no

esta de acuerdo con la manera en la que el supervisor los presiona.

Control
Supervisor:

Para el supervisor el control de los jefes en los siguientes aspectos se

realiza correctamente:
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control de inventarios
calidad de los productos
limpieza del local

atencion al cliente
puntualidad

presentacion del personal
rapidez en el servicio
cumplimiento de las tareas

orden de las distintas areas.

El supervisor ha sido sancionado en alguna ocasion, y las causas mas

frecuentes de las sanciones que ha recibido son: calidad de productos,

rapidez en el servicio y cumplimiento de tareas. Y los motivos son: olvido,

errores de otras areas y descuido.

Trabajadores:

Con respecto al control en las distintas areas, el personal opina que

el jefe maneja un correcto control en

calidad de los productos

limpieza del local

atencion al cliente

puntualidad

presentacion del personal

cumplimiento de las tareas

orden de las distintas ares.

El control y la rapidez en el servicio las opiniones estan divididas que
el 50% piensa que se controla de manera adecuada y el 50%
restante considera lo contrario.

Existe un control deficiente en los inventarios.

Para el personal el control de supervisor es el adecuando en:

control de inventarios
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e calidad de los productos

e limpieza del local

e atencion al cliente

e puntualidad

e presentacion del personal
e rapidez en el servicio

e cumplimiento de las tareas

orden de las distintas areas.

El 83% del personal ha sido multado alguna vez. Las multas mas
frecuentes que recibe son: calidad del producto, limpieza del local y
cumplimiento de las tareas. Los motivos mas frecuentes de las sanciones

son por: descuido, falta de capacitacion y temor de tomar decisiones.

Cooperacion
Supervisor:

El supervisor no siente que existe comparierismo y colaboracion por
parte de los compaferos al momento de trabajar. Sin embargo si reciben

apoyo de los jefes cuando existe algun problema entre comparfieros.

Trabajadores:

Las opiniones del personal se encuentran divididas ya que el 50%
opina que existe comparferismo, y el 50% restante opina lo contrario. De
igual manera sucede con la colaboracion entre compaferos, el 50%
considera que existe colaboracién y el 50% restante opina lo contrario. Con
respecto al apoyo que reciben de los jefes en distintos problemas que se

suscitan, los trabajadores opinan que si existe apoyo por parte de los jefes.
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Remuneracion
Supervisor:

El sueldo que recibe el supervisor genera en el satisfaccion,

motivacion y siente que es justo para el trabajo que realiza.
Trabajadores:

El personal esta conforme con el sueldo que recibe, y les motiva a
realizar un buen trabajo. Sin embargo, con respecto a un sueldo justo, las
respuestas estan divididas en tres partes, 33,3% considera que recibe un
sueldo justo, el 33,3% siente que no recibe un sueldo justo y el 33,3% es

indiferente.

Satisfaccion
Supervisor:

Para el supervisor trabajar en Coppelia es un buen lugar para trabajar,
y considera que los jefes no se esfuerzan lo necesario para crear un buen

ambiente de trabajo.

Trabajadores:

Los trabajadores consideran que les gusta trabajar en la empresa, y
gue es un buen lugar para laborar. Los jefes se esfuerzan para que los
trabajadores se sientan bien en el trabajo, mientras que el supervisor no

realiza ningun esfuerzo para que esto suceda.

Relaciones
Supervisor:

El supervisor esta ligado emocionalmente con la empresa, siente que
es su segundo hogar. No ha creado muchas relaciones de amistad con sus

comparnieros. Los jefes se han ganado el aprecio del supervisor.
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El supervisor no conoce a todos los trabajadores de la empresa y

desea conocerles y tener momentos de interaccién con ellos.

Trabajadores:

El personal de esta sucursal se encuentra ligado emocionalmente con
la empresa, y siente que es su segundo hogar. No sienten que existe un
lazo de amistad entre comparieros. Los jefes se han ganado el aprecio del
personal, mientras que el supervisor no tanto, ya que el 33,3% del personal
siente aprecio, el 16,7% no siente aprecio y el 50% es indiferente.

El equipo de trabajo no conoce al personal de las otras sucursales y

estan interesados en conocerlos y tener momentos de interaccion con ellos.

Conflicto
Supervisor:

En la actualidad el supervisor no tiene problemas ya sea con
comparieros o con los jefes, y cuando existe algin problema el jefe resuelve
los mismos. Los jefes no han realizado ninguna accién que les haya hecho
perder la autoridad ante el supervisor.

En cuanto a las inversiones que realizan los jefes, el supervisor cree
gue no se invierte lo necesario. Actualmente el supervisor considera que la

sucursal necesita: casilleros, mejorar el botiquin y mejorar la alimentacion.

Trabajadores:

En el punto de venta no existen actualmente problemas con: jefes,
supervisores y comparfieros. Cuando existe algun inconveniente entre
compaferos los jefes se empefian en resolverlos, mientras que el

supervisor no lo hace.

Tanto los jefes como el supervisor no han realizado ninguna actividad

por las que hayan perdido su autoridad.

39



El personal opina que los jefes invierten recursos en materiales que el
punto de venta necesita. Actualmente los empleados consideran que
necesitan: remodelacion del punto de venta, mejorar la alimentacion y

uniformes para el frio.

Apoyo
Supervisor:

El supervisor siente confianza en sus jefes para realizarles preguntas
relacionadas al local. Con respecto a las sanciones el supervisor siente que
fue capacitado previo a ser multado, percibe también que las sanciones no
se estan realizando de manera correcta. Para el supervisor la mejor forma

de sancionar al grupo de trabajo es mediante sanciones progresivas.

Trabajadores:

El personal siente confianza en realizar preguntas a los jefes y el
supervisor sobre cualquier inquietud que tengan del trabajo. El 33,3%
siente que fue capacitad antes de ser sancionado, el 33,3% siente que no
lo fue y el 33,3% restante es indiferente. El personal considera que las
sanciones se realizan de manera correcta. Sin embargo, el 50% cree que
no son necesarias para mantener un control y el 50% restante siente que

Ve

Sl.

La mejor manera de llevar a cabo las sanciones para el personal es:

sanciones progresivas 0 negacion de préstamos.

Pertenencia.
Supervisor:

El supervisor siente que dentro de la empresa tiene la capacidad de
crecer, y que la misma merece lo mejor. Los motivos por los que el

supervisor trabaja en la sucursal son por necesidad.
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Trabajadores:

El personal considera que la empresa les permite crecer
laboralmente, y que la misma merece que den lo mejor de ellos. La mayor

parte del personal trabaja por necesidad y por gusto.

Bolivar
Liderazgo
Supervisor:

El supervisor considera que el liderazgo que manejan los jefes es
bueno, ya que la relacion con los mismos es buena, existe apoyo y el trato

es cordial y respetuoso en todo momento.

Trabajadores:

El liderazgo que manejan los jefes y el supervisor en este punto de
venta es el correcto, ya que obtuvieron calificaciones positivas por parte del
equipo de trabajo en: buena relacién, apoyo en lograr los objetivos,
correctas decisiones del supervisor, adaptacion al cambio, y el trato cordial

y respetuoso

Autonomia
Supervisor:

El supervisor tiene capacidad y confianza para tomar decisiones, el

periodo en el que se sinti6é en capacidad es luego de tres meses laborando.

Trabajadores:

La autonomia del grupo de trabajo es positiva, ya que actualmente los

trabajadores sienten confianza y capacidad de tomar decisiones cuando
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estan trabajando. El tiempo que les tomo tomar decisiones fue de un mes

a tres meses.

Motivacion
Supervisor:

Para el supervisor las charlas motivacionales son importantes para
mejorar su rendimiento, es por ello que esta dispuesta a recibirlas cada mes
por parte de los jefes. Los temas que le interesa tratar son: objetivos a

cumplir, logros obtenidos y cambios a realizar.

Al supervisor le motiva recibir incentivos por parte de los jefes, los
incentivos que mas le atraen son: dinero, dia de descanso adiciona y dia

de descaso en fin de semana.

La posibilidad de crecer dentro de la empresa es motivante para que
supervisor, segun la opinién del supervisor la mejor forma de crecer en

mediante rangos de crecimiento

El supervisor recibe felicitaciones de sus jefes cuando realiza un buen

trabajo.

Las capacitaciones recibidas por la empresa es otro factor que le
motiva al supervisor. Las capacitaciones que desea recibir por parte de la

empresa es: ingles, cocina y crecimiento personal.

Trabajadores:

Los jefes y el supervisor estan realizando un buen trabajo con
respecto a las charlas motivacionales, ya se acercan bastante a como los
trabajadores necesitan. Los empleados prefieren que las charlas por parte
de los jefes y supervisores se realicen cada mes, sin embargo si el jefe las
realiza cada 2 meses 0 mas, ellos seguirian a gusto, ya que este tiempo

conto con un porcentaje significante de votos. Para los empleados los
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temas que se deben tratar en las charlas son: objetivos a cumplir, logros

obtenidos y fallas del personal.

Los trabajadores desean recibir incentivos por logros obtenidos o por
la realizacion de un buen trabajo. Los incentivos que le motivan es: dinero,

dia de descanso adicional y dia de descanso adicional en fin de semana.

El equipo de trabajo le es de interés crecer dentro de la empresa, y

prefiere que su progreso sea mediante rangos de crecimiento.

En este punto de venta, los trabajadores son felicitados por un buen
trabajo tanto por los jefes como por el supervisor.

En cuanto a las capacitaciones para el personal, los votos se
encentran divididos ya que el 50% desea recibirlas mientras que el 50%
restante no lo desea. Las capacitaciones que desean recibir son: ingles,

computacion y cocina.

Influencia
Supervisor:

El supervisor se siente influenciado por las actitudes de sus jefes y
comparieros. Las actitudes que le influyen de su jefe son: respeto, apoyo e
innovacion. Mientras que la de sus compafieros: compafierismo,

responsabilidad y positivismo.

Trabajadores:

El personal se siente influenciado por las actitudes de los jefes,
supervisor y compafieros al momento de trabajar. Y las actitudes que les
inspiran al momento de laboral de los jefes son: el liderazgo, el respeto y la
colaboracion. Y las actitudes de los compafieros que les motiva son:

comparierismo, entusiasmo, responsabilidad y puntualidad.
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Objetivo de rendimiento y perfeccionamiento
Supervisor:

El supervisor no conoce los objetivos de la empresa y desea
conocerlos. En cada aérea en la que el supervisor trabajo fue capacitado
correctamente y adquirié los conocimientos necesarios para laborar. Para
el supervisor el nivel de conocimiento de los jefes es el adecuado para guiar

al equipo.

Trabajadores:

Gran parte del equipo de trabajo conoce los objetivos de la empresa,
sin embargo el personal que no los conoce esta dispuesto a estar al tanto

de los mismos.

El personal siente que para laboral correctamente en el punto de venta
fue capacitado correctamente y que cuenta con los conocimientos

necesarios para realizar un buen trabajo.

Segun los trabajadores tanto los jefes como el supervisor, poseen los

conocimientos necesarios para llevar correctamente al equipo de trabajo.

Tarea

Supervisor:

El clima laboral es bueno para trabajar segun el supervisor.
Trabajadores:

Todo el personal opiné que el ambiente de trabajo es el 6ptimo para

realizar sus actividades.
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Presion
Supervisor:

La presion que los jefes ejercen en los trabajadores es necesaria 'y se

realiza de la manera correcta para el supervisor.

Trabajadores:

Tanto los jefes como el supervisor presionan a los trabajadores de la

manera correcta, para realizar un buen trabajo.

Control
Supervisor:

Para el supervisor los jefes controlan de manera adecuada los

siguientes variables:

e calidad de productos

e limpieza del local

e atencion al cliente

e presentacién del personal
e rapidez en el servicio

e cumplimiento de las tareas

e orden de las distintas areas.

Para el supervisor la puntualidad debe ser mejor controlada por los

jefes.

El supervisor ha sido sancionado en alguna ocasion, los motivos de
las sanciones son: calidad de los productos, atencién al cliente y orden de
las distintas areas. Los motivos de estas sanciones son: olvido y errores de

otras areas.
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Trabajadores:

Los trabajadores consideraron que los jefes y el supervisor controlan

de manera correcta:

control de inventarios

e calidad de productos

e limpieza del local

e atencion al cliente

e puntualidad

e presentacion del personal
e rapidez en el servicio

e cumplimiento de las tareas

e orden de las distintas areas.

El 75% de los empleados han sido sancionados alguna vez. Las
sanciones mas frecuentes que recibe el personal de esta sucursal son:
inventarios atencién al cliente y calidad de los productos. El motivo de estas

sanciones son: descuido, olvido y errores de otras areas.

Cooperacion
Supervisor:

Para el supervisor en la sucursal existe un nivel de compafierismo
medio, sin embargo la colaboracion es alta. En cuanto a los jefes, cuando
la sucursal los necesitan los mismos siempre los apoyan segun el

supervisor.

Trabajadores:

El personal opina que existe un alto nivel de compaferismo y
colaboracion entre trabajadores. Y en cuanto al apoyo de los jefes en

problemas, consideran que si este tal apoyo.
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Remuneracion
Supervisor:

El supervisor se siente satisfecho y motivado por el sueldo que percibe

y siente que es justo para el laboral que realiza.

Trabajadores:

El equipo de trabajo se encentra satisfecho con el sueldo que recibe,

considera que es justo y le motiva para realizar un buen trabajo.

Satisfaccion
Supervisor:

Al supervisor le gusta trabajar en la sucursal, siente que es su
segundo hogar y considera que los jefes se esfuerzan para que exista un

buen ambiente en el punto de venta.

Trabajadores:

El personal opina que les gusta trabajar en Coppelia, y que es un buen
lugar para laborar. Tanto el jefe como el supervisor se esfuerzan para que

todos los trabajadores se sientan comodos en el trabajo.

Relaciones
Supervisor:

El supervisor se encuentra altamente ligado emocionalmente con la
empresa, siente que es su segundo hogar y a formado lazas de amistad
con sus compafieros. En cuanto al jefe, se ha ganado el aprecio del

supervisor.
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El supervisor no conoce a los trabajadores de las otras sucursales y

le gustaria conocerlos y tener momentos de interaccion con los mismos.

Trabajadores:

El equipo de trabajo siente que esta ligado emocionalmente con la
empresa, y que la misma es su segundo hogar y han creado lazos de

amistad entre comparieros.
El jefe y el supervisor se han ganado el aprecio de todo el personal.

El equipo de trabajo no conoce al personal de las otras sucursales y

estan interesados en conocerlos y tener momentos de interaccion con ellos.

Conflicto
Supervisor:

El supervisor no tiene actualmente problemas con los jefes y
comparferos. Cuando se suscita algun problema los jefes le ayudan a
solucionarlos. Los jefes no han realizado ninguna accion que les haya
hecho perder la autoridad frente al supervisor.

El supervisor considera que la empresa invierte en las distintas
necesidades de los trabajadores. Actualmente segun el supervisor la
sucursal necesita inversion en: mejorar el botiquin, mejorar la alimentacion

y ventiladores en zonas calientes.

Trabajadores:

No existe actualmente problemas con los jefes, con el supervisor y
entre compaferos, y cuando existe alguno, tanto el jefe como el supervisor

se empefian en resolverlos.

Los jefes y el supervisor no han realizada ninguna accion por la que

hayan perdido su autoridad.
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El 50% opina que la empresa invierte recursos que necesita el punto
de venta y el 50% restante opina que no invierte. Actualmente el personal
opina que el local necesita: mejorar el botiquin, mejorar la alimentacion y

uniformes para el frio.

Apoyo
Supervisor:

El supervisor siente confianza con los jefes para realizarle preguntas
relacionadas al trabajo. Considera también que antes de ser sancionado
fue capacitado previamente y que las sanciones son necesarias y se
efectian de manera correcta en la sucursal. Para el supervisor la mejor

forma de sancionar es mediante: sanciones progresivas.

Trabajadores:

El jefe y el supervisor han creado confianza en los trabajadores para
la realizacion de preguntas de trabajo.

El personal percibe que fue capacitado antes de ser sancionado. Los
empleados consideran que las sanciones se efectian de manera correcta
y son necesarias para un correcto control. Para los trabajadores el mejor

tipo de sancién son: rango de gravedad y sanciones progresivas.

Pertenencia.
Supervisor:

El supervisor siente que en la empresa merece que de lo mejor de él
y que dentro de la misma tiene la capacidad de crecer. El supervisor trabaja

en la empresa por necesidad.
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Trabajadores:

El personal considera que la empresa les permite crecer
laboralmente, y que la misma merece que den lo mejor de ellos. La mayor

parte del personal trabaja por necesidad y por gusto.

Milenium Plaza
Liderazgo
Supervisor:

El supervisor de la sucursal percibe que el liderazgo de los jefes es el
optimo para laboral, ya que existe buena relacion, apoyo, respeto y

cordialidad por parte de los jefes.

Trabajadores:

El liderazgo de esta sucursal se encuentra bien en cuanto a los jefes,
ya que los trabajadores perciben buena relacién con los mismos, apoyo
para lograr los objetivos, y el trato cordial y respetoso. Mientras que el
supervisor tiene falencias Unicamente en el apoyo a los compafieros para
lograr los objetivos, las otras variables mencionadas anteriormente cuentan

con buenas valoraciones.

Autonomia
Supervisor:

El supervisor del establecimiento siente confianza en tomar
decisiones, pero no se siente en la capacidad, el tiempo que le tomo tomar

decisiones sin consultarlas fue mas de tres meses.
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Trabajadores:

Al analizar la autonomia del personal, se obtuvo como resultado que
el 75% de los trabajadores siente confianza y capacidad para tomar
decisiones, mientras que el 25% no siente confianza y capacidad. El tiempo
en el que los trabajadores se sintieron seguros de decidir en el trabajo fue

en un rango de uno a tres meses.

Motivacién
Supervisor:

Para el supervisor las charlas motivaciones ayudan a realizar un buen
trabajo, por lo que esta dispuesto a recibirlas. Para el supervisor estas
charlas deben dictarse cada mes por parte de los jefes. Y los temas a tratar

deberian ser: objetivos a cumplir, logros obtenidos e equipamiento faltante.

Recibir incentivos de los jefes por realizar un buen trabajo, es
motivante para el supervisor. Los incentivos que mas son de su agrado son:

dinero y dia de descanso en fin de semana.

Otro factor motivador para el supervisor es la capacidad de crecer
dentro de la empresa, y desea que el crecimiento sea en base a

conocimientos.

Los jefes felicitan al supervisor cuando el mismo realiza un bue trabajo

en el punto de venta.

El supervisor esta dispuesto a recibir capacitaciones por parte de los
jefes en temas que mejoren su conocimiento laboral. Los temas que

necesita ser capacitado son: ingles, computacion y cocina.

Trabajadores:

Los trabajadores de esta sucursal piensan que las charlas
motivacionales son de gran importancia al momento de laboral y estan

dispuestos a recibirlas. En cuanto al trabajo que realizan los jefes. Se
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podria decir que se esta efectuando de manera correcta, ya que estas
charlas se realizan cada mes o cada dos meses y lo trabajadores prefieren
que se realice cada 15 dias. En cuanto al supervisor, los compafieros
necesitan que se realicen charlas cada mes y el supervisor las esta
realizando cada dos meses o mas. Los temas que desean tratar es:

objetivos a cumplir, fallas del personal y problemas suscitados.

A los empleados les motiva recibir incentivos por sus logros, y desean
ser premiados con: dias de descanso adicional, dias de descanso en fin de

semana y cupones de consumo en distintos locales.

El personal le interesa crecer dentro de la empresa, y para ello dese
gue ese crecimiento se desempefie mediante crecimiento en base de

méritos.

El personal es felicitado por un buen trabajo por parte de los jefes y
del supervisor. Con respecto a las capacitaciones, todo el personal esta
dispuesto a recibirlas, y opinan que necesitan adquirir conocimientos de:

ingles, atencion al cliente e inventarios.

Influencia
Supervisor:

El supervisor se siente influenciado por comportamientos de los jefes
y compafieros al momento de trabajar. Las actitudes que le influencian de
los jefes son: respeto, justicia y apoyo. Mientras que las actitudes de los
compafieros que le influyen son: compafierismo, responsabilidad y

puntualidad.

Trabajadores:

Los trabajadores se sienten influidos al momento de trabajar por las
actitudes de los jefes, supervisor y comparieros. Las actitudes de los jefes

gue inspiran al personal son: respeto, colaboracién y apoyo. Mientras que
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las actitudes de los compafieros que inspiran al equipo son: comparierismo,

responsabilidad y honestidad.

Objetivo de rendimiento y perfeccionamiento
Supervisor:

El supervisor no estd al tanto de los objetivos de la empresa, y esta
dispuesto a conocerlos. El supervisor siente que obtuvo las capacitaciones
necesarias para laborar correctamente. Y siente también que tiene los
conocimientos necesarios para poder trabajar en cualquier puesto de
trabajo. Para el supervisor los jefes cuentan con los conocimientos

necesarios para manejar un grupo de trabajo.

Trabajadores:

Todo el personal conoce los objetivos de la empresa. El grupo de
trabajo siente que pararealizar sus labores fue capacitado adecuadamente,
y sus conocimientos son suficientes para realizar un buen trabajo. En
cuanto al conocimiento de los jefes y el supervisor, los mismos cuentan con
los conocimientos necesarios para llevar correctamente a un grupo de

trabajo.

Tarea
Supervisor:

El supervisor siente que el punto de venta existe un buen clima

laboral.

Trabajadores:

Todo el personal opiné que el ambiente de trabajo es el 6ptimo para

realizar sus actividades.
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Presion
Supervisor:

El supervisor siente que la presion que ejercen los jefes al supervisor

es la correcta para realizar un buen trabajo.

Trabajadores:

El personal esta de acuerdo con la forma en la que los jefes y el

supervisor los presionan para realizar un buen trabajo.

Control
Supervisor:

El control que majean los jefes en las siguientes variables segun el

supervisor se lo realiza de manera correcta:

e Control de inventario

e calidad de productos

e limpieza del local

e atencion al cliente

e puntualidad

e presentacion del personal
e rapidez en el servicio

e cumplimiento de las tareas

e orden de las distintas areas

Trabajadores:
El control que realiza el jefe en:

e calidad de productos
e limpieza del local

e atencion al cliente
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e puntualidad

e presentacion del personal
e rapidez en el servicio

e cumplimiento de las tareas

e orden de las distintas areas

Sin embargo en cuanto al control de inventarios, los jefes tienen

falencias segun la percepcién de los trabajadores.
Con respecto al supervisor, realiza un buen trabajo en:

control de inventarios

e calidad de productos

e limpieza del local

e atencion al cliente

e puntualidad

e presentacion del personal
e rapidez en el servicio

e cumplimiento de las tareas

orden de las distintas areas

El 75% del personal ha sido sancionado en alguna ocasion, las multas
mas comunes que recibe son: calidad de los productos, limpieza del local
y orden de las distintas areas. Los motivos de las sanciones son: descuido,

olvido y errores de otras areas.

Cooperacion
Supervisor:

Para el supervisor no existe colaboracién de los comparfieros al

momento de trabajar. Pero recibe apoyo de los jefes.
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Trabajadores:

El personal opina que el nivel de compafierismo y colaboracion les es
indiferente, es decir ni alto ni bajo. Mientras que el apoyo que reciben de

sus jefes en cualquier problema es alto.

Remuneracion
Supervisor:

El supervisor siente que el sueldo es justo por el trabajo que realiza,

y se siente satisfecho y motivado por el mismo.

Trabajadores:

El equipo de trabajo se encentra satisfecho con el sueldo que recibe,

considera que es justo y le motiva para realizar un buen trabajo.

Satisfaccion
Supervisor:

El supervisor le gusta trabajar en la empresa y que es un buen lugar
para laborar, y también siente que los jefes se esfuerzan por crear un buen

ambiente de trabajo.
Trabajadores:

El personal opina que les gusta trabajar en Coppelia'y que es un buen
lugar para laborar. Tanto el jefe como el supervisor se esfuerzan para que

todos los trabajadores se sientan comodos en el trabajo.
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Relaciones
Supervisor:

El supervisor se encuentra ligado emocionalmente con la empresa y
siente que la misma es su segundo hogar. Dentro de la sucursal a formados

lazos de amistad con sus comparieros y el jefe se ha ganado su aprecio.

El supervisor conoce a todos los trabajadores de las otras sucursales,
sin embargo le gustaria tener momentos de interaccion con todo el personal

de la empresa.

Trabajadores:

El personal siente que esta ligado emocionalmente con la empresa, y
gue la misma es su segundo hogar, y han creado lazos de amistad entre
ellos. Tanto el jefe como el supervisor se han ganado el aprecio de todo el
personal. El equipo de trabajo no conoce al personal de las otras sucursales
y estan interesados en conocerlos y tener momentos de interaccion con

ellos.

Conflicto
Supervisor:

El supervisor actualmente no tiene problemas con los jefes ni con los
comparnieros, y cuando ha existido algun problema el jefe los ha resuelto.
El jefe no he realizado ninguna accion que le haya hecho perder su

autoridad.

Para el supervisor la empresa invierte en las necesidades de la
sucursal. En la actualidad el supervisor opina que el punto de venta

necesita: casilleros, mejorar el botiquin ventiladores en lugares calientes.
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Trabajadores:

Las opiniones se encuentran divididas, debido a que el 50% tiene
problemas con: jefes, supervisor y compafieros. Mientras que el 50%
restante no los tiene. El personal considera que los jefes se esfuerzan por
solucionar cualquier problema entre compafieros. Con respecto al
supervisor, el 50% opina que trata de resolverlos, y 50% siente que no se
empefa por resolver conflictos entre comparieros. Tanto el jefe como el
supervisor no han realizado ningln acto que les haya hecho perder su
autoridad. Los trabajadores sienten que la empresa si invierte en materiales
que el personal necesita. Actualmente el punto de venta necesita:

remodelacion, bafos privados, casilleros y uniformes para el frio.

Apoyo
Supervisor:

El supervisor siente confianza en sus jefes para realizarles preguntas
relacionadas con el trabajo. Considera también que antes de ser
sancionado fue capacitado de la forma correcta y opina que las sanciones
son necesarias para llevar un orden en la sucursal y dentro del punto de

venta se desarrollan de manera correcta.

Trabajadores:

Los trabajadores sienten confianza en realizar preguntas a los jefes
sobre cualquier inquietud que tengan en el trabajo, mientras que tan solo el
50% siente esa confianza con el supervisor, y el 50% es indiferente. El
personal siente que fue capacitado correctamente antes de ser sancionado,
las sanciones se manejan de manera correcta y son necesarias para llevar

un control 6ptimo.
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Pertenencia.
Supervisor:

Para el supervisor la empresa le permite la posibilidad de crecer
dentro de la organizacion, y es por ello que debe dar lo mejor de él. El

motivo por el que el supervisor trabaja en la sucursal es por gusto.

Trabajadores:

El personal considera que la empresa les permite crecer
laboralmente, y que la misma merece que den lo mejor de ellos. La mayor

parte del personal trabaja por necesidad y por gusto.

Borrero
Liderazgo
Supervisor:

El supervisor de la sucursal cuenta con una buena relacion con sus
jefes como también con su ayuda y recibe un trato cordial y respetuoso de

ellos.

Trabajadores:

Los trabajadores opinan que el liderazgo tanto del jefe como del
supervisor se realiza de la manera adecuada, ya que las variables como:
relacion con el jefe, relacion con el supervisor, apoyo del jefe y del
supervisor, las decisiones del supervisor y la adaptacién a los cambios del
supervisor, obtuvieron puntuaciones positivas. Sin embargo el trato cordial
y respetuoso por parte del supervisor se debe mejorar ya que son las Unicas
variables donde el supervisor recibié malas calificaciones. En cuanto al jefe

el personal siente que es tratado con respeto y cordialidad.
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Autonomia
Supervisor:

El supervisor siente confianza y capacidad en tomar decisiones, el

periodo que le tomo tener esa confianza fue tres meses.

Trabajadores:

Los trabajadores del puto de venta sienten confianza en tomar
decisiones, mas no en capacidad, el 50% del personal sienten capacidad
de tomar decisiones, mientras que el 50% restante se siente inseguro. Con
respecto al tiempo que les tomo sentirse en capacidad, varia entre 3 meses,
mas de tres meses y existe personal que aun no se siente en capacidad de
tomar decisiones, los porcentajes de esta variable son iguale 33,3%, lo que

quiere decir que cada trabajador se siente de una manera diferente.

Motivacién

Supervisor:

Las charlas motivacionales son muy importantes para el trabajador,
por lo que le gusta recibirlas. Para el supervisor estas charlas deben ser

realizadas por los jefes cada mes. Y los temas a tratar deben ser: objetivos

a cumplir, logros obtenidos y fallas del personal

Es motivante para el supervisor recibir incentivos por realizar bien su
trabajo, y prefiere que estos sean: dinero o dia de descanso adicional y dias

de descanso en fin de semana.

La posibilidad de crecer dentro de la empresa es motivante para el

supervisor y desea que este crecimiento se dé a base de conocimientos.

El supervisor no es felicitado por sus jefes cuando realiza bien su

trabajo.
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El supervisor considera que la empresa deberia invertir en
capacitaciones relacionadas al trabajo. Actualmente el supervisor necesita

aprender sobre: ingles, administracion y atencion al cliente.

Trabajadores:

Para los empleados del punto de venta opinan que las charlas
motivacionales son muy importantes para laboral, y estan dispuestos a
recibirlas. Los trabajadores desean que las charlas por el jefe se realicen
cada mes, cabe recalcar que en la actualidad los jefes si realizan estas
charlas cada mes. En cuanto a las realizadas por el supervisor se
encuentran bastante dispersos, varian entre: cada semana, cada mes y
nunca. Y la preferencia de los trabajadores es bastante variable, ya que las
tres opciones mas votadas cuanta con un porcentaje de 33,3% en este caso
son: cada semana, cada 15 dias y cada mes. Los temas que prefieren

tratar son: logros obtenidos, fallas en el personal y equipamiento faltante.

Todo el personal se motiva si recibe incentivos por lograr ciertos
objetivos, y los incentivos de su preferencia es: dinero, dia de descanso
adicional y entradas al cine. El equipo de trabajo aspira crecer laboralmente
en la empresa. El grupo desea que su crecimiento se dé atreves de:
crecimiento en base a conocimientos 0 méritos y a base de rangos de

crecimiento.

El equipo de trabajo recibe felicitaciones de los jefes y del supervisor,

cuando realizan un buen trabajo.

Todo el personal esté dispuesto a recibir capacitaciones de temas que
desconozcan, y dentro de ellos se encuentra: ingles, atencion al cliente e

inventarios.
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Influencia
Supervisor:

Las actitudes de los jefes influencia al supervisor en su manera de
trabajar. Mientras que las de sus compafieros no. Las actitudes que influyen
al supervisor de los jefes son: liderazgo, justicia y apoyo. Mientras que las
de los comparieros son: compaferismo, responsabilidad y puntualidad.

Trabajadores:

Las actitudes de los jefes, supervisor y comparfieros influencian en el
equipo de trabajo al momento de laboral. Las actitudes que les inspira del
jefe es: el resto, colaboracion, justica y apoyo. Y las actitudes de los
comparieros que inspiran al personal son: compafierismo, responsabilidad

y honestidad.

Objetivo de rendimiento y perfeccionamiento
Supervisor:

El supervisor conoce los objetivos de la empresa. Considera también
gue no fue capacitado de la mejor manera en cada area de trabajo, y siente
gue cuenta con los conocimientos necesarios para trabajar en cualquier
puesto de trabajo. El nivel de preparacion de los jefes es el adecuado para

manejar una empresa segun el supervisor.

Trabajadores:

Los trabajadores de esta sucursal no conocen los objetivos de la
empresa, estan dispuestos a conocerlos. Las respuestas en cuanto a las
capacitaciones y conocimientos el 66,7% siente que fue capacitado
correctamente para trabajar y que cuenta con los conocimientos necesarios
para desempefiarse de la mejor manera y el 33,3% percibe que no fue

capacitado correctamente y que no cuenta con los conocimientos
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necesarios. El personal opina que los jefes tienen la capacidad de llevar un
grupo de trabajo. Mientras que el supervisor tiene algunas falencias, debido

a gque el 33,3% piensa que su trabajo es malo, regular y bueno.

Tarea
Supervisor:

El clima laboral para el supervisor no es optimo para laborar

Trabajadores:

Todo el personal opiné que el ambiente de trabajo es el 6ptimo para

realizar sus actividades.

Presion
Supervisor:

El supervisor es indiferente con la manera en la que los jefes ejercen

presién en el para trabajar.

Trabajadores:

El personal esta de acuerdo con la forma en la que los jefes y los

trabajadores los presionan para realizar un buen trabajo.

Control
Supervisor:

Para el supervisor los jefes controlan correctamente las siguientes

variables:

e control de inventarios
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e calidad de productos

e limpieza del local

e atencion al cliente

e puntualidad

e presentacion del personal
e rapidez en el servicio

e cumplimiento de las tareas

Con respecto al orden de las distintas areas el supervisor siente que

los jefes no controlan correctamente.

El supervisor ha sido sancionado en alguna vez, y las sanciones son
por: calidad de productos, rapidez en el servicio y cumplimiento de tareas.
Estas se dan por: olvido y errores de otras areas.

Trabajadores:

El personal opina que el control que realizan los jefes y el supervisor

son correctos en:

e control de inventarios

e calidad de productos

e limpieza del local

e atencidn al cliente

e puntualidad

e presentacién del personal
e rapidez en el servicio

e cumplimiento de las tareas

orden de las distintas areas.

El 68% de los trabajadores ha sido sancionado alguna vez. Las multas
mas frecuentes que reciben son de: calidad de los productos, atencion al
cliente, cumplimiento de distintas areas y orden de distintas areas. Los

motivos de estas multas son por: descuido, olvido y errores de otras areas.
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Cooperacion
Supervisor:

En nivel de compafierismo y colaboracion de los compafieros no el
Optimo segun el supervisor. Sin embargo el jefe apoya al supervisor el

solucionar problemas dentro de la sucursal.

Trabajadores:

El equipo de trabajo percibe que no existe compafierismo entre
empleados, sin embargo existe colaboracién entre compaferos. El apoyo
que reciben de los jefes es el adecuando ante cualquier problema.

Remuneracion
Supervisor:

El supervisor esta satisfecho con el sueldo que recibe le parece que

es justo por el trabajo que realiza y le motiva.

Trabajadores:

El equipo de trabajo se encentra satisfecho con el sueldo que recibe,

considera que es justo y le motiva para realizar un buen trabajo.

Satisfaccion
Supervisor:

El supervisor esta ligado emocionalmente con la empresa y le gusta
trabajar en ella. Considera que el jefe no se esfuerza lo necesario para

mantener un buen ambiente de trabajo.
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Trabajadores:

El personal opina que les gusta trabajar en Coppelia 'y que es un buen
lugar para laborar. Tanto el jefe como el supervisor se esfuerzan para que
todos los trabajadores se sientan comodos en el trabajo, sin embargo el

supervisor puede mejorar.

Relaciones
Supervisor:

Para el supervisor Coppelia es su segundo hogar y esta ligado
emocionalmente con la empresa. No ha creado mucho lazo de amistad con

sus compairieros y los jefes se han ganado su aprecio.

El supervisor conoce a todos los trabajadores de las otras sucursales,

sin embargo le gustaria tener momentos de interaccion con ellos.

Trabajadores:

El equipo de trabajo siente que esta ligado emocionalmente con la
empresa, y que la misma es su segundo hogar, han creado lazos de
amistad entre ellos. El jefe y el supervisor se han ganado el aprecio de todo
el personal. El equipo de trabajo no conoce al personal de las otras
sucursales y estan interesados en conocerlos y tener momentos de

interaccion con ellos.

Conflicto
Supervisor:

Actualmente el supervisor no tiene problemas tanto con los jefes como
con los comparieros. Y cuando existe algun problema el jefe le ayuda a
resolverlos. El jefe no ha hecho nada que le haya hecho perder su

autoridad.
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En cuanto a la inversién de los jefes en las necesidades de los
trabajadores, el supervisor considera que existe tal inversion. Sin embargo
actualmente el supervisor opina que existen algunas necesidades como:

casilleros, mejorar el botiquin y mejorar la alimentacion.

Trabajadores:

No existen problemas con el jefe, supervisor y compafieros en el punto
de venta. Cuando existe algun problema tanto el jefe como el supervisor,
se empefian en solucionarlos y no han realizado actos que hayan
disminuido su autoridad. El personal opina que la empresa invierte recursos
para una correcta realizacién del trabajo. Las necesidades del punto de
venta son: bafios privados, casilleros, mejorar la alimentacion y uniformes
para el frio.

Apoyo
Supervisor:

El supervisor siente confianza en sus jefes para realizarles preguntas
relacionadas al trabajo. El supervisor fue capacitado antes de ser
sancionado, sin embargo considera que las sanciones no se manejan de la
manera correcta

El supervisor considera que las sanciones son necesarias para un

correcto control. Y se deberian realizar mediante sanciones progresivas.

Trabajadores:

Los jefes y supervisor han generado confianza en los trabajadores
para la realizacion de preguntas sobre temas laborales. El personal percibe
que antes de ser sancionado fue correctamente capacitado, también
opinan, que las sanciones se manejan de manera correcta y son necesarias

para controlar correctamente la sucursal.
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Pertenencia.
Supervisor:

El supervisor percibe que la empresa le permite crecer laboralmente,
y que la misa merece que de lo mejor de él. La motivacién del supervisor

para trabajar es por necesidad.

Trabajadores:

El personal considera que la empresa les permite crecer
laboralmente, y que la misma merece que den lo mejor de ellos. La mayor

parte del personal trabaja por necesidad y por gusto.

1.2.7. Proceso de comunicacién interna de la empresa

La empresa cuenta con un proceso de comunicacion complejo, ya que
al manejar cuatro sucursales, debe desarrollar un proceso organizado para
evitar errores. Sin embargo, actualmente este proceso presenta falencias

segun los gerentes en cada una de las areas de la empresa.

Coppelia cuenta con cinco areas funcionales: gerencia, contabilidad e
inventarios, bodega, cocina y cuatro puntos de venta. Todas las areas
dependen de otra, para comercializar el producto final, el mismo tuvo que

pasar para cada area funcional, ya sea para su servicio o preparacion.

El proceso de comunicacion empieza en el punto de venta y termina

en el &rea de cocina. El siguiente cuadro explicara como es su desarrollo:

Punto de

Bodega Cocina Inventarios Contabilidad
Venta

Cada area es controlada por Gerencia
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El punto de venta realiza el pedido de los distintos productos a
bodega, bodega se abastece de dos formas: mediante proveedores y
mediante cocina. Los proveedores abastecen a la bodega con productos
de limpieza, alimentos y plasticos. La cocina provee a la bodega con
alimentos procesados listos para venta, como lo es: seco de carne,
menestra, guata, carnes y mariscos. Cabe recalcar que el area de bodega
también provee de materia prima a la cocina para la preparacion del
producto terminado. Cocina y bodega realiza algunos pedidos a inventarios,
ya que existen algunos pedidos que requieren autorizacion y supervision
por la sensibilidad del producto o por las grandes cantidades que se
manejan y finalmente el area de inventarios rinde cuenta a contabilidad
para pagos Yy supervision. Gerencia controla y supervisa cada area que

tiene la empresa.

Para conocer cual es la perspectiva de los trabajadores sobre el
proceso de comunicacion que mantiene la empresa, se realizd una
investigacién, donde el supervisor de cada sucursal y los trabajadores
dieron sus opiniones. Debido a que la investigacion esta basada
Gnicamente en las sucursales, se analiz6é como se encuentra la

comunicacién de los puntos de venta con las otras areas.

1.2.7.1. Hallazgos
A continuacion, se mostraran los hallazgos obtenidos de los
trabajadores con respecto a cémo ellos perciben, o consideran la
comunicacion que se desarrolla en la empresa. El andlisis esté dividido en

las opiniones de los supervisores y trabajadores de cada sucursal.

Presidente Cordova
Supervisor:

Para el supervisor es accesible comunicarse con los distintos jefes.
Las 6rdenes que dan los distintos jefes tienen conexién, son comunicadas

a todos por igual y son entendidas sin problema por el supervisor. La
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comunicacion con el area de administracion es efectiva y son
pronunciadas a todo el personal por igual. La comunicacion con el area

de cocina y bodega tiene falencias para el supervisor.

Antes de que la empresa realice cambios, el personal es capacitado
con antelacion de una forma positiva. Y la ensefianza de los jefes es la

correcta para el supervisor.

Trabajadores:

Para el personal la comunicaciébn con sus jefes es totalmente
accesible. Las opiniones de los trabajadores con respecto a la conexion
de la érdenes de los jefes, se encuentra dividida, ya que el 50% considera
gue no existe conexion y el 50% opina que si existe. Las 6rdenes que dan
los jefes y el supervisor son facilmente entendidas por el personal. Las
disposiciones que realiza el jefe son comunicadas a todo el personal por

igual, sin embargo las 6rdenes que da el supervisor no.

Con respecto a la comunicacion de las areas de administracion, esta
es deficiente para los trabajadores y las 6érdenes no son expresadas por
igual a todo el personal. Sin embargo las ordenes que se establecen son
facialmente entendias por los trabajadores. Con el area de cocina y

bodega el personal considera que existe buena comunicacion.

El personal opind que antes de que se realice un cambio en el
establecimiento, son capacitados con anterioridad y la ensefianza de los

jefes es la correcta, mientras la del supervisor no lo es.

Bolivar
Supervisor:

El supervisor opina que la comunicacion con los distintos jefes es
accesible. Las o¢rdenes que dan los jefes tienen conexion para el

supervisor, se dan a todo el personal por igual y se entienden facilmente.
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Con respecto al area de administracion, la comunicacion no es
buena, las ordenes que emiten, no son comunicadas a todo el personal
por igual, sin embargo estas 6rdenes son entendidas con facilidad por el
supervisor. Con el &rea de cocina la comunicacion no es la mejor, tiene
algunas fallas. Y finalmente con el area de bodega, el supervisor mantiene

una comunicacion positiva.

Para el supervisor, la empresa lo capacita antes de realizar cambios
en la sucursal y la forma de ensefianza de los jefes le permite laborar

correctamente en la empresa.

Trabajadores:

Los trabajadores consideran que las 6rdenes de los distintos jefes
tienen conexion entre si. Las disposiciones que dan tanto los jefes como
el supervisor son facilmente comprendidas por el personal y se comunican

por igual a todos.

La comunicacion con el area de administracién es positiva para los
trabajadores y las disposiciones son entendidas y comunicadas a todos
por igual. De igual manera la comunicacién con el area de cocina y bodega

se mantiene una buena comunicacion.

El personal considera que es capacitado ates que se realice
cualquier y cambio y la forma de ensefianza de los jefes y el supervisor le

permite trabajar de la mejor manera.

Milenium Plaza
Supervisor:

Para el supervisor comunicarse con sus jefes es totalmente
accesible. Las 6rdenes que dan los distintos jefes tienen conexion entre

si, y las mismas son dadas por igual y facilmente comprendidas.
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La comunicacidbn con el area de administracion se ejecuta
correctamente, y las ordenes que recibe el supervisor son entendidas
facilmente. El supervisor considera también que las 6rdenes que expresa
la administracion son dadas a todos por igual. La comunicacion que
mantiene el supervisor con el &rea de cocina y bodega de igual manera

se realza de una forma 6ptima.

El supervisor considera que es correctamente capacitado antes de
realizar cambios en el modo de trabajo, y la forma de ensefianza de los

jefes le permite trabajar de la mejor manera en la empresa.

Trabajadores:

El personal considera que es totalmente accesible comunicarse con
sus jefes. Las oOrdenes que dan los jefes tienen conexion. Las
disposiciones que emiten los jefes y el supervisor son dadas a todo el

personal por igual y son facilmente comprendidas por todos.

Con respecto al area de administracion, el personal considera que
las ordenes son dadas a toso por igual y son facilmente entendidas.
Finalmente la comunicacion con el area de cocina y bodega se desarrolla

de la mejor manera.

Antes de realizar un cambio los trabajadores opinan que son
correctamente capacitados y la manera de ensefianza tanto de los jefes

como del supervisor les permite ejercer bien su trabajo.

Borrero
Supervisor:

El supervisor opina que es accesible comunicarse con los jefes.
Considera también que no existe conexion entre las ordenes que emiten
los distintos jefes, y no son comunicadas a todo el personal por igual, sin

embargo son entendibles.
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La comunicacion con el &rea de administraciéon no es la adecuada, y
las ordenes que generan no se comunica a todo el personal por igual, pero
es estas ordenes son faciles de comprender. La comunicacién con el area

de cocina y bodega es positiva para el supervisor.

Antes de que la empresa realice un cambio el supervisor es
capacitado y la ensefianza de los jefes le permite al supervisor realizar
bien su trabajo.

Trabajadores:

El personal considera que comunicarse con los jefes es accesible.
Las ordenes que dan los jefes tienen conexion son comunicadas a todos
por igual y son féciles de entender. De igual manera las érdenes que emite
el supervisor, son comunicadas a todo el personal por igual y son

entendibles.

Las ordenes que expresa el éarea de administracion son
comunicadas a todo el personal por igual y son entendidas facilmente. La
comunicacién con el area de cocina y bodega se desarrolla de una forma

Optima para el personal.

Los trabajadores consideran que antes que la empresa realice
cambios, son capacitados correctamente y la manera de ensefianza de

los jefes y el supervisor les permite realizar bien su trabajo.

1.3. Conclusiones

Para el andlisis interno de la empresa, se analiz6 como se encuentra el

clima laboral en las sucursales, en base a dieciséis dimensiones. Luego de

realizar todas las variables se puede concluir que la empresa cuenta con un clima

laboral positivo en el 50% de sus establecimientos Esto debido a que dos

sucursales se encuentran con puntuaciones positivas en las distintas

dimensiones, y las dos restantes obtuvieron puntuaciones negativas. Los puntos

de venta de Bolivar y Milenium Plaza cuentan con un buen clima laboral. Y las
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sucursales de Presidente Cérdova y Borrero, tienen algunas deficiencias. Cabe
recalcar que un buen ambiente de trabajo no es suficiente para cumplir
correctamente las dimensiones restantes. Es por ello que en el siguiente cuadro
se mostrara cuales son los puntos positivos de los equipos de trabajo y cuales

son sus puntos negativos. Donde, verde es alto, amarillo medio y rojo bajo.
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Tabla 6: Anélisis Dimensiones Clima Laboral

Sucursales
Presidente Cérdova Bolivar Milenium Plaza Borrero
Dimensiones Jefes  [Supervisor |Trabajadores| Jefes |Supervisor [Trabajadores| Jefes |Supervisor |Trabajadores| Jefes [Supervisor |Trabajadores
Liderazgo
Autonomia
Motivacion
Influencia _
Objetivo de Rendimiento y
Perfeccionamiento
Tarea
Presion
Control

Cooperacitn N I N A

Remuneracion
Satisfaccion
Relaciones
Conflicto
Apoyo

Pertenencia

Alto
Medio

- Baio
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En lo que respecta el punto de venta Presidente Coérdova, cuenta con
calificaciones entre medias y bajas en todas las dimensiones a excepcion de dos,
autonomia y pertenencia. Esto puede deberse a las fallas en liderazgo por parte
del supervisor y la falta de cooperacion tanto del supervisor como de los
compafieros. Sin embargo, las dos variables positivas que tiene el local serviran
para el rapido mejoramiento de la sucursal. Debido a que la pertenencia que
tienen los trabajadores les permitird mejorar dentro de la empresa, y gracias a

su autonomia captaran rapido los cambios que se realicen.

La sucursal Bolivar, es la mejor de los cuatro puntos de venta, cuenta con
las mejores calificaciones en todas las dimensiones. Lo Unico que debe mejorar

es en el rendimiento en algunas areas, cooperacion y resolver algunos conflictos.

El punto de venta Milenium Plaza, debe corregir algunas dimensiones,
como: autonomia, control, cooperacion, conflicto y apoyo. Las nueve
dimensiones restantes se manejan de manera correcta. El liderazgo del
supervisor es medio segun los trabajadores, por lo que un poco mas de trabajo

0 capacitacion servira para mejorar las falencias de la sucursal.

En cuanto a la Borrero, todas las dimensiones tienen que mejorar, la mas
urgente es la cooperacion. El liderazgo del supervisor debe perfeccionar ya que
su calificacién fue media. Con un correcto liderazgo el punto de venta podra

solucionar sus falencias.

En relacion al trabajo que realizan los jefes, se puede decir que es el
indicado, ya que el personal opina que los mismos, desarrollan cada dimension

efectivamente.

Para resolver algunos problemas dentro de las sucursales, gerencia debe
invertir en el crecimiento de los trabajadores, mediante planes de capacitaciones

como también motivar a todo el personal de forma idonea.

Por otro lado la empresa presenta problemas de comunicacién interna,
debido que las distintas areas tienden problemas al comunicarse entre si. Por lo

gue se sugiere un plan de comunicacion entre areas funcionales.

Finalmente, en cada sucursal existen problemas a resolver, sin embargo

cada punto de venta tiene un alto sentido de pertenencia con la empresa, lo que

76



permitira que cada accion que se realice, los trabajadores lo acepte y mejoren

cada dimension del clima laboral rapida y positivamente.
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2. Capitulo 2: Analisis Externo de la Empresa

2.1. Anaélisis de los clientes

2.1.1. Determinacion del segmento

La segmentacion, descrita por Guerra, Ortiz, Diaz, Oliveros, &
Esparragoza (2014), se define como una herramienta utilizada en el
marketing con el fin de ayudar a empresas a determinar quiénes son sus
clientes lo cual conducira a optimizar los esfuerzos necesarios para
atraerlos, retenerlos y fidelizarlos. La manera de identificar un cliente meta
es la creacion de un perfil pablico ideal que cumplira con las caracteristicas

requeridas por la empresa.

Existen varias variables para determinar el segmento, algunas de
estas variables pueden ser cuantificables, como también existen variables

dificiles de medir, pero deben ser tomadas en cuenta para la segmentacion.

Coppelia cuenta con varios tipos de clientes, de diferentes edades.
Clientes que estuvieron desde los inicios de la cadena, y clientes nuevos,
con diferentes estilos de vida y necesidades., es por ello que es
indispensables investigar las caracteristicas de las distintas generaciones,
y de esta manera comprender mejor las preferencias en cuanto a

alimentacion dependiendo la edad.

Coppelia lleva mas de 30 afios en el mercado cuencano, por lo que
sus clientes iniciales tienen ciertas caracteristicas que tal vez los nuevos
no, pero eso no significa que a la empresa no debe preocuparse por
encontrar la manera idénea de llegar a ellos o retenerlos, y peor aun
descuidar sus necesidades actuales, ya que estas no son las mismas que
las que tenian hace unos afos. Es por ello que se analizara cuales son
estas caracteristicas y de esta manera la empresa podra conocer como

llegar a este tipo de clientes o como retenerlos.

Gracias a la tecnologia el mundo cambia de una manera acelerada,

por ende, los clientes también, en cuanto a sus necesidades, gustos y
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preferencias. Hoy en dia las actitudes de las personas de los paises mas
desarrollados influyen mucho en las personas de paises menos
desarrollados, y al ser Ecuador un pais tercermundista, se ve afectado por
este fendmeno. Debido a estos factores, los gerentes consideran que sus
nuevos tipos de clientes jovenes tienen caracteristicas muy distintas a sus
consumidores usuales, por lo que los mismos deben ser investigados a

profundidad.

Las nuevas generaciones son totalmente diferentes con la que
Coppelia comenzd, por lo que la empresa debe analizar como son las
actitudes de las generaciones nuevas para poder satisfacer sus

necesidades. Ya que en un futuro seran ellas quienes sean sus clientes.

Caracteristicas de Vida Generacionales

Previo a determinar el segmento, se estudiara las caracteristicas que

tiene cada generacion en cuanto a la alimentacion.

Dentro las 5 generaciones que Quecano (2015) identific6 a

continuacion se estudiaran 4 que se consideran prioritarias:

Tabla 7: Estilos de Vida Generacionales

Baby Boomers Generacion X Milenials Generacion Z
(55 - 69) (40 - 54) (26 - 39) (20 - 25)

*El 29% come al *El 44% come al *El 58% come al *El 46% come al
menos una vez menos una vez menos una vez menos una vez
fuera de casa fuera de casa fuera de casa fuera de casa

< El 67% esta < El 75% esta *30% de los *El 78% esta
dispuesto a pagar dispuesto a pagar Milenials comen dispuesto a pagar
mas por comida mas por comida fuera de casa tres mas por comida
mas saludable mas saludable veces 0 mas mas saludable

El 81% esta
dispuesto a pagar
méas por comida
mas saludable
*Gran parte de esta
generacién  busca
mas atributos en los
alimentos como:
son gluten, sin
cafeina, control de
porciones,
fortificado, alto en
proteina, organicos,
comercio justo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede observar en el grafico cada generacion cuenta con
diferencias bastantes significativas en su modo de alimentacién, cada
generacion busca cuidarse de diferente manera, gasta de diferente manera
y consume de diferente manera. Conforme va pasando el tiempo, cada
generacion come fuera de casa mas seguido, a excepcion de la generacion
Z que se reduce su consumo, pero esto es debido a su edad, al estar
empezando la mayoria de edad, sus ingresos son menores, por lo tanto
salir a comer fuera puede costarles un poco mas. Por otra parte la
generacion de los Milenials es de interés para la empresa, ya que esta
dispuesto a gastar mas dinero en comida saludable y sale a comer fuera
de casa mas seguido, cumpliendo asi las caracteristicas que la empresa

busca en sus clientes.

La generacion de los Baby Boomers y X, fueron los primeros clientes
de la empresa, su gasto en alimentacion fuera de casa es menor, pero esto
debido a que en la época la situacion econdémica no era la mejor, y las
costumbres de la época eran diferentes a las de ahora, pero este no es
motivo para que la empresa olvide a estos clientes, ya que, aunque su

consumo sea menor es significativo.

Una vez conocidas las caracteristicas de cada generacion, se podra
determinar el segmento de la empresa, tanto de sus clientes actuales, como

de sus nuevos clientes.

Dentro de las variables que pueden ser usadas para segmentar,
Fernandez (2009) propone algunas en las cuales nos basaremos al

identificar el perfil de nuestro usuario meta.

Variables Demograficas:
Edad:

Coppelia cuenta con clientes desded los 20 afios hasta 70 afios de
edad.
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Poblacion Econémicamente Activa

Al ser un restaurante que brinda servicio de alimentacién, el mismo
debe cobrar por ese servicio, es por ello que los clientes deben pertenecer
a la poblacién econémicamente activa, es decir que tengan capacidad de

pagar por los productos.

Nivel socioeconémico

El tipo de comida y los precios bajos que maneja el restaurante, hacen
gue el segmento, este basado es personas de un rango de medio bajo,

medio y medio alto.

Variables Geogréficas
Unidad geografica

La empresa cuenta con puntos de venta Unicamente en la ciudad de

Cueca, por lo que el segmento debe ser habitantes de dicha ciudad.
Region: Sierra
Provincia: Azuay

Cantoén: Cuenca

Segmentacion Avanzada

La segmentacion no se basa unicamente en donde esta ubicado el
publico, 0 como son sus caracteristicas demograficas. También existen
otras variables, que estan basadas en gustos, preferencias, deseos, etc.
aungue estas variables sean dificiles de cuantificar, son necesarias, ya que
a partir de ellas, la empresa podra crear y difundir el mensaje que desea

transmitir.
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Variables Psicograficas
Motivos de compra

El mercado al que Coppelia desea enfocarse, son personas que
busquen una carta gue contenga varias opciones de carnes,
combinaciones y presentaciones, mediante un servicio rapido, con precios

accesibles y llenarse con el producto.

Disefio del local

El mercado meta debe sentirse a gusto en establecimientos coloridos,
donde la preparacion de la comida sea vista por los clientes, y la decoracion
este basada en fotografias de la ciudad o de la empresa y un ambiente

informal.

Segmentacion Complementaria
Costumbre

Personas que trabajen cerca de las sucursales, y en sus horas de
almuerzo, busquen productos a precios bajos y que les llene

completamente.

Familias que fines de semana o feriados acostumbren salir a comer
fuera de casa, en lugares que se encuentren ubicados en el centro de la

ciudad.

Finalmente, personas que pidan servicio a domicilio, ya sea por

comodidad o por necesidad.

Por beneficio

Clientes que deseen comida de calidad a precios bajos con una buena

presentacion.
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Por comportamiento de compra

Clientes que compren segun la necesidad en la que se encuentre,

consumir en el establecimiento o mediante delibery.

2.1.2. Investigacion de Mercado

2.1.2.1. Determinacion del Problema
La empresa no ha realizado previamente un andlisis o estrategias de
posicionamiento, por lo que no conoce cual es la percepcion de los
consumidores hacia el local y nuevos gustos y preferencias que busca el
mercado. Debido al crecimiento rapido de la competencia y las exigencias
cada vez mas altas de clientes, se ha visto necesario realizar una
investigacion de como se encuentra el posicionamiento de la empresa en

el mercado cuencano.

2.1.2.2. Objetivos
Medir el posicionamiento de los clientes de Coppelia en la ciudad de
Cuenca como también conocer los nuevos gustos y preferencias de las

nuevas generaciones hacia el local.

2.1.2.3. Metodologia
Para la realizacion de la investigacion de mercado de la cadena de
restaurantes Coppelia, se realizard& como primer punto entrevistas a
profundidad para conocer cudles son las opiniones de los clientes hacia la
empresa, las respuestas que se obtendran seran de ayuda para generar el
cuestionario, donde se realizaran varias preguntas de interés de la

empresa.

En cuanto al tamafio de la muestra, Hair, Bush, Ortinau (2010),
sugieren dos métodos, probabilistico y no probabilistico. Para la presente

investigacion, se utilizard el muestreo no probabilistico, mediante juicio.
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Debido al desconocimiento de la probabilidad de seleccionar a cada
integrante de la muestra. Por lo que se no se puede conocer el porcentaje

de error. Generando asi que las encuestas se realicen por juicio o intuicién.

Consiguientemente se procedera a realizar el trabajo de campo. Con
los datos obtenidos del cuestionario se plasmara los hallazgos y finalmente

las conclusiones.

2.1.2.4. Segmentacion
Con el fin de establecer el mercado meta se utilizara, a mas de las
variables ya descritas, variables cuantificables como son las demograficas

y las geogréficas.

A continuacién se indican las proyecciones poblacionales que tiene el
INEC para el 2020. (INEC, s.f.)

Grafico 6: Segmentacioén

/

4 N
Regién: Sierra
& J
4 F N
Provincia: Azuay
881.394
& 7 J
4 N
Canton: Cuenca
636.996
& - J
4 N
Edad: 20 - 70
328.969
& - J
4 N
PEA: 66,5%
252.760
& J

L
(Nivel socieconomico: C-, C+, B 77,3%\
195.383

| J

Fuente: Elaboracion Propia
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2.1.2.5. Cuestionario
Para la realizacion del cuestionario, se utilizo los datos obtenidos de
las distintas entrevistas a profundidad realizadas a clientes de la empresa,
los mismos que proveyeron la informacion necesaria para la identificacion

de las variables a estudiar.

Las entrevistas a profundidad y el disefio del cuestionario se pueden

visualizar en anexos.

Disefio del Cuestionario:
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1 ¢Porque elije Coppelia al momento de comer? MAXIMO 3 OPCIONES

UNVERSIDAD DEL AZUAY

w
o

NIVERSIDAD DEL

AZUAY

MARKETING

TRABAJO DE TITULACION

ENERO 2020
Buenos dias/tardes. Actualmente estamos realizando una encuesta sobre el posicionamiento de la empresa
Coppelia, por lo cual le solicitamos nos conceda unos minutos de su tiempo. Pedimos que las respuestas
sean lo mas sinceras posibles. Las respuestas seran de mucha importancia para esta investigacion. Sus
datos seran tUnicamente utilizados para el motivo previamente mencionado, v son totalmente an6nimas.

Encuesta N°

1{sabor 3|Precios 5[Limpieza “|variedad
2|Cantidad 4|Atencién 8|Ubicacion 8|Tradicién
2 ¢Cuantas sucursales de Coppelia conoce?
1 1 3 3
212 4la
3 ¢Qué sucursal es de mayor preferencia para usted? MAXIMO 2 OPCIONES
Presidente Cérdova 3
K ¥ C.C. Milenium Plaza
Luis Cordero
2|Borrero yJuan 4 , .
R Bolivary Tarqui
Jaramillo
4 Que calificacion le da a Coppelia en relacion a:
ALTA MEDIA BAJA
Sabor 1 2 3
Calidad 1 2 3
Presentacion de los platos 1 2 3
Precios 1 2 3
Decoracién del local 1 2 3
Atencién al cliente 1 2 3
Limpieza 1 2 3
Cantidad 1 2 3
Rapidez 2 3
Variedad 1 2 3
5 ¢Se ha dado cuenta de las promociones que realiza Coppelia?
1sl
2INO
6 ¢Con que frecuencia visita Coppelia SOLO?
Y1vezalasemana 3[1vez al mes

l1vezalasemana

1Sl
2|NO

1Sl
2|NO

2 0 mas veces a la semana

2 0 mas veces a la semana

8 ¢Recuerda el logo de la empresa?

9 ¢Recuerda el eslogan de la empresa?

7 éCon que frecuencia visita Coppelia con FAMILIARES O AMIGOS?

2 0 mas veces al mes

1vezal mes

2 0 mas veces al mes
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10 ¢Qué colores utiliza el restaurante? MAXIMO 3 OPCIONES

YAzul

2|Negro

3|café

11

4

5

6

Verde
Gris
Tomate

¢éCree usted que Coppelia deberia cambiar su imagen?

4si

2[NO

12

“IMorado

Rojo

©

Rosado

B

Amarillo

©

Celeste

B

Otro

Cuando usted come fuera de casa SOLO ¢ Que restaurantes son de su preferencia? MAXIMO 3 OPCIONES

Almuerzos

2|Pio Pio

3|El Manantial

Cuando usted come fuera de casa CON SU FAMILIA ¢ Que tipo de

OPCIONES

YMariscos

Parrilladas

2
3|Comida Rapida
4

Sushi

14

15

Tutto Freddo

o

El Capuchino

)

Raymipampa

Almuerzos

Pizza

o| | o »

Pollerias

Chifas

La Herradura

KFC

7
8

9|Moliendo Café
Ol0tros

restaurantes son de su preferencia? MAXIMO 3

Pasta

BlComida Mexicana

Gourmet

“|0tros

Bistros

Bl g| B| ©

Fuera de la ciudad

En su opinién, ¢ Como identifica el tipo de comida que vende Coppelia? MAXIMO 3 OPCIONES

YCarnes

Mariscos

3

Comida Réapida

4

Comida Tipica

¢Con que frecuencia consume fuera de casa SOLO?

YTodos los dias

2|1vezalasemana

Todas las anteriores

3|2 veces a la semana

I

No consumo

16 ¢Con que frecuencia consume fuera de casa CON FAMILIARES O AMIGOS?

YToda las semanas

?|1vezal mes

17 ¢Cudnto gasta cuando come fuera de casa SOLO?

18

19

20

3|2 veces al mes

4

5INo consumo

1$2-33 3|Mas de $5
2|$3-$5 4INo gasto
¢ Cuanto gasta cuando come fuera de casa CON FAMILIARES O AMIGOS?
4$5 - $10 3[$15 - $20 5|Més de $30
21810 - 815 4[$20 - $30 6|No gasto

¢Donde cree usted que Coppel

YTotoracocha

2|Remigio Crespo

3

4

ia debe abrir un nuevo punto de venta?
Paseo de los Cafaris
Centro de la Ciudad

¢En que medio de comunicacion le gusta recibir informacion de restaurantes?

YRedes Sociales

2

Periddico

Datos Personales

21

23

24

Edad

120 - 25

2(26 -39

Ocupacion

YEmpleado Publio

2|Empleado Privado

3

Televisién

4

Radio

w

40- 54

55-69

Propio jefe

Desempleado

¢ Cuantos integrantes son en su hoga

YVivo Solo

2

2 personas

r?

3

3 personas

4

4 personas

Masculino

Celular

22 Genero

Estudiante

o

Estudio y Trapajo

Més de 4

Mas de 2 veces a la semana

Mas de 2 veces al mes

Femenino
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2.1.2.6. Tamafo de la Muestra
Para Malhotra (2008) sugiere que para técnicas no probabilisticas el
tamafo de la muestra varia entre 300 — 500, debido que las encuestas
van a ser efectivas, las mismas seran realizadas a 300 clientes de la

empresa.

2.1.2.7. Hallazgos
Al realizar la investigacion sobre el posicionamiento de los clientes

hacia Coppelia se obtuvieron los siguientes resultados:

1. ¢Porque elije Coppelia al momento de comer?

Las tres razones principales por la que los consumidores eligen

Coppelia al momento de alimentarse es: sabor, cantidad y precios.

2. ¢Cuantas sucursales de Coppelia conoce?

En cuanto al conocimiento de los clientes hacia los puntos de venta
que tiene la empresa, el 38% conocen dos, el 28% conocen tres, el 20%

conocen uno, y tan solo el 10% conoce las cuatro sucursales de la empresa.

3. ¢Qué sucursal es de mayor preferencia para usted?

Las sucursales que son de mayor preferencia para los clientes son:
Presidente Cordova en primer lugar, Bolivar en segundo lugar y Borrero en
tercer lugar. El punto de venta Milenium cuenta con un porcentaje de

preferencia minimo.
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4. ¢/Se ha dado cuenta de las promociones que realiza
Coppelia?

El 75% de los clientes no se ha dado cuenta de las promociones que

se realizan en los distintos locales. Y el 23% si ha notado cuando el local
aplica alguna promocion.

5. ¢Con que frecuencia visita Coppelia solo y con

familiares/amigos?

En cuanto a la frecuencia de visitas de los clientes, ya sea solo o entre
familiares o amigos se obtuvieron los siguientes datos:

Gréfico 7: Frecuencia de Visita Coppelia

Frecuencia de Visitas

2o0mas VecesalMes 7 y
1Vez al Mes [ =
2 omas Veces a la... E
—
1lvez alaSemana [ i
0% 20% 40% 60%
lvezala D 1 Vez al 20 mas
Veces a la Veces al
Semana Mes
Semana Mes
Familiares / Amigos 17% 9% 43% 25%
Solo 24% 10% 45% 18%

Fuente: Elaboracion Propia

Los clientes que visitan Coppelia con Familiares o amigos, lo realizan
mayormente entre una vez al mes y dos o mas veces al mes. Por otro lado,

cuando los clientes visitan las sucursales solos, lo realizan, ya sea una vez
por semana, o una vez al mes.
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6. ¢Recuerdael logoy el eslogan de la empresa?

El 52% de los clientes recuerdan el logo de Coppelia, mientras que el
45% no lo recuerda. Existiendo tan solo el 7% de diferencia entre los dos

resultados. En cuanto al eslogan de la empresa, el 76% no lo recuerda.

7. ¢Qué colores utiliza el restaurante?, ¢(Cree usted que

Coppelia deberia cambiar su imagen?

Los clientes identifican a Coppelia con los siguientes colores: negro,
tomate, amarillo y café. Y consideran que la empresa no deberia cambiar

su imagen.

8. Cuando wusted come fuera de casa SOLO ¢Que

restaurantes son de su preferencia?

Los consumidores cuando comen fuera de casa solos, visitan con
mayor frecuencia los siguientes restaurantes: Almuerzos por la zona, Pio

Pio, Tutto Fredo, La Herradura y KFC.

9. Cuando usted come fuera de casa CON SU FAMILIA ¢Qué

tipo de restaurantes son de su preferencia?

Cuando los clientes consumen fuera de casa con sus familias o
amigos visitan los siguientes tipos de restaurantes: Mariscos, Parrilladas y

Pollerias.

10.En su opinién, ¢Coémo identifica el tipo de comida que

vende Coppelia?

Los consumidores identifican a Coppelia como un restaurante que

comercializa: Carnes, Mariscos y Comida Réapida.
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11.;,Con que frecuencia consume fuera de casa solo?

La frecuencia de consumo de los clientes que comen fuera de casa

solos se encuentra distribuida de la siguiente manera:

Gréfico 8: Frecuencia de Visita Restaurantes Solo

Solo

No consume L f

Mas de 2 Veces a la Semana U ﬂ
2 veces a la Semana @

1Vez ala Semana & 1

Todos los dias L 0
0% 10% 20% 30% 40%
Mas de 2
. 1Vezala 2 vecesala
Todos los dias Veces a la No consume
Semana Semana
Semana
Solo 19% 34% 11% 17% 19%

Fuente: Elaboracion Propia

Mayormente los consumidores comen fuera de casa una vez a la
semana, todos los dias 0 mas de dos veces a la semana. Es decir que la
mayor parte de los clientes de la empresa consume muy seguido fuera de

casa.

12.¢Con que frecuenciaconsume fuera de casa con familiares

0 amigos?

Cuando los clientes consumen con familiares y amigos, lo realizan de

la siguiente manera:
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Gréfico 9: Frecuencia de Visita Restaurantes Familiares/Amigos

Familia / Amigos

No consume @

Mas de 2 Veces al Mes £ I
2 veces al Mes B )
1Vez al Mes & )
Todas las Semanas £ Il
0% 10% 20% 30%
Todas las 1 Vez al 2 veces al Mas de 2 No
Veces al
Semanas Mes Mes consume
Mes
Familia / Amigos 23% 27% 19% 22% 3%

Fuente: Elaboracion Propia

Cuando los clientes de la empresa consumen alimentos fuera de casa
lo realizan mayormente una vez al mes, todas las semanas, o0 mas de dos

veces al mes. Siendo igualmente una frecuencia alta de consumo.

13.¢Cuénto gasta cuando come fuera de casa solo?

En cuanto al gasto de los consumidores que comen solos, los mismos

lo realizan de la siguiente manera:

Gréfico 10: Gasto Solo

Solos
No gasto  —
Mas de $5 [ L
$3-35 B P
$2-$3 & P
0% 10% 20% 30% 40%
$2 - $3 $3 - $5 Mas de $5 No gasto
Solos 13% 26% 40% 6%

Fuente: Elaboracién Propia
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El 40% de los clientes gastan mas de $5 si consumen solos,
siguiéndole $3 - $5.

El gasto que realizan los consumidores solos, hacen posible que la
empresa pueda cumplir con sus expectativas, ya que los mismos pueden

gastar lo que desean en la empresa.

14.¢;Cuanto gasta cuando come fuera de casa con familiares

0 amigos?

Cuando el consumo se lo realiza en familia, se lo realiza de la

siguiente manera:

Grafico 11: Gasto Familiares/Amigos

Familia / Amigos

No gasto =
Mas de $30 L 4

$20-%$30 K 1}

$15-$20 & 1

$10-$15 B J

$5-$10 0 J
0% 5% 10%  15%  20%  25%  30%
$5-$10 | $10 - $15 $15- $20 $20 - $30 Mggode No gasto

Familia/ Amigos |  13% 16% 26% 25% 15% 3%

Fuente: Elaboracion Propia

Existe casi igualdad en los gastos de $15 - $20 / $20 - $30, con tan
solo 1% de diferencia. Siguiéndole un gasto de $10 - $15 y mas de $30.
Entre los dos ultimos valores de igual manera existe una diferencia de tan

solo el 1%.

El gasto de los consumidores empieza desde los $15, lo que significa
qgue la empresa facilita a sus consumidores a gastar sin problema lo que

desean.
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15.;Dénde cree usted que Coppelia debe abrir un nuevo

punto de venta?

Los clientes sugieren que la empresa abra un nuevo punto de venta
en la Remigio Crespo como primera opcion con el 32% de votos.

Siguiéndole Totoracocha con el 27% de votos.

16.¢En qgué medio de comunicacion le gusta recibir

informacion de restaurantes?

Los consumidores de Coppelia desean recibir informacion de la

empresa por dos medios: redes sociales y por el celular.

Pruebas de Independencia

Debido a que el analisis estd basado en conocer las distintas
caracteristicas de los clientes segun la generacién a la cual pertenecen, se
realizar4d pruebas chi cuadrado y de esta manera conocer si existen
diferencias entre las preferencias segun las distintas generaciones. De
igual manera se realizara un estudio en base al género de clientes, ya que
de igual manera esta es una variable significante como también la carga

familiar.

Frecuencia de visita Solo — Género:

Tabla 8: Frecuencia de visita Solo — Género

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Frecuencia de visita
Coppelia SOLO

Chi- 6,024
. cuadrado
Género
gl 8
Sig. ,645
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No existe diferencia entre la frecuencia de visita, con el género de los

consumidores.

Frecuencia de visita Solo — Edad

Tabla 9: Frecuencia de visita Solo — Edad

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Frecuencia de visita
Coppelia SOLO

S:gdrado 31,597
Edad

gl 16

Sig. 0,011

Si existe diferencia entre la frecuencia de visita de los clientes segun

la edad.
Tabla 10: Frecuencia de visita Solo — Edad
Frecuencia de visita Coppelia SOLO
No lvezala 20 mas lvez al 20 mas
veces ala veces al
Responde| semana mes
semana mes

Recuento | Recuento | Recuento | Recuento | Recuento
No Responde 4 8 2 5 3
20-25 2 22 9 53 17
Edad 26 - 39 4 32 13 64 18
40-54 2 7 3 11 9
55-69 2 3 3 1 3

La Generacion Z, Milenials y X consume en Coppelia entre una vez a

la semana o una vez al mes.

La Generacion Baby Boomers, consume con mas frecuencia en las

sucursales ya sea una vez a la semana o dos 0 mas veces a la semana.
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Frecuencia de visita Familiares/Amigos — Género

Tabla 11: Frecuencia de visita Familiares/Amigos — Género

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Frecuenciavisitaa
Coppeliacon
FAMILIARES O AMIGOS

Chi- 10,961
. cuadrado
Género
gl 8
Sig. ,204

No existe diferencia entre la visita a Coppelia entre familiares y amigos

con el género.

Frecuencia de visita Familiares/Amigos — Edad

Tabla 12: Frecuencia de visita Familiares/Amigos — Edad

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Frecuenciavisitaa
Coppeliacon
FAMILIARES O AMIGOS

Chi- 32,613
Edad cuadrado

gl 16

Sig. 0,008

Si existe diferencia entre la frecuencia de visita a Coppelia entre

familiares y amigos con la edad.

Tabla 13: Frecuencia de visita Familiares/Amigos — Edad

Frecuencia visita a Coppelia con FAMILIARES O
No lvezala 20 mas lvezal 20 mas
veces ala veces al
Responde| semana
semana mes
Recuento | Recuento | Recuento | Recuento | Recuento
No Responde 5 4 3 6 4
20-25 4 17 9 46 27
Edad 26 -39 5 17 14 65 30
40-54 1 10 10 11
55-69 0 4 1 3 4
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Todas las generaciones visitan mayormente Coppelia con familiares
y amigos una vez al mes o dos o mas veces al mes. La diferencia ocurre
debido a que la generacion X y Baby Boomers consumen en el restaurante

una vez al mes o una vez a la semana, es decir que visitan Coppelia con
mayor frecuencia.

Gasto en consumos Solo — Género

Tabla 14: Gasto en consumos Solo — Género

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Gasto consumo
fuerade casa SOLO

Chi- 19,826
) cuadrado
Género
gl 8
Sig. 0,011

Si existe diferencia entre el gasto y el género de los consumidores.

Tabla 15: Gasto en consumos Solo — Género

Gasto en consumos fuera de casa SOLO

No Mas de
Responde $2-$3 | $3-%5 %5 No gasto
Recuento | Recuento |Recuento|Recuento | Recuento
No Responde 9 9 20 27 3
Género Masculino 3 11 33 62 7
Femenino 2 19 27 58 10

Cuando los clientes consumen solos fuera de casa, el género
femenino y masculino gasta con mayor frecuencia desde $3, hasta mas de
$5, la diferencia se encuentra debido a que el consumo de valores altos es
mayor en los hombres que en valores bajos. Con las mujeres pasa lo

contrario, existe mas consumo en valores bajos.

Gasto consumo Familia/Amigos — Genero
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Tabla 16: Gasto consumo Familia/Amigos — Genero

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Gasto en Consumos fuera
de casa CON FAMILIARES
O AMIGOS
Chi- 26,513
Género cuadrado
gl 12
Sig. 0,009

Existe diferencia entre el consumo con familiares y amigos con el
género.

Tabla 17: Gasto consumo Familia/Amigos — Genero

Gasto en Consumos fuera de casa CON FAMILIARES O AMIGOS
No

Mas de
Responde $5-310 |$10-$15|%$15-$20 | $20 - $30 $30 No gasto

Recuento | Recuento |Recuent | Recuent

Recuent |Recuento|Recuento

No Responde 8 8 11 17 13 11 0

Género Masculino 3 14 20 25 35 18 1
Femenino 1 17 18 28 28 16 8

Cuando las mujeres junto con familiares y amigos consumen en un
rango de $5 - $10, o de $15 hasta mas $30. Mientras que los hombres
empiezan su gasto desde los $10 hasta mas de $30.

Gasto consumo Solo — Edad

Tabla 18: Gasto consumo Solo — Edad

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson
Gasto en
consumos fuera
de casa SOLO

Chi- 139,561
Edad cuadrado

gl 16

Sig. 0

Existe una fuerte diferencia entre el gasto y la edad de los clientes.
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Tabla 19: Gasto consumo Solo — Edad

Gasto en consumos fuera de casa SOLO
No Mas de

Responde $2-83 | $3-9%5 35 No gasto
Recuento | Recuento |Recuento|Recuento | Recuento
No 11 1 0 5 5
20-25 0 12 34 51 6
Edad 26 -39 1 19 39 68 4
40-54 1 5 6 18 2
55-69 1 2 1 5 3

El gasto es similar entre las distintas generaciones, gastan desde $3
hasta mas de $5. La diferencia se da debido a que la mayor parte de los

clientes esta concentrado entra las generaciones Z y Milenials.

Gasto consumo Familia/Amigos — Edad

Tabla 20: Gasto consumo Familia/Amigos — Edad

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Gasto en Consumos fuera
de casa CON FAMILIARES
O AMIGOS
Chi- 141,709
Edad cuadrado
gl 24
Sig. 0

Existe diferencia entre el gasto de clientes con su edad.

Tabla 21: Gasto consumo Familia/Amigos — Edad

Gasto en Consumos fuera de casa CON FAMILIARES O AMIGOS

NO 1 a5 810 | $10- 15| $15- $20 | $20- 330 | M& 98 | No gasto

Responde $30
Recuento [Recuento| Recuento | Recuento | Recuento | Recuento [ Recuento
No Responde 10 0 5 3 0 2 2
20-25 0 19 14 28 26 11 5
Edad 26-39 1 17 271 26 35 24 1
40 - 54 0 1 12 9 1
55 - 69 1 1 2 1 6 0|

La generacion Z, gasta mayormente desde los $5 hasta maximo $30

cuando consume con familiares o amigos. Los de la generacion Milenials,
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consumen desde los $10 hasta mas de $30. La generacion X, empieza su

gasto desde valores mas altos, desde los $15 hasta mas de $30. Y

finalmente los de la generacién Baby Boomers, su gasto es aun mayor, ya

su consumo empieza desde los $20 en adelante.

Gasto consumo Solo — Carga Familiar

Tabla 22: Gasto consumo Solo — Carga Familiar

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Gasto en
consumos fuera de
casa SOLO
Chi-
Carga |cuadrado 160,429
Familiar |gl 20
Sig. 0

Si existe diferencia entre la carga familiar y el gasto de clientes cuando

consumen fuera de casa solos.

Tabla 23: Gasto consumo Solo — Carga Familiar

Gasto en consumos fuera de casa SOLO
No Mas de

Responde $2-$3 | $3-%5 %5 No gasto
Recuento | Recuento |Recuento| Recuento | Recuento
No Responde 11 2 1 3 0
Vivo Solo 0 3 9 17 0
Carga 2 Personas 0 6 9 26 3
Familiar 3 Personas 2 7 18 29 3
4 Personas 1 8 22 35 3
Mas de 4 Personas 0 13 21 37 11

Los consumidores que viven solos, con dos y hasta con cuatro

personas gastan desde $3 hasta mas de $5. Por otro lado los clientes que

viven con mas de cuatro personas, gastan de igual manera desde los $3

hasta mas de $5, pero una parte importante de los consumidores empieza

su consumo desde valores mas pequefios 0 no gastan.
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Gasto consumo Familia/Amigos — Carga Familiar

Tabla 24: Gasto consumo Familia/Amigos — Carga Familiar

Pruebas de chi-cuadrado de Pearson

Gasto en Consumos fuera
de casa CON FAMILIARES
O AMIGOS
Chi-
Carga |cuadrado 165,458
Familiar (gl 30
Sig. 0

Existe diferencia entre el gasto de los clientes cuando visitan los

puntos de venta con familia o0 amigos y su carga familiar.

Tabla 25: Gasto consumo Familia/Amigos — Carga Familiar

Gasto en Consumos fuera de casa CON FAMILIARES O AMIGOS
No Mas de

Responde $5-$10 [$10-$15|%$15- $20 | $20 - $30 $30 No gasto
Recuento | Recuento |Recuento| Recuento | Recuento | Recuento | Recuento
No Responde 10 0 3 1 1 2 0
Vivo Solo 0 6 6 7 4 6 0
Carga 2 Personas 0 6 8 13 13 2 2
Familiar 3 Personas 0 8 8 19 11 11 2
4 Personas 1 10 15 12 17 11 3
Mas de 4 Personas 1 9 9 18 30 13 2

Las familias que viven desde dos hasta tres personas, gastan desde
$15 hasta $30. Mientras las que viven entre cuatro personas, el gasto
empieza desde valores mas pequefios, desde $5 hasta mas de $30, es
decir que al ser familias grandes el gasto aumenta, sin embargo también
existe ahorro. Los datos obtenidos son muy parecidos en cada categoria,

esto puede deberse a que cada familia tiene diferentes caracteristicas de
gasto.
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2.1.3. Conclusiones

Se puede concluir que el restaurante tiene un posicionamiento
positivo por parte de sus clientes ya que, obtuvo excelentes puntuaciones
de su servicio. Unicamente la empresa debe mejorar la presentacion de los
platos y un poco en la decoracion de algunas sucursales. Los motivos por
lo que los clientes visitan Coppelia es por: sabor, cantidad y precios, siendo

estas tres variables lo que principalmente ofrece la empresa.

En cuanto a la imagen, la empresa lo maneja bien y utiliza colores
adecuados, ya que los clientes consideran que la empresa no debe cambiar
su imagen y debe usar colores como: amarillo, café, negro y tomate, siendo

estos, utilizados por la marca.

Existen algunos errores en la comunicacién, ya que la mayoria de los
clientes no conocen todas las sucursales de la empresa, no recuerdan el
logo y el eslogan de la marca y no perciben las distintas promociones que

la empresa ha realizado.

Los puntos de venta que deben mejorar son: Borrero y Milenium
Plaza, debido a que obtuvieron los menores porcentajes de preferencia de
los clientes. Mientras que los dos restantes Presidente Cordova y Bolivar
son los favoritos. Pero esto puede darse por la variedad del mend, los afios
en el mercado o porque existe mayor circulacion del segmento de Coppelia

para la zona donde estan ubicadas estas dos sucursales.

La competencia de Coppelia por restaurantes se identifico a:
Almuerzos por la zona, Pio Pio, Tutto Fredo, La Herradura y KFC. Y por
categoria: Mariscos, Parrilladas y Pollerias. Los consumidores identifican a
Coppelia como un restaurante que comercializa: carnes, mariscos y comida
rapida. Siendo esto muy positivo para la empresa, ya que la misma vende
todos los productos que comercializa su competencia ya sea por

restaurantes o por categoria.

En cuanto al gasto de los clientes, cuando comen solos, el consumo
inicia en $3 y maximo $5. Mientras que cuando consumen con familiares y
amigos el gasto inicia en $10 hasta mas de $30. El indice de gasto de los

clientes facilita a la empresa, ya que la misma puede satisfacer a sus

102



distintos clientes, ya sea que consuman solos o acompafados, por la

comodidad de sus precios.

Si la empresa deseara abrir una nueva sucursal, debe ser en la
Remigio Crespo o Totoracocha, ya que obtuvieron un gran nimero de votos

por los clientes.

Al realizar el analisis de relacion entre el género, edad y carga familiar
con la frecuencia de visita y el gasto, se concluye que la empresa debe

realizar acciones para las distintas edades y géneros.

En cuanto al género, la empresa debe generar estrategias que llamen
la atencion a hombres y a mujeres. Ya sean que vengan solo o
acompafados. De igual manera en cuanto al gasto, utilizar tacticas de

precios que llamen la atencion a los diferentes sexos.

La carga familiar también es un punto clave, ya que existe diferencia
entre el gasto y la frecuencia de visita. Por lo que se sugiere realizar
acciones que llamen la atencién de los distintos grupos familiares. Sin

olvidar que existe diferencia entre el género y la edad.

Y finalmente la edad. Existen diferencias entre la frecuencia de visita
y el gasto dependiendo de la generacion a la que pertenezcan los
consumidores. Por lo que las estrategias que se vayan a utilizar deben ser
conforme a los gustos y necesidades de cada generacién. Las
generaciones mas jovenes gastan mas y consumen mas, por lo que la
empresa debe cuidar que el servicio sea satisfactorio para ellos. Y las
generaciones mayores consumen valores mas altos que las menores, por

lo que el servicio debe satisfacer sus distintas necesidades.

Otro punto importante que se descubrié, es que Coppelia esta
ganando muchos clientes de generaciones jovenes y esta perdiendo
generaciones mayores, por lo que debe buscar métodos que llamen la

atencion de este grupo de clientes.

Coppelia tiene una larga trayectoria en el mercado, en la cual se ha
esforzado por crear lazos fuertes con sus clientes, y estos han valido la

pena, debido a que sus clientes se sienten satisfechos con el servicio,
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existen aspectos que se deben mejorar, pero no son de gravedad, al
contrario son para mantener satisfechos a los clientes actuales. Y para
ganar clientes, se debe realizar estrategias que llamen la atencion de las

distintas generaciones y géneros de maneras que les sean atractivas.
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3. Capitulo 3: Analisis de la Competencia

3.1. Identificacion de los Competidores de la

Empresa

Paraidentificar a la competencia de la cadena, se utilizo la informacién
obtenida de la investigacion a los clientes. Los mismos opinaron que
Coppelia no tiene una competencia directa, ya que no existe en el mercado

cuencano restaurantes que brinde la variedad que comercializa la empresa.

Sin embargo la empresa tiene competencia, ya que existe una gran
variedad de restaurantes en la ciudad. Por lo que se procedié a identificar
a los competidores por la experiencia de gerencia. Gerencia identificd a sus
competidores en base a los productos que venden, cercania de la zona del

punto de venta y el nivel de consumidores que acaparan.

Se identificé a nueve restaurantes: Locales de Almuerzos de la zona,
Pio Pio, EI Manantial, Tutto Fredo, El Capuchino, Moliendo Café, La
Herradura, KFC y Raymipampa. En cuanto a los locales de almuerzos de
la zona, no se pudieron establecer nombres ya que los clientes no los
identificaban, pero deben ser tomados en cuenta, por lo que los

consumidores visitan con mucha frecuencia este tipo de restaurantes.

También se determiné que los clientes cuando salen con familiares y
amigos consumen en diferentes tipos de restaurantes. Estableciendo
catorce categorias: mariscos, parrilladas, comida rapida, sushi, almuerzos,
pizza, pollerias, chifas, pasta gourmet, bistrés, fuera de la ciudad y comida

mexicana.

Se puede decir que Coppelia no tiene competencia directa sin
embargo existen restaurantes y categorias de restaurantes que Si
representan competencia para la cadena. Por lo que la empresa debe
generar estrategias que captan la atencién del mercado, y de esta manera

prefieran visitar con mas frecuencia los distintos puntos de venta.
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3.2. Benchmarking
El benchmarking es una herramienta util para estar al tanto del estado
actual que existe entre una empresa y la competencia; se realiza esta
comparacion por medio de contraposicion y analisis de servicios, productos
y procesos que realizan las empresas. (Cardenas, 2006) La correcta
aplicacion de este método permite a las empresas realizar mejoras en sus
servicios, procesos y productos con el fin de eliminar errores e identificar

oportunidades.

En Céardenas (2006) Boxwell expone 4 tipos de benchmarking:

competitivo,

cooperativo,

de colaboracion e

interno

En este andlisis se usara el benchmarking de tipo competitivo, debido
a su capacidad de medir: funciones, servicios, procesos, productos y
actividades de la competencia, para que, por medio de la informacién

recopilada, se encuentren soluciones a las dificultades suscitados.

Para la elaboracién de benchmarking Spendolini en Cardenas (2006)

propone 5 pasos que se realizaran a continuacion:

1. Establecer a qué se realizard el benchmarking: identificar a los

consumidores y sus necesidades.

Para este punto, mediante investigacion cualitativa se estipuld
cuales son las caracteristicas que los consumidores buscan en un
restaurante. Determinando diez: sabor, calidad, rapidez, limpieza,
cantidad, presentacion del plato, atencion al cliente, decoracion del

restaurante, variedad y precios.

2. Formar el equipo de Benchmarking: determinar y elegir al mejor

equipo para designar tareas.
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Para la presente investigacion el trabajo se realizara
individualmente, y sera el entrevistador quien realice las preguntas

establecidas a los consumidores.

Identificar los socios Benchmarking: basqueda de la informacion

necesaria para la comparacion.

Para el benchmarking se estudiardn a nueve restaurantes y

trece categorias de restaurantes, identificadas anteriormente.
Recopilar y analizar la informacion: la informacién se recolecto a

en base a la investigacion cuantitativa realizada a los consumidores,

en base al siguiente disefio:
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Disefio Benchmarking:

24 Como calfica los atributos de los siguientes Restaurantes:

Coppeli Amuerzos Pio Pio E Manantial Tutto Freddo El Capuchino Moliendo Café LaHerradura KFC Raymiampa
L No | No | No L No 1o | No | No L No | No oL No L No
Alto | Medio | Bajo Alto { Medio | Bajo Alto | Medio |Bajo Alto | Medio |Bajo Alto | Medio | Bajo Alto | Medio |Bajo Alto | Medio |Bajo Alto | Medio |Bajo Alto | Medio | Bajo Alto { Medio | Bajo
C0nozco onozEo onozen onoze onoze onozen onozEo onoze0 C0nozEo conozco
| Sabor 1 | 3 iq1 1 | 3 4 1 2 4 1 2 i1 1 1 4 1 2 4 1 2 4 1 2 iq4 1 | 3 i1 1 l 4
) Ca\ldad 1 | 3 i1 1 | 3 4 1 2 4 1 2 i1 1 1 4 1 2 64 1 2 i 1 2 i1 1 | 3 iq1 1 ! 4
3 Rapidez 1 | 3 61 1 | 3 4 1 2 4 1 2 i1 1 1 4 1 2 4 1 2 4 1 2 iq4 1 | 3 61 1 ! 4
4 Limpieza 1 I 3 6 1 0 3 a4 1 2 a4 1 1 i1 1 1 a4 1 i a4 1 i i 1 2 i61 1 I 3 iq 1 l 4
5 Cantidad 1 I 3 iq | I 3 i 2 i | 1 4 1 1 6 | 2 4 | 2 i1 2 i I 3 q | l 4
Presentacién 1 I 3 iq 1 0 3 a4 1 2 a4 1 i i61 1 1 a4 1 i a4 1 i i 1 2 i61 1 I 3 iq 1 ! 4
(el plato
Atenciénal 1 | 3 iq | 3 i 2 6 | 2 i 1 1 i 2 6 | 2 i1 2 4 | 3 iq l 4
(liente
Decoracién d€| 1 ]l 3 iq | I 3 i 2 i | i i 1 l i 1 2 4 | J 4 2 i 1 | 3 iq l 4
8
Restaurante
g Variedad 1 | 3 i1 1 | 3 4 1 2 4 1 2 i1 1 1 4 1 2 4 1 2 4 1 2 iq4 1 | 3 i1 1 1 4
10 PfeCiOS 1 | 3 i1 1 I 3 L] 2 4 1 2 i1 1 1 4 1 2 4 1 2 i 1 2 i1 1 | 3 i1 1 ! 4
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Los consumidores calificaron diez caracteristicas de diez
restaurantes, incluyendo Coppelia. Mediante calificaciones divididas en

altas, medias y bajas. Obteniendo los siguientes hallazgos:

Coppelia:
Tabla 26: Calificacion Servicio
- . . No
Caracteristicas Alta Media Baja Total
Responde
Sabor 73% 21% 0% 6% 100%
Calidad 66% 27% 3% 4% 100%
Presentacion de los platos | 48% 42% 2% 8% 100%
Precios 38% 51% 3% 8% 100%
Decoracion del Local 34% 48% 17% 1% 100%
Atencion al Cliente 68% 24% 1% 7% 100%
Limpieza 73% 20% 1% 6% 100%
Cantidad 57% 33% 2% 8% 100%
Rapidez 54% 36% 2% 8% 100%
Variedad 55% 35% 2% 8% 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfico 12: Calificacién Servicio
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Fuente: Elaboracién Propia
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Como se puede observar en el gréafico, la mayor parte de las

calificaciones son altas en cada una de las caracteristicas del restaurante.

La presentacion del plato obtuvo calificaciones similares entre altas y

medias. La decoracion del restaurante también obtuvo calificacion media.

Almuerzos por la Zona:

Tabla 27: Benchmarking Almuerzos por la Zona

Fuente: Elaboracion Propia

Almuerzos Por la Zona
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 11% 21% 2%
Calidad 10% 20% 2%
Rapidez 9% 19% 3%
Limpieza 8% 21% 2%
Cantidad 7% 19% 4%
Presentacion del Plato 7% 10% 4%
Atencion al Cliente 8% 19% 4%
Decoracion del Restaurante 6% 19% 5%
Variedad 7% 18% 5%
Precios 9% 17% 4%
No Conoce 68%
Fuente: Elaboracion Propia
Gréfico 13: Benchmarking Almuerzos por la Zona
Almuerzos Por la Zona
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Sabor g—, 7
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El 68% de los clientes de la empresa, no conoce especificamente los
restaurantes de almuerzos por la zona. Los clientes que si lo conocen
opinan que el servicio es medio, debido a que todas las caracteristicas
obtuvieron esa calificacion. En cuanto al precio, los consumidores opinaron

gue este tipo de restaurantes manejan precio bajos o medios.

Pio Pio
Tabla 28: Benchmarking Pio Pio
Pio Pio
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 22% 23% 3%
Calidad 19% 24% 5%
Rapidez 15% 27% 5%
Limpieza 19% 26% 3%
Cantidad 11% 29% 6%
Presentacion del Plato 12% 30% 6%
Atencién al Cliente 18% 26% 3%
Decoracion del Restaurante 15% 26% 6%
Variedad 11% 28% 7%
Precios 14% 27% 6%
No Conoce 52%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 14: Benchmarking Pio Pio
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El 52% de los consumidores no conoce Pio Pio, y los que no conocen,

calificaron a la mayoria de caracteristicas como medias, tan solo el sabor

obtuvo calificaciones entre medias y altas. En cuanto al precio, los

consumidores opinan que los mismos son medios.

El Manantial

Tabla 29: Benchmarking El Manantial

El Manantial
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 15% 13% 3%
Calidad 15% 12% 2%
Rapidez 11% 15% 3%
Limpieza 12% 14% 3%
Cantidad 12% 13% 4%
Presentacién del Plato 11% 16% 3%
Atencion al Cliente 13% 12% 4%
Decoracion del Restaurante 11% 12% 4%
Variedad 12% 13% 4%
Precios 11% 14% 4%
No Conoce 70%
Fuente: Elaboracion Propia
Gréfico 15: Benchmarking El Manantial
El Manantial
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El 70% de los clientes no conocen el restaurante. Los que si lo

conocen dieron calificaciones altas en sabor, calidad y atencion al cliente.

En cuanto a las variables de variedad, decoracion, presentacion del plato,

cantidad, limpieza, y rapidez obtuvieron calificaciones medias. Otro punto

importante es que las calificaciones bajas no sobrepasan a las medias y

altas, pero tienen un porcentaje considerable de votos. Los consumidores

perciben que los precios son entre altos y medios.

Tutto Fredo

Tabla 30: Benchmarking Tutto Fredo

Tutto Fredo
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 39% 10% 2%
Calidad 37% 12% 2%
Rapidez 28% 19% 3%
Limpieza 37% 11% 3%
Cantidad 29% 18% 3%
Presentacion del Plato 36% 13% 2%
Atencidn al Cliente 31% 17% 2%
Decoracién del Restaurante 35% 13% 2%
Variedad 28% 19% 2%
Precios 26% 21% 3%
No Conoce 52%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 16: Benchmarking Tutto Fredo
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El 52% de los encuestados no conoce Tutto Fredo. Y los que si

conocen calificaron a todas las variables estudiadas con puntuaciones

altas, por parte de los consumidores, los mismos consideran que los

precios que maneja la marca son altos.

El Capuchino
Tabla 31: Benchmarking El Capuchino
El Capuchino
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 11% 10% 2%
Calidad 8% 11% 1%
Rapidez 7% 11% 1%
Limpieza 8% 10% 2%
Cantidad 5% 12% 2%
Presentacion del Plato 8% 9% 2%
Atencién al Cliente 6% 12% 1%
Decoracion del Restaurante 8% 9% 2%
Variedad 7% 12% 1%
Precios 7% 10% 2%
No Conoce 80%
Fuente: Elaboracién Propia
Grafico 17: Benchmarking El Capuchino
El Capuchino
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ElI 80% de los clientes no conoce el restaurante, los que si lo conocen,

dieron calificaciones altas en cuanto al sabor. Las variables restantes

obtuvieron calificaciones medias. Los precios que maneja ElI Capuchino

segun los consumidores son medios.

Moliendo Café

Tabla 32: Benchmarking Moliendo Café

Moliendo Café
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 5% 7% 2%
Calidad 5% 6% 1%
Rapidez 6% 5% 2%
Limpieza 6% 6% 2%
Cantidad 6% 5% 1%
Presentacion del Plato 6% 5% 1%
Atencidén al Cliente 6% 5% 2%
Decoracién del Restaurante 7% 5% 1%
Variedad 5% 6% 2%
Precios 6% 4% 2%
No Conoce 87%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico 18: Benchmarking Moliendo Café
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El 87% de los encuestados no conoce Moliendo Café. Y para los que
si conocen, opinan que el restaurante maneja muy bien la atencion al
cliente, presentacion del plato, rapidez y cantidades. Mientras que la
limpieza tiene igual nimero de calificaciones medias y altas. Las variables
como variedad, calidad y sabor recibieron calificaciones medias. Los

clientes opinan que los precios del restaurante son altos.

La Herradura

Tabla 33: Benchmarking La Herradura

La Herradura
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 30% 9% 1%
Calidad 28% 11% 1%
Rapidez 20% 18% 3%
Limpieza 28% 9% 1%
Cantidad 25% 13% 2%
Presentacién del Plato 27% 13% 1%
Atencidn al Cliente 24% 14% 2%
Decoracion del Restaurante 27% 12% 1%
Variedad 19% 18% 2%
Precios 21% 14% 5%
No Conoce 60%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 19: Benchmarking La Herradura
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El 60% de los consumidores de la empresa no conocen La Herradura.

Los encuestados que conocen la cadena calificaron a todas las variables

con puntuaciones altas. Sin embargo la variedad y la rapidez tienen

calificaciones medias considerables.

KFC
Tabla 34: Benchmarking KFC
KFC
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 29% 20% 3%
Calidad 25% 24% 3%
Rapidez 28% 21% 4%
Limpieza 29% 20% 4%
Cantidad 19% 25% 7%
Presentacion del Plato 21% 25% 6%
Atencién al Cliente 26% 22% 4%
Decoracidn del Restaurante 23% 24% 5%
Variedad 21% 25% 7%
Precios 23% 26% 3%
No Conoce 47%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréfico 20: Benchmarking KFC
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El 47% de los consumidores de la empresa no conocen KFC. Los

clientes que conocen la marca perciben que las variables de sabor, calidad,

limpieza y atencion de cliente, tienen calificaciones altas. Mientras que

variedad, decoracién y presentacion del plato obtuvieron calificaciones

medias. Es necesario mencionar que la calidad obtuvo calificaciones muy

similares entre alto y medios, con una diferencia tan solo del 1%. Los

consumidores opinan que los precios que maneja la empresa son medios.

Raymipampa

Tabla 35: Benchmarking Raymipampa

Raymipampa
Caracteristicas Alta Media Baja
Sabor 21% 7% 1%
Calidad 19% 7% 1%
Rapidez 14% 12% 2%
Limpieza 19% 7% 2%
Cantidad 18% 9% 2%
Presentacién del Plato 19% 8% 1%
Atencioén al Cliente 18% 9% 1%
Decoracidon del Restaurante 19% 9% 1%
Variedad 20% 7% 7%
Precios 15% 12% 7%
No Conoce 71%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico 21: Benchmarking Raymipampa
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El 71% de los clientes no conocen el restaurante, sin embargo los que
si lo conocen dieron calificaciones altas a todos los servicios. Los precios

gue maneja el restaurante segun los encuestados son altos.
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Matriz Benchmarking

Al conocer las opiniones de los clientes de Coppelia frente a su competencia, se puede realizar una matriz de comparacion,

la misma que servira para conocer cOmo se encuentra cada caracteristica del restaurante frente a sus competidores, que en

este caso seran nueve.

Tabla 36: Matriz Benchmarking

Caracteristicas

Conocimiento
del Punto de Sabor
Venta

Calidad

Rapidez

Limpieza

Cantidad

Presentacion
del Plato

Atencion al
Cliente

Decoracion
del
Restaurante

Variedad

Precios

Restaurantes

Coppelia

Almuerzos Por la Zona

Pio Pio

El Manantial

Tutto Fredo

El Capuchino

Moliendo Café

La Herradura

KFC
Raymipampa

ALTO
MEDIO

I -0

Fuente: Elaboracion Propia
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Como se puede observar en la tabla, Coppelia cuenta con
calificaciones altas en todas las -caracteristicas, sin embargo, su
competencia cuenta con calificaciones entre medias y altas, lo que quiere
decir que, los restaurantes presentan una competencia significativa, pero,
los porcentajes de desconocimiento de los distintos restaurantes por parte

de los consumidores es alta, siendo esto positivo para la cadena

Comparacion Entre Restaurantes

Para analizar con mayor profundidad a la competencia, se realizara

comparaciones de Coppelia con cada uno de los restaurantes estudiados.

Coppelia — Almuerzos por la Zona

Tabla 37: Benchmarking Coppelia - Almuerzos por la Zona

Caracteristicas

Conocimiento presentacién| Atencién Decoracion
del Punto de | Sabor | Calidad [Rapidez |Limpieza|Cantidad , del  |Variedad|Precios

delPlato |al Cliente
Venta Restaurante

Coppelia
Almuerzos Por laZona

Fuente: Elaboracion Propia

Coppelia es superior en el servicio que ofrece, versus al de almuerzos
por la zona, los clientes perciben que los dos manejan precios medios.
Cabe recalcar que en la investigacion cualitativa, los encuestados
reconocian que los locales de almuerzos que comercializan sus productos
cerca de las sucursales de Coppelia, son una competencia fuerte, sin
embargo, no recordaban el nombre de estos locales, esto quiere decir que
estos puntos de venta no trabajan en su marca, Unicamente laboran para
vender, generando que los clientes consuman Unicamente por
conveniencia. Mientras que Coppelia genera experiencias a los clientes
como también recordacion de marca, provocando fidelidad en los

consumidores.
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Coppelia - Pio Pio

Tabla 38: Benchmarking Coppelia - Pio Pio

Caracteristicas
Conocimiento .\ ., |Decoracion
h N ., ,|Presentacion| Atencion . .
del Puntode | Sabor |Calidad |Rapidez|Limpieza|Cantidad \ del  [Variedad|Precios
del Plato |al Cliente
Venta Restaurante
Coppelia
Pio Pio

Fuente: Elaboracién Propia

Pio Pio no representa una fuerte competencia a la empresa, debido a
gue la calificacién de su servicio es media, mientras que las calificaciones
de Coppelia son altas. Para los consumidores, los dos restaurantes

manejan precios medios.

Coppelia — ElI Manantial

Tabla 39: Benchmarking Coppelia - El Manantial

Caracteristicas
Conocimiento . ., | Decoracion
. N .,_,|Presentacion| Atencion . .
del Puntode | Sabor |Calidad |Rapidez|Limpieza|Cantidad . del  |Variedad|Precios
del Plato |al Cliente
Venta Restaurante
Coppelia
El Manantial

Fuente: Elaboracion Propia

El Manantial tiene algunas caracteristicas altas, aunque no muchas

pero son representativas, como lo es: sabor, calidad y atencion al cliente.

La variable sabor, fue seleccionada entre los motivos por lo cual los
clientes visitan Coppelia, y EI Manantial recibié calificaciones altas, por lo
que le empresa debe precautelar mantener el sabor y si es posible

mejorarlo.

En cuanto a los precios, para los consumidores los dos puntos de

venta manejan precios medios.
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Coppelia — Tutto Fredo

Tabla 40: Benchmarking Coppelia - Tutto Fredo

Caracteristicas
Conocimiento resentacion | Atencién Decoracién
del Puntode | Sabor |Calidad |Rapidez |Limpieza|Cantidad ) del  [Variedad|Precios
delPlato |al Cliente
Venta Restaurante
Coppelia
Tutto Fredo

Fuente: Elaboracion Propia

Tutto Fredo representa una competencia fuerte para la empresa,
debido a que todas las caracteristicas recibieron calificaciones altas. Por lo
que la empresa debe buscar la manera de que los clientes preferiran visitar
mas seguido Coppelia. Para los consumidores los precios que maneja Tutto

Fredo, son altos.

El Capuchino

Tabla 41: Benchmarking Coppelia - El Capuchino

Caracteristicas
Conocimiento Presentacion| Atencion Decoracion
del Puntode | Sabor |Calidad | Rapidez|Limpieza|Cantidad . del  [Variedad|Precios
del Plato |al Cliente
Venta Restaurante
Coppelia

El Capuchino -

Fuente: Elaboracion Propia

El Capuchino no representa una competencia fuerte para la empresa,
ya que la mayoria de variables obtuvieron calificaciéon media, sin embargo
el sabor de los productos obtuvieron puntuaciones altas, y debido a que el
sabor es uno de los motivos por lo que los clientes asisten a Coppelia, la
empresa debe cuidar que esta caracteristica no pierda valor para sus

clientes.
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Moliendo Café

Tabla 42: Benchmarking Coppelia - Moliendo Café

Caracteristicas
Conocimiento Presentacién| Atencién Decoracion
del Puntode | Sabor |Calidad |Rapidez|Limpieza|Cantidad . del  |Variedad|Precios
del Plato |al Cliente
Venta Restaurante
Coppelia
Moliendo Café -

Fuente: Elaboracion Propia

El restaurante presenta una competencia media para la empresa, ya

que cuenta con tres caracteristicas medias, y seis altas. Al ser un local que

comercializa almuerzos debe ofrecer variedad, sin embargo, la calificacion

gue obtuvo es media, mientras que Coppelia recibié alta, lo que quiere decir

que los clientes encuentran mas opciones cuando visitan la empresa. Sin

embargo no debe descuidar las otras variables, ya que los clientes también

aprecian de este restaurante.

Coppelia — La Herradura

Tabla 43: Benchmarking Coppelia - La Herradura

Caracteristicas
Conocimiento Presentacién| Atencién Decoracion
del Puntode | Sabor |Calidad |Rapidez|Limpieza|Cantidad . del  |Variedad|Precios
del Plato |al Cliente
Venta Restaurante
Coppelia
La Herradura

Fuente: Elaboracion Propia

La Herradura representa una fuerte competencia para la empresa, ya

que todas las variables recibieron valoraciones positivas, por lo que

Coppelia debe buscar estrategias que sobrepasen el servicio de la

Herradura. Por otro lado los precios que maneja la competencia son altos

para los clientes.
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Coppelia— KFC

Tabla 44: Benchmarking Coppelia - KFC
Caracteristicas
Conocimiento . ., | Decoracion
. | .. ,|Presentacion| Atencion . .
del Punto de | Sabor |Calidad | Rapidez|Limpieza|Cantidad . del  [Variedad|Precios
del Plato |al Cliente
Venta Restaurante
Coppelia
KFC

Fuente: Elaboracion Propia

A pesar que KFC sea una cadena muy grande, tiene algunas

calificaciones medias en cuanto a su servici6, como lo es: cantidad,

presentacion del plato, decoracién de los puntos de venta y variedad.

Mientras que Coppelia mantiene tosas sus calificaciones altas. Los precios

de las dos empresa es medio para los consumidores.

Coppelia — Raymipampa

Tabla 45: Benchmarking Coppelia - Raymipampa

Caracteristicas
Conocimiento Presentacion| Atendién Decoracion
del Puntode | Sabor |Calidad |Rapidez|Limpieza|Cantidad . del  [Variedad|Precios
del Plato |al Cliente
Venta Restaurante
Coppelia

Raymipampa -

Fuente: Elaboracion Propia

A pesar de que muy pocos clientes conocen el restaurante, calificaron

como alto todos los servicios que brinda el mismo, los precios que maneja

el restaurante son altos para los clientes. Coppelia debe buscar estrategias

gue aumenten la visita a la empresa y que los servicios que ofrecen se

mantengan todo el tiempo con altas puntuaciones.
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Anadlisis de la Categorias

Coppelia es una cadena que ofrece a sus clientes alimentos ya sea
para todos los dias, o para fines de semana, y al realizar la investigacion
cuantitativa, se descubrié que los consumidores visitan distintos tipos de
restaurantes, pero no se rigen al restaurante en si, sino en la categoria en
la que se encuentra. Por lo que se establecieron 13 categorias en el
estudio, para conocer contra que tipos de restaurantes compite Coppelia,
donde los encuestados debian seleccionar tres categorias de su mayor

preferencia. Obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 46: Benchmarking Categorias

Primera Opcion Segunda Opcion Tercera Opcion
Categoria  [Frecuencia Categoria  |Frecuencia Categoria  [Frecuencia
Mariscos 165 Parilladas 76 Pollerias 53
Parrilladas 53 Almuerzos 39 Pizza 35
Almuerzos 18 Comida Réapida 34 Chifas 28
Comida Rapida 10 Pizza 32 Almuerzos 23
Pizza 8 Pollerias 30 Fuera de la Ciudad 21
Fuera de la Ciudad 8 Chifas 10 Bistros 16
Pollerias 7 Sushi 9 Comida Mexicana 12
Otros 6 Fuera de la Ciudad 7 Comida Répida 11
Sushi 5 Gourmet 4 Pasta 9
Chifas 2 Mariscos 3 Otros 5
Pasta 2 Pasta 3 Parrilladas 3
Gourmet 0 Otros 1 Sushi 3
Bistros 0 Bistros 0 Gourmet 3
Comida Mexicana 0 Comida Mexicana 0 Mariscos 0

Fuente: Elaboracion Propia

Las marisquerias, parrilladas y pollerias, son los tres tipos de
restaurante que los consumidores prefieren. Los almuerzos, comida rapida
y chifas, son los segundos preferidos por el mercado. Las categorias
restantes, aunque con pocos votos son competencia, debido a que los
consumidores asisten a ese tipo de restaurantes en ocasiones especiales,
dandole sefiales a la empresa de implementar estrategias que llamen a los

clientes a consumir en ocasiones especiales.
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5. Tomar acciones.

Para el Ultimo paso, se utilizara todos los resultados obtenidos
para la creacién de propuestas que mejoren la imagen de Coppelia
ante sus competidores, como también crear ventajas competitivas
gque permitan a la cadena apalancarse en el mercado. Las

propuestas seran plasmadas en el siguiente capitulo.

3.3. Conclusiones

Una vez realizado el analisis de la competencia de Coppelia, se
determind que Coppelia no tiene una competencia directa, debido a que no
existe en el mercado restaurantes que ofrezcan la variedad de productos al
nivel de precios que ofrece la cadena, por lo que la empresa debe competir
con restaurantes similares. En cuanto a las caracteristicas del restaurante,
cuenta con excelentes calificaciones por parte de sus clientes, por lo que

debe esforzarse por mantener y mejorar su servicio.

En cuanto a la competencia por restaurantes, las mas fuertes segun
las opiniones de los clientes son: Tutto Fredo, Moliendo Café, La Herradura,
KFC y Raymipampa, a pesar de que un nimero muy bajo de clientes
conocen algunos de estos restaurantes, los mismos representan

competencia, ya que alcanzaron excelentes calificaciones de ellos.

En lo que respecta a la competencia por categoria, los consumidores
visitan frecuentemente: Marisquerias, Parrilladas y Pollerias. Siendo esto
positivo para la empresa, ya que la misma comercializa estos productos,
por lo que puede satisfacer las necesidades de sus consumidores. Las
otras categorias estudiadas, son visitadas por los clientes en ocasiones
especiales, por lo que la cadena debe implementar estrategias que inviten

a sus clientes a visitar las sucursales en ocasiones especiales.

Una variable muy importante que se descubrié en la investigacion es
el precio, ya que el segmento de Coppelia, inicia su gasto con valores desde

los $3, siendo este un valor muy bajo, y conveniente para la empresa. Ya
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gue ofrece productos desde este valor, esto con respecto a los
consumidores que comen solos. En cuanto a los clientes que consumen
entre familia y amigos, el gasto inicia en $10, de igual manera, es un
aspecto positivo para la empresa ya que, un grupo de tres personas, 0 una
familia de cuatro integrantes pueden adquirir un producto cada uno y gastar
tan solo $15. Esto quiere decir que los precios que maneja Coppelia
generan una ventaja competitiva, ya que los clientes calificaron a las
empresas competidoras como, restaurantes que venden productos a

precios entre medios y altos.

Finalmente se puede concluir que la competencia de Coppelia no
sobrepasa el servicio de la empresa, y que los clientes estan conformes
con el servicié que le brinda la cadena, los motivos por lo que prefieren
Coppelia (sabor, cantidad y precios) se encuentran muy valorados por los
consumidores, por lo que la empresa debe generar estrategias para

mantener, fidelizar y captar nuevos clientes.
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4. Capitulo 4: Plan de Posicionamiento

El posicionamiento es, segun (Mora & Schupnik, s.f.), el lugar que un
producto o servicio ocupa en la mente de los consumidores; siendo esto el
resultado final del trabajo que se ha ejecutado con relacion a la competencia.
También nos indican que la percepcion es lo que la persona considera veridico
para si misma. Esta percepcion se da debido a la estimulacion de los sentidos y
esta estimulacion se puede traducir en experiencias vividas o debido a los

estimulos como tal.

Mora y Schupnik (s.f.) Indican que las empresas deben generar tacticas
gue satisfagan cada sentido por lo que es fundamental conocer el porcentaje en

gue estos estimulos afectan al consumidor:

e vista 55%,

e 0ido 18%,

e oOlfato 12%,
e tacto 10%,y
e gusto 5%.

Importancia del posicionamiento

Actualmente existe excesivo ruido comercial ya que existen numerosas
empresas diciendo que son las mejores ademas de competir entre ellas por
posicionarse en la mente del consumidor. (Mora & Schupnik, s.f.) Cabe
mencionar algunos aspectos fundamentales respecto al consumidor: el primero
es gue el consumidor se expone a un promedio de 500 mensajes publicitarios,
lo cual es una cantidad no abarcable. Y en segundo lugar cabe mencionar que
los consumidores solamente pueden manejar 7 marcas, motivo por el cual es
fundamental que las marcas busquen posicionarse en ese top 7 de una manera

gue no confunda al consumidor.
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Tipos de posicionamiento

El tipo de posicionamiento varia de acuerdo a la manera en la que empresa
desee posicionarse o la forma en la que el producto la requiera. Para Mora y

Schupnik (s.f.), existen seis tipos de posicionamiento basado en:

e caracteristicas del producto,
e precio/calidad,

e respecto al uso,

e respecto al usuario,

e por el estilo de vida'y

e enrelacion a la competencia.

En base a los tipos de posicionamiento se podré realizar las distintas
propuestas de posicionamiento para clientes internos, externos y competencia

4.1. Propuesta de Posicionamiento para Clientes

Internos
Debido a que la investigacion desarrollada al personal de ventas de la
empresa dio como resultado que tan solo el 50% del personal esta satisfecho
con el clima laboral, se debe crear estrategias que aumenten la satisfaccion y
posicionamiento de la empresa, como la mejor opcién para laborar. Por lo que
se ha realizado 12 propuestas, las mismas que seran explicadas en basa al

objetivo, estrategia y tactica.

Propuesta 1

Objetivo: Mejorar el liderazgo en los supervisores de cada sucursal, para
gue los mismos puedan hacer frente a cualquier problema suscitado con el

personal, como también con los clientes.

Estrategia: Liderazgo
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T&ctica: Contratacion de expertos en liderazgo, para la capacitacion a los

supervisores de cada sucursal.

Propuesta 2

Objetivo: mejorar la confianza de los trabajadores para obtener los

resultados que la empresa desea.

Estrategia: Capacitaciones

Tactica: implementar un programa de capacitacion para todo el personal

ya sea para asuntos internos de la empresa como externos.

Dentro de la capacitacion interna, se propone instruir a los trabajadores en:
cocina, inventarios, atencién al cliente e incremento en ventas. Con respecto a
lo externo, se ha visto uno de los puntos mas importantes, ya que si la empresa
apoya al trabajador en su crecimiento personal, obtendra excelentes resultados
dentro del trabajo, ya que los empleados sentirdn confianza para laborar, y
percibirdn que la empresa esta invirtiendo en ellos y gratificaran a sus jefes
mediante su trabajo. Por lo que se recomienda que los programas de
capacitacion estén basados en dos problemas principales segun los

trabajadores, inglés y computacion.

Los trabajadores sienten temor al momento de utilizar el programa de la
empresa, debido a su falta de conocimiento en &mbitos tecnoldgicos, es por ello
gue cursos basicos de computacién ayudaran para que los empleados mejoren

su rendimiento.

El idioma es otro problema que causa temor en los colaboradores, ya que
la empresa recibe a menudo personas extranjeras, y los trabajadores no pueden
brindar un buen servicio, por dificultad al expresarse. No es necesario que la
empresa invierta en un curso completo de inglés, sin embrago contratar a

personas especializadas que ensefien a los empleados lo basico de inglés para
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expresarse sera suficiente para que los mismos aumenten su confianza y brinden

buena atencion a los clientes extranjeros.

Propuesta 3

Objetivo: mejorar la comunicacion entre los supervisores con su grupo de
trabajo, como también la de todos los trabajadores con las distas areas de la

empresa.

Estrategia: Comunicacion

Tactica: debido a las distintas falencias en comunicacién entre todas las

areas, se recomienda tres acciones.

La primera actividad a realizar, sera hacer uso de la tecnologia para el envio
y recepcibn de mensajes, ya sea para cambios, implementaciones o
comunicados. De esta manera las areas de cocina, bodega, inventario y
contabilidad podran enviar el mensaje a todo el personal por igual. Para ello la
empresa deberd crear correos corporativos por cada agente. Estos correos
también serviran a los trabajadores del &rea de ventas enviar comunicados a las

areas oportunas sobre problemas o inquietudes.

La segunda proposicion, es la creacion de una matriz donde se establezcan
pasos de ensefianza. Cada trabajador nuevo que ingrese a la empresa tendra
un orden para aprender cada aspecto de la empresa. Esta guia debe ser
realizada conjuntamente con los trabajadores y supervisores. De esta manera se
asegurara la ensefianza correcta de cada actividad que realiza la empresa. El
supervisor de cada punto de venta estara a cargo del correcto aprendizaje del

nuevo integrante.

Y por ultimo, para los cambios grandes que se realicen, los mismos deben
ser impresos y firmados por todos los integrantes que formen parte del cambio,
de esta manera la empresa se asegurara que el mensaje fue dado a todos por

igual.
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Propuesta 4

Objetivo: conocer cdmo se encuentra cada punto de venta, y poder realizar
mejoras en base a metas y cambios a realizar, como también engrandecer la

confianza en el equipo mediante la felicitacion de trabajos bien hechos.

Estrategia: Charlas

Tactica: las charlas con el personal por parte de los jefes y supervisores,
es apreciado por los trabajadores, pero en algunas sucursales no se dan con
regularidad. Es por ello que se recomienda que se estipulen fechas fijas
mensuales para la realizacion de estas charlas, dictadas en distintas fechas por
los jefes y supervisores. Los temas principales que se debe tratar es: objetivos a

cumplir, cambios a realizar y logros obtenidos.

Es muy importante que los supervisores realicen charlas con su equipo de
trabajo, ya que son ellos quienes conviven mas tiempo con los trabajadores, por
lo que sabran la mejor manera de llegar a ellos, motivarles y controlarles. Las
charlas de los jefes también debe ser realizadas Unicamente con los
supervisores de las sucursales, para plantearles objetivos a cumplir con sus
grupos de trabajo, y en estas charlas los supervisores podran intercambiar ideas

gue ayuden a la mejora de los puntos venta.

Otro punto muy importante, es la realizacibn de reuniones entre los
supervisores y los encargados de las distintas areas funcionales, para encontrar
soluciones a problemas, en el caso que existan, o buscar acciones de mejora

para la empresa.

Propuesta 5

Objetivo: Inspirar a los trabajadores para que realicen correctamente su

trabajo y gratificar su labor mediante incentivos.
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Estrategia: Incentivos

Tactica: los incentivos promueven mucho a los trabajadores a desempefiar
un buen trabajo, por lo que se propone realizar una matriz de incentivos, donde
segun el cumplimiento de ciertos objetivos ganan premios determinados. Tanto

los objetivos a cumplir, como los premios deben ser estipulados por gerencia.

Se recomienda la utilizacién de la siguiente matriz:

Tabla 47: Propuesta Incentivos

Objetivo Incentivo Periodo
Objetivo 1 Incentivo 1 Tiempo
Objetivo 2 Incentivo 2 Tiempo
Objetivo 3 Incentivo 3 Tiempo

Fuente: Elaboracion Propia

Esta tabla debe ser colocada a la vista de todo el personal, para que cada
uno de los trabajadores se impulse a lograr los objetivos. Los premios que se
ofrecen deben ser cumplidos a cabalidad y a tiempo, caso contrario causara

efectos contrarios de motivacion.

Propuesta 6

Objetivo: conocer el entusiasmo de los trabajadores en crecer dentro de la
empresa mediante el mejoramiento continuo de su trabajo, como también

generar en el personal sentimientos de crecimiento laboral.

Estrategia: Programas de Crecimiento

Tactica: Sentir que dentro de una empresa es posible crecer laboralmente,
causa sentimientos agradables en el trabajador. A pesar que el personal de la

empresa percibe que crece en la misma, no se ha establecido un programa de
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crecimiento. Mediante este programa los trabajadores sentirAn motivacion por
crecer, y cada rango que alcancen, aumentara su confianza, y los mas
importante, tendran un motivo para ser mejores. Es recomendable que sea

premiado por dicho crecimiento, para que el esfuerzo valga la pena.

Para el programa de crecimiento se ha realizado la siguiente propuesta:

Tabla 48: Propuesta Programas de Crecimiento

Rango Obligaciones Beneficios Periodo

Nuevo Integrante Debido a su
Aprendiz Ok,)lllgamones crec!mlento ]
especfficas que debe = determinar a qué
cumplir en cada rango  beneficios se ha
Pilar de la Empresa hecho acreedor

En cuanto tiempo debe

cumplir las obligaciones
0 luego de cuanto tiempo

lograra subir de rango

Integrante Oficial

Fuente: Elaboracion Propia

Los trabajadores deben contar con el apoyo y la ayuda de los jefes y
supervisores para llegar mas rapido al crecimiento deseado. Y se debe presionar
a los trabajadores a que no se estanquen en niveles inferiores, y de ser asi, la
empresa deberé tomar medidas.

Propuesta 7

Objetivo: Cumplir con las metas gerenciales mediante la colaboracién del
personal.

Estrategia: Planteamiento de Metas a Cumplir

Tactica: es necesario plantear objetivos a los trabajadores, para que su
trabajo sea realizado con propdsito fuera de ganar un sueldo, de esta manera el
trabajo serd mas dinamico. La empresa actualmente no plantea objetivos para

sus trabajadores, por lo que se recomienda establecer metas a cumplir, estas
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deben ser anunciadas a sus trabajadores, y controladas, para asegurar su

cumplimiento.

Es recomendable que los objetivos o metas estén a la vista del personal,
generando recordacion constante de lo que deben conseguir. Por lo que se

planted lo siguiente matriz:

Tabla 49: Propuesta Planteamiento Metas a Cumplir

Objetivo Periodo
Objetivo 1 Periodo 1
Objetivo 2 Periodo 2

Fuente: Elaboracion Propia

Es importante que la empresa genere metas que se puedan cumplir, como

también establezcan tiempo para realizarlos.

Propuesta 8

Objetivo: cumplimiento de las tereas de manera adecuada.

Estrategia: Cumplimiento de la Matriz de Control

Tactica: el control es indispensable para el correcto funcionamiento de
cualquier empresa. Actualmente la empresa maneja una matriz de control, pero
la misma no es correctamente llevada por el supervisor, quien es el responsable
del punto de venta, ni los jefes controlan su correcto cumplimiento, por lo que se
sugiere que mediante la matriz ya establecida los jefes realicen el seguimiento

de la misma.
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Propuesta 9

Objetivo: Generar sanciones que no genere malestar en los trabajadores.
Pero genera responsabilidad.

Estrategia: Sanciones

Tactica: Las sanciones son un punto muy delicado para el personal de toda
empresa, ya que genera malestar en los trabajadores, por lo que se debe
manejar con mucho cuidado, para que el trabajador cuando sea multado no
sienta inconformidad o abuso, sino al contrario, se sienta arrepentido por la

accion que cometio y trate de no volverlo hacer y mejorar.

Es por ello que mediante la investigacion realizada se determind cuéles son
los mejores métodos de sancion segun los propios empleados. Con la
informacion obtenida se sugiere a la empresa, determinar varios tipos de
sanciones segun la gravedad de la accién, es decir que existan sanciones donde
la multa sea econdmica, otras, donde tenga consecuencias como negacion de
anticipos, permisos, etc., y por ultimo sanciones progresivas. Estos tres métodos
de sancion no generaran informidad a los trabajadores, ya que fueron ellos

quienes escogieron las formas de ser multados.

Propuesta 10

Objetivo: mejorar el ambiente de trabajo entre los trabajadores de la

empresa

Estrategia: Programas de Interaccion

Tactica: La empresa nunca a realizad programas donde todo su personal
interactue, es por ello que entre trabajadores de las distintas sucursales no se

conocen, generando falta de colaboracion entre los mismos cuando existe
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alguna emergencia en el punto de venta. Por lo que se propone realizar distintos
programas en fechas especiales con todo el personal, para que formen un mismo
grupo de trabajo y todos busquen un mismo fin. Otra actividad sugerida, es que
en fechas especiales los trabajadores también sean premiados, por ejemplo en
el dia de la madre, dia del padre, etc., los trabajadores también reciban presentes

por parte de la empresa.

Propuesta 11

Objetivo: Satisfacer las necesidades de los trabajadores

Estrategia: Satisfaccion de Necesidades

Tactica: de la misma forma en que los clientes externos tienen
necesidades, los internos también las tienen. Es por ello que se determiné cuales
son las necesidades del personal, para buscar satisfacerlas. Cada sucursal tiene
distintas necesidades, por lo que se recomienda a la empresa tratar de cumplirlas
todas. Para que a gerencia se le facilite este cumplimiento se ha realizado la

siguiente matriz:

Tabla 50: Propuesta Satisfaccion de Necesidades

Necesidades Sucursal Periodo
Necesidad 1 El nombre de Ila Tiempo maximo
sucursal donde se para realizar o
debe resolver el implementar
Necesidad 2 problema. cambios.

Fuente: Elaboracion Propia

Mediantes la realizacion de esta tabla la empresa puede conocer cuéles
son las necesidades que se repiten entre sucursales y facilitar la implementacién
de la solucion. Como también darse cuenta cuales son urgentes y resolverlas

rapidamente.
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Propuesta 12

Objetivo: aumentar el sentido de pertenencia del personal.

Estrategia: Incluir al personal a la empresa

Téactica: actualmente el personal siente un alto sentido de pertenecia con
la empresa, pero esto no quiere decir que la empresa no debe buscar estrategias
de mejora. Es por ello que se propone a la organizacion hacer que los empleados
formen parte de la cadena mediante la obtencion de un porcentaje de las
ganancias. Este porcentaje debe ser determinado segun lo que la empresa
pueda cubrir, y como gerencia decida. Esta accion lograra que los trabajadores
se motiven aun mas y sientan que ellos también forman parte de la empresa,

porque también obtienen ganancias de la misma.

4.2. Propuesta de Posicionamiento para Clientes

Actuales y Nuevos de la Empresa

La empresa no cuenta con calificaciones bajas en su servicio, los clientes
estdn conformes con el mismo. Los resultados de posicionamiento son
alentadores, sin embargo Coppelia no debe sentirse conforme con estos
resultados, al contrario debe buscar la mejora continua para que los clientes
siempre se sientan incentivados a visitar los puntos de venta, y recomienden a

la empresa.

Para mejorar la relacion con los clientes se han planteado algunas
propuestas, es necesario mencionar que algunas propuestas estan basadas
segun las distintas caracteristicas generacionales de los clientes, como lo son:
Baby Boomers, Generacion X, Milenials y Generacién Z, ya que se ha
descubierto que si existe diferencias entre las generaciones en temas

relacionados con la cadena
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Propuesta 1

Objetivo: generar una sola identidad empresarial para los clientes y de esta

manera mejorar el posicionamiento.

Estrategia: Unificacion de la Carta en Todas las Sucursales

Tactica: Coppelia ofrece una gran variedad de productos, pero no todos se
comercializan en todas las sucursales, es por ellos que los clientes no ubican a
cada punto de venta como parte de una sola empresa, y no conoce todas las
sucursales. Por lo que se sugiere a la empresa la implementacién de toda su
carta en todos sus puntos de venta. De esta manera los clientes se incentivaran
a visitar todas las sucursales, sin temor a no encontrar los productos que buscan.

Y todas las sucursales seran de su preferencia.

Es necesario que la empresa se asegure que en todos los puntos de venta
el servicio sea igual, para que ningun cliente tenga que comparar los puntos de

venta.

Propuesta 2

Objetivo: Aumentar el conocimiento de todas las sucursales en los clientes

Estrategia: Conocimiento de las Sucursales

Téactica: debido al bajo porcentaje de conocimiento de todas las sucursales
por parte de los clientes, se sugiere a la empresa mejorar su comunicacion,
mediante la creacién de contenido que indique a sus clientes donde estan
ubicadas las sucursales de la empresa. Para ello debe invertir en distintos
medios de comunicacion, basandose en las caracteristicas generacionales de

sus clientes.
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Propuesta 3

Objetivo: eliminar las diferencias de decoracion que existen en los puntos

de venta para la creacion de una sola imagen corporativa.

Estrategia: Unificacion de la Imagen

Tactica: Todas las sucursales cuentan con decoraciones distintas,
generando confusion en los clientes, ya que los mismos no pueden identificar al
momento de visitar el restaurante que se trata de Coppelia. Por lo que se sugiere
crear un sello de Coppelia, basado en unificar la decoracién e imagen de la

empresa en todas las sucursales.

Propuesta 4

Objetivo: generar contenido y promociones lo suficientemente atractivo
para las distintas generaciones para obtener los resultados esperados con las

promociones utilizadas.

Estrategia: Mejorar las Promociones

Téactica: Un gran porcentaje de consumidores no se ha dado cuenta de las
distintas promociones que realiza Coppelia, por lo que se recomienda una
restructuracion grafica de los disefios. Las artes que se creen para las
promociones deben ser realizadas para distintos segmentos que tiene la

empresa.

Se deben crear artes que llamen la atencion segun el género, masculino y
femenino, ya que existe diferencias significativas entre los detalles que llaman
la atencion a los hombres y mujeres, como lo es: los colores que se utilizan los

gréaficos y el mensaje.
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Existe también diferencias entre generaciones, las artes que llaman la
atencion a las generaciones Z y Milenials son diferentes, que las que llaman la

atencion de la generacion Baby Boomers y X.

No solo el disefio de las artes debe ser atractivo, las promociones que se
implementen también, la empresa debe crear promociones que llamen la
atencién de los clientes, y les hagan sentir que obtiene un beneficio. Las
promociones de igual manera deben estar basadas en los productos que les

interesan a las distintas generaciones.

Propuesta 5

Objetivo: incrementar la frecuencia de visitas de los clientes

Estrategia: Incrementar la frecuencia de visita

Tactica: Aungque la empresa cuenta con una frecuencia de vista positiva
por parte de sus clientes, puede realizar acciones que incrementen el nimero de

visitas por parte de sus clientes.

Coppelia estad dividida en dos tipos de consumidores, los que visitan
Coppelia entre semana, y los que vistan en fines de semana. Estos
consumidores asisten a Coppelia solos 0 acompafiados por amigos o familiares.
Es por ello que la empresa debe generar estrategias que llamen la atencion de

este tipo de consumidores.

Los consumidores que visitan los puntos de venta entre semana,
mayormente lo hacen por que trabajan por la zona, y buscan precios accesibles
y que les satisfaga. Por lo que se recomienda realizar promociones que se
ejecuten Unicamente de lunes a viernes y que ofrezcan satisfacer las

necesidades de sus clientes como:

e platos a menor precio

e agrandar combos a menor precio
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e combos diarios.

Para los clientes de fin de semana, se debe crear estrategias que llamen la
atencion a la familia completa o grupos de amigos. Las estrategias que se

emplearon son:

e en base a ciertos consumos agrandados gratis
e venta de extras familiares
e implementacion de postres

e combos de bebidas de moderacion

Propuesta 6

Objetivo: mejorar la recordacion de la marca

Estrategia: Logo y Eslogan

Tactica: existe similitud entre el porcentaje de clientes que conocen el logo
de la empresa, con los que no conoce. Es por ello que se propone el redisefio
del logo de la empresa, sin perder la esencia de la organizacion. El
desconocimiento del eslogan de la marca es grande, por lo que se sugiere que
la empresa utilice mas este logo en cada accién de comunicacién que realice
para generar recordacion, el eslogan de la marca busca que los clientes
identifiquen lo que hace la marca, por lo que es necesario mejorar su
comunicacién. Cada accidn que haga la empresa debe resaltar el eslogan de la

misma.

Propuesta 7

Objetivo: Posicionar en el mercado a Coppelia como un restaurante que

cuenta con variedad.
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Estrategia: Comunicacion de la Variedad que ofrece la Empresa

Tactica: Una vez introducido toda la carta en la empresa, se podra
transmitir a Coppelia como un restaurante que brinda variedad, y que podra
encontrar platos para todos los gustos. Ya que la empresa cuenta con tres tipos
de comida: carnes, mariscos y comida rapida. Y al ser estos alimentos preferidos
por el mercado, mediante correctas campafias de comunicacion lograra que

Coppelia sea vista en el mercado como un restaurante que ofrece variedad.

Propuesta 8

Objetivo: comunicar a los clientes las opciones de precio de la cadena

ganar nuevos clientes.

Estrategia: Precios que satisfacen a todos.

Té&ctica: el gasto de los clientes cuando consumen fuera de casa solos,
inicia desde los $3, y cuando consumen con familiares o amigos inicia en $10.
Este indice de gasto ayuda mucho a la creacién de estrategias para la empresa,

ya que la misma ofrece productos dentro del rango de gasto de los clientes.

Una de las razones principales por lo que los clientes visitan Coppelia, es
el precio. La empresa debe potenciar la comunicacion de su ventaja competitiva,
informando de mejor manera a los clientes que pueden alimentarse desde $3 y
quedar satisfechos, como también anunciar a las familias o grupos de amigos,
que todos los integrantes pueden consumir platos de su preferencia y su cuenta
empezara desde $15. Todo esto se debe realizar utilizando el eslogan de la

empresa: Coppelia, te llena de verdad
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Propuesta 9

Objetivo: mejorar la comunicacion mediante el uso correcto de medios de

comunicacion

Estrategia: Medios de Comunicacion

Tactica: Se ha encontrado algunas falencias en lo que respecta la
comunicacion de Coppelia con sus clientes, es por ellos que se debe establecer
cuales son los medios de comunicacion que se deben usar para transmitir
correctamente el mensaje a los clientes. Las acciones de comunicacion deben
estar basadas en las preferencias de las distintas generaciones como también

del género.
Recomendando lo siguiente:

Mujeres: las artes deben usar varios tipos de colores, con simbolos y
tipografia femenina. Las artes deben contar con varios detalles que llamen la
atencién del género. Las fotos que se utilicen deben ser muy demostrativas y
decoradas. En el caso que se desee comunicar promociones estas deben

detallar claramente en que consiste la promocién

Hombres: la utilizacion de los colores basicos servird para captar la
atencion de este género, no es necesario utilizar muchos detalles o tipografia

especial, el mensaje debe demostrar lo que netamente se va a realizar.

Generaciones Xy Baby Boomers: al ser generaciones de mayor edad, las
artes deben ser creadas con simbolos que sean identificables, y la atencién
necesaria por este tipo de clientes. El precio debe ser muy claro, ya que las dos

generaciones se fijan mucho en ello.

Generaciones Z y Milenials: las artes deben ser menos cargadas, tendiendo
a lo minimalista y deben indicar los beneficios que obtiene el producto, deben

ser simples sin mucho contenido y un poco sobrias.
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Los medios de comunicacion que se deben usar segun los consumidores
de Coppelia son: redes sociales y celular, pero se debe realizar una correcta
segmentacion en redes sociales para el envié de contenido ideal para cada

generacion y género. Ya que no todo lo creado se puede difundir por igual.

Propuesta 10

Objetivo: mejorar la relacion de la empresa con sus clientes.

Estrategia: Aplicacion de CRM

Té&ctica: el conocimiento es poder, y mientras mas conozca la empresa a
su cliente, podra generar acciones que fidelicen a sus clientes, como también
atraigan nuevos. La empresa no cuenta con un sistema de CRM, por lo que se
recomienda la creacion de uno. La informacion que debe obtener de sus clientes
es: edad, género, numero celular, fecha de nacimiento y productos favoritos o

mas consumidos.

Propuesta 11

Objetivo: No generar malestar en los consumidores a través de los

mensajes enviados a los mismos.

Estrategia: Markting de Permiso

Tactica: Enviar informacién a los clientes no siempre da resultados
positivos, es por ello que la empresa antes de enviar informacién a sus clientes
en base a la datos que ha sido otorgada por los mismo, debe preguntar a sus

clientes si desean ser notificados sobre las distintas actividades, promociones,

146



regalos que la empresa ha preparado para él, de esta manera no generara

fastidio o molestia por las notificaciones recibidas.

4.3. Propuesta de Ventaja Competitiva
La empresa se encuentra con muy buenos resultados frente a su
competencia, pero siempre se puede mejorar, es por ello que ha sugerido las

siguientes propuestas.

Propuesta 1

Objetivo: incrementar la frecuencia de visita de las familias.

Estrategia: Combos Familiares

Tactica: Coppelia recibe continuamente la visita de familias, por lo que la
creacion de distintos combos familiares llamaré la atencion de las familias. Se
debe realizar varias opciones de combos, que satisfagan los distintos gustos de

los integrantes.

Propuesta 2

Objetivo: mejorar la fidelidad y relacion con los clientes jovenes.

Estrategia: Tarjetas de Fidelidad

Tactica: la implementacion de tarjetas de fidelizacion esta dedicado para
los clientes de generaciones mas jovenes, ya que estd alineada mas a la
tecnologia captando mayor atencion en ellos. Las tarjetas de fidelizacion, deben

generar varios beneficios a los consumidores que la obtengan, como lo es
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descuentos, premios, regalos, etc. las tarjetas de fidelizacion se debe entregar a
todos los consumidores que deseen, pero se debe establecer rangos, y mediante
los consumos y vistas la tarjeta ira subiendo de categoria, como también de

beneficios.

Propuesta 3

Estrategia: Cuponera o Raspaditas de Fidelidad

Té&ctica: las cuponeras esta dirigido para un publico mas adulto, ya que
llenar la cuponera o rapaditas llama mas su atencién, estas estrategias debe
generar benéficos para los clientes como: descuentos, obsequios, consumos

gratuitos, etc.

Objetivo: Mejorar la fidelidad y relacion de los clientes mayores.

Propuesta 4

Objetivo: atraer mas clientela a la empresa

Estrategia: Alianzas con otras empresas

Tactica: la empresa cuenta con una gran ventaja competitiva, esta ubicada
en lugares donde existen varias empresas, y las mismas cuentan con personal
gue en las horas de almuerzo comen por el sector. Es por ello que se recomienda
realizar alianzas, para que los trabajadores de las empresas aledafas asistan a
Coppelia por los beneficios que recibiran por dicha alianza que se han realizado
entre empresas. Entre las empresas destacadas estan: instituciones bancarias,

instituciones del estado y grandes tiendas comerciales.
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Propuesta 5

Objetivo: Hacer uso de la tecnologia para mejorar el servicio al cliente.

Estrategia: Creacion de Aplicacién Coppelia

Té&ctica: Debido al crecimiento rapido de la tecnologia la empresa no se
puede quedar atras, debe hacer uso de ella. La creacion de la aplicacion del
restaurante servira para que los clientes se enteren de beneficios que ofrece la
empresa, valores nutricionales de los productos, nuevas inversiones que realice
la empresa para mejorar la atencion, etc. también se puede implementar el

servicio de delibery mediante la aplicacion.
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Conclusiones

Con la realizacion de este proyecto de investigacion se obtuvieron tres
conclusiones principales. La primera esta relacionada en el manejo interno de la
empresa, la filosofia de Coppelia es adecuada para manejar un equipo de trabajo
y comercializar su producto en el mercado. Con respecto al clima laboral, existen
algunos problemas internos en ciertas dimensiones como las fallas en el
liderazgo por parte de los supervisores que es uno de los principales motivos de
la deficiencia evaluadas. De igual manera la comunicacién interna no se esta
manejando de la manera correcta, generando conflictos entre las areas
funcionales. Sin embargo, los jefes se han ganado el respeto y la estima de sus
trabajadores, ya que existe un alto sentido de pertenencia por parte de los
trabajadores hacia la Coppelia, su deseo de cooperacién y superacion permitira
a la empresa realizar cambios y mejoras sin inconvenientes, ya que contara con

el apoyo de sus trabajadores.

La segunda conclusion estd basada en los clientes, Coppelia cuenta con
consumidores de distintas generaciones, y cada una posee necesidades
diferentes. Existe diferencia entre las preferencias de los consumidores con
respecto a la frecuencia de visita y el gasto, por lo que la organizacion debe
realizar estrategias diferentes para cada grupo de edad. Se determind también
gue las generaciones mas jovenes consumen mas seguido fuera de casa,
mientras que las generaciones mas adultas consumen con menor frecuencia. En
cuanto al gasto de las distintas generaciones, este empieza desde valores bajos,
ayudando a satisfacer sus necesidades, ya que los precios que maneja el
restaurante son totalmente accesibles, sin embargo los consumidores mas
jovenes estan dispuestos a pagar mas si la empresa le genera experiencias
positivas. Para todas las generaciones Coppelia se encuentra bien en cuanto a
su imagen. La empresa debe mejorar su comunicacion externa, ya que los
clientes no identifican las promociones que se realizan en los puntos de venta,
el logo y el eslogan. En cuanto al servicio que ofrece el restaurante los
consumidores se encuentran conformes con el mismo, ya que cada variable

estudiada obtuvo altas puntuaciones.

Y finalmente en el andlisis de la competencia Coppelia no tiene
competidores directos, ya que los consumidores opinaron que no existe en la
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ciudad un restaurante que brinde la variedad de productos a precios accesibles,
por lo que se determiné que Coppelia compite con restaurantes que venden
alimentos similares o diferentes al de la empresa, como también contiende con
categorias de restaurantes, es decir que venden productos totalmente diferentes
que la empresa y el concepto es otro. Una vez determinada la competencia fue
posible calificar el servicio que ofrece cada restaurante. Coppelia cuenta con
excelentes calificaciones frente a su competencia, las Unicas variables a mejorar
es la decoracién de algunos puntos de venta y la presentacion de los platos. La
empresa no se encuentra en estado emergente frente a sus contrincantes ya que
ante a algunos restaurantes es superior o igual. Por lo que se puede decir que
Coppelia realiza actividades de forma correcta para hacer frente a sus
competidores, sin embargo siempre debe buscar superarse, por lo que se

plantea estrategias que permitirAn mejorar el posicionamiento de la empresa.

Recomendaciones

La empresa no acostumbra efectuar andlisis internos o externos, por lo que
no conoce cOMo se encuentra frente a sus trabajadores, clientes y competencia,
es por ello que se recomienda a la empresa realizar investigaciones mas
frecuentes que le permitan plantear estrategias que no estén basadas en la
intuicion, sino en datos reales. A pesar que la empresa se encuentra bien ante

sus clientes y competencia, existen algunas recomendaciones:

Con respecto a sus clientes internos, la empresa debe buscar siempre
tenerlos satisfechos, ya que si el personal se siente a gusto con la empresa,
lograra que el cliente también se sienta bien. La empresa no debe olvidar que el

personal tiene necesidades que deben ser satisfechas.

Se recomienda que la empresa realice constantes mediciones del clima

laboral, para que Coppelia surja de la forma deseada.

En cuanto a los clientes, los mismos necesitan que la empresa mejore en
la decoracion de los puntos de venta y perfeccione la comunicacion de sus

servicios, promociones y marca.
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En cuanto a la competencia, la empresa no debe confiarse de sus buenas
calificaciones, al contrario debe siempre buscar mejorar y sorprender a sus
consumidores con estrategias innovadoras que aumenten su fidelidad, ademas

de conseguir ganar mas clientes.
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Anexos

Entrevistas a Profundidad Personal

Se realiz6 ocho entrevistas a profundidad a los distintos integrantes del
area de ventas de Coppelia, divididos entre supervisores y trabajadores, donde
se realizaron preguntas sobre cdmo se desarrolla las distintas dimensiones de

clima laboral en el punto de venta. Obteniendo do los siguientes resultados:

e Liderazgo: para algunos agentes los supervisores consideran que
algunos supervisores deben mejorar, mientras que los jefes lo
realizan bien.

e Autonomia: la mayoria siente que esta en capacidad de tomar
decisiones.

e Comunicacion: existen problemas con algunas areas de la empresa,
como administracién, bodega y cocina. Como también con jefes y
supervisores.

e Motivacion: los trabajadores desean recibir con frecuencia charlas
motivaciones por jefes y supervisores. Como también estan
animosos a recibir capacitaciones externas, sobre temas que son de
su desconocimiento, por lo que expresaron los temas que les
gustaria aprender. También expusieron algunos incentivos que les
gustaria recibir por realizar bien su trabajo.

e Control: mediante la entrevista los empleados expresaron que arias
se deben controlas mas y que areas no son controladas. Y también
manifestaron de qué manera deben ser sancionados sin sentirse
desconformes.

e Remuneracion: todos los agentes sienten que el sueldo que reciben
esta alineado con el trabajo que realizan.

¢ Relaciones: los trabajadores de los distintos puntos de venta no se
conocen ni tienen momentos de interaccion con todos los agentes
de la empresa.

e Conflicto: actualmente solo existe un punto de venta que tiene

problemas entre dos compafieras, pero no es grave, Unicamente se
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trata de un problema de actitud. Mientras que los tres restantes, no
tienen inconvenientes entre compafieros. existen algunas
necesidades dependiendo el punto de venta, las mismas fueron
mencionadas por los trabajadores.

e Apoyo: existen alguna sucursales que no reciben el apoyo que
necesitan de su supervisor, sin embargo todas las sucursales
opinaron que tiene el apoyo que necesitan de sus jefes.

e Pertenencia: todos los trabajadores tienen un alto sentido de

partencia con la empresa.

Grupo Focal Personal

Para obtener una opinion grupal de la empresa, se realizé un grupo focal,
donde se le preguntaba al personal como se desarrolla el clima laboral en la
empresa. Los agentes manifestaron que existen dos problemas principales, la
comunicacion con el area de: inventarios, cocina y bodega. Y el control de
inventario, ya que a pesar de su esfuerzo por llevarlo bien no reciben resultados
positivos, y opinan que este problema se da por la falta de comunicacion con las

areas antes mencionadas.

El cuanto a la motivacién, el personal siete que recibe charlas por parte de
sus jefes y supervisores, pero desearian recibirlas con mas frecuencia. Existen
vario temas externos que desconoce el personal, como inglés, computacion,
ventas, atencion al cliente, cocina, administracion y liderazgo. Las variables
mencionadas estan ligadas con la empresa, ya que un manejo de ellas por parte
del personal lo ayudaria a crecer. El personal expreso también como les gustaria
ser sancionadas, ya que existen algunas sanciones que les perjudica de gran
manera. Manifestaron ademas los motivos mas recurrentes de las sanciones y

como podrian disminuirse.

El grupo manifesté que reciben un gran apoyo por parte de sus jefes y que
los problemas que se estan suscitando son de facil solucion, y debido al apoyo

gue acogen estan seguras que se arreglaran facilmente.
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Hallazgos Clima Laboral Personal

Presidente Cérdova:

P8_Buena_relacion_con_el_jefe

P12 _Decisiones_del_supervisor

P16_Confianza_de_tomar_decisiones

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

valido valido valido
Desacuerdo 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7
Desacuerdo Desacuerdo
Vvalido De Acuerdo 3 50,0 Desacuerdo 1 16,7 Valido De Acuerdo a 66,7
Totalmente de Acuerdo 2 33,3 Valido Indiferente 3 50,0 Totalmente de Acuerdo 1 16,7
Total 6 100,0 De Acuerdo 1 16,7 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0 Per:lldo Sistema 2
Total 8 Perdidos Sistema 2 Total 8
Total
P9_Buena_relacion_con_el_supervisor P17_Capacidad__de_tomar_decisiones
Frecuencia Porcentaje P13_Adaptacion_del_supervisor_al_cambio Frecuencia Porcentaje
valido valido
Totalmente en 3 50,0 Frecuencia Por%‘e‘ntaje Desacuerdo 1 16,7
Desacuerdo valido
valido De Acuerdo 2 33,3 LI? . . 1 16,7 valido De Acuerdo 2 33,3
Totalmente de Acuerdo 1 16,7 otalmente en 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 3 50.0
Desacuerdo
Total 6 100,0 Valido Desacuerdo 1 16,7 Total 6 100.,0
Perdidos Sistema 2 Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Pe's'do Sistema 2
Total 8 Total 6 100,0 Total 8
Perdidos Sistema 2
P10_Ayuda_del_jefe Total 8 P18_Periodo_para_tomar_decisiones
. Porcentaje - Porcentaje
Frecuencia ~ Frecuencia i
valido valido
Totalmente en 1 16,7 Pl4_Respeto_Cordialidad_de_los_jefes 15 Dias 2 33,3
Desacuerdo
. Porcentaje
valido De Acuerdo 4 66,7 Frecuencia valido valido 1 Mes 3 50,0
Totalmente de Acuerdo 1 16,7 Totalmente en 3 50,0 3 Meses 1 16,7
Desacuerdo
Total 6 100,0 - De Acuerdo 2 33.3 Total 6 100.,0
Valido Perdid
Perdidos Sistema 2 Totalmente de Acuerdo 1 16,7 ersl © sistema 2
Total 8 Total 6 100,0 Total 8
Perdidos Sistema 2
P11_Ayuda_del_supervisor Total 8 P19_Comunicacion_con_los_jefes
Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia P
valido valido
Totalmente en 1 16,7 P15_Resperto_del_supervisor Totalmente en 1 16,7
Desacuerdo Desacuerdo
. Porcentaje
valido Desacuerdo 2 33,3 Frecuencia valido valido De Acuerdo 2 33,3
De Acuerdo 3 50,0 Totalmente en 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Desacuerdo
Total 6 100.,0 Indiferente 1 16,7 Total 6 100.,0
Perdidos Sistema 2 \alido De Acuerdo 1 16,7 Per:ndo Sistema 2
Total 8 Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Total 8
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
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P20_Conexion_de_ordenes_por_los_jefes P24_Ordenes_de_los_supervisores_por_igual P28_Comunicacion_con_area_de_cocina
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia o Frecuencia L
valido valido valido
Desacuerdo 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7
Desacuerdo Desacuerdo
Indiferente 2 33,3 Valido Desacuerdo 2 33,3 Desacuerdo 1 16,7
Valido De Acuerdo 1 16,7 Indiferente 3 50,0 Valido Indiferente 1 16,7
Totalmente de Acuerdo 2 33,3 Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Total 6 100,0 Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Total 8 Pergldo Sistema 2
Total 8 Total 8
P25_Comunicacion_con_area_de_administracion
P21_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_los_jefes Frecuencia Po\r/;ﬁgtoaje P29_Comunicacion_con_area_de_bodega
Frecuencia Por(;e'nta]e Totalmente en 3 50,0 Frecuencia Por(fe'ntaje
valido Desacuerdo valido
Totalmente en 1 16,7 Desacuerdo 1 16,7 Totalmente en 1 16,7
Desacuerdo Valido Desacuerdo
Valido De Acuerdo 1 16,7 De Acuerdo 1 16,7 Indiferente 1 16,7
Totalmente de Acuerdo 4 66,7 Totalmente de Acuerdo 1 16,7 Valido De Acuerdo 2 33,3
Total 6 100,0 Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 2 33,3
Perdidos Sistema 2 Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Total 8 Total 8 Per:'do Sistema 2
Total 8
P22_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_el_supervisor P26_Ordenes_del_area_de_administracion_por_igual
Frecuencia Por(fe_ntaje Frecuencia Por?e_ntaje P30_Capacitacion_antes_del_cambio
valido valido
Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 Frecuencia Por(fejntaje
Desacuerdo Desacuerdo valido
T I
valido Desacuerdo 1 16,7 Desacuerdo 1 16,7 otalmente en 1 16,7
Valido Desacuerdo
Totalmente de Acuerdo 4 66,7 Indiferente 3 50,0 Valido De Acuerdo 1 16,7
Total 6 100,0 De Acuerdo 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 4 66,7
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0 Total 6 100,0
Total 8 Perdidos Sistema 2 Per;:lldo Sistema 2
Total 8 Total 8
P23_Ordenes_de_los_jefes_por_igual
Frecuencia Po\l;;ﬁztoaje P27_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_administracion P31_Ensefianza_de_los_jefes
Totalmente en 1 16,7 Frecuencia Por§e_ntaje Frecuencia Por(;e'nta]e
Desacuerdo valido valido
Indiferente 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7
valid . Desacuerdo Desacuerdo
alido De Acuerdo 2 33,3 Valido De Acuerdo 5 83,3 valid De Acuerdo 2 33,3
alido
Totalmente de Acuerdo 2 33,3 Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Total 6 100,0 Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Total 8 Per;:lldo Sistema 2
Total 8 Total 8

158




P32_Ensefianza_de_el_supervisor

P36_Importancia_de_las_charlas_motivacionales

P39_2_ Temas_de_charlas_motivacionales

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

valido valido valido
Total t Total t
otalmente en 1 16,7 otalmente en 1 16,7 o 1 16,7
Desacuerdo Desacuerdo .
. Desacuerdo 3 50,0 .. De Acuerdo 2 333 Valido  tajlas del Personal 5 83,3
Valido Valido
De Acuerdo 2 33,3 Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Total 6 100,0
Total 6 100,0 Total 6 100,0 Per:'do Sistema 2
Perdidos Sistema 2 Perdidos Sistema 2 Total 8
Total 8 Total 8
P39_3_Temas_de_charlas_Motivacionales
P33_Frecuencia_de_charlas_motivacionales_del_jefe P37_Preferenc|a_por_la_frecuengla_de_charlas_motlvacmna Erecuencia Por?gntaje
les_del_jefe valido
Frecuencia Por(f(e_ntaje Frecuencia Por?gntaje (o] 1 16,7
valido valido
Cada 15 dias 2 33,3 Cada 15 dias 5 83,3 Valido Equipamiento faltante 2 33,3
Valido Cada 2 meses o0 mas 4 66,7 Valido Cada Mes 1 16,7 Cambios a Realizar 3 50,0
Total 6 100,0 Total 6 100,0 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Perdidos Sistema 2 Pergldo Sistema 2
Total 8 Total 8 Total 8
P34_Frecuencia_de_charlas_motivacionales_del_supervisor P38_Preferenc|a_por_Ia_frecuenma__de_charlas_monvacmna P40_Le_gustaria_recibir_incentivos
les_del_supervisor
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia s Frecuencia .
valido valido valido
Cada 15 dias 3 50,0 Cada Semana 2 33,3 'O 1 16,7
Valido Nunca 3 50,0 Cada 15 dias 1 16,7 Valido si 5 83,3
Total 6 100,0 Valido  cada Mes 3 50,0 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0 Pergldo Sistema 2
Total 8 Perdidos Sistema 2 Total 8
Total 8
P35_Le_gusta_recibir_charlas_motivacionales P41_1_Preferencia_de_incentivos
Frecuencia Por(;e_ntaje P39_1_Temas_de_charlas_motivacionales Frecuencia Por(?gntaje
valido valido
valido  SI 6 100,0 Frecuencia | Foreentae Dinero 5 83,3
valido
Perdidos Sistema 2 Objetivos a cumplir 4 66,7 Valido Cupones en distintos 1 16,7
locales
Total 8 - Logros obtenidos 1 16,7 Total 6 100,0
Valido perdid
Fallas del Personal 1 16,7 ersl o Sistema 2
Total 6 100,0 Total 8
Perdidos Sistema 2
Total 8
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P41_2_Preferencia_de_incentivos

P44_Felicitacion_de_los_jefes

P47_2_Temas_de_las_capacitaciones

" Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia N Frecuencia N Frecuencia 1
valido valido valido
0 2 33,3 S 5 83,3 Atencion al Cliente 1 16,7
Cine 2 33,3 Valido NO 1 16,7 Valido Computacion 5 83,3
Valido  consumo en el local 2 33,3 Total 6 100,0 Total 6 100,0
Total 6 100,0 Perdidos Sistema 2 Per;hdo Sistema 2
Perdidos Sistema 2 Total 8 Total 8
Total 8
P45_Felicitacion_del_supervisor P47_3_Temas_de_las_capacitaciones
P41_3_Preferencia_de_incentivos Frecuencia Porc’:e_ntaje Frecuencia Porr?e_ntaje
valido valido
. Porcentaje -
Frecuencia o1 J Si 2 33,3 Crecimiento Personal 2 33,3
valido
) 2 33,3 Valido NO 4 66,7 Valido Manejo de Invetarios 66,7
Dia de descanso en fin 2 33,3 Total 6 100,0 Total 100,0
de semana
Valido Cupones en distintos 1 16,7 Perdidos Sistema > Perdido Sistema
locales s
Otro 1 16,7 Total 8 Total
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 P46_Inversion_en_capacitaciones P48_Influencia_del_jefe_en_el_trabajo
i P taj ) P taj
Total 8 Frecuencia oreentaje Frecuencia oreentaje
valido valido
valido Sl 6 100,0 Totalmente en 1 16,7
Desacuerdo
P42_Motivacion_por_crecimiento_en_la_empresa Perdidos Sistema 2 Desacuerdo 1 16,7
- Valido
. Porcentaje
Frecuencia s ] Total 8 De Acuerdo 1 16,7
valido
Valido Si 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Perdidos Sistema 2 P47_1_Temas_de_las_capacitaciones Total 6 100,0
Total 8 Frecuencia Por(’:e_ntaje Perdido Sistema 2
valido s
Ingles 2 33,3 Total 8
P43_Crecimeinto_dentro_la_empresa Atencion al Cliente 50,0
Frecuencia Po\l;;'leizgaje Valido Incremento de Ventas 1 16,7 P49_Influencia_del_supervisor_en_el_trabajo
Mediante Rangos de . Porcentaje
- 9 1 16,7 Total 6 100,0 Frecuencia i )
Crecimiento valido
render con fechas . . Totalmente en
. Apr ) 3 50,0 Perdidos Sistema 2 3 50,0
Valido limites cada area Desacuerdo
Crecimiento en base a
mie 2 33,3 Total 8 valido Desacuerdo 2 33,3
conocimientos
Total 6 100,0 De Acuerdo 1 16,7
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Total 8 Pergldo Sistema 2
Total 8
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P50_Influencia_del_supervisor_en_el_trabajo

P52_1_Actitudes_de_los_comparfieros

P54_Gusto_por_conocer_los_objetivos

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 1 Frecuencia P Frecuencia 1
valido valido valido
Totalmente en 1 16,7 Compafierismo 5 83,3 valido SI 6 100,0
Desacuerdo
A1i . Perdid .
Desacuerdo 1 16,7 Vélido Responsabilidad 1 16,7 ersl ° Sistema
. Indiferente 1 16,7 Total 6 100,0 Total 8
Valido
De Acuerdo 2 33,3 Perdidos Sistema 2
Totalmente de Acuerdo 1 16,7 Total 8 P55_Capacitacion_en_cada_area_designada
Total 6 100,0 Frecuencia Por?gntaje
valido
Perdidos Sistema 2 P52_2 Actitudes_de_los_compafieros Totalmente en 1 16,7
— - — Desacuerdo
Total 8 Frecuencia Por?gntaje Desacuerdo 1 16,7
valido
Responsabilidad 4 66,7 valid Indiferente 2 33,3
alido
P51_1_Actitudes_del_jefe valido Puntualidad 2 33,3 De Acuerdo 1 16,7
Frecuencia Po\r/g(leigtoaje Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 1 16,7
Liderazgo 1 16,7 Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Perdid .
valido Respeto 4 66,7 Total 8 ersl © sistema
Justicia 1 16,7 Total 8
Total 6 100,0 P52_3_Actitudes_de_los_comparfieros
Perdidos Sistema 2 Frecuencia Po&;ﬁggaje P56_Conociemintos _de_cada_area
Total 8 Positivismo 1 16,7 Frecuencia Por9gntaje
valido
Entusiasmo 3 50,0 Totalmente en 1 16,7
Vvalido Desacuerdo
P51_2_Actitudes_del_jefe Honestidad 33,3 Desacuerdo 2 33,3
Frecuencia Po\r/gzleizgaje Total 6 100,0 Valido De Acuerdo 2 33,3
Respeto 1 16,7 Perdidos Sistema Totalmente de Acuerdo 1 16,7
- Justicia 1 16,7 Total 8 Total 6 100,0
Valido perdid
Colaboracion 4 66,7 ersl © sistema 2
Total 6 100,0 P53__Conociemiento_de_los_objetivos Total 8
Perdidos Sistema 2 Frecuencia Por?e.ntaje
valido
Total 8 Si 33,3 P57_Nivel_de_conocimientos_de_los_jefes
. Porcentaje
valido NO 4 66,7 Frecuencia valido
P51_3_Actitudes_del_jefe Total 6 100,0 Totalmente en 1 16,7
— — Desacuerdo
. P taj . .
Frecuencia o\r/(;(l-.‘izoaje Perdidos Sistema valido De Acuerdo 1 16,7
Valido Apoyo 6 100,0 Total 8 Totalmente de Acuerdo 4 66,7
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Total 8 Pergldo Sistema 2
Total 8
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P58_Nivel_de_conocimientos_de_el_supuervisor

P62_1_Control_en_inventarios_por_el_jefe

P62_5_Puntualidad_por_el_jefe

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

valido valido valido
Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 3 50,0 Totalmente en 1 16,7
Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo
Desacuerdo 3 50,0 Valido De Acuerdo 2 33,3 Valido De Acuerdo 1 16,7
Valido Indiferente 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 4 66,7
Totalmente de Acuerdo 1 16,7 Total 6 100,0 Total 6 100,0
Total 6 100,0 Perdidos Sistema 2 Pergldo Sistema 2
Perdidos Sistema 2 Total 8 Total 8
Total 8
P62_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_jefe P62_6_Presentacion_del_personal_por_el_jefe
P59_Clima_laboral Frecuencia Por(':e'ntaje Frecuencia Poreeﬁtaje
valido valido
Erecuencia Porc’e_nta]e Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7
valido Desacuerdo Desacuerdo
Totalmente en
1 16,7 ali D ri 2 ali D I 1 16,7
Desacuerdo 6, Valido e Acuerdo 33,3 Valido e Acuerdo 6,
Desacuerdo 2 33,3 Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Totalmente de Acuerdo 4 66,7
Valido De Acuerdo 1 16,7 Total 6 100,0 Total 6 100,0
. n Perdido n
Totalmente de Acuerdo 2 33,3 Perdidos Sistema 2 s Sistema 2
Total 6 100,0 Total 8 Total 8
Perdidos Sistema 2
Total 8 P62_3_Liempieza_del_local_por_el_jefe P62_7_Rapidez_del_servicio_por_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia N Frecuencia .
valido valido
P60_Presion_de_los_jefes_en_el_trabajo Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7
— - - Desacuerdo Desacuerdo
. Porcentaje
Frecuencia valido valido De Acuerdo 1 16,7 valido De Acuerdo 2 33,3
T |
otalmente en 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 4 66,7 Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Desacuerdo
Desacuerdo 1 16,7 Total 6 100,0 Total 6 100,0
ali . . P i .
Valido De Acuerdo 1 16,7 Perdidos Sistema 2 ergldo Sistema 2
Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Total 8 Total 8
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 P62_4_Atencion_al_cliente_por_el_jefe P62_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_jefe
Total 8 Frecuencia Por(':e'ntaje Frecuencia Porc’e_ntaje
valido valido
Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7
Desacuerdo Desacuerdo
P61_Presion_de_el_supervisor_en_el_trabajo Valido Totalmente de Acuerdo 5 83,3 De Acuerdo 1 16,7
- Valido
Frecuencia Po\r]gﬁg';aje Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 4 66,7
T | . .
otalmente en 1 16,7 Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Desacuerdo
Desacuerdo 3 50,0 Total 8 Perdido gistema 2
Valido S
De Acuerdo 1 16,7 Total 8
Totalmente de Acuerdo 1 16,7
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
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P62_9_ Orden_de_las_distintas_areas_por_el_jefe

P63_4_Atencion_al_cliente_por_el_supervisor

P63_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_supervisor

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 Totalmente en > 333
Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo
Vvalido De Acuerdo 1 16,7 valido De Acuerdo 2 33,3 Vvalido De Acuerdo 1 16,7
Totalmente de Acuerdo 4 66,7 Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Total 6 100,0 Total 6 100,0 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Perdidos Sistema 2 Per;ildo Sistema 2
Total 8 Total 8 Total 8
P63_1_Control_en_inventarios_por_el_supervisor P63_5_Puntualidad_por_el_supervisor P63_9_Orden_de_las_distintas_areas_por_el_supervisor
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia P Frecuencia .
valido valido valido
Totalmente en 1 167 Totalmente en 1 16,7 Totalmente en > 333
Desacuerdo Desacuerdo Desacuerdo
Valido De Acuerdo 2 33,3 Desacuerdo 1 16,7 Valido De Acuerdo 1 16,7
Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Valido De Acuerdo 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0 Pergldo Sistema 2
Total 8 Perdidos Sistema 2 Total 8
Total 8
P63_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_supervisor P64_Ha_sido_sancionado
Frecuencia Porc’e_ntaje P63_6_Presentacion_del_personal_por_el_supervisor Frecuencia Por(?e_ntaje
valido valido
Totalmente en 1 16,7 Frecuencia | Forcentaje s 5 83,3
Desacuerdo valido
Indiferente 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 valido 5 1 16,7
valid Desacuerdo
alido De Acuerdo 1 16,7 Desacuerdo 1 16,7 Total 6 100,0
Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Valido De Acuerdo 1 16,7 Pergldo Sistema 2
Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Total 8
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Total 8 Perdidos Sistema 2 P65_1_Sanciones_de_mayor_frecuencia
Total 8 Frecuencia Por?e_nta]e
valido
P63_3_Liempieza_del_local_por_el_supervisor Inventario 1 16,7
Frecuencia Pozﬁzz)aje P63_7_Rapidez_del_servicio_por_el_supervisor Calidad de productos 3 50,0
Total _ P i Valido . .
otalmente en 1 16,7 Frecuencia or(;gntaje Limpieza del local 2 33,3
Desacuerdo valido
Desacuerdo 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 Total 6 100,0
valid Desacuerdo
alido .
De Acuerdo 1 16,7 Desacuerdo 1 16,7 Perdido Sistema 2
Valido s
Totalmente de Acuerdo 3 50,0 De Acuerdo 1 16,7 Total 8
Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Total 8 Perdidos Sistema 2
Total 8
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P65_2_Sanciones_de_m

ayor_frecuencia

P66_3_Motivos_de_las_sanciones

P70_Satisfaccion_del_sueldo

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia 0 Frecuencia i
valido valido valido
Limpieza del local 3 50,0 Olvido 2 33,3 Desacuerdo 2 33,3
- Lo Tem toma
Valido  Cumplimiento de tareas 3 50,0 . emor por tomar 3 50,0 . De Acuerdo 2 33,3
Valido decisiones Valido
Total 6 100,0 Errores de otras areas 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 2 33,3
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0 Total 6 100,0
Total 8 Perdidos Sistema 2 Pergldo Sistema 2
Total 8 Total 8
P65_3_Sanciones_de_mayor_frecuencia
Frecuencia PO\r/;ﬁztoaje P67_Nivel_del_compafierismo P71_Jdusticia_por_el_sueldo
L . . Porcentaje . Porcentaje
Atencion al cliente 2 33,3 Frecuencia P Frecuencia P
valido valido
P Total \(
Cumplimiento de tareas 1 16,7 otaimente en 3 50,0 Desacuerdo 2 33,3
Desacuerdo
Valido i6
Presentacion de 2 33,3 . De Acuerdo 2 33,3 . Indiferente 2 33,3
Personal Valido Valido
g::;g de las distintas 1 16,7 Totalmente de Acuerdo 1 16,7 De Acuerdo 2 33,3
Total 6 100,0 Total 6 100,0 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Perdidos Sistema 2 Per;ildo Sistema 2
Total 8 Total 8 Total 8
P66_1_Motivos_de_las_sanciones P68_Colaboracion_de_los_comparferos P72_Motivacion_por_el_sueldo
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
. Total
Descuido 4 66,7 otalmente en 1 16,7 Desacuerdo 2 33,3
. Desacuerdo
Vélido Falta de conocimiento 2 33,3 Indiferente 3 50,0 Valido Indiferente 1 16,7
Total 6 100,0 Valido De Acuerdo 1 16,7 De Acuerdo 3 50,0
Perdidos Sistema 2 Totalmente de Acuerdo 1 16,7 Total 6 100,0
Total 8 Total 6 100,0 Pef'do Sistema 2
Perdidos Sistema 2 Total 8
P66_2_Motivos_de_las_sanciones Total 8
Frecuencia Por(?gntaje P73_Me_gusta_trabajar_en_coppelia
valido
Despreocupacién 1 16,7 P69_Apoyo_del_jefe_en_problemas Frecuencia Po\l;gﬁg;a]e
- Falta de capacitacién 4 66,7 Frecuencia Por?e_ntaje Totalmente en 1 16,7
Valido valido Desacuerdo
Olvido 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 Valido o aimente de Acuerdo 5 83,3
Desacuerdo
Total 6 100,0 . De Acuerdo 1 16,7 Total 6 100,0
Valido perdid
Perdidos Sistema 2 Totalmente de Acuerdo 4 66,7 ersl o Sistema 2
Total 8 Total 6 100,0 Total 8
Perdidos Sistema 2
Total 8
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P74_Coppelia_es_un_buen_lugar_para_trabajar

P78_Coppelia_es_mi_segundo_hogar

P82_Conocen_a_todos_los_trabajadores

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 1 Frecuencia P Frecuencia P
valido valido valido
Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 o 1 16,7
. Desacuerdo Desacuerdo
Valido Totalmente de Acuerdo 5 83,3 Vvalido De Acuerdo 1 16,7 Valido SlI 2 33,3
Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 4 66,7 NO 3 50,0
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0 Total 6 100,0
Total 8 Perdidos Sistema 2 Per;:hdo Sistema 2
Total 8 Total 8
P75_Esfuerzo_del_jefe_para_un_buen_ambiente
Frecuencia PO\r/cé(I-:;z;aje P79_Amistad_con_los_compafieros P83_Le_gustaria_conocer_a_todos_los_trabajadores
Totalmente en 1 16,7 Frecuencia Por(;e.ntaje Frecuencia Por(;e.nta]e
Desacuerdo valido valido
. Totalmente en
Valido De Acuerdo 1 16,7 Desacuerdo 3 50,0 N o 1 16,7
Totalmente de Acuerdo 4 66,7 valido Indiferente 1 16,7 Valido Si 5 83,3
Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 2 33,3 Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0 Pergldo Sistema 2
Total 8 Perdidos Sistema 2 Total 8
Total 8
P76_Esfuerzo_del_supervisor_para_un_buen_ambiente P80_Aprecio_al_jefe P84_Interaccion_con_los_trabajadores
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 1 Frecuencia P Frecuencia P
valido valido valido
Totalmente en 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 o 1 16,7
Desacuerdo Desacuerdo .
Desacuerdo 2 33,3 Indiferente 1 16,7 Valido Si 5 83,3
Valido Indiferente 1 16,7 Valido De Acuerdo 1 16,7 Total 6 100,0
De Acuerdo 2 33,3 Totalmente de Acuerdo 3 50,0 Pergldo Sistema 2
Total 6 100,0 Total 6 100,0 Total 8
Perdidos Sistema 2 Perdidos Sistema 2
Total 8 Total 8 P85_Problemas_con_el_jefe
. Porcentaje
Frecuencia 0
valido
P77_Ligado_emocionalmente_con_la_empresa P81_Aprecio_al_supervisor Totalmente en 4 66,7
Desacuerdo
. P j . P j -
Frecuencia or(;e_ntaje Frecuencia or?gntaje Valido Totalmente de Acuerdo 2 33,3
valido valido
Desacuerdo 1 16,7 Totalmente en 1 16,7 Total 6 100,0
Desacuerdo
. Perdido .
valido De Acuerdo 2 33,3 Indiferente 3 50,0 Sistema
Valido s
Totalmente de Acuerdo 3 50,0 De Acuerdo 1 16,7 Total
Total 6 100,0 Totalmente de Acuerdo 1 16,7
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Total 8 Perdidos Sistema 2
Total 8
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P86_Problemas_con_el_supervisor

P90_Perdida_de_autoridad_del_jefe

P93_2_Necesidad

es_del_local

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia . Frecuencia i
valido valido valido
Totalmente en a 66,7 Totalmente en 4 66,7 Incrementar mesas 1 16,7
Desacuerdo Desacuerdo
Valido Valido . . .
Desacuerdo 33,3 Totalmente de Acuerdo 33,3 valido Atencién medica privada 2 33,3
Total 100,0 Total 100,0 Mejor alimentacion 3 50,0
Perdidos Sistema Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0
Total 8 Total 8 Pergldo Sistema 2
Total 8
P87_Problemas_con_compafieros P91_Perdida_de_autoridad_del_supervisor
Frecuencia Por?gntaje Frecuencia Por(}:e.nta]e P93_3_Necesidades_del_local
valido valido —— -0
Totalmente en a 66.7 Totalmente en 3 50,0 Erecuencia Por(fgnta]e
valid Desacuerdo Desacuerdo valido
alido Totalmente de Acuerdo 2 33,3 Valido Desacuerdo 2 33,3 Mejor alimentacion 1 16,7
Total 6 100,0 De Acuerdo 1 16,7 Utencillos de Cocina 1 16,7
Perdidos Sistema 2 Total 6 100,0 valido Uniformes para el frio 3 50,0
Total 8 Perdidos Sistema 2 Ver'ltlladores en lugares 1 16,7
calientes
Total 8 Total 6 100,0
. . . Perdido .
P88_Resolucion_por_el_jefe_a_confilictos s Sistema 2
Frecuencia Por?gntaje P92_Inversion_en_materiales Total 8
valido
Totalmente en 1 16,7 Erecuencia Porc'e.nta]e
Desacuerdo valido
valid De Acuerdo 1 16,7 De Acuerdo 1 16,7 P94_Confianza_con_el_jefe
alido
P . P taj
Totalmente de Acuerdo 4 66,7 Valido Totalmente de Acuerdo 5 83,3 Frecuencia o\:;ﬁg:]e
Total 6 100,0 Total 6 100,0 De Acuerdo 1 16,7
Perdidos Sistema 2 Perdidos Sistema 2 Valido Totalmente de Acuerdo 5 83,3
Total 8 Total 8 Total 6 100,0
Per;ildo Sistema 2
P89_Resolucion_del_supervisor_a_confilictos P93_1_Necesidades_del_local Total 8
" Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia N
valido valido
Totalmente en a 66,7 Remodelacion 4 66,7 P95_Confianza_del_supervisor
Desacuerdo
Valid . i P taj
- De Acuerdo 1 16,7 HNCO - casilleros 2 33,3 Frecuencia ort’:e.n ale
Valido valido
Totalmente de Acuerdo 1 16,7 Total 6 100,0 0 1 16,7
Total 6 100,0 Perdidos Sistema 2 . De Acuerdo 1 16,7
Valido
Perdidos Sistema 2 Total 8 Totalmente de Acuerdo 4 66,7
Total 8 Total 6 100,0
Perdi
erdido Sistema 2
s
Total 8
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PO96__Capacitacion_antes__de_ser_sancionados

Frecuencia

Porcentaje

PO99_2 Forma_de_sancion

Perdidos
Total

Sistema

valido
Desacuerdo 2 33,3
_ . Indiferente 2 33,3
Valido
De Acuerdo 2 33,3
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
PO97_Sanciones_de_manera_correcta
. Porcentaje
Frecuencia P
valido
Desacuerdo 2 33,3
Valido De Acuerdo 4 66,7
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
PO98_Las_sanciones_son_necesarias
. Porcentaje
Frecuencia P
valido
De Acuerdo 3 50,0
Valido Totalmente de Acuerdo 3 50,0
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
PO99_1_ Forma_de__sancion
. Porcentaje
Frecuencia P
valido
Sansiones progresivas 5 83,3
Valido Otro a1 16,7
Total [S) 100,0
2
8

Total

Perdidos Sistema

. Porcentaje
Frecuencia P
valido
o 3 50,0
Negacién de restamos 2 33,3
valido 9 P
Por rango de gravedad 1 16,7
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
P100_ Posibilidad_de_crecimiento
. Porcentaje
Frecuencia P
valido
De Acuerdo a1 16,7
Valido Totalmente de Acuerdo 5 83,3
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
P101_La _emprese_merece_lo_mejor_de_mi
. Porcentaje
Frecuencia P
valido
De Acuerdo 2 33,3
Valido Totalmente de Acuerdo 4 66,7
Total 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
P102_1_ Motivacion_para_ trabajar
. Porcentaje
Frecuencia P
valido
Valido Nesidad 6 100,0
Perdidos Sistema 2
Total 8
P102_2Motivacion__para_ trabajar
. Porcentaje
Frecuencia P
valido
o 33,3
_ . Gusto 50,0
Valido
Otro 16,7
Total 100,0

N OFR WN
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Bolivar:

P9_Buena_relacion_con_el_supervisor

P13_Adaptacion_del_supervisor_al_cambio

P17_Capacidad_de_tomar_decisiones

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia . Frecuencia e
valido valido valido
De Acuerdo 2 50,0 De Acuerdo 1 25,0 Totalmente en Desacuerdo 2 50,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Valido De Acuerdo 2 50,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4 100,0
P10_Ayuda_del_jefe P14_Respeto_Cordialidad_de_los_jefes P18_Periodo_para_tomar_decisiones
. Porcentaje . Porcentaje ) Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia . Frecuencia L
valido valido valido
De Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 1 Mes 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Valido Mas de Meses 3 75,0
Total 4 100,0 P15_Resperto_del_supervisor Total 4 100,0
. Porcentaje
Frecuencia .
valido
P11_Ayuda_del_supervisor De Acuerdo 1 25,0 P19_Comunicacion_con_los_jefes
Frecuencia Por?elntaje Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Frecuencia Por?gntaje
valido valido
De Acuerdo 2 50,0 Total 4 100,0 De Acuerdo 3 75,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Total 4 100,0 P16_Confianza_de_tomar_decisiones Total 4 100,0
. Porcentaje
Frecuencia .
valido
P12_Decisiones_del_supervisor De Acuerdo 3 75,0 P20_Conexion_de_ordenes_por_los_jefes
Frecuencia Porggntaje Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Frecuencia Por(’:e.ntaje
valido valido
De Acuerdo 1 25,0 Total 4 100,0 De Acuerdo 3 75,0
Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0
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P21 Entendimiesnto_de_las ordenes_de_los_jefes

P25_Comunicacion_con_area_de_administracion

P29_Comunicacion_con_area_de_bodega

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia e Frecuencia e
valido valido valido
De Acuerdo 1 25,0 0 1 25,0 De Acuerdo 3 75,0
Vélido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4 100,0
P22_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_el_supervisor P26_Ordenes_del_area_de_administracion_por_igual P30_Capacitacion_antes_del_cambio
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia e Frecuencia e
valido valido valido
De Acuerdo 1 250 Totalmente en 1 25,0 De Acuerdo 1 250
. . Desacuerdo .
Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4 100,0
P23_Ordenes_de_los_jefes_por_igual P27_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_administracion P31_Ensefanza_de_los_jefes
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia L) Frecuencia L)
valido valido valido
Totalmente en 1 25,0 De Acuerdo 1 25,0 De Acuerdo 1 250
o Desacuerdo . .
Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4 100,0
P24_Ordenes_de_los_supervisores_por_igual P28_Comunicacion_con_area_de_cocina P32_Ensefianza_de_el_supervisor
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
Desacuerdo 1 25,0 Totaimente en 1 25,0 De Acuerdo 1 25,0
. Desacuerdo .
Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 valido De Acuerdo 2 50,0 valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Total 4 100,0
Total 4 100,0
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P33_Frecuencia_de_charlas_motivacionales_del_jefe

nales del jefe

P37_Preferencia_por_la_frecuencia_de_charlas_motivacio

P39_3 Temas_de_charlas_Motivacionales

) Porcentaje ) Porcentaje ) Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia L) Frecuencia .
valido valido valido
Cada Mes 3 75,0 Cada Semana 1 25,0 0 1 25,0
Valido Cada2 meses o mas 1 25,0 . Cada Mes 1 25,0 . Fallas del Personal 2 50,0
Valido i Valido )
Total 4 100,0 Cada 2 meses 0 mas 2 50,0 Problemas susitados 1 25,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0
P34_Frecuencia_de_charlas_motivacionales_del_supervis
or
. Porcentaje P38_Preferencia_por_la_frecuencia_de_charlas_motivacio . - .
Frecuencia . - P40_Le_gustaria_recibir_incentivos
valido nales_del_supervisor
) P j ) P j
Cada 15 dias 1 25,0 Frecuencia or(:‘gntaje Frecuencia orcl:e'ntaje
valido valido
Valido Cada Mes 2 50,0 Cada 15 dias 1 25,0 Valido Sl 3 100,0
. Perdid _.
Nunca 1 25,0 Vélido Cada Mes 3 75,0 osr 'Y sistema 1
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4
P35_Le_gusta_recibir_charlas_motivacionales P39_1_Temas_de_charlas_motivacionales P41_1_Preferencia_de_incentivos
) Porcentaje ) Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia L Frecuencia L)
valido valido valido
Valido Sl 4 100,0 Objetivos a cumplir 3 75,0 Dinero 1 25,0
valido Fallas del Personal 1 25,0 Dia de descanso adicional 2 50,0
. L Al Di fi
P36_Importancia_de_las_charlas_motivacionales Total 4 100,0 valido Dia de descanso en fin de 1 25,0
semana
. P taj
Frecuencia orcle'n aje Total 4 100,0
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P39_2 Temas_de_charlas_motivacionales
Frecuencia Por?gntaje P41_2_ Preferencia_de_incentivos
valido
4 Porcentaje
0 1 25,0 Frecuencia -
valido
Valido Logros obtenidos 2 50,0 0 1 25,0
Fallas del Personal 1 25,0 . Dinero 1 25,0
Valido .
Total 4 100,0 ine 2 50,0
Total 4 100,0
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P41_3_Preferencia_de_incentivos

P45_Felicitacion_del_supervisor

P47_3_Temas_de_las_capacitaciones

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia . Frecuencia L
valido valido valido
0 1 25,0 Valido SI 4 100,0 0 3 75,0
Dia de descanso L
adicional 1 25,0 Valido Computacién 1 25,0
Valido pj fi ) L
la de descanso en fin 2 50,0 P46_Inversion_en_capacitaciones Total 4 100,0
de semana
Total 4 100,0 Frecuencia Por?gntaje
valido
Sl 2 50,0 P48_Influencia_del_jefe_en_el_trabajo
o o ) Porcentaje
P42_Motivacion_por_crecimiento_en_la_empresa Valido NO 2 50,0 Frecuencia valido
Frecuencia Po\r/(;ﬁzgaje Total 4 100,0 Totalmente en Desacuerdo 1 25,0
Valido S 4 100,0 Valido 1 aimente de Acuerdo 3 75,0
P47_1_Temas_de_las_capacitaciones Total 4 100,0
P43_Crecimeinto_dentro_la_empresa Frecuencia Por?e'ntaje
valido
. L
Frecuencia Po&;ﬁg?e 0 2 50,0 P49_Influencia_del_supervisor_en_el_trabajo
L .
0 1 25,0 . Ingles 1 25,0 Frecuencia Porclefntaje
Valido valido
Valido Medlgn.te Rangos de 3 75,0 Cocina 1 25,0 Totalmente en Desacuerdo 1 25,0
Crecimiento .
Total 4 100,0 Total 4 1000  [V319° toaimente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0
P44_Felicitacion_de_los_jefes P47_2_Temas_de_las_capacitaciones
Frecuencia Porcle'ntaje Frecuencia Por?e'ntaje P50_Influencia_del_supervisor_en_el_trabajo
valido valido
L .
. . Porcent
Valido Sl 4 100,0 0 3 75,0 Frecuencia | O con e
Valid valido
aiido Ingles 1 25,0 Totalmente en Desacuerdo 1 25,0
Total 4 100,0 - Indiferente 2 50,0
Valido
Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Total 4 100,0
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P51_1_ Actitudes_del_jefe

P52_2_ Actitudes_de_los_comparfieros

P55_Capacitacion_en_cada_area_designada

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia L) Frecuencia -
valido valido valido
Liderazgo 3 75,0 Valido Responsabilidad 4 100,0 '0 1 25,0
Valido Justicia 1 25,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 P52_3 Actitudes_de_los_comparfieros Total 4 100,0
. Porcentaje
Frecuencia .
valido
P51_2_ Actitudes_del_jefe 0 1 25,0 P56_Conociemintos _de_cada_area
Frecuencia Por?e_ntaje L Comparfierismo 1 25,0 Frecuencia Por?e_ntaje
valido Valido valido
Liderazgo 2 50,0 Puntualidad 2 50,0 Indiferente 1 25,0
Valido Respeto 2 50,0 Total 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0
P53_Conociemiento_de_los_objetivos
P51_3_Actitudes_del_jefe Frecuencia Po\r/;(laizt)aje P57_Nivel_de_conocimientos_de_los_jefes
Porcentaje " Porcentaje
Frecuencia L ! 0 1 25,0 Frecuencia L !
valido valido
Justicia 1 25,0 Valido Sl 2 50,0 De Acuerdo 1 25,0
Valido Colaboracién 3 75,0 NO 1 25,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4 100,0
P52_1_Actitudes_de_los_comparfieros P54_Gusto_por_conocer_los_objetivos P58_Nivel_de_conocimientos_de_el_supuervisor
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia -
valido valido valido
Compafierismo 2 50,0 Valido Sl 4 100,0 De Acuerdo 1 25,0
Valido Entusiasmo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0
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P59 _Clima_laboral

P62_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_jefe

P62_6_Presentacion_del_personal_por_el_jefe

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 1 Frecuencia . Frecuencia 1
vélido valido valido
De Acuerdo 3 75,0 Totalmente en 1 250|  |vaiido Totaimente de Acuerdo 4 100,0
id Jid Desacuerdo
valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0 valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0 P62_7_Rapidez_del_servicio_por_el_jefe
. Porcentaje
Frecuencia o
valido
P60_Presion_de_los_jefes_en_el_trabajo P62_3_Liempieza_del_local_por_el_jefe Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia .
valido valido
De Acuerdo 3 75,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P62_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_jefe
21 ) P 1
Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Frecuencia Or(fe.ntaje
vélido
Total 4 100,0 P62_4_Atencion_al_cliente_por_el_jefe Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
. Porcentaje
Frecuencia .
valido
P61_Presion_de_el_supervisor_en_el_trabajo Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P62_9_Orden_de_las_distintas_areas_por_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia o
valido valido
De Acuerdo 2 50,0 P62_5_Puntualidad_por_el_jefe De Acuerdo 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Frecuencia Po\rgﬁzgaje Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Total 4 100,0

P62_1_Control_en_inve

ntarios_por_el_jefe

. Porcentaje
Frecuencia -
valido
De Acuerdo 3 75,0
Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Total 4 100,0

173



P63_1_Control_en_inventarios_por_el_supervisor

P63_5_Puntualidad_por_el_supervisor

P63_9 Orden_de_las_distintas_areas_por_el_supervisor

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia - Frecuencia e
valido vélido vélido
De Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 De Acuerdo 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 P63_6_Presentacion_del_personal_por_el_supervisor Total 4 100,0
. Porcentaje
Frecuencia L
vélido
Hbd_z_bomro|_en_ca||uao_a:ar_proaucws_por_e|_superws Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P64_Ha_sido_sancionado
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia L1
valido valido
Véalido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P63_7_Rapidez_del_servicio_por_el_supervisor Sl 3 75,0
Frecuencia Por(;gntaje Valido NO 1 25,0
vélido
P63_3_Liempieza_del_local_por_el_supervisor Véalido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Total 4 100,0
. Porcentaje
Frecuencia .
vélido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P63_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_supervisor P65_1 Sanciones_de_mayor_frecuencia
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia 1
vélido valido
P63_4_Atencion_al_cliente_por_el_supervisor De Acuerdo 1 25,0 Inventario 2 50,0
Frecuencia Po\l;gﬁzgaje Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Valido Calidad de productos 2 50,0
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4 100,0
P65_2_Sanciones_de_mayor_frecuencia
. Porcentaje
Frecuencia 1
valido
Calidad de productos 2 50,0
Valido Atencion al cliente 2 50,0
Total 4 100,0

174




P65_3_Sanciones_de_mayor_frecuencia

P68_Colaboracion_de_los_compaferos

P73_Me_gusta_trabajar_en_coppelia

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
0 2 50,0 Totaimente en 1 25,0 De Acuerdo 2 50,0
Alid Desacuerdo valid
Valido  stencion al cliente 2 50,0 \Valido De Acuerdo 2 50,0 alldo Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Total 4 100,0 Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Total 4 100,0
Total 4 100,0
P66_1_Motivos_de_las_sanciones P74_Coppelia_es_un_buen_lugar_para_trabajar
Frecuencia Porge_ntaje P69_Apoyo_del_jefe_en_problemas Frecuencia Por?e_ntaje
valido valido
- . . P taj
Valido Descuido 4 100,0 Frecuencia O\r/;e;:]e De Acuerdo 2 50,0
" Valid
Indiferente 2 50,0 N rotaimente de Acuerdo 2 50,0
P66_2_Motivos_de_las_sanciones Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Total 4 100,0
Frecuencia Por(fe_ntaje Total 4 100,0
valido
Olvido 3 75,0 P75_Esfuerzo_del_jefe_para_un_buen_ambiente
. Temor por tomar 1 25,0 P70_Satisfaccion_del_sueldo Frecuencia Por(?(e_ntaje
Valido decisiones valido
Total 4 100,0 Frecuencia Po\r/(é:ﬁzfje De Acuerdo 2 50,0
De Acuerdo 2 50,0 Vvélido Totalmente de Acuerdo 2 50,0
P66_3_Motivos_de_las_sanciones Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Total 4 100,0
Frecuencia Por(fe_ntaje Total 4 100,0
valido
Valido Errores de otras areas 4 100,0 P76_Esfuerzo_del_supervisor_para_un_buen_ambiente
P71_Jdusticia_por_el_sueldo Frecuencia Por(‘:e_ntaje
valido
P67_Nivel_del_compafierismo Frecuencia Po\r,;ﬁzfle De Acuerdo 2 50,0
Frecuencia Po\r/;ﬁzgaje De Acuerdo 2 50,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Totalmente en 1 25,0 Valido  1oiaimente de Acuerdo 2 50,0 Total 4 100,0
. Desacuerdo
Valido o acuerdo 75,0 Total 4 100,0
Total 100,0 P77_Ligado_emocionalmente_con_la_empresa
P72_Motivacion_por_el_sueldo Frecuencia Porc’:e_ntaje
valido
. Porcentaje
Frecuencia L ! De Acuerdo 2 50,0
valido
Valido
De Acuerdo 2 50,0 Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Valido Totalmente de Acuerdo 50,0 Total 4 100,0
Total 100,0
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P78_Coppelia_es_mi_segundo_hogar

P83_Le_gustaria_conocer_a_todos_los_trabajadores

P88_Resolucion_por_el_jefe_a_confilictos

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia . Frecuencia s
valido valido valido
De Acuerdo 2 50,0 Véalido SI 4 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
Vélido Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Total 4 100,0 P84 _Interaccion_con_los_trabajadores P89_Resolucion_del_supervisor_a_confilictos
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia s
valido valido
P79_Amistad_con_los_comparfieros Valido SI 4 100,0 De Acuerdo 1 25,0
Frecuencia Por(fe_ntaje Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
valido
De Acuerdo 3 75,0 P85_Problemas_con_el_jefe Total 4 100,0
. Porcentaje
valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Frecuencia valido
Total 4 100,0 valido lotimente en a 100,0 P90_Perdida_de_autoridad_del_jefe
Desacuerdo - - —
. Porcentaje
Frecuencia s
valido
P80_Aprecio_al_jefe P86_Problemas_con_el_supervisor Totalmente en Desacuerdo 1 25,0
Frecuencia Pors:e_nteue Frecuencia Por(fgnta]e De Acuerdo 1 25,0
valido valido -
ol : Valido
De Acuerdo 2 50,0 Valido oaimente en 4 100,0 Totalmente de Acuerdo 2 50,0
. Desacuerdo
Vvalido Totalmente de Acuerdo 50,0 Total 4 100,0
Total 4 100,0 P87_Problemas_con_compaferos
Frecuencia Port:‘e_nta]e P91_Perdida_de_autoridad_del_supervisor
valido
P81_Aprecio_al_supervisor Totalmente en 3 75,0 Frecuencia Porc'e‘ntaje
Desacuerdo valido
Frecuencia Po\l;gzleiggaje Valido De Acuerdo 1 25,0 Totalmente en Desacuerdo 3 75,0
De Acuerdo 2 50,0 Total 4 100,0 Valido 5o acuerdo 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Total 100,0
Total 4 100,0
P92_Inversion_en_materiales
P82_Conocen_a_todos_los_trabajadores Frecuencia Por(fgntaje
valido
Frecuencia Po\r/;tleiggaje Totalmente en Desacuerdo 2 50,0
SI 25,0 Vvalido Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Valido NO 75,0 Total 4 100,0
Total 4 100,0
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P93_1_Necesidades_del_local

P96_Capacitacion_antes_de_ser_sancionados

P100_Posibilidad_de_crecimiento

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia 1 Frecuencia o
valido valido valido
Incrementar mesas 1 25,0 Totaimente en 1 25,0 De Acuerdo 2 50,0
. Desacuerdo .
Vvalido Mejorar el botiquin 3 75,0 \Valido De Acuerdo 2 50,0 Vvalido Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Total 4 100,0 Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Total 4 100,0
Total 4 100,0
P93_2_Necesidades_del_local P101_La_emprese_merece_lo_mejor_de_mi
Frecuencia Porc,e_ntaje P97_Sanciones_de_manera_correcta Frecuencia Port,:e_nta]e
valido - - — valido
Mejorar el botiquin 1 25,0 Frecuencia Po\l;;(laizfje De Acuerdo 3 75,0
valido Mejor alimentacion 3 75,0 Indiferente 1 25,0 Vvalido Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Total 4 100,0 \Valido De Acuerdo 2 50,0 Total 100,0
Totalmente de Acuerdo 1 25,0
P93_3_Necesidades_del_local Total 4 100,0 P102_1_Motivacion_para_trabajar
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia .
valido valido
Mejor alimentacion 1 25,0 P98_Las_sanciones_son_necesarias Nesidad 2 50,0
Valido Uniformes para el frio 3 75,0 Frecuencia Por(fgntaje - Gusto 1 25,0
valido Valido
Total 4 100,0 De Acuerdo 50,0 Otro 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 50,0 Total 100,0
P94_Confianza_con_el_jefe Total 100,0
Frecuencia Por(?gntaje P102_2Motivacion_para_trabajar
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P99_1 Forma_de_sancion Frecuencia Poégﬁzgale
- v
Frecuencia Por(fgntaje 0] 1 25,0
valido
P95_Confianza_del_supervisor Sansiones progresivas 1 25,0 Valid Gusto 2 50,0
alido
Frecuencia o\rgleiz:)aje Valido Porrango de gravedad 3 75,0 Distraccion 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4 100,0
P99_2_ Forma_de_sancion
. Porcentaje
Frecuencia L
valido
0 1 25,0
Negacién de prestamos 1 25,0
valido 9 P
Otro 2 50,0
Total 4 100,0
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Milenium Plaza

P9_Buena_relacion_con_el_supervisor

P13__Adaptacion_del_supervisor_al_cambio

P17_Capacidad_de_tomar_decisiones

Porcentaje

Porcentaje
Frecuencia

N Porcentaje
Frecuencia

Frecuencia valido valido valido
De Acuerdo 2 50,0 De Acuerdo 3 75,0 Totalmente en Desacuerdo 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Valido De Acuerdo 3 75,0
Total 4 100.,0 Total a 100,0 Total 4 100,0
Per;:ildo Sistema 1 Perdidos Sistema 1 Per;:hdo Sistema 1
Total 5 Total 5 Total 5
P10__Ayuda_del_jefe P14_Respeto_Cordialidad_de_los_jefes P18_Periodo_para_tomar_decisiones
. Porcentaje . Porcentaje R Porcentaje
Frecuencia P Frecuencia P Frecuencia P
valido valido valido
De Acuerdo 1 25,0 ,0 1 25,0 1 Mes 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 De Acuerdo 2 50,0 3 Meses 2 50,0
Total a 100,0 Valido  Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Valido  mMas de Meses 1 25,0
per:'do Sistema 1 Total a 100,0 Total a 100,0
Total 5 Perdidos Sistema Per;hdo Sistema 1
Total 5 Total 5
P11__Ayuda_del_supervisor
Frecuencia F’O\r,;ﬁg:)a]e P15_Resperto_del_supervisor P19_Comunicacion_con_los_jefes
Desacuerdo 50,0 Frecuencia Por?e_nta]e Frecuencia Por?gntaje
valido valido
Valido Totalmente de Acuerdo 50,0 De Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 100,0
Total 100,0 21 Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Perdido Sistema
Valido s
Per;:ildo Sistema 1 Total a 100,0 Total 5
Total 5 Perdidos Sistema 1
Total 5 P20_Conexion_de_ordenes_por_los_jefes
P12_Decisiones_del_supervisor Frecuencia Ponfe.ntaje
valido
Frecuencia | Foreenaie P16_Confianza_de_tomar_decisiones De Acuerdo 1 25,0
1
De Acuerdo 2 50,0 Frecuencia Po\r/;ﬁgtoa]e Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Totalmente en 1 25,0 Total a 100,0
Desacuerdo
Total a 100,0 valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Perg'do Sistema 1
Per:'do sistema 1 Total a 100,0 Total s
Total 5 Perdidos Sistema 1
Total 5 P21_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_los_jefes

N Porcentaje
Frecuencia

valido
Valido Totalmente de Acuerdo 100,0
Per;hdo Sistema 1
Total
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P22_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_el_supervisor

P26_Ordenes_del_area_de_administracion_|

por_igual

P30_Capacitacion_antes_del_cambio

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

valido valido valido
De Acuerdo 2 50,0 Indiferente 1 25,0 De Acuerdo 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 De Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 Valido  Totaimente de Acuerdo 1 25,0 Total a 100,0
Per;jldo Sistema 1 Total 4 100,0 Per;:hdo Sistema 1
Total 5 Perdidos Sistema 1 Total 5
Total 5
P23_Ordenes_de_los_jefes_por_igual P31_Ensefianza_de_los_jefes
Frecuencia F’or(':e‘ntaje P27_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_administracion Frecuencia Por?etntaje
valido valido
. Porcentaje -
De Acuerdo 3 75,0 Frecuencia vélidoj Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
- - Perdido .
Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Valido Totalmente de Acuerdo a4 100,0 s Sistema 1
Total 4 100,0 Perdidos Sistema 1 Total 5
Per;ildo Sistema 1 Total 5
Total 5 P32_Ensefianza_de_el_supervisor
P28_Comunicacion_con_area_de_cocina Frecuencia Por(?e_ntaje
valido
P24_Ordenes_de_los_supervisores_por_igual Frecuencia Po\l;;(l-:;ztoaje De Acuerdo 2 50,0
. Porcentaje - -
Frecuencia vélidoJ Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0
>
.0 1 25,0 Perdidos Sistema 1 Total 4 100,0
P i .
valido De Acuerdo 2 50,0 Total 5 er;:ildo Sistema 1
Totalmente de Acuerdo 1 25,0 Total 5
Total 4 100,0 P29_Comunicacion_con_area_de_bodega
Per;jldo Sistema 1 Frecuencia Po\r/;ﬁggaje P33_Frecuencia_de_charlas_motivacionales_del_jefe
. . Porcentaje
Total 5 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Frecuencia valido )
Perdidos Sistema 1 Cada Mes 2 50,0
P25_Comunicacion_con_area_de_administracion Total 5 Valido Cada 2 meses o méas 2 50,0
Frecuencia | Foreentaje Total 4 100,0
valido
Indiferente 1 25,0 Per;:hdo Sistema 1
Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Total 5
Total 4 100,0
Per;jldo Sistema 1
Total 5
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P34_Frecuencia_de_charlas_motivacionales_del_supervisor

P38_Preferencia_por_la_frecuencia_de_charlas_motivacional
es_del_supervisor

P40_Le_gustaria_recibir_incentivos

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 0 Frecuencia i Frecuencia i
valido valido valido
Véalido Cada?2 meses o mas 4 100,0 Cada Semana 1 25,0 Valido SlI 4 100,0
Perdido g iema 1 . Cada 15 dias 1 25,0 Perdido i iema
Valido s
Total 5 Cada Mes 2 50,0 Total 5
Total 4 100,0
P35_Le_gusta_recibir_charlas_motivacionales Perdidos Sistema 1 P41_1_Preferencia_de_incentivos
Frecuencia Por?e'ntaje Total 5 Frecuencia Por?e_ntaje
valido valido
Valido SlI 4 100,0 Dinero 1 25,0
Perdido _. . . B L
Sistema 1 P39_1_Temas_de_charlas_motivacionales valido Dia de descanso adicional 3 75,0
Total 5 Frecuencia Port;e_nta]e Total 4 100,0
valido
- . Perdi .
Objetivos a cumplir 3 75,0 € g do Sistema 1
P36_Importancia_de_las_charlas_motivacionales Valido Logros obtenidos 1 25,0 Total 5
Frecuencia Por(fgntaje Total 4 100,0
valido
Totalmente en . . . . .
1 25,0 Perdidos Sistema 1 P41_2_Preferencia_de_incentivos
Desacuerdo
vali - ) :
alido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Total 5 Frecuencia or?e_ntaje
valido
Total 4 100,0 Dia de descanso adicional 1 25,0
Perdido . . . .
Sistema 1 P39_2_ Temas_de_charlas_motivacionales Cine 1 25,0
= — Valido Dia de d find
Total 5 Frecuencia orc'e.n aje ta de descanso en fin de 2 50,0
valido semana
Logros obtenidos 1 25,0 Total 4 100,0
P37_Pref i la_f i harl ti i | P i .
37_Preferencia_por_la_ recuent_:la_de_c arlas_motivacional Fallas del Personal > 50,0 erdido Sistema
es_del_jefe - s
3 oy Valido
Frecuencia or(’:e_n aje Equipamiento faltante 1 25,0 Total 5
valido
Valido Cada 15 dias 4 100,0 Total 4 100,0
Perdido . . . . . .
Sistema 1 Perdidos Sistema 1 P41_3_Preferencia_de_incentivos
Total 5 Total 5 Frecuencia Por(;e_ntaje
valido
Cine 1 25,0
P39_3 Temas_de_charlas__Motivacionales - Cupones en distintos 3 75,0
_S_ —de_ — Valido locales
Frecuencia Porc,e‘nta]e Total 4 100,0
valido
Fallas del Personal 25,0 Per(s:hdo Sistema 1
Valido Problemas susitados 50,0 Total 5
Cambios a Realizar 25,0
Total 100,0

Perdidos Sistema

Total

0 B AR N B
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P42_Motivacion_por_crecimiento_en_la_empresa

P47_1_Temas_de_las_capacitaciones

P49_Influencia_del_supervisor_en_el_trabajo

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia P Frecuencia - Frecuencia -
valido valido valido
Valido Si 4 100,0 Valido Ingles 4 100,0 Indiferente 1 25,0
Perrsjldo Sistema Perdidos Sistema 1 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 5 Total 5 Total 4 100,0
Pergldo Sistema 1
P43_Crecimeinto_dentro_la_empres P47_2_Temas_de_las_capacitacione Total 5
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia P Frecuencia -
valido valido
Medi_an.te Rangos de 1 25,0 Atencion al Cliente 3 75,0 P50_Influencia_del_supervisor_en_el_trabajo
Crecimiento
Crreqlmlento enbase a 2 50,0 Valido Liderazgo 1 25,0 Frecuencia Por?gntaje
- méritos valido
Valido c o b
recimiento en base a 1 25,0 Total a 100,0 Indiferente 1 25,0
conocimientos
Total 4 100,0 Perdidos Sistema 1 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Perg'do Sistema 1 Total 5 Total a 100,0
P i N
Total 5 ergldo Sistema 1
P47_3_Temas_de_las_capacitacione Total 5
P44_Felicitacion_de_los_jefes Frecuencia Por(;e}‘lta]e
valido
Frecuencia Por?gntaje ,0 1 25,0 P51_1_Actitudes_del_jefe
valido
Si 3 75,0 Valido Manejo de Invetarios 75,0 Frecuencia Por(?e_ntaje
valido
Valido NO 25,0 Total 4 100,0 Respeto 3 75,0
Total 4 100,0 Perdidos Sistema 1 valido Colaboraciéon 1 25,0
Per:'do Sistema 1 Total 5 Total 4 100.0
Total 5 Pergldo Sistema 1
P48_Influencia_del_jefe_en_el_trabaj Total 5
P45_Felicitacion_del_supervisor Frecuencia Por?gntaje
valido
Frecuencia Po\r/;ﬁzfje Indiferente 1 25,0 P51_2_Actitudes_del_jefe
. - " P i
Valido Si 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Frecuencia o\r/giztoa]e
P i . ;2
er;jldo Sistema 1 Total 4 100,0 Colaboracién 3 75,0
. . Valido
Total 5 Perdidos Sistema 1 Apoyo 1 25,0
Total 5 Total 4 100,0
P46_Inversion_en_capacitaciones Per:hdo Sistema 1
Frecuencia PorQe_ntaJe Total 5
valido
Valido Si 4 100,0
Persdldo Sistema 1
Total 5
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P51_3_Actitudes_del_jefe

P53_Conociemiento_de_los_objetivos

P58_Nivel_de_conocimientos_de_el_supuervisor

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

valido valido valido
,0 1 25,0 Valido sSlI 4 100,0 De Acuerdo 3 75,0
Valido Apoyo 3 75,0 Perdidos Sistema 1 Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Total 4 100,0 Total 5 Total 4 100,0
Per;jldo Sistema 1 Per;:hdo Sistema 1
Total 5 P54_Gusto_por_conocer_los_objetivos Total 5
. Porcentaje
Frecuencia .
valido
P52_1_Actitudes_de_los_compafieros ,0 1 25,0 P59_Clima_laboral
Frecuencia F’or(’:e.ntaje Valido siI 3 75,0 Frecuencia Pon?e_nta]e
valido valido
Compaiferismo 3 75,0 Total 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
o1 - . . Perdid R
Valido Responsabilidad 1 25,0 Perdidos Sistema 1 ersl ° Sistema 1
Total 4 100,0 Total 5 Total 5
Perxsjldo Sistema 1
Total 5 P55_Capacitacion_en_cada_area_designada P60_Presion_de_los_jefes_en_el_trabajo
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia o
valido valido
P52_2_Actitudes_de_los_compaifieros Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 De Acuerdo 3 75,0
. P taj . . .
Frecuencia o\r/gﬁgoaje Perdidos Sistema 1 Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Responsabilidad 3 75,0 Total 5 Total 4 100,0
Valido Positivismo 1 25,0 Per;ildo Sistema 1
Total 4 100,0 P56__Conociemintos _de_cada_area Total 5
Perdido Sistema 1 Frecuencia Porc,gnta]e
s valido
Total 5 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P61_Presion_de_el_supervisor_en_el_trabajo
Perdidos Sistema 1 Frecuencia Por(fgnta]e
valido
P52_3_Actitudes_de_los_comparfieros Total 5 De Acuerdo 2 50,0
Frecuencia Po\r/;tleiggaje Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0
.0 1 25,0 P57_Nivel_de_conocimientos_de_los_jefes Total 4 100,0
Puntualidad 25,0 Frecuencia Porc,gnta]e Perdido Sistema 1
Valido valido S
Honestidad 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Total 5
Total 4 100,0 Perdidos Sistema 1
Perdido . . . .
sl Sistema 1 Total 5 P62_1_Control_en_inventarios_por_el_jefe
Total 5 Frecuencia Por(fgnta]e
valido
Totalmente en Desacuerdo 1 25,0
valido De Acuerdo 1 25,0
Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Total 4 100,0
F’er;ildo Sistema 1
Total 5

182



P62_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_jefe

P62_7_Rapidez_del_servicio_por_el_jefe

P63_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_supervisor

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 0 Frecuencia o Frecuencia -
valido valido valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
Pergldo Sistema 1 Perdidos Sistema 1 Per:|d0 Sistema 1
Total 5 Total 5 Total 5
P62_3_Liempieza_del_local_por_el_jefe P62_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_jefe P63_3_Liempieza_del_local_por_el_supervisor
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia o Frecuencia -
valido valido valido
Véalido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
Persdldo Sistema 1 Perdidos Sistema 1 Per;hdo Sistema 1
Total 5 Total 5 Total 5
P62_4_Atencion_al_cliente_por_el_jefe P62_9_Orden_de_las_distintas_areas_por_el_jefe P63_4_Atencion_al_cliente_por_el_supervisor
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 1 Frecuencia 1 Frecuencia o
valido valido valido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
Persd|do Sistema 1 Perdidos Sistema 1 Persd|do Sistema 1
Total 5 Total 5 Total 5
P62_5_Puntualidad_por_el_jefe P63_1_Control_en_inventarios_por_el_supervisor P63_5_Puntualidad_por_el_supervisor
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia o Frecuencia 1
valido valido valido
. Totalmente en -
Véalido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 1 25,0 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
Desacuerdo
Pergldo Sistema 1 valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 Perdido Sistema 1
Total 5 Total 4 100,0 Total 5
Perdidos Sistema 1
P62_6_Presentacion_del_personal_por_el_jefe Total 5 P63_6_Presentacion_del_personal_por_el_supervisor

. Porcentaje
Frecuencia o
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
P i .
erdido Sistema 1
Total 5

. Porcentaje
Frecuencia o
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
P i .
erdido Sistema 1
Total 5
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P63_7_Rapidez_del_servicio_por_el_supervisor

P65_1_Sanciones_de_mayor_frecuencia

P66_2_Motivos_de_las_sanciones

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia i Frecuencia o Frecuencia s
valido valido valido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 ,0 1 25,0 ,0 1 25,0
Perdid . 21 . .
ers' © sistema 1 Valido Calidad de productos 3 75,0 ONido 2 50,0
Valido
Total 5 Total 4 100,0 Errores de otras areas 1 25,0
Perdidos Sistema 1 Total 4 100,0
R " P i .
P63_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_supervisor Total 5 er:|do Sistema 1
Frecuencia Por(?einta]e Total 5
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P65_2_Sanciones_de_mayor_frecuencia
Perdido ;. 1 Frecuencia | Feorcentaje P66_3_Motivos_de_las_sanciones
s valido
Total 5 ,0 2 50,0 Frecuencia Por(fgnta]e
Valido valido
all Limpieza del local 2 50,0 ,0 2 50,0
P63_9_ Orden_de_las_distintas_areas_por_el_supervisor Total 4 100,0 valido Errores de otras areas 2 50,0
Frecuencia Por(fgnta]e Perdidos Sistema 1 Total 4 100,0
valido
. Perdido .
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 Total 5 s Sistema 1
Per;ildo Sistema 1 Total 5
Total 5 P65_3_Sanciones_de_mayor_frecuencia
Frecuencia Por?gntaje P67_Nivel_del_compafierismo
valido
P64_Ha_sido_sancionado ,0 2 50,0 Frecuencia Pon?e_ntaje
valido
Frecuencia Por(feﬁta]e Vvalido (?rden de las distintas 2 50,0 Indiferente 3 75,0
valido areas
SI 3 75,0 Total 4 100,0 Valido pDe Acuerdo 1 25,0
valido NO 1 25,0 Perdidos Sistema 1 Total 4 100,0
Total 4 100,0 Total 5 Perg'do sistema 1
Per;:hdo Sistema 1 Total 5
Total 5 P66_1_Motivos_de_las_sanciones
Frecuencia Por?gntaje P68_Colaboracion_de_los_compaferos
valido
g -
,0 1 25,0 Frecuencia Pon?e_nta]e
. valido
Vélido o 3 75,0 Indiferente 3 75,0
Total 4 100,0 valido De Acuerdo 1 25,0
Perdidos Sistema 1 Total 4 100,0
Total 5 Pergldo Sistema 1
Total 5

184



P69_Apoyo_del_jefe_en_problemas

P73_Me_gusta_trabajar_en_coppelia

P77_Ligado_emocionalmente_con_la_empresa

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia N Frecuencia o Frecuencia o
valido valido valido
Totalmente en 1 25,0 Valido Totalmente de Acuerdo a 100,0 De Acuerdo 1 25,0
Desacuerdo
. . Valido
valido De Acuerdo 2 50,0 Perdidos Sistema 1 Totalmente de Acuerdo 75,0
Totalmente de Acuerdo 25,0 Total 5 Total 4 100,0
Total 4 100,0 Perg'do Sistema 1
Pergldo Sistema 1 P74_Coppelia_es_un_buen_lugar_para_trabajar Total 5
Total 5 Frecuencia Por(fe.nta]e
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0 P78_Coppelia_es_mi_segundo_hogar
P70_Satisfaccion_del_sueldo Perdidos Sistema 1 Frecuencia PO\flgﬁgLaJe
Frecuencia Por?gntaje Total 5 De Acuerdo 1 25,0
valido valid
alido
De Acuerdo 1 25,0 ! Totalmente de Acuerdo 3 75,0
valido Totalmente de Acuerdo 75,0 P75_Esfuerzo_del_jefe_para_un_buen_ambiente Total 4 100,0
Total 4 100,0 Frecuencia Por(fgnta]e Perdido Sistema 1
valido s
Per;jldo Sistema 1 De Acuerdo 1 25,0 Total 5
Total 5 Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0
Total 4 100,0 P79_Amistad_con_los_comparfieros
P71_Jdusticia_por_el_sueldo Perdidos Sistema 1 Frecuencia Po\r,;igtoaje
Frecuencia | 'orcentaie Total 5 Indiferente 1 25,0
valido
Totalmente en ali
1 25,0 Valido De Acuerdo 75,0
Desacuerdo
Valido Totalmente de Acuerdo 3 75,0 P76_Esfuerzo_del_supervisor_para_un_buen_ambiente Total 4 100,0
Total 4 100,0 Frecuencia Por(;e.ma]e Perdido Sistema 1
valido s
Perdido .
s Sistema 1 De Acuerdo 2 50,0 Total 5
Total 5 Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Total 4 100,0 P80_Aprecio_al_jefe
. - ) i - ) .
P72_Motivacion_por_el_sueldo Perdidos Sistema 1 Frecuencia O\Zﬁz:)ale
. P j -
Frecuencia o\r,gﬁ;fje Total 5 Valido Totalmente de Acuerdo 4 100,0
Desacuerdo 1 25,0 Pergldo Sistema 1
Valido De Acuerdo 2 50,0 Total 5
Totalmente de Acuerdo 1 25,0
Total 4 100,0
Perdid .
ersl °© Sistema 1
Total 5
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P81_Aprecio_al_supervisor

P85_Problemas_con_el_jefe

P89_Resolucion_del_super

visor_a_confilictos

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia P Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
De Acuerdo 2 50,0 Totaimente en 2 50,0 Desacuerdo 2 50,0
. . Desacuerdo .
Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Valido De Acuerdo 2 50,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Total 4 100,0
Perdido Sistema 1 Perdidos Sistema 1 Per;jldo Sistema 1
Total 5 Total 5 Total 5
P82_Conocen_a_todos_los_trabajadores P86_Problemas_con_el_supervisor P90_Perdida_de_autoridad_del_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia <1 Frecuencia <1
valido valido valido
sI 1 25,0 Totaimente en 2 50,0 Valido Totalmente en Desacuerdo a 100,0
Desacuerdo
Valido NO 3 75.0 Valido De Acuerdo 2 50,0 Per;jldo Sisterna 1
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Total 5
Perdido Sistema 1 Perdidos Sistema 1
Total 5 Total 5 P91_Perdida_de_autoridad_del_supervisor
. Porcentaje
Frecuencia o
valido
P83_Le_gustaria_conocer_a_todos_los_trabajadores P87_Problemas_con_compafieros Totalmente en Desacuerdo 1 25,0
Frecuencia Por(fgntaje Frecuencia Por(f(e_ntaje - Desacuerdo 2 50,0
valido valido Valido
sl 3 75,0 Totalmente en 2 50,0 De Acuerdo 1 25,0
Desacuerdo
Véalido NO 1 25,0 Valido Indiferente 2 50,0 Total 4 100,0
Total 4 100,0 Total 4 100,0 Perg'do Sistema 1
Perghdo Sistema 1 Perdidos Sistema 1 Total 5
Total 5 Total 5
P92_Inversion_en_materiales
P84_Interaccion_con_los_trabajadores P88_Resolucion_por_el_jefe_a_confilictos Frecuencia Por(;tle_gtaje
vallao
Frecuencia Por?e:maje Frecuencia Por(}gntaje Desacuerdo 1 25,0
valido valido Jid
S| 3 75,0 i) 1 25,0 Valido 1 aimente de Acuerdo 3 75,0
valido NO 1 25,0 De Acuerdo 1 25,0 Total 4 100,0
Ali Perdid .
Total 4 100,0 Vélido  Totaimente de Acuerdo 2 50,0 ersl ° sistema 1
Per;ildo Sistema 1 Total 4 100,0 Total 5
Total 5 Perdidos Sistema 1
Total 5
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P93_1_Necesidades_del_local P95_Confianza_del_supervisor P99_1_Forma_de_sancion
N Porcentaje . Porcentaje N Porcentaje
Frecuencia P Frecuencia P Frecuencia P
valido valido valido
Remodelacion 2 50,0 Indiferente 2 50,0 Negacion de prestamos 3 75,0
Bafios privados 1 25,0 Valido Totalmente de Acuerdo 2 50,0 Valido Por rango de gravedad 1 25,0
Valido  casilleros 1 25,0 Total a 100,0 Total a 100,0
Total a 100,0 Perdidos Sistema 1 Per:'do sistema 1
Perdid .
ers| © sistema 1 Total 5 Total 5
Total 5
P96__Capacitacion_antes_de_ser_sancionados P99_2 Forma_de_sancion
P93_2_Necesidades_del_local Frecuencia Por(’:e.ntaje Frecuencia Por?e_ntaje
valido valido
- >
Frecuencia Por(feﬁta]e De Acuerdo 3 75,0 ,0 1 25,0
valido alid
Bafios privados 2 50,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 25,0 valido Por rango de gravedad 2 50,0
Casilleros 1 25,0 Total 4 100,0 Otro 1 25,0
Valido Mejor alimentacion 1 25,0 Perdidos Sistema 1 Total 4 100,0
Perdid .
Total a4 100,0 Total 5 ers| © sistema 1
Per;:lldo Sistema 1 Total 5
Total 5 P97_Sanciones_de_manera_correcta
Frecuencia Por(?efntaje P100_Posibilidad_de_crecimiento
valido
B . Porcentaje
P93_3_Necesidades_del_local Desacuerdo 1 25,0 Frecuencia vélidol
Frecuencia Po\r,;ﬁg;a]e valido Indiferente 1 25,0 Indiferente 1 25,0
V,O 1 25,0 De Acuerdo 2 50,0 valido De Acuerdo 1 25,0
Mejor alimentacion 1 25,0 Total 4 100,0 Totalmente de Acuerdo 2 50,0
Valido Uniformes para el frio 2 50,0 Perdidos Sistema 1 Total 4 100,0
Perdid .
Total 4 100,0 Total 5 erS| © sistema 1
Pervsdldo Sistema 1 Total 5
Total 5 P98_Las_sanciones_son_necesarias
Frecuencia Porgi:ntaje P101_La_emprese_merece_lo_mejor_de_mi
valido
) . _ P f
P94_Confianza_con_el_jefe De Acuerdo 1 25,0 Frecuencia O\T/;ﬁzg’ile
. P taj Valid
Frecuencia o\r;ﬁgoaje alldo  rotaimente de Acuerdo 75,0 De Acuerdo 1 25,0
Valido Totalmente de Acuerdo a 100,0 Total 4 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 75.0
Pergldo Sistema Perdidos Sistema Total 4 100,0
Total 5 Total 5 Pergldo Sistema 1
Total 5
P102_1_Motivacion_para_trabajar P102_2Motivacion_para_trabajar
N Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia P Frecuencia P
valido valido
Nesidad 2 50,0 "0 3 75.0
valido 6,0 2 50,0 valido Gusto 1 25,0
Total 4 100.,0 Total 4 100,0
Perdido . . .
s Sistema 1 Perdidos Sistema 1
Total 5 Total S
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Borrero:

P9_Buena_relacion_con_el_supervisor

P13__Adaptacion_del_supervisor_al_cambio

P17_Capacidad_de_tomar_decisiones

188

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia P
valido valido valido
De Acuerdo 66,7 Indiferente 1 33,3 Indiferente 1 50,0
valido Totalmente de Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 1 33,3 valido De Acuerdo 1 50,0
Total 3 100,0 Valido Totalmente de 1 33,3 Total 2 100,0
Acuerdo
Perdidos Sistema 2 Total 3 100,0 Pergldo Sistema 3
Total 5 Per(Sjldo Sistema Total 5
Total 5
P10_Ayuda_del_jefe P18_Periodo_para_tomar_decisiones
Frecuencia Por?e_ntaje P14_Respeto_Cordialidad_de_los_jefes Frecuencia Por?e_ntaje
valido valido
De Acuerdo 1 33,3 Frecuencia Por?e_ntaje 3 Meses 1 33,3
valido
- . Total te d -
Valido Totalmente de Acuerdo 2 66,7 Valido otaimente de 3 100,0 . Mas de Meses 1 33,3
Acuerdo Valido
Total 100,0 Perdido. gistema No me siento en 1 33,3
s capacidad
Perdidos Sistema Total Total 3 100,0
Total 5 Per;jldo Sistema 2
P15_Resperto_del_supervisor Total 5
P11_Ayuda_del_supervisor Frecuencia Por?e_ntaje
valido
. Porcentaje Totalmente en . . .
Frecuencia s 1 33,3 P19_Comunicacion_con_los_jefes
valido Desacuerdo
De Acuerdo 1 33,3 - Desacuerdo 1 33,3 Frecuencia Por(fe_ntaje
Valido valido
Valido Totalmente de Acuerdo 2 66,7 Totalmente de 1 33,3 Indiferente 1 33,3
Acuerdo
Total 3 100,0 Total 3 100,0 valid De Acuerdo 1 33,3
. alido
Perdidos Sistema 2 Perdido Sistema 2 Totalmente de 1 33,3
s Acuerdo
Total 5 Total 5 Total 3 100,0
P .
erdido Sistema 2
s
P12_Decisiones_del_supervisor P16__Confianza_de_tomar_decisiones Total 5
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia .
valido valido
Indiferente 1 33,3 De Acuerdo 2 66,7 P20_Conexion_de_ordenes_por_los_jefes
De Acuerdo 1 33,3 Valido Totalmente de 1 33,3 Frecuencia Por(fe_ntaje
valido Acuerdo valido
Totalmente de Acuerdo 1 33,3 Total 3 100,0 Valido De Acuerdo 100,0
Total 3 100,0 PertS:hdo Sistema 2 Pergldo Sistema
Perdidos Sistema 2 Total 5 Total
Total 5




P21_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_los_jefes

P26_Ordenes_del_area_de_administracion_por_igual

P30_Capacitacion_antes_del_cambio

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia I Frecuencia I Frecuencia i
valido valido valido
Valido De Acuerdo 3 100,0 De Acuerdo 2 66,7 De Acuerdo 1 33,3
Perdidos Sistema valido 'otalmente de 1 33,3 valido otalmente de 2 66,7
Acuerdo Acuerdo
Total 5 Total 3 100,0 Total 3 100,0
Per(s:hdo Sistema 2 Pergldo Sistema 2
P22_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_el_supervisor Total 5 Total 5
N Porcentaje
Frecuencia P
valido
Indiferente 1 33,3 P27_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_administracion P31_Ensefanza_de_los_jefes
De Acuerdo 1 33,3 Frecuencia Porc’entaje Frecuencia Por?gntaje
valido valido valido
Totalmente de Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 1 33,3
Total 3 100,0 valido 'otalmente de 2 66,7 valido 1otalmente de 2 66,7
Acuerdo Acuerdo
Perdidos Sistema 2 Total 3 100,0 Total 3 100,0
Total 5 Per;dldo Sistema 2 Per;jldo Sistema 2
Total 5 Total 5
P23_Ordenes_de_los_jefes_por_igual
Frecuencia Po\r/gﬁz;a]e P28_Comunicacion_con_area_de_cocina P32_Ensefanza_de_el_supervisor
Indiferente 1 33,3 Frecuencia Por{:eﬁtaje Frecuencia Por?gntaje
valido valido
De Acuerdo 1 33,3 Indiferente 33,3 Indiferente 1 33,3
Valido
Totalmente de Acuerdo 1 33.3 valido ;g‘t-la;:;;gnte de 2 66,7 De Acuerdo 1 33,3
Valido
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Totalmente de 1 33,3
Acuerdo
. . P i .
Perdidos Sistema 2 er:ndo Sistema 2 Total 3 100,0
P i .
Total 5 Total 5 er;ildo Sistema 2
Total 5
P24_Ordenes_de_los_supervisores_por_igual P29 _Comunicacion_con_area_de_bodega
Frecuencia Porégntaje Frecuencia Por?entaje P33_Frecuencia_de_charlas__motivacionales_del_jefe
valido valido
De Acuerdo 2 66,7 Indiferente 1 33,3 Frecuencia Por?e_ntaje
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 33,3 valido De Acuerdo 1 33,3 Cada Semana 1 33,3
Total 3 100,0 Totalmente de 1 33,3 Valido Cada Mes 2 66,7
Acuerdo
Perdidos Sistema 2 Total 3 100,0 Total 3 100,0
Total 5 Per(s:iido Sistema 2 Pergldo Sistema 2
Total 5 Total 5
P25_Comunicacion_con_area_de_administracion

Frecuencia

Porcentaje

valido
De Acuerdo 2 66,7
Valido Totalmente de Acuerdo 1 33,3
Total 3 100,0
Perdidos Sistema 2
Total S

189



P34_Frecuencia_de_charlas_motivacionales_del_supervisor

P38_Preferencia_por_la_frecuencia_de_charlas_motivaci
onales_del_supervisor

P40_Le_gustaria_recibir_incentivos

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia i Frecuencia 0 Frecuencia N
valido valido valido
Cada Semana 1 33,3 Cada Semana 1 33,3 o 1 33,3
Cada Mes 1 33,3 Cada 15 dias 1 33,3 Valido si 2 66,7
Valido  Nunca 1 33,3 Valido  chda Mes 1 33,3 Total 3 100,0
P i .
Total 3 100,0 Total 3 100,0 ers'do Sistema 2
. N Perdid .
Perdidos Sistema 2 ersl © Sistema 2 Total 5
Total 5 Total 5
P41_1_Preferencia_de_incentivos
P35_Le_gusta_recibir_charlas_motivacionales P39_1_Temas_de_charlas_motivacionales Frecuencia Po\rlgﬁzf)aje
. Porcentaje . Porcentaje .
Frecuencia . ) Frecuencia . ! Dinero 1 33,3
valido valido
. - . Dia de descanso
Val | 1 ti | 1 Ali o 1 s
alido S 3 00,0 - Objetivos a cumplir 33,3 Valido  _gicional 33,3
Perdidos Sistema 2 Valido | ,4ros obtenidos 2 66,7 Cine 1 33,3
Total 5 Total 3 100,0 Total 3 100,0
Persdldo Sistema 2 Per;hdo Sistema 2
P36_Importancia_de_las_charlas_motivacionales Total 5 Total 5
. Porcentaje
Frecuencia i
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 3 100,0 P39_2_Temas_de_charlas_motivacionales P41_2_Preferencia_de_incentivos
Perdidos Sistema 2 Frecuencia Porrfe_ntaje Frecuencia Por(;gntaje
valido valido
Total 5 Valido Fallas del Personal 3 100,0 DI? qe descanso 1 33,3
adicional
Perdido o tema 2 ) Cine 1 33,3
s Valido
FS /7|—'rererenc|a7por7|aﬁ:ec:l:ln(i:;a;ueicnarlasimotlvamonal Total 5 Consumo en el local 1 33,3
Frecuencia | & oreentaje Total 3 100,0
valido
. . Perdido .
Cada Semana 1 33,3 P39_3_Temas_de_charlas_Motivacionales s Sistema 2
Cada 15 dias 1 33,3 Frecuencia Portj,ﬁztaje Total 5
Valido A=l o
Cada Mes 1 33,3 Equipamiento faltante 2 66,7
Total 3 100,0 Valido Problemas susitados 1 33,3 P41_3_Preferencia_de_incentivos
Perdidos Sistema 2 Total 3 100,0 Frecuencia Por(fe‘ntaje
valido
Total 5 Perdido Sistema > I?la de descanso en > 66,7
s fin de semana
Total 5 Valido Cupones en distintos 1 333
locales
Total 3 100,0
P .
erdido Sistema 2
s
Total 5
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P42_Motivacion_por_crecimiento_en_la_empresa

P47_1_Temas_de_las_capacitaciones

P49_Influencia_del_supervisor_en_el_trabajo

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia N Frecuencia N Frecuencia N
valido valido valido
Valido Si 3 100,0 Valido Ingles 3 100,0 Indiferente 1 33,3
Perdidos Sistema 2 Per:'do Sistema 2 Valido De Acuerdo 2 66,7
Total 5 Total 5 Total 3 100,0
Perdido Sistema 2
s
P43_Crecimeinto_dentro_la_empresa P47_2_Temas_de_las_capacitaciones Total 5
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 1 Frecuencia 1
valido valido
Medl_an_te Rangos de 1 33,3 Atencion al Cliente 1 33,3 P50_Influencia_del_supervisor_en_el_trabajo
Crecimiento
S ) =~ -
. Crecimiento en base a 1 33,3 . Incremento de Ventas 1 33,3 Frecuencia orcentaje
Valido meéritos Valido valido
Crecimiento en base a 1 33,3 Administracién 1 33,3 Indiferente 1 33,3
conocimientos
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Valido De Acuerdo 2 66,7
Perdidos Sistema 2 Per:'do Sistema 2 Total 3 100,0
Total 5 Total 5 Per:u:io Sistema 2
Total 5
P44_Felicitacion_de_los_jefes P47_3_Temas_de_las_capacitaciones
Frecuencia Por(feﬁta]e Frecuencia Por(feﬁtaje P51_1_Actitudes_del_jefe
valido valido
Valido  SI 3 100,0 Valido Manejo de Invetarios 3 100,0 Frecuencia O\r,;ﬁzfje
Perdidos Sistema 2 Per;:hdo Sistema 2 Liderazgo 1 33,3
Total 5 Total 5 Valido Respeto 2 66,7
Total 3 100,0
L . " . . . Perdido .
P45_Felicitacion_del_supervisor P48_Influencia_del_jefe_en_el_trabajo s Sistema 2
Frecuencia Porc,:e.nta]e Frecuencia Por?gnta]e Total 5
valido valido
Valido Si 3 100,0 De Acuerdo 2 66,7
. . Totalmente de . .
Perdidos Sistema 2 valido  Acuerdo 1 33,3 P51_2_Actitudes_del_jefe
Total 5 Total 3 100,0 Frecuencia Por(fe_ntaje
valido
P i .
erS'do Sistema 2 Respeto 1 33,3
P46_Inversion_en_capacitaciones Total 5 valid Justicia 1 33,3
- alido
Frecuencia Por(?e.nta]e Colaboracion 1 33,3
valido
Valido Si 3 100,0 Total 3 100,0
Perdidos Sistema 2 Per;ildo Sistema 2
Total 5 Total 5
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P51_3_Actitudes_del_jefe

P53_Conociemiento_de_los_objetivos

P57_Nivel_de_conocimientos_de_los_jefes

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

valido valido valido
Apo 2 66,7 S 1 33,3 valido lowlmente de 3 100,0
yo ! ! Acuerdo !
Valido hnovacion 1 33,3 Valido o 2 66,7 Perdido gictema 2
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Total 5
Perdidos Sistema 2 Per;:hdo Sistema 2
Total 5 Total 5 P58_Nivel_de_conocimientos_de_el_supuervisor
" Porcentaje
Frecuencia N
valido
P52_1_Actitudes_de_los_compafieros P54_Gusto_por_conocer_los_objetivos Desacuerdo 1 33,3
Frecuencia Por(’:e_ntaje Frecuencia Por(’:e_nta]e - Indiferente 1 33,3
valido valido Valido
Compaifierismo 1 33,3 0 1 33,3 De Acuerdo 1 33,3
Responsabilidad 1 33,3 Valido Si 66,7 Total 3 100,0
Valido  ponestidad 1 33,3 Total 3 100,0 Persd'do Sistema 2
Total 3 100,0 Per:'do Sistema 2 Total 5
Perdidos Sistema 2 Total 5
Total 5 P59_Clima_laboral
P55_Capacitacion_en_cada_area_designada Frecuencia Po\l;;(:g;a]e
P52_2_Actitudes_de_los_compafieros Frecuencia Po\r,;ﬁggaje De Acuerdo 2 66,7
Frecuencia | 'oreentae Desacuerdo 1 33,3 Valido Totalmente de 1 33,3
valido Acuerdo
0 1 33,3 . De Acuerdo 1 33,3 Total 3 100,0
Valido | d did
Puntualidad 1 33,3 Totalmente de 1 33,3 Perdido gistema 2
- Acuerdo s
Valido L
Positivismo 1 33,3 Total 3 100,0 Total 5
Total 3 100,0 Perg'do Sistema 2
Perdidos Sistema 2 Total 5 P60_Presion_de_los_jefes_en_el_trabajo
Total 5 Frecuencia Por(fgntaje
valido
P56_Conociemintos _de_cada_area De Acuerdo 2 66,7
. ~ . Porcentaje Totalmente de
P52_3_Actitudes_de_los_comparfieros 21
_S_ _de_| _ P Frecuencia valido valido  acuerdo 1 33,3
. P taj
Frecuencia orc’e_n aje Desacuerdo 1 33,3 Total 3 100,0
valido
g .
o 1 33,3 De Acuerdo 1 33,3 Perdido gistema 2
Valido s
I Total \(
) Positivismo 1 33,3 otalmente de 1 33,3 Total 5
Valido Acuerdo
Entusiasmo 1 33,3 Total 3 100,0
P i .
Total 3 100,0 er;j'do Sistema 2
Perdidos Sistema 2 Total 5
Total 5
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P61_Presion_de_el_supervisor_en_el_trabajo

P62_4_Atencion_al_cliente_por_el_jefe

P62_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_jefe

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
De Acuerdo 2 66,7 De Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 2 66,7
Valido Totalmente de Acuerdo 1 33,3 Valido Totalmente de 2 66,7 Valido Totalmente de 1 33,3
Acuerdo Acuerdo
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Total 3 100,0
Perdidos Sistema 2 Per;:hdo Sistema 2 Perdido Sistema 2
Total 5 Total 5 Total 5
P62_1_Control_en_inventarios_por_el_jefe P62_5_Puntualidad_por_el_jefe P62_9 Orden_de_las_distintas_areas_por_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia 1 Frecuencia .
valido valido valido
De Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 2 66,7 De Acuerdo 1 33,3
- - Totalmente de - Totalmente de
Valido Totalmente de Acuerdo 2 66,7 Valido 1 33,3 Vélido 2 66,7
Acuerdo Acuerdo
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Total 3 100,0
Perdidos Sistema 2 Per;:hdo Sistema 2 Perdido Sistema 2
Total 5 Total 5 Total 5
P62_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_jefe P62_6_Presentacion_del_personal_por_el_jefe P63_1_Control_en_inventarios_por_el_supervisor
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
De Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 1 33,3 Desacuerdo 1 33,3
valido  Totalmente de Acuerdo 2 66,7 valido ow@Imente de 2 66.7 valido o@Imente de 2 66.7
Acuerdo Acuerdo
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Total 3 100,0
Perdidos Sistema 2 Perdido Sistema 2 Perdido Sistema 2
Total 5 Total 5 Total 5
P62_3_Liempieza_del_local_por_el_jefe P62_7_Rapidez_del_servicio_por_el_jefe Ho¢_4_k/ontr0|_en_ca||uacl_coner_procuctos_por_el_superV|
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 1 Frecuencia s Frecuencia s
valido valido valido
De Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 2 66,7 De Acuerdo 1 33,3
- - Totalmente de - Totalmente de
Vélido  Totalmente de Acuerdo 2 66,7 Vaélido 1 33,3 Valido 2 66,7
Acuerdo Acuerdo
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Total 3 100,0
Perdidos Sistema 2 Perdido Sistema 2 Perdido Sistema 2
Total 5 Total 5 Total 5
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P63_3_Liempieza_del_local_por_el_supervisor

P63_7_Rapidez_del_servicio_por_el_supervisor

P65_1_Sanciones_de_

mayor_frecuencia

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

. Porcentaje
Frecuencia

valido valido valido
De Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 1 33,3 (o] 1 33,3
Valido Totalmente de Acuerdo 2 66,7 Valido Totalmente de 2 66,7 Calidad de productos 1 33,3
Acuerdo valido
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Atencién al cliente 1 33,3
Perdidos Sistema 2 Per;:hdo Sistema 2 Total 3 100,0
Total 5 Total 5 Persdu:lo Sistema 2
Total 5
P63_4_Atencion_al_cliente_por_el_supervisor P63_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_supervisor
Frecuencia Port’:e_ntaje Frecuencia Por(fgntaje P65_2_Sanciones_de_mayor_frecuencia
valido valido
. P taj
De Acuerdo 2 66,7 De Acuerdo 1 33,3 Frecuencia o\r/;ﬁzoaje
. A1 Totalmente de
Valido Totalmente de Acuerdo 1 33,3 Valido 2 66,7 [0} 1 33,3
Acuerdo
. C limiento d
Total 3 100,0 Total 3 100,0 valido SuYmplimiento de 2 66,7
tareas
Perdidos Sistema 2 Pergldo Sistema 2 Total 3 100,0
Total 5 Total 5 Persdldo Sistema 2
Total 5
P63_5_Puntualidad_por_el_supervisor P63_9_Orden_de_las_distintas_areas_por_el_supervisor
Frecuencia Porc'e_ntaje Frecuencia Por(?e_ntaje P65_3_Sanciones_de_mayor_frecuencia
valido valido
De Acuerdo 2 66,7 De Acuerdo 1 33,3 Frecuencia Por?gntaje
valido
- - Totalmente de
Véalido  Totalmente de Acuerdo 1 33,3 Valido 2 66,7 [¢] 1 33,3
Acuerdo
. |
Total 3 100,0 Total 3 100,0 valido ©rden de las 2 66,7
distintas areas
Perdidos Sistema 2 Per;:hdo Sistema 2 Total 3 100,0
Total 5 Total 5 Per;ildo Sistema 2
Total 5
P63_6_Presentacion_del_personal_por_el_supervisor P64_Ha_sido_sancionado
Frecuencia Por?gntaje Frecuencia Por(’:e_ntaje P66_1_Motivos_de_las_sanciones
valido valido
De Acuerdo 1 33,3 Si 2 66,7 Frecuencia Por(fgntaje
. o valido
Valido  roaimente de Acuerdo 2 66,7 valido o 1 33,3 0 1 33,3
Total 3 100,0 Total 3 100,0 Descuido 1 33,3
i Valido
Perdidos Sistema 2 Per;:hdo Sistema 2 Olvido 1 33,3
Total 5 Total 5 Total 3 100,0
Perdido Sistema 2
s
Total 5
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P66_2_Motivos_de_las_sanciones

P69__Apoyo_del_jefe_en_problemas

P73_Me_gusta_trabajar_en_coppelia

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

valido valido valido
P Totalmente de
(o] 1 33,3 Valido 3 100,0 De Acuerdo 1 33,3
Acuerdo
Olvido 1 333 Perdido Sistema Valido Totalmente de > 66.7
Valido s Acuerdo
Errores de otras areas 1 33,3 Total Total 3 100,0
Total 3 100,0 Persd'do Sistema 2
Perdidos Sistema 2 P70_Satisfaccion_del_sueldo Total 5
Total 5 Frecuencia Por(?e_ntaje
valido
Valido De Acuerdo 3 100,0 P74_Coppelia_es_un_buen_lugar_para_trabajar
P66_3_Motivos_de_las_sanciones Perdido Sistema 2 Frecuencia Por(?e_ntaje
s valido
Frecuencia Por(r:e‘ntaje Total 5 De Acuerdo 2 66,7
valido
o 1 33,3 Valido Totalmente de . 233
Acuerdo
valid Errores de otras areas 1 33,3 P71_Justicia_por_el_sueldo Total 3 100,0
alido - .
Errores de otras areas 1 33,3 Frecuencia Por(fetntaje Perdido Sistema 2
valido s
Total 3 100,0 Desacuerdo 1 33,3 Total 5
Perdidos Sistema 2 Valido De Acuerdo 2 66,7
Total 5 Total 3 100,0 P75_Esfuerzo_del_jefe_para_un_buen_ambiente
Perdido Sistema 2 Frecuencia Por?gntaje
s valido
P67_Nivel_del_compaferismo Total 5 De Acuerdo 1 33,3
. Porcentaje Totalmente de
Frecuencia valido valido  aAcuerdo 2 66,7
Totalmente en 1 33,3 P72_Motivacion_por_el_sueldo Total 3 100,0
Desacuerdo
Desacuerdo 1 33,3 Frecuencia F’or(:'e_ntaje Perdido Sistema 2
Valido valido s
De Acuerdo 1 33,3 De Acuerdo 2 66,7 Total 5
Total 3 100,0 valido otalmente de 1 33,3
Acuerdo
Perdidos Sistema 2 Total 3 100,0 P76_Esfuerzo_del_supervisor_para_un_buen_ambiente
Total 5 Perdido Sistema 2 Frecuencia Por?gntaje
s valido
Total 5 Totalmente en 1 333
Desacuerdo
P68_Colaboracion_de_los_compafieros valid De Acuerdo 1 33,3
- alido
Frecuencia Por(;e_ntaje Totalmente de 1 333
valido Acuerdo
Desacuerdo 1 33,3 Total 3 100,0
Valido  De Acuerdo 2 66,7 Per:'do Sistema 2
Total 3 100,0 Total 5
Perdidos Sistema 2
Total 5
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P77_Ligado_emocionalmente_con_la_empresa P81_Aprecio_al_supervisor P85_Problemas_con_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 0 Frecuencia 0 Frecuencia 0
valido valido valido
Desacuerdo 1 33,3 De Acuerdo 2 66,7 valido oalmente en 3 100,0
Desacuerdo
213 T | P i B
. De Acuerdo 1 33,3 Valido otalmente de 1 33,3 erdido Sistema
Valido Acuerdo s
Totalmente de Acuerdo 1 33,3 Total 3 100,0 Total
Total 3 100,0 Pef'do Sistema 2
Perdidos Sistema 2 Total 5 P86_Problemas_con_el_supervisor
Total 5 Frecuencia Por(fe_ntaje
valido
P82_Conocen_a_todos_los_trabajadores valido Towimente en 3 100,0
Desacuerdo
P78_Coppelia_es_mi_segundo_hogar Frecuencia Porcrgntaje Perdido Sistema 2
valido s
Frecuencia Por?gntaje Si 1 33,3 Total 5
valido .
De Acuerdo 33,3 valido o 2 66,7
valido Totalmente de Acuerdo 66,7 Total 3 100,0 P87_Problemas_con_compafieros
Total 3 100,0 Perdido Sistema 2 Frecuencia Por(fe_ntaje
s valido
Perdidos Sistema 2 Total 5 valido 1owlmente en 3 100,0
Desacuerdo
Total 5 Pergldo Sistema 2
P83_Le_gustaria_conocer_a_todos_los_trabajadores Total 5
P79_Amistad_con_los_comparfieros Frecuencia Porc’:e_nta]e
valido
- g
Frecuencia Po\l;;ﬁzgaje o 1 33,3 P88_Resolucion_por_el_jefe_a_confilictos
Desacuerdo 1 33,3 Vélido Si 2 66,7 Frecuencia Por?e_ntaje
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 2 66,7 Total 3 100,0 De Acuerdo 1 33,3
Total 3 100,0 Perdido gictema 2 valido rowimente de 2 66,7
s Acuerdo
Perdidos Sistema 2 Total 5 Total 3 100,0
Total 5 Pergldo Sistema 2
P84_Interaccion_con_los_trabajadores Total 5
. . . Porcentaje
P80_Aprecio_al_jefe
_Ap _alj Frecuencia valido
- >
Frecuencia Po\r/;éleiggaje o 1 33,3 P89_Resolucion_del_supervisor_a_confilictos
De Acuerdo 1 33,3 Valido g 2 66,7 Frecuencia | Feoreentaje
valido
Valido Totalmente de Acuerdo 2 66,7 Total 3 100,0 Indiferente 1 33,3
Total 3 100,0 Perg'do Sistema 2 Vélido De Acuerdo 2 66,7
Perdidos Sistema 2 Total 5 Total 3 100,0
Total 5 Per;:lldo Sistema 2
Total 5
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P90_Perdida_de_autoridad_del_jefe

P93_2_Necesida

des_del_local

P96__Capacitacion_antes_de_ser_sancionados

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

Frecuencia

Porcentaje

valido valido valido
valido ro@lmente en 3 100,0 casilleros 1 33,3 Desacuerdo 1 33,3
Desacuerdo
Perdidos Sistema Valido Mejor alimentacion 66,7 De Acuerdo 1 33,3
Valido
Total 5 Total 100,0 Totalmente de 1 33,3
Acuerdo
F’er;jldo Sistema 2 Total 3 100,0
P91_Perdida_de_autoridad_del_supervisor Total 5 Pergldo Sistema 2
Frecuencia Por(fe‘ntaje Total 5
valido
Totalmente en 2 66,7 P93_3_Necesidades_del_local
Desacuerdo
Valido Totalmente de Acuerdo 1 33,3 Frecuencia Por(;ﬁzta]e P97_Sanciones_de_manera_correcta
valido
. P taj
Total 3 100,0 Incrementar mesas 1 33,3 Frecuencia o\r/;(l-.‘izoaje
Perdidos Sistema 2 Utencillos de Cocina 1 33,3 Desacuerdo 1 33,3
Valido
Total 5 Uniformes para el frio 1 33,3 De Acuerdo 1 33,3
Valido
Total 3 100,0 Totalmente de 1 33,3
Acuerdo
P92_Inversion_en_materiales Per;j|do Sistema 2 Total 3 100,0
Frecuencia Por?gntaje Total 5 Perdido Sistema 2
valido s
Valido Totalmente de Acuerdo 3 100,0 Total 5
Perdidos Sistema 2 P94_Confianza_con_el_jefe
Total 5 Frecuencia Po\r;(le_zfjaje P98_Las_sanciones_son_necesarias
1
Valido Totalmente de 3 100,0 Frecuencia Por(’:e'ntaje
Acuerdo valido
P93_1_Necesidades_del_local Perdido & tema 2 valido lowlimente de 3 100,0
s Acuerdo
Frecuencia Por?e_ntaje Total 5 Perdido Sistema 2
valido s
Barfios privados 66,7 Total 5
valido Casilleros 33,3 P95_ Confianza_del_supervisor
Total 3 100,0 Frecuencia Por?gntaje P99_1_Forma_de_sancion
valido
Perdidos Sistema 2 Indiferente 1 33,3 Frecuencia Por?e_ntaje
valido
>
Total 5 valido rowimente de 2 66,7 o 1 33,3
Acuerdo
Total 3 100,0 valido Sansiones 2 66,7
progresivas
Perdid .
ersl © sistema 2 Total 3 100,0
Total 5 Per;jldo Sistema 2
Total 5

197



Hallazgos Clima Laboral Supervisor

Presidente Cérdova:

P7_Buena_relacion_con_el_jefe

P13_Comunicacion_con_los_jefes

P19 _Entendimiesnto_de_las ordenes_de_administracion

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0
P8_Ayuda_del_jefe P14_Conexion_de_ordenes_por_los_jefes P20_Comunicacion_con_area_de_cocina
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia s Frecuencia .
valido valido valido
Valido Indiferente 1 100,0 Véalido De Acuerdo 1 100,0 Valido Indiferente 1 100,0
P9 Respeto_Cordialidad_de_los_jefes P15_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_los_jefes P21_Comunicacion_con_area_de_bodega
) Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia o Frecuencia .
valido valido valido
Véalido De Acuerdo 1 100,0 Véalido De Acuerdo 1 100,0 Vélido Indiferente 1 100,0
P10_Confianza_de_tomar_decisiones P16_Ordenes_de_los_jefes_por_igual P22_Capacitacion_antes_del_cambio
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P11 Capacidad_de_tomar_decisiones P17_Comunicacion_con_area_de_administracion P23_Ensefianza_de_los_jefes
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia s Frecuencia .
valido valido valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Véalido De Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P12_Periodo_para_tomar_decisiones P18 Ordenes_del_area_de_administracion_por_igual P24_Le_gusta_recibir_charlas_motivacionales
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia o Frecuencia -
valido valido valido
Véalido Mas de Meses 1 100,0 Véalido De Acuerdo 1 100,0 Vélido SI 1 100,0
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P25_Importancia_de_las_charlas_motivacionales

P29 _1_Preferencia_de_incentivos

P33_Inversion_en_capacitaciones

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
valido De Acuerdo 1 100,0 Valido D@ de descanso 1000 [vaiido si 1 100,0
adicional
P26_Freferenc|a_por_la_frecuem?|a_de_charIas_monvam P29 2 Preferencia_de_incentivo P34_1_ Temas_de_las_capacitaciones
onales del jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia 1 Frecuencia .
valido valido valido
valido Cada Mes 1 100,0 Valido D'a de descanso en fin 1000 [vaiido ingles 1 100,0
de semana
P27_1_Temas_de_charlas_motivacionales P29_3_Preferencia_de_incentivo P34_2 Temas_de_las_capacitaciones
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia 1 Frecuencia .
valido valido valido
. L . - Cupones en distintos . L .,
Valido Objetivos a cumplir 1 100,0 Valido up St 100,0 Valido Administracién 1 100,0

locales

P27_2_Temas_de_cha

rlas_motivacionales

P30_Motivacion_por_creci

miento_en_la_empresa

P34_3 Temas_de_las_capacitaciones

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia s Frecuencia L
valido valido valido
Valido Logros obtenidos 1 100,0 Valido Sl 100,0 Véalido Manejo de Invetarios 1 100,0

P27_3_Temas_de_charlas_Motivacionales

P31_Crecimeinto_dentro_la_empresa

P35_Influencia_del_jefe_en_el_trabajo

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia L) Frecuencia s
valido valido valido
- . . - Crecimiento en base a .
Valido Equipamiento faltante 1 100,0 Valido méritos 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P28_Le_gustaria_recibir_incentivos P32_Felicitacion_de_los_jefes P36_Influencia_de_los_compafieros_en_el_trabajo
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia L) Frecuencia s
valido valido valido
Valido SI 1 100,0 Véalido NO 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P37_1_Actitudes_del_jefe

P39_Conociemiento_de_los_objetivos

P45_Presion_de_los_jefes_en_el_trabajo

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia s Frecuencia .
valido valido valido
Valido Apoyo 1 100,0 Véalido NO 1 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P37_2_Actitudes_del_jefe P40_Gusto_por_conocer_los_objetivos P46_1_ Control_en_inventarios_por_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia s Frecuencia s
valido valido valido
Valido ',O 1 100,0 Véalido NO 1 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P37_3_Actitudes_del_jefe P41_Capacitacion_en_cada_area_designada P46_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia s Frecuencia .
valido valido valido
Valido ',O 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_1_Actitudes_de_los_compafieros P42_Conociemintos _de_cada_area P46_3_Liempieza_del_local_por_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia s Frecuencia L)
valido valido valido
Véalido Puntualidad 1 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_2_Actitudes_de_los_compafieros P43 _Nivel_de_conocimientos_de_los_jefes P46_4_Atencion_al_cliente_por_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia - Frecuencia .
valido valido valido
Valido Entusiasmo 1 100,0 Véalido De Acuerdo 1 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_3_Actitudes_de_los_compafieros P44_Clima_laboral P46_5_Puntualidad_por_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia s Frecuencia .
valido valido valido
Véalido Honestidad 1 100,0 Véalido De Acuerdo 1 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P46_6_Presentacion_del_personal_por_el_jefe

P48 _2_Sanciones_de_mayor_frecuencia

P51_Colaboracion_de_los_compafieros

. Porcentaje . Porcentaje ) Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia s Frecuencia .
valido valido valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Vélido Limpieza del local 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
P46_7_Rapidez_del_servicio_por_el_jefe P48_3_Sanciones_de_mayor_frecuencia P52_Apoyo_del_jefe_en_problemas
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia s Frecuencia s
valido valido valido
valido De Acuerdo 1 100,0 valido t‘;‘fg‘;"m'e”m de 1 100,0| | valido Totaimente de Acuerdo 1 100,0
P46_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_jefe P49 1 Motivos_de_las_sanciones P53_Satisfaccion_del_sueldo
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia L) Frecuencia s
valido valido valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Vélido Olvido 1 100,0 Vélido Indiferente 1 100,0
P46_9_Orden_de_las_distintas_areas_por_el_jefe P49_2_ Motivos_de_las_sanciones P54_Justicia_por_el_sueldo
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia s Frecuencia .
valido valido valido
Valido Totalmente de 1 100,0 Vélido Errores de otras areas 1 100,0 Vélido Indiferente 1 100,0
Acuerdo
P47_Ha_sido_sancionado P49_3_Motivos_de_las_sanciones P55_Motivacion_por_el_sueldo
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
Valido SI 1 100,0 Valido Errores de otras areas 1 100,0 Valido Indiferente 1 100,0
P48_1_Sanciones_de_mayor_frecuencia P50_Nivel_del_compafierismo P56_Me_gusta_trabajar_en_coppelia
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia L) Frecuencia s
valido valido valido
Valido Calidad de productos 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P57_Coppelia_es_un_buen_lugar_para_trabajar P63_Conocen_a_todos_los_trabajadores P69_Perdida_de_autoridad_del_jefe

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia . Frecuencia s
valido valido valido
valigo 1ot@imente de 1 1000 | vaido si 1 100,0| | Valido Totaimente de Acuerdo 1 100,0
Acuerdo
P58 _Esfuerzo_del_jefe_para_un_buen_ambiente P64 _Le_gustaria_conocer_a_todos_los_trabajadores P70_Inversion_en_materiales
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia . Frecuencia s
valido valido valido
Valido Indiferente 1 100,0 Valido Sl 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0
P59_Ligado_emocionalmente_con_la_empresa P65_Interaccion_con_los_trabajadores P71_1 Necesidades_del_local
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia L) Frecuencia s
valido valido valido
Valido Indiferente 1 100,0 Valido Sl 1 100,0 Véalido Remodelacion 1 100,0
P60_Coppelia_es_mi_segundo_hogar 66_Problemas_con_el_jefe P71_2_Necesidades_del_local
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L) Frecuencia 1 Frecuencia s
valido valido valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Bafios privados 1 100,0
P61_Amistad_con_los_compafieros P67_Problemas_con_compafieros P71_3_Necesidades_del_local
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia s Frecuencia s Frecuencia ‘s
valido valido valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido Indiferente 1 100,0 Vélido Mejor alimentacion 1 100,0
P62_Aprecio_al_jefe P68_Resolucion_por_el_jefe_a_confilictos P72_Confianza_con_el_jefe
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia . Frecuencia .
valido valido valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
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P73_Capacitacion_antes_de_ser_sancionados

P78 _La_emprese_merece_lo_mejor_de_mi

. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia 1 Frecuencia 1
valido valido
Véalido De Acuerdo 1 100,0 Véalido De Acuerdo 1 100,0
P74_Sanciones_de_manera_correcta P79_1 Motivacion_para_trabaja
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia 0
valido valido
Véalido Desacuerdo 1 100,0 Valido Gusto 1 100,0
P75 _Las_sanciones_son_necesarias P79 2 Motivacion_para_trabaja
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia L
valido valido
Vélido De Acuerdo 1 100,0 Vélido ',0 1 100,0
P76_1 Forma_de_sancion
. Porcentaje
Frecuencia s
valido
valido Sansiones 1 100,0
progresivas
P76_2_ Forma_de_sancion
. Porcentaje
Frecuencia L)
valido
valido 5,0 1 100,0
P77_Posibilidad_de_crecimiento
. Porcentaje
Frecuencia 1
valido
Véalido De Acuerdo 1 100,0
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Bolivar:

P7_Buena_relacion_con_el_jefe

P13_Comunicacion_con_los_jefes

P19 _Entendimiesnto_de_las ordenes_de_administracion

capacidad

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0
P8_Ayuda_del_jefe P14_Conexion_de_ordenes_por_los_jefes P20_Comunicacion_con_area_de_cocina
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0 Vélido Indiferente 1 100,0
P9_Respeto_Cordialidad_de_los_jefes P15_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_los_jefes P21_Comunicacion_con_area_de_bodega
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
P10_Confianza_de_tomar_decisiones P16_Ordenes_de_los_jefes_por_igual P22_Capacitacion_antes_del_cambio
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido De Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P11_Capacidad_de_tomar_decisiones P17_Comunicacion_con_area_de_administracion P23_Ensefianza_de_los_jefes
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido De Acuerdo 1 100,0 Valido Indiferente 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P12 _Periodo_para_tomar_decisiones P18 Ordenes_del_area_de_administracion_por_igual P24 _Le gusta_recibir_charlas_motivacionales
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido No me siento en Valido Indiferente Valido SI
1 100,0 1 100,0 1 100,0
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P25_Importancia_de_las_charlas_motivacionales

P29_1_Preferencia_de_incentivos

P33_Inversion_en_capacitaciones

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Dinero 1 100,0 Valido SlI 1 100,0
P26_Freferenma_por_la_frecuen(.:|a_de_char|as_mot|va0|o P29 _2_Preferencia_de_incentivos P34_1_Temas_de_las_capacitaciones
nales del jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Cada Mes Valido Dia de descanso Valido Ingles
1 100,0 .. 1 100,0 1 100,0
adicional
P27_1 Temas_de_charlas_motivacionales P29_3_Preferencia_de_incentivos P34_2_Temas_de_las_capacitaciones
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Objetivos a cumplir Valido Dia de descanso en fin Valido Cocina
1 100,0 1 100,0 1 100,0
de semana
P27_2_Temas_de_charlas_motivacionales P30_Motivacion_por_crecimiento_en_la_empresa P34_3_Temas_de_las_capacitaciones
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Logros obtenidos 1 100,0 Valido SI 1 100,0 Valido Crecimiento Personal 1 100,0
P27_3_Temas_de_charlas_Motivacionales P31_Crecimeinto_dentro_la_empresa P35_Influencia_del_jefe_en_el_trabajo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Cambios a Realizar Véalido Mediante Rangos de Véalido Totalmente de Acuerdo
1 100,0 - 1 100,0 1 100,0
Crecimiento
P28_Le_gustaria_recibir_incentivos P32_Felicitacion_de_los_jefes P36_Influencia_de_los_compafieros_en_el_trabajo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido SI 1 100,0 Valido SI 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0
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P37_1 Actitudes_del_jefe

P39 _Conociemiento_de_los_objetivos

P45 Presion_de los_jefes_en_el_trabajo

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Respeto 1 100,0 Vélido NO 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P37_2_Actitudes_del_jefe P40_Custo_por_conocer_los_objetivos P46_1_ Control_en_inventarios_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Apoyo 1 100,0 Vélido SI 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
P37_3 Actitudes_del_jefe P41_Capacitacion_en_cada_area_designada P46_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Innovacion 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_1 Actitudes_de_los_compafieros P42_Conociemintos _de_cada_area P46_3 Liempieza_del_local_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Compafierismo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_2_ Actitudes_de_los_compafieros P43_Nivel_de_conocimientos_de_los_jefes P46_4 Atencion_al_cliente_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia vélido Frecuencia valido
Valido Responsabilidad 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_3_Actitudes_de_los_compafieros P44 Clima_laboral P46_5_Puntualidad_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vaélido Positivismo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Indiferente 1 100,0
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P46_6_Presentacion_del_personal_por_el_jefe

P48_2_Sanciones_de_mayor_frecuencia

P51_Colaboracion_de_los_compafieros

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Atencion al cliente 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0
P46_7_Rapidez_del_servicio_por_el_jefe P48_3 Sanciones_de_mayor_frecuencia P52_Apoyo_del_jefe_en_problemas
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Véalido Totalmente de Acuerdo Vélido Orden de las distintas Vélido Totalmente de Acuerdo
1 100,0 . 1 100,0 1 100,0
areas
P46_8 Cumplimiento_de_tareas_por_el_jefe P49 1 Motivos_de las_sancione P53 Satisfaccion_del_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Olvido 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P46_9 Orden_de_las_distintas_areas_por_el_jefe P49 2 Motivos_de las_sancione P54 _Justicia_por_el_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Errores de otras areas 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P47_Ha_sido_sancionado P49_3 Motivos_de_las_sancione P55_Motivacion_por_el_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Sl 1 100,0 Vélido Errores de otras areas 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P48_1 Sanciones_de_mayor_frecuencia P50_Nivel_del_compafierismo P56_Me_gusta_trabajar_en_coppelia
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Calidad de productos 1 100,0 Vélido Indiferente 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P57_Coppelia_es_un_buen_lugar_para_trabajar P63_Conocen_a_todos_los_trabajadores P69 _Perdida_de_autoridad_del_jefe

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo Valido NO Valido Totalmente en
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P58_Esfuerzo_del_jefe_para_un_buen_ambiente P64_Le_gustaria_conocer_a_todos_los_trabajadores P70_Inversion_en_materiales
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido SI 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P59 Ligado_emocionalmente_con_la_empresa P65_Interaccion_con_los_trabajadores P71 _1 Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido SI 1 100,0 Vélido Mejorar el botiquin 1 100,0
P60_Coppelia_es_mi_segundo_hogar 66_Problemas_con_el_jefe P71 _2 Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo Véalido Totalmente en Valido Mejor alimentacion
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P61_Amistad_con_los_compafieros P67_Problemas_con_compafieros P71_3_Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Véalido De Acuerdo Vélido Totalmente en Vélido Ventiladores en lugares
1 100,0 1 100,0 . 1 100,0
Desacuerdo calientes
P62_Aprecio_al_jefe P68_Resolucion_por_el_jefe_a_confilictos P72_Confianza_con_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P73_Capacitacion_antes_de_ser_sancionados

P78_La_emprese_merece_lo_mejor_de_mi

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P74_Sanciones_de_manera_correcta P79_1 Motivacion_para_trabajar
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Nesidad 1 100,0
P75 Las_sanciones_son_necesarias P79_2_Motivacion_para_trabajar
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Otro 1 100,0
P76_1_ Forma_de_sancion
Porcentaje
Frecuencia valido
Valido Sansiones progresivas 1 100,0
P76_2 Forma_de_sancion
Porcentaje
Frecuencia valido
Valido ',0 1 100,0
P77_Posibilidad_de_crecimiento
Porcentaje
Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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Milenium Plaza:

P7_Buena_relacion_con_el_jefe

P13_Comunicacion_con_los_jefes

P19_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_administracion

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P8_Ayuda_del_jefe P14 _Conexion_de_ordenes_por_los_jefes P20_Comunicacion_con_area_de_cocina
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Véalido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P9_Respeto_Cordialidad_de_los_jefes P15 _Entendimiesnto_de_las ordenes_de_los_jefes P21_Comunicacion_con_area_de_bodega
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
P10_Confianza_de_tomar_decisiones P16_Ordenes_de_los_jefes_por_igual P22_Capacitacion_antes_del_cambio
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido De Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P11_Capacidad_de_tomar_decisiones P17_Comunicacion_con_area_de_administracion P23_Ensefianza_de_los_jefes
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente en Vélido Totalmente de Acuerdo Vélido Totalmente de Acuerdo
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P12_Periodo_para_tomar_decisiones P18_Ordenes_del_area_de_administracion_por_igual P24_Le_gusta_recibir_charlas_motivacionales
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Mas de Meses 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Sl 1 100,0
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P25_Importancia_de_las_charlas_motivacionales P29 1 Preferencia_de_incentivos P33_Inversion_en_capacitaciones

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Dinero 1 100,0 Vélido Sl 1 100,0
wo_n—rererenc|a_por_|a;zfc:znc§1;0e_cnar|as_monvacmn P29 2 Preferencia_de_incentivos P34 _1 Temas_de_las_capacitaciones
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Véalido Cada Mes Vélido Dia de descanso en fin Vélido Ingles
1 100,0 d 1 100,0 1 100,0
e semana
P27_1 Temas_de_charlas_motivacionales P29_3 Preferencia_de_incentivos P34_2 Temas_de_las_capacitaciones
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Objetivos a cumplir 1 100,0 Valido "0 1 100,0 Vélido Computacion 1 100,0
P27_2_Temas_de_charlas_motivacionales P30_Motivacion_por_crecimiento_en_la_empresa P34 3 Temas_de_las_capacitaciones
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Logros obtenidos 1 100,0 Vélido Sl 1 100,0 Vélido Cocina 1 100,0
P27 3 Temas_de charlas_Motivacionales P31_Crecimeinto_dentro_la_empresa P35_Influencia_del_jefe_en_el_trabajo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Valido Equipamiento faltante Vélido Crecimiento en base a Valido Totalmente de Acuerdo
1 100,0 - 1 100,0 1 100,0
conocimientos
P28 _Le_gustaria_recibir_incentivos P32_Felicitacion_de_los_jefes P36_Influencia_de_los_compafieros_en_el_trabajo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Sl 1 100,0 Vélido Sl 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P37_1_Actitudes_del_jefe P39_Conociemiento_de_los_objetivos P45_Presion_de_los_jefes_en_el_trabajo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Respeto 1 100,0 Vélido SI 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
P37_2_Actitudes_del_jefe P40_Gusto_por_conocer_los_objetivos P46_1_Control_en_inventarios_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Valido Justicia 1 100,0 Vélido SI 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P37_3_Actitudes_del_jefe P41_Capacitacion_en_cada_area_designada P46_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Apoyo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38 1 Actitudes_de_los_compafieros P42_Conociemintos _de_cada_area P46_3_Liempieza_del_local_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Valido Compafierismo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_2_Actitudes_de_los_compafieros P43_Nivel_de_conocimientos_de_los_jefes P46_4 Atencion_al_cliente_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Responsabilidad 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_3_Actitudes_de_los_compafieros P44 Clima_laboral P46_5_Puntualidad_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Puntualidad 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P46_6_Presentacion_del_personal_por_el_jefe

P48_2_Sanciones_de_mayor_frecuencia

P51_Colaboracion_de_los_compafieros

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido ,0 1 100,0 Vélido Desacuerdo 1 100,0
P46_7_Rapidez_del_servicio_por_el_jefe P48_3_Sanciones_de_mayor_frecuencia P52_Apoyo_del_jefe_en_problemas
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido ,0 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P46_8 Cumplimiento_de_tareas_por_el_jefe P49 1 Motivos_de_las_sanciones P53_Satisfaccion_del_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido ,0 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
P46_9 Orden_de_las_distintas_areas_por_el_jefe P49 2 Motivos_de_las_sanciones P54 Justicia_por_el_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido ,0 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P47 _Ha_sido_sancionado P49 3 Motivos_de_las_sanciones P55_Motivacion_por_el_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido NO 1 100,0 Vélido ,0 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P48_1_Sanciones_de_mayor_frecuencia P50_Nivel_del_compafierismo P56_Me_gusta_trabajar_en_coppelia
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
valido ',0 1 100,0 Valido ',0 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P57_Coppelia_es_un_buen_lugar_para_trabajar

P63_Conocen_a_todos_los_trabajadores

P69_Perdida_de_autoridad_del_jefe

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Totalmente de Acuerdo Vélido Sl Vélido Totalmente en
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P58_Esfuerzo_del_jefe_para_un_buen_ambiente P64_Le_gustaria_conocer_a_todos_los_trabajadores P70_Inversion_en_materiales
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Sl 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P59 Ligado_emocionalmente_con_la_empresa P65_Interaccion_con_los_trabajadores P71 _1 Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Sl 1 100,0 Vélido Casilleros 1 100,0
P60_Coppelia_es_mi_segundo_hogar 66_Problemas_con_el_jefe P71_2 Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Totalmente de Acuerdo Vélido Totalmente en Vélido Mejorar el botiquin
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P61_Amistad_con_los_compafiero P67_Problemas_con_compafieros P71_3 Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Indiferente Vélido Desacuerdo Vélido Ventiladores en lugares
1 100,0 1 100,0 : 1 100,0
calientes
P62_Aprecio_al_jefe P68_Resolucion_por_el_jefe_a_confilictos P72_Confianza_con_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia vélido Frecuencia valido Frecuencia vélido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P73_Capacitacion_antes_de_ser_sancionados

P78_La_emprese_merece_lo_mejor_de_mi

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P74 _Sanciones_de_manera_correcta P79 _1 Motivacion_para_trabajar
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Gusto 1 100,0
P75_Las_sanciones_son_necesarias P79_2_Motivacion_para_trabajar
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido ,0 1 100,0
P76_1 Forma_de_sancion
Porcentaje
Frecuencia valido
Véalido Negacién de prestamos
1 100,0
P76_2_ Forma_de_sancion
Porcentaje
Frecuencia valido
Valido ',0 1 100,0
P77 _Posibilidad_de_crecimiento
Porcentaje
Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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Borrero:

P7_Buena_relacion_con_el_jefe P13_Comunicacion_con_los_jefes P19 Entendimiesnto_de_las ordenes_de_administracion
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido De Acuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0
P8_Ayuda_del_jefe P14_Conexion_de_ordenes_por_los_jefes P20_Comunicacion_con_area_de_cocina
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido De Acuerdo 1 100,0 Valido Desacuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P9_Respeto_Cordialidad_de_los_jefes P15_Entendimiesnto_de_las ordenes_de_los_jefes P21_Comunicacion_con_area_de_bodega
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0
P10_Confianza_de_tomar_decisiones P16_Ordenes_de_los_jefes_por_igual P22_Capacitacion_antes_del_cambio
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido De Acuerdo Valido Totalmente en Vélido Totalmente de Acuerdo
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P11_Capacidad_de_tomar_decisiones P17_Comunicacion_con_area_de_administracion P23_Ensefianza_de_los_jefes
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido De Acuerdo 1 100,0 Vélido Desacuerdo 1 100,0 Valido De Acuerdo 1 100,0
P12_Periodo_para_tomar_decisiones P18 _Ordenes_del_area_de_administracion_por_igual P24 Le_gusta_recibir_charlas_motivacionales
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido 3 Meses Valido Totalmente en Vélido Sl
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
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P25_Importancia_de_las_charlas_motivacionales

P29_1_Preferencia_de_incentivos

P33_Inversion_en_capacitaciones

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido  Dinero 1 100,0 Vélido Sl 1 100,0
FZb_HeTerencia_por_la_frecuencia_ge_cnarias_motvacional . . . .
- _por_ T iﬂf; - - P29 2 Preferencia_de_incentivos P34_1 Temas_de_las_capacitaciones
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Cada Mes Vélido Dia de descanso Valido Ingles
1 100,0 - 1 100,0 1 100,0
adicional
P27 _1 Temas_de_charlas_motivacionales P29 3 Preferencia_de_incentivos P34_2_Temas_de_las_capacitaciones
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Objetivos a cumplir Valido Dia de descanso en fin Valido Atencion al Cliente
1 100,0 1 100,0 1 100,0
de semana
P27_2 Temas_de_charlas_motivacionales P30_Motivacion_por_crecimiento_en_la_empresa P34 _3 Temas_de_las_capacitaciones
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Logros obtenidos 1 100,0 Vélido Sl 1 100,0 Vélido  Administracion 1 100,0
P27_3 Temas_de_charlas_Motivacionales P31_Crecimeinto_dentro_la_empresa P35_Influencia_del_jefe_en_el_trabajo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Fallas del Personal Valido Crecimiento en base a Valido Totalmente de Acuerdo
1 100,0 - 1 100,0 1 100,0
conocimientos
P28 _Le_gustaria_recibir_incentivos P32_Felicitacion_de_los_jefes P36_Influencia_de_los_compafieros_en_el_trabajo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Sl Valido NO Valido Totalmente en
1 100,0 1 100,0 1 100,0

Desacuerdo
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P37_1_Actitudes_del_jefe

P39_Conociemiento_de_los_objetivos

P45_Presion_de_los_jefes_en_el_trabajo

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Liderazgo 1 100,0 Vélido Sl 1 100,0 Valido  Indiferente 1 100,0
P37_2_Actitudes_del_jefe P40_Gusto_por_conocer_los_objetivos P46_1_Control_en_inventarios_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Justicia 1 100,0 valido 0 1 100,0 Vélido  Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P37_3_Actitudes_del_jefe P41 Capacitacion_en_cada_area_designada P46_2_Control_en_calidad_de_productos_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Apoyo 1 100,0 Vélido  Indiferente 1 100,0 Vélido  De Acuerdo 1 100,0
P38_1 Actitudes_de_los_compafieros P42_Conociemintos _de_cada_area P46_3 Liempieza_del_local_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Compafierismo 1 100,0 Valido  Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Valido  Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_2_Actitudes_de_los_compafieros P43_Nivel_de_conocimientos_de_los_jefes P46_4 Atencion_al_cliente_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Positivismo 1 100,0 Vélido  De Acuerdo 1 100,0 Valido  Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P38_3 Actitudes_de_los_compafieros P44 _Clima_laboral P46_5_ Puntualidad_por_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido "0 Vélido  Totalmente en Vélido  Totalmente de Acuerdo
1 100,0 1 100,0 1 100,0

Desacuerdo
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P46_6_Presentacion_del_personal_por_el_jefe

P48 2_Sanciones_de_mayor_frecuencia

P51 Colaboracion_de_los_compafieros

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo Valido Rapidezen el senvicio Valido Totalmente en
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P46_7_Rapidez_del_servicio_por_el_jefe P48 3_Sanciones_de_mayor_frecuencia P52_Apoyo_del_jefe_en_problemas
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Véalido  Cumplimiento de tareas 1 100,0 Vélido  Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P46_8_Cumplimiento_de_tareas_por_el_jefe P49 1 Motivos_de_las_sanciones P53_Satisfaccion_del_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido  Olvido 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
P46_9_Orden_de_las_distintas_areas_por_el_jefe P49 2 Motivos_de_las_sanciones P54 Justicia_por_el_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente en Valido Errores de otras areas Valido De Acuerdo
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P47_Ha_sido_sancionado P49 _3_Motivos_de_las_sanciones P55_Motivacion_por_el_sueldo
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Sl 1 100,0 Vélido Errores de otras areas 1 100,0 Vélido De Acuerdo 1 100,0
P48_1_Sanciones_de_mayor_frecuencia P50_Nivel_del_compafierismo P56_Me_gusta_trabajar_en_coppelia
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Calidad de productos Valido Totalmente en Valido Totalmente de Acuerdo
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
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P57_Coppelia_es_un_buen_lugar_para_trabajar P63_Conocen_a_todos_los_trabajadores P69_Perdida_de_autoridad_del_jefe

Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo Valido Sl Valido Totalmente en
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P58 Esfuerzo_del_jefe_para_un_buen_ambiente P64_Le_gustaria_conocer_a_todos_los_trabajadores P70_Inversion_en_materiales
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Indiferente 1 100,0 Valido Sl 1 100,0 Valido 6,0 1 100,0
P59 Ligado_emocionalmente_con_la_empresa P65_Interaccion_con_los_trabajadores P71_1 Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido De Acuerdo 1 100,0 Véalido Sl 1 100,0 Vélido  Casilleros 1 100,0
P60_Coppelia_es_mi_segundo_hogar 66_Problemas_con_el_jefe P71_2_Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Vélido  De Acuerdo 1 100,0 Vélido Mejorar el botiquin 1 100,0
P61_Amistad_con_los_compafieros P67_Problemas_con_compafieros P71_3_Necesidades_del_local
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Indiferente Valido Totalmente en Valido Mejor alimentacion
1 100,0 1 100,0 1 100,0
Desacuerdo
P62_Aprecio_al_jefe P68_Resolucion_por_el_jefe_a_confilictos P72_Confianza_con_el_jefe
Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido Frecuencia valido
Vélido Totalmente de Acuerdo 1 100,0 Védlido  De Acuerdo 1 100,0 Vélido  Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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P73_Capacitacion_antes_de_ser_sancionados

P78_La_emprese_merece_lo_mejor_de_mi

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
P74_Sanciones_de_manera_correcta P79_1 Motivacion_para_trabajar
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido Indiferente 1 100,0 Valido Nesidad 1 100,0
P75_Las_sanciones_son_necesarias P79_2 Motivacion_para_trabajar
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia valido Frecuencia valido
Valido De Acuerdo 1 100,0 Valido 0 1 100,0
P76_1 Forma_de_sancion
Porcentaje
Frecuencia valido
Valido Sansiones progresivas 1 100,0
P76_2 Forma_de_sancion
Porcentaje
Frecuencia valido
Valido '5,0 1 100,0
P77_Posibilidad_de_crecimiento
Porcentaje
Frecuencia valido
Valido Totalmente de Acuerdo 1 100,0
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Entrevistas a Profundidad Clientes Coppelia

Se realizaron cinco entrevistas a los distintos clientes de la empresa, donde
se efectuaron preguntas de percepcion y opinion. Obteniendo variables Utiles

para la investigacion.

Los clientes identificaron varias caracteristicas que deben tener los
restaurantes para consumir en ellos, como lo es: sabor, cantidad, precios,

atencion, limpieza, ubicacion, variedad y tradicion.

En cuanto a la frecuencia de visita a Coppelia, se descubrié que la empresa
maneja dos tipos de consumidores, los que visitan Coppelia solos, y los que
asisten entre familiares y amigos. Los clientes que visitan solos lo hacen
mayormente entre semana. Mientras los que asisten acompafiados, lo hacen los
fines de semana. La frecuencia de visita de divide en: una vez a la semana, dos

0 mas veces a la semana, una vez a al mes, 2 o mas veces al mes.

También se identificd que colores los clientes prefieren para un restaurante
y de esta manera identificar si la cadena los utiliza. Obteniendo once opciones:

azul, negro, café, verde, gris, tomate, morado, rosado, celeste rojo y amarillo.

En cuanto al gasto, de igual manera que la frecuencia de vista, Coppelia
tiene dos tipos de consumidores en cuanto a los gastos, individual y
acompafiado, encontrando cuatro variables: $2 - $3, $3 - $5, mas de $5 y los que
no gastan en clientes que asisten solo. Y el gasto cuando se realiza
acompafiado, se divide en cuatro variables: $5 - $10, $10 - $15, $15 - $20, $20
- $30, mas de $30 y los que no gastan.

Se considera para el estudio las opiniones de los clientes para la apertura
de otra sucursal en la ciudad, adquiriendo cuatro opciones: Totoracocha,

Remigio Crespo, Paseo de los Canfiaris y Centro de la Ciudad.

Para conocer cuales son los mejores medios de comunicacion para llegar
al cliente, se pregunté a los mismos los medio mas utilizados por ellos,

encontrando cinco variables: redes sociales, periédico, televisién, radio y celular.
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Y finalmente, se intentd descubrir cual es la competencia directa de la
empresa segun las opiniones de los clientes, sin embargo no se obtuvieron los
resultados deseados, ya que lo clientes no identificaban netamente los
restaurantes que competian directamente con la empresa. Sus opiniones se
basaban en que no conocen restaurantes que vendan la variedad de la empresa,
y a ese nivel de precios. Por lo que se identifico algunos restaurantes en base a
la experiencia de gerencia, y se solicitd a los entrevistados que opinen si para
ellos el restaurante mencionado es competencia. Encontrando nueve
restaurantes: almuerzos por la zona, Pio Pio, El Manantial, Tutto Fredo, El
Capuchino, Raymipampa, La Herradura, KFC, Moliendo Café y Raymipampa. Se
encontré también alguna categorias de restaurantes como competencia de
Coppelia, ya que los entrevistados decian que asisten a algunos restaurantes no
por la marca en si, sino por el tipo de comida que venden. Determinando 11
categorias: mariscos, parrilladas, comida rapida, sushi, almuerzos, pizza,

pollerias, chifas, pasta, gourmet, bistros, fuera de la ciudad y comida mexicana.
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Hallazgos Clientes:

P1. ¢(Por qué elije Coppelia al momento de comer?

P3. ¢Qué sucursal es de mayor preferencia para

P2. ¢Cuantas sucursal

es de Coppelia conoce?

. Porcentaje
Frecuencia -
valido

No Responde 9 3,0

1 60 20,0

2 113 37,7
Valido »

3 86 28,7

! 32 10,7

Total 300 100,0

ysted?
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia e
valido valido
No Responde 1 3 No Responde 6 2,0
Sabor 236 78,7 P.C 179 59,7
Cantidad 10 3,3 L BORR 49 16,3
. Valido
Precios 17 57 MP 8 2,7
Atencion 2,7 BOL 58 19,3
» Limpieza 1,3 Total 300 100,0
Validoypicacion 16 53
Variedad 7 23 P3. ¢(Qué sucursal es de mayor preferencia para
usted?
Tradicién 1 3 Frecuencia PorFe.ntaJe
valido
Total 300 100,0 No Responde 184 61,3
P.C 7 23
P1. ¢ Por qué elije Coppelia al momento de comer? Valid BORR 44 14,7
- alido
Frecuencia Por(fgntaje MP 34 11,3
valido
No Responde 59 19,7 BOL 31 10,3
Cantidad 50 16,7 Total 300 100,0
Precios 69 23,0
Atencién 57 10,0 P4.L. Que calricacion u;us e: Loppelia en reiacion a
Valido Limpieza 28 9,3 Frecuencia Po\r/;ﬁz':)aje
Ubicacién 26 8,7 No Responde 17 5,7
Variedad 8 27 Alta 220 73,3
L Valido :
Tradiciéon 3 1,0 Media 62 20,7
Total 300 100,0 Baja 1 3
Total 300 100,0
P1. ¢Por qué elije Coppelia al momento de comer?
. Porcentaje P4.2. Que calificacién le da a Coppelia en relacién a
Frecuencia . )
valido Calidad
No Responde 94 31,3 Frecuencia Por?e.ntaje
valido
Sabor 1 3 No Responde 18 6,0
Cantidad 1 3 o Alta 200 66,7
Precios 18 6,0 Valido e dia 81 27,0
Vvalido  aencion 29 9,7 Baja 1 3
Limpieza 52 17,3 Total 300 100,0
Ubicacion 39 13,0
Variedad 44 14,7
Tradiciéon 22 7.3
Total 300 100,0
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P4.3. Que calificacién le da a Coppelia en relacion a

P4.7. Que calificacién le da a Coppelia en relacion a

Presentacion Limpieza
Frecuencia Por(fgntaje Frecuencia Porcfgntaje
valido valido
No Responde 22 7,3 No Responde 17 5,7
Alta 146 48,7 Alta 219 73,0
Valido Media 126 42,0 Valido Media 61 20,3
Baja 6 2,0 Baja 3 1,0
Total 300 100,0 Total 300 100,0
P4.4.Que calificacion le da a Coppelia en relacién a P4.8.Que calificacion le da a Coppelia en relacién a
Precios Cantidad
Frecuencia Por(’:e_ntaje Frecuencia Por(fgntaje
valido valido
No Responde 22 7,3 No Responde 23 7,7
Alta 115 38,3 Alta 171 57,0
Valido Media 153 51,0 Valido Media 99 33,0
Baja 10 33 Baja 7 23
Total 300 100,0 Total 300 100,0
P4.5. Que calificacion le da a Coppelia en relacién a P4.9 Que calificacion le da a Coppelia en relacién a
Decoracion Rapidez
Frecuencia Por(,:e_ntaje Frecuencia Por(fgntaje
valido valido
No Responde 29 9,7 No Responde 21 7,0
Alta 103 34,3 Alta 163 54,3
Valido Media 146 48,7 Valido Media 109 36,3
Baja 22 73 Baja 7 2,3
Total 300 100,0 Total 300 100,0
P4.6.Que calificacion le da a Coppelia en relacién a P4.10. Que calificacion le da a Coppelia en relacién a
Atencion al Cliente Variedad
Frecuencia Por(fgntaje Frecuencia Por(fgntaje
valido valido
No Responde 18 6,0 No Responde 21 7,0
Alta 204 68,0 Alta 166 55,3
Valido Media 73 24,3 Valido Media 105 35,0
Baja 5 17 Baja 8 2,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0
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P5.¢,Se ha dado cuenta de las promociones que realiza

P9. ¢Recuerda el eslogan de la empresa?

Coppelia?
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia e Frecuencia .
valido valido
No Responde 7 2,3 No Responde 8 27
L S 68 22,7 . Sl 64 21,3
Valido Valido
NO 225 75,0 NO 228 76,0
Total 300 100,0 Total 300 100,0
P6. ¢ Con que frecuencia visita Coppelia SOLO? P10. ¢ Qué colores utiliza el restaurante?
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia L1
valido valido
No Responde 14 47 No Responde 22 73
1vezalasemana 72 24,0 Azul 31 10,3
 2omaswecesa 30 10,0 Negro 92 30,7
Vvalido lasemana
1vezal mes 134 44,7 Café 88 29,3
2 0mas veces al 50 16,7 Verde 17 57
mes
Total 300 100,0 Gris 5 1,7
Tomate 25 8,3
P7.¢,Con que frecuencia vista Coppelia con Valido
FAMILIARES O AMIGOS? Morado 2 X
Frecuencia Por(;e.ntaje Rosado 1 3
valido
No Responde 15 5,0 Celeste 1 3
1vezalasemana 52 17,3 Rojo 10 3,3
2 0mas veces a 27 9,0 Amarillo 4 13
Valido lasemana
1vezal mes 130 43,3 Otro 2 7
2 0 més veces al 76 253 Total 300 100,0
mes
Total 300 100,0
P10. ¢Qué colores utiliza el restaurante?
P8. ¢Recuerda el logo de la empresa? Frecuencia Porcfgntaje
valido
. P taj
Frecuencia ortfe.n aje No Responde 68 22,7
valido
No Responde 10 3,3 Negro 9 3,0
. S 156 52,0 Café 29 9,7
Valido
NO 134 447 Verde 18 6,0
Total 300 100,0 Gris 22 7,3
Valido Tomate 104 34,7
Morado 2 7
Rosado 3 1,0
Rojo 29 9,7
Amarillo 12 4,0
Otro 4 1,3
Total 300 100,0
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P10. ¢ Qué colores utiliza el restaurante?

P12. Cuando usted como fuera de casa SOLO ¢Que

restayrantes son de sy preferencia?
. Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia 1
valido valido
No Responde 150 50,0 No responde 135 45,0
Negro 1 3 Almuerzos 1 3
Café 3 1,0 El Manantial 1 3
Verde 2 7 Tutto Fredo 6 2,0
Gris 3 1,0 Raymipampa 2,7
Valido
Tomate 44 14,7 La Herradura 27 9,0
Valido  Morado 1 3 KFC 83 27,7
Rosado 1 .3 Moliendo Café 9 3,0
Rojo 27 9,0 Otros 30 10,0
Amarillo 41 13,7 Total 300 100,0
Otro 27 9,0
P13. Cuando usted como fuera de casa CON SU
Total 300 100.,0 EAMILIA s OQue tipo de restaurantes son de su
. Porcentaje
Frecuencia P
valido
Fll. Cree ustea quei:‘,o;ipil’l)a aeperia campiar su No Responde 16 5.3
Frecuencia Por(’:e_ntaje Mariscos 165 55,0
valido
No Responde 29 9,7 Parrilladas 53 17,7
. S 91 30,3 Comida Rapida 10 3,3
Valido
NO 180 60,0 Sushi 5 1,7
Total 300 100,0 Almuerzos 18 6,0
Vvalido Pizza 8 2,7
P12. Cuando usted como fuera de casa SQLO iQue Pollerias 7 23
restaurantes son de sy preferencia?
Frecuencia Por?gntaje Chifas 2 7
valido
No responde 14 4,7 Pasta 2 7
Fuera de la
Almuerzos 115 38,3 Ciudad 8 2,7
Pio Pio 48 16,0 Otros 6 2,0
El Manantial 23 7,7 Total 300 100,0
Tutto Fredo 37 12,3
P13. Cuando usted como fuera de casa CON SU
. El Capuchino 4 1.3 FAMILIA ¢Que tipo de restaurantes son de su
\Valido preferencia?
. . Porcentaje
Raymipampa 5 1,7 Frecuencia valido
La Herradura 10 3,3 No Responde 52 17,3
KFC 15 5,0 Mariscos 3 1,0
Otros 29 9,7 Parrilladas 76 25,3
Total 300 100,0 Comida Rapida 34 11,3
Sushi 9 3,0
P12. Cuando usted como fuera de casa S_OLO cQue Almuerzos 30 13.0
restaurantes son de su preferencia?
Frecuencia Pon?e_ntaje Valido Pizza 32 10,7
valido
No responde 86 28,7 Pollerias 30 10,0
Almuerzos 3 1,0 Chifas 10 3,3
Pio Pio 18 6,0 Pasta 3 1,0
El Manantial 24 8,0 Gourmet 4 1,3
Fuera de la
Tutto Fredo 54 18,0 Ciudad 2,3
El Capuchino 7 2,3 Otros 1 3
\valido Raymipampa 17 5,7 Total 300 100,0
La Herradura 35 11,7
P13. Cuando usted como fuera de casa CON SU
KFC 36 12,0 FAMILIA ¢cQue tipo de restaurantes son de su
preferencia?
Moliendo Café 3 1,0 Frecuencia Por?gntaje
valido
Otros 17 5,7 No Responde 78 26,0
Total 300 100,0 Parrilladas 3 1,0
Comida Rapida 11 3,7
Sushi 3 1,0
Almuerzos 23 7.7
Pizza 35 11,7
Pollerias 53 17,7
Valido cChifas 28 9,3
Pasta 9 3,0
Gourmet 3 1,0
Bistros 16 5,3
Fuera de la
Ciudad 21 7.0
Comida Mexicana 12 4,0
Otros 5 1,7
Total 300 100,0
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P.20. ¢ En que medio de comunicacion le gusta recibir

informacion de restaurantes? P22. Genero
. Porcentaje ) Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia .
valido valido
No Responde 27 9,0 No Responde 68 22,7
Redes Sociales 206 68,7 L Masculino 116 38,7
Valido
Periédico 7 2.3 Femenino 116 38,7
Vvalido Television 13 4,3 Total 300 100,0
Radio 10 3,3
Celular 37 12,3 P23. Ocupacién
Total 300 100,0 Frecuencia Por?gntaje
valido
No Responde 16 53
P.20. (B i icacion | ibi )
0. ¢En qu_e medio de comunicacion le gusta recibir Empleado Piblico 53 177
informacion de restaurantes?
Frecuencia Por(fgntaje Empleado Privado 102 34,0
valido
No Responde 248 82,7 valido Propio Jefe 39 13,0
Redes Sociales 6 2,0 Desempleado 13 4,3
Periédico 3 10 Estudiante 56 18,7
Valido Television 8 2,7 Estudio y Trabajo 21 7,0
Radio 12 40 Total 300 100,0
Celular 23 7,7
Total 300 100,0 P24. ;Cuantos integrantes son en su hogar?

F.2ZU. ¢EN que mealo ae comunicacion le gusta recipir

nformmacidnd

roctaprantac

) Porcentaje
Frecuencia L1
valido

No Responde 17 5,7

Vivo Solo 29 9,7

2 Personas 44 14,7
Valido 3 personas 59 19,7

4 Personas 69 23,0

Mas de 4 82 273

Personas

Total 300 100,0

. Porcentaje
Frecuencia .
valido

No Responde 276 92,0
Redes Sociales 11 3,7
Periédico 3 1,0

Valido  geyision 1 3
Radio 4 13
Celular 5 1,7

Total 300 100,0

P21. Edad
. Porcentaje
Frecuencia 1
valido

No Responde 22 7,3
20-25 103 34,3

- 26-39 131 43,7

Valido

40-54 32 10,7
55-69 12 4,0

Total 300 100,0
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Hallazgos Benchmarking

P25.3 Calificacion Rapidez Pio Pio

P25.7.Calificacion Atencién al Cliente Pio Pio

P25.1. Calificacién Sabor El Manantial

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L1 Frecuencia L1 Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 158 52,7 No Conoce 158 52,7 No Conoce 207 69,0
Alto 45 15,0 Alto 54 18,0 Alto 45 15,0
Valido Medio 81 27,0 Valido Medio 77 25,7 Valido Medio 39 13,0
Bajo 16 5,3 Bajo 11 3,7 Bajo 9 3,0
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.4. Calificacion Limpieza Pio Pio P25.8. Calificacion Decoracion Pio Pio P25.2. Calificaciéon Calidad El Manantial
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia I~ Frecuencia I~ Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 159 53,0 No Conoce 158 52,7 No Conoce 209 69,7
Alto 56 18,7 Alto 46 15,3 Alto 46 15,3
Vélido Medio 77 25,7 Valido Medio 78 26,0 Valido Medio 37 12,3
Bajo 8 2,7 Bajo 18 6,0 Bajo 8 2,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.5.Calificacion Cantidad Pio Pio P25.9. Calificaciéon Variedad Pio Pio P25.3 Calificacion Rapidez El Manantial
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia . Frecuencia . Frecuencia L
valido valido valido
No Conoce 160 53,3 No Conoce 159 53,0 No Conoce 211 70,3
Alto 33 11,0 Alto 34 11,3 Alto 33 11,0
Vélido Medio 88 29,3 Vélido Medio 85 28,3 Vélido Medio 46 15,3
Bajo 19 6,3 Bajo 22 7,3 Bajo 10 3,3
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.6. Calificacién Presentacion Pio Pio P25.10.Calificacion Precios Pio Pio P25.4. Calificacién Limpieza El Manantial
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia i Frecuencia L) Frecuencia L1
valido valido valido
No Conoce 158 52,7 No Conoce 159 53,0 No Conoce 210 70,0
Alto 36 12,0 Alto 43 14,3 Alto 37 12,3
Valido Medio 88 29,3 Valido Medio 81 27,0 Vélido Medio 42 14,0
Bajo 18 6,0 Bajo 17 5,7 Bajo 11 3,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
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P25.5.Calificacion Cantidad El Manantial

P25.9. Calificaciéon Variedad El Manantial

P25.3 Calificacion Rapidez Tutto Fredo

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia o Frecuencia o
valido valido valido
No Conoce 212 70,7 No Conoce 213 71,0 No Conoce 150 50,0
Alto 36 12,0 Alto 36 12,0 Alto 84 28,0
Valido Medio 39 13,0 Vélido Medio 40 13,3 Vaélido Medio 58 19,3
Bajo 13 4,3 Bajo 11 3,7 Bajo 8 2,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.6. Calificacion Presentacion El Manantial P25.10.Calificacion Precios El Manantial P25.4. Calificacion Limpieza Tutto Fredo
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia J Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 210 70,0 No Conoce 212 70,7 No Conoce 149 49,7
Alto 34 11,3 Alto 33 11,0 Alto 110 36,7
Vaélido Medio a7 15,7 Vaélido Medio 44 14,7 Vélido Medio 33 11,0
Bajo 9 3,0 Bajo 11 3,7 Bajo 8 2,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.7.Calificacion Atencion al Cliente El P25.1. Calificacion Sabor Tutto Fredo P25.5.Calificacion Cantidad Tutto Fredo
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia -~ Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 212 70,7 No Conoce 148 49,3 No Conoce 150 50,0
Alto 39 13,0 Alto 116 38,7 Alto 87 29,0
Vélido Medio 37 12,3 Vélido Medio 31 10,3 Vélido Medio 56 18,7
Bajo 12 4,0 Bajo 5 1,7 Bajo 7 2,3
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0

P25.8. Calificacion De

coracion El Manantial

P25.2. Calificaciéon Calidad Tutto Fredo

P25.6. Calificacion Presentacion Tutto Fredo

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia .0 Frecuencia o
valido valido valido
No Conoce 211 70,3 No Conoce 148 49,3 No Conoce 147 49,0
Alto 34 11,3 Alto 111 37,0 Alto 109 36,3
Vélido Medio 43 14,3 Valido Medio 35 11,7 Vélido Medio 38 12,7
Bajo 12 4,0 Bajo 6 2,0 Bajo 6 2,0
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
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P25.7.Calificacion Atencién al Cliente Tutto P25.1. Calificacion Sabor El Capuchino P25.5.Calificacion Cantidad El Capuchino
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia L Frecuencia 2
valido valido valido
No Conoce 148 49,3 No Conoce 233 77,7 No Conoce 243 81,0
Alto 94 31,3 Alto 32 10,7 Alto 17 57
Vélido Medio 52 17,3 Vélido Medio 31 10,3 Vaélido Medio 35 11,7
Bajo 6 2,0 Bajo 4 1,3 Bajo 5 1,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.8. Calificacion Decoracién Tutto Fredo P25.2. Calificacion Calidad El Capuchino P25.6. Calificacion Presentacion El Capuchino
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia Ly Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 148 49,3 No Conoce 240 80,0 No Conoce 242 80,7
Alto 107 35,7 Alto 25 8,3 Alto 22 7,3
Vaélido Medio 39 13,0 Vélido Medio 32 10,7 Vélido Medio 31 10,3
Bajo 6 2,0 Bajo 3 1,0 Bajo 5 1,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.9. Calificacion Variedad Tutto Fredo P25.3 Calificacion Rapidez El Capuchino P25.7.Calificacion Atencién al Cliente El
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia -~ Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 150 50,0 No Conoce 243 81,0 No Conoce 243 81,0
Alto 84 28,0 Alto 21 7,0 Alto 23 7,7
Vélido Medio 58 19,3 Vélido Medio 32 10,7 Vélido Medio 31 10,3
Bajo 8 2,7 Bajo 4 1,3 Bajo 3 1,0
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0

P25.10.Calificacion

Precios Tutto Fredo

P25.4. Calificacion Li

mpieza El Capuchino

P25.8. Calificacion Decoracién El Capuchino

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L0 Frecuencia .0 Frecuencia o
valido valido valido
No Conoce 151 50,3 No Conoce 241 80,3 No Conoce 242 80,7
Alto 79 26,3 Alto 25 8,3 Alto 25 8,3
Vélido Medio 62 20,7 Valido Medio 30 10,0 Vélido Medio 28 9,3
Bajo 8 2,7 Bajo 4 1,3 Bajo 5 1,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
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P25.9. Calificacion Variedad El Capuchino

P25.3 Calificacion Rapidez Moliendo Café

P25.7.Calificacion Atencién al Cliente Café

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia o Frecuencia o
valido valido valido
No Conoce 243 81,0 No Conoce 261 87,0 No Conoce 261 87,0
Alto 19 6,3 Alto 19 6,3 Alto 18 6,0
Valido Medio 35 11,7 Vélido Medio 15 5,0 Vaélido Medio 15 50
Bajo 3 1,0 Bajo 5 1,7 Bajo 6 2,0
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.10.Calificacion Precios El Capuchino P25.4. Calificacion Limpieza Moliendo Café P25.8. Calificacion Decoracion Moliendo Café
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia J Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 243 81,0 No Conoce 260 86,7 No Conoce 261 87,0
Alto 23 7,7 Alto 17 57 Alto 20 6,7
Valido Medio 30 10,0 Valido Medio 17 5,7 Valido Medio 15 5,0
Bajo 4 1,3 Bajo 6 2,0 Bajo 4 1,3
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.1. Calificacion Sabor Moliendo Café P25.5.Calificacion Cantidad Moliendo Café P25.9. Calificacion Variedad Moliendo Café
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia -~ Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 260 86,7 No Conoce 260 86,7 No Conoce 261 87,0
Alto 14 4,7 Alto 19 6,3 Alto 15 5,0
Vélido Medio 20 6,7 Vélido Medio 17 57 Vélido Medio 19 6,3
Bajo 6 2,0 Bajo 4 1,3 Bajo 5 1,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.2. Calificacion Calidad Moliendo Café P25.6. Calificaciéon Presentacion Moliendo Café P25.10.Calificacion Precios Moliendo Café
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia - Frecuencia -~
valido valido valido
No Conoce 261 87,0 No Conoce 261 87,0 No Conoce 263 87,7
Alto 16 53 Alto 19 6,3 Alto 19 6,3
Vélido Medio 19 6,3 Vaélido Medio 16 53 Vaélido Medio 13 4,3
Bajo 4 1,3 Bajo 4 1,3 Bajo 5 1,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
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P25.1. Calificaciéon Sabor La Herradura

P25.5.Calificacion Cantidad La Herradura

P25.9. Calificacion Variedad La Herradura

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia o Frecuencia o
valido valido valido
No Conoce 178 59,3 No Conoce 179 59,7 No Conoce 183 61,0
Alto 91 30,3 Alto 76 25,3 Alto 58 19,3
Valido Medio 27 9,0 Vélido Medio 39 13,0 Vaélido Medio 53 17,7
Bajo 4 1,3 Bajo 6 2,0 Bajo 6 2,0
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.2. Calificacion Calidad La Herradura P25.6. Calificacion Presentacion La Herradura P25.10.Calificacion Precios La Herradura
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia J Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 178 59,3 No Conoce 179 59,7 No Conoce 180 60,0
Alto 85 28,3 Alto 80 26,7 Alto 64 21,3
Vaélido Medio 34 11,3 Vaélido Medio 38 12,7 Vélido Medio 41 13,7
Bajo 3 1,0 Bajo 3 1,0 Bajo 15 5,0
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.3 Calificacion Rapidez La Herradura P25.7.Calificacion Atencién al Cliente La P25.1. Calificacion Sabor KFC
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia -~ Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 178 59,3 No Conoce 178 59,3 No Conoce 142 47,3
Alto 59 19,7 Alto 73 24,3 Alto 88 29,3
Vélido Medio 53 17,7 Vélido Medio 43 14,3 Vélido Medio 60 20,0
Bajo 10 3,3 Bajo 6 2,0 Bajo 10 3,3
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0

P25.4. Calificacion Li

mpieza La Herradura

P25.8. Calificacion Decoracion La Herradura

P25.2. Calificaci

6n Calidad KFC

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L0 Frecuencia .0 Frecuencia o
valido valido valido
No Conoce 183 61,0 No Conoce 178 59,3 No Conoce 144 48,0
Alto 85 28,3 Alto 81 27,0 Alto 75 25,0
Vélido Medio 28 9,3 Vaélido Medio 37 12,3 Valido Medio 73 24,3
Bajo 4 1,3 Bajo 4 1,3 Bajo 8 2,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
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P25.3 Calificacion Rapidez KFC P25.7.Calificacion Atencioén al Cliente KFC P25.1. Calificacion Sabor Raymipampa
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia o Frecuencia L Frecuencia 2
valido valido valido
No Conoce 143 47,7 No Conoce 143 47,7 No Conoce 211 70,3
Alto 83 27,7 Alto 78 26,0 Alto 63 21,0
Vélido Medio 63 21,0 Vélido Medio 67 22,3 Vaélido Medio 22 7,3
Bajo 11 3,7 Bajo 12 4,0 Bajo 4 1,3
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.4. Calificacion Limpieza KFC P25.8. Calificacion Decoracién KFC P25.2. Calificacion Calidad Raymipampa
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia L Frecuencia Ly Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 143 47,7 No Conoce 142 47,3 No Conoce 216 72,0
Alto 86 28,7 Alto 70 23,3 Alto 58 19,3
Valido Medio 60 20,0 Valido Medio 72 24,0 Valido Medio 22 7,3
Bajo 11 3,7 Bajo 16 5,3 Bajo 4 1,3
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.5.Calificacion Cantidad KFC P25.9. Calificacion Variedad KFC P25.3 Calificacion Rapidez Raymipampa
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia -~ Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 147 49,0 No Conoce 142 47,3 No Conoce 216 72,0
Alto 57 19,0 Alto 64 21,3 Alto 43 14,3
Vélido Medio 76 25,3 Vélido Medio 74 24,7 Vélido Medio 36 12,0
Bajo 20 6,7 Bajo 20 6,7 Bajo 5 1,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.6. Calificacion Presentacion KFC P25.10.Calificacion Precios KFC P25.4. Calificacién Limpieza Raymipampa
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia - Frecuencia - Frecuencia -~
valido valido valido
No Conoce 144 48,0 No Conoce 143 47,7 No Conoce 216 72,0
Alto 63 21,0 Alto 70 23,3 Alto 58 19,3
Vélido Medio 75 25,0 Vélido Medio 78 26,0 Vélido Medio 21 7,0
Bajo 18 6,0 Bajo 9 3,0 Bajo 5 1,7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
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P25.5.Calificacion Cantidad Raymipampa

P25.7.Calificacion Atencion al Cliente

P25.9. Calificacion Variedad Raymipampa

. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia i~ Frecuencia L Frecuencia L
valido valido valido
No Conoce 216 72,0 No Conoce 216 72,0 No Conoce 215 71,7
Alto 53 17,7 Alto 55 18,3 Alto 61 20,3
Vélido Medio 26 8,7 Valido Medio 26 8,7 Vélido Medio 22 7,3
Bajo 5 1,7 Bajo 3 1,0 Bajo 2 7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
P25.6. Calificacion Presentacion Raymipampa P25.8. Calificacion Decoracién Raymipampa P25.10.Calificacion Precios Raymipampa
. Porcentaje . Porcentaje . Porcentaje
Frecuencia i~ Frecuencia Ly Frecuencia -
valido valido valido
No Conoce 215 71,7 No Conoce 215 71,7 No Conoce 215 71,7
Alto 58 19,3 Alto 57 19,0 Alto 46 15,3
Valido Medio 24 8,0 Vélido Medio 25 8,3 Valido Medio 37 12,3
Bajo 3 1,0 Bajo 3 1,0 Bajo 2 7
Total 300 100,0 Total 300 100,0 Total 300 100,0
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Doctora Marfa Elena Ramirez Aguilar, Secretaria de la Facultad de Ciencias de la Administracién
de la Universidad del Azuay

CERTIFICA:

Que, e! Consejo de Facultad de Ciencias de la Administracion, en sesion del 31 de julio de 2019,
conacid y aprobd la solicitud para la realizacion del trabajo de titulacion y el respectivo protocolo
presentado por:

Estudiante:  Andrade Altamirano Erika Samantha con codigo 79401

Tema: Plan de posicionamiento aplicada a Restaurantes Coppelia para el afio 2020
Previo a la obtencion del titulo de Licenciada en Marketing

Director: Ing. Verodnica Rosales Moscoso

Tribunal: Ing. Xavier Ortega Vasquez € Ing. Marco Rios Ponce

Plazo de presentacion del trabajo de titulacién: El Consejo de Facultad resolvit establecer el
plazo de seis meses para la presentacion del trabajo de titulacion concluido y calificado por el Director;
este plazo se contara desde la fecha de aprobacion del protocolo, esto es hasta el 31 de enero de 2020.

Cueﬁca, 1 de agosto de 2019

Dra, Maria Elena Ramirez Aguilar
Secretaria Abogada
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CONVOCATORIA

Por disposicion de la Junta Académica de la escuela de Marketing, se convoca a los
Miembros del Tribunal Examinador, a la sustentacién del Protocolo del Trabajo de
Titulacion: Plan de marketing estratégico aplicado a los Restaurantes Coppelia para el
afio 2020, presentado por la estudiante Erika Samantha Andrade Altamirano con cédigo
79401, previa a la obtencién del titulo de Licenciada en Marketing, para el dia Viernes,
12 de julio de 2019 a [as 08h30.

Tomar en cuenta que posterior a la sustentacion del Disefio del Trabajo de Titulacion,
por ninguin concepto se puede realizar modificaciones ni cambios en los documentos;
tinicamente, en caso de disefio aprobado con modificacion, el Director adjuntard al
esquema un oficio indicando que se procede con los cambios sugeridos.

Cuenca, 24 de junio de 2019

i

Dra. Maria Eféna Ramirez Aguilar
Secretaria de la Facultad

Ing. Verédnica Rosales Moscoso

Ing. Xavier Ortega Vasquez

Ing. Marco Rios Ponce



& FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIBAR DEL ESCUELA DE MARKETING

Oficio N® 053-2019 - EIM — UDA
Cuenca, 12 de junio de 2019

Ingeniero

Oswaldo Merchan

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De nuestra consideracion:

La Junta Académica de la Escuela de Marketing reunida en pleno, conocié la propuesta del
Proyecto de trabajo de titulacion denominado “Plan de marketing estratégico aplicado a los
Restaurantes Coppélia para el afio 2020", presentado por la Srta. Erika Samantha Andradg/
Altamirano con cddigo 79401 estudiante de la Escuela de Marketing previo a la obtencién del
titulo de Licenciada en Marketing.

A fin de aplicar la gufa de elaboracién y presentacién de la denuncia/protocolo de trabajo de
titulacion, la Junta Académica de Marketing considera que la propuesta presentada por la
estudiante cumple con todos los requisitos establecidos en |a gufa respectiva, por lo que de
conformidad con el Reglamento de Graduacién de la Facultad resolvié designar como Director
a la Ing. Maria Verénica Rosales Moscoso y el tribunal que estard integrado por el Ing. Xavier
Ortega y el Ing. Marco Rios, quienes recibirdn la sustentacién del disefio del trabajo de
titulacién previo al desarrollo del mismo.

En caso de existir la aprobacién con modificaciones, la Junta Académica resuelve que el
Director del Trabajo de Titulacién sea quien realice el seguimiento a las modificaciones
recomendadas.

Por lo expuesto solicitamos se realice el trdmite correspondiente.
Atentamente.

Atentamente.

varez Ing.Aerdnica Rosales
Miembro de Junta Académica Miembro de Junta Académica
Universidad del Azuay

Universidad del Azuay - (593} 7 4091000
Facultad de Ciencias de la Administracién — Ext. 303 - 304
Escuela de Marketing — Ext. 313
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ACTA
SUSTENTACION DE PROTOCOLO/DENUNCIA DEL TRABAJO DE TITULACION

Nombre del estudiante: Erika Samantha Andrade Altamirano
Codigo: 79401

Director sugerido: Ing. Verdnica Rosales Moscoso
Codirector (opcional):
Tribunal: Ing. Xavier Ortega Vasquez e Ing. Marco Rios Ponce

Titulo propuesto: Plan de marketing estratégico aplicado a los Restaurantes Coppelia
para el afio 2020

7. Aceptado sin modificaciones:;

oM EWNE

8. Aceptado con las siguientes modificaciones:

- Ce.onbio ée_ '\'n\q\o c.{ob\-e ol:)‘\e\:oa aeneml ey e P.—co.
= Fa 7T AR |

- CCwnb'-:O &‘9& ﬁomb!c 690) c,c.p?lo\o 4

- ‘g\e_j\e en preqnn'\a oqe, 'cf\Uﬁ)\lqae}én
73 T~ P>

9. No aceptado
10. Justificacién:

Tribunal

5:\ el

Ing. Verénica Rosales Moscoso  Ing. Xavier Ortega Vasquez

Srta. Erika Samantha Andrade Altamirano Dra. Maria Elena Ramirez Aguilar

Secretaria de la Facultad
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RUBRICA PARA LA EVALUACION DEL PROTOCOLO DE TRABA!O DE TITULACION
{Tribunal)

Nombre del estudiante: Erika Samantha Andrade Altamirano

. Cédigo: 79401

Director sugerido: Ing. Verdnica Rosales Moscoso

Codirector {opcional):

Titulo propuesto: Plan de marketing estratégico aplicado a los Restaurantes Coppelia
para el afio 2020

Revisores tribunal: Ing. Xavier Ortega Vasquez e Ing. Marco Rios Ponce
Recomendaciones generales de {a revisién:

o

VAW N

.

Mo

Cumple No cumple

Problemitica y/o pregunta de investigacién

1. ¢Presenta una descripcién precisa y clara?

2._{Tiene relevancia profesional y social?

Objetivo general

3. ¢Concuerda con el problema formulado?

4. ¢Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo?

Objetivos especificos

5. ¢Permiten cumplir con el objetivo general?

6. ¢Son comprobables cualitativa o cuantitativamente?

Metodologia

7. _{Se encuentran disponibles los datos y materiales mencionados?

8. ¢las actividades se presentan siguiendo una secuencia légica?

9. ¢{Las actividades permitirdn la consecucién de los objetivos especificos
planteados?

10. ¢Las técnicas planteadas estdn de acuerdo con el tipo de investigacién?

Resultados esperados

11.¢Son relevantes para resolver o contribuir con el problema formulado?

12. {Concuerdan con los objetivos especificos?

13. ¢Se detalla |a forma de presentacién de los resultados?

14. {Los resultados esperados son consecuencia, en todos los casos, de las
actividades mencionadas?

NOININY \\\\ NN NN NN

Nota sobre 10 puntos: : \O

CSDCI ey -

................................................

Ing. Verénica Rosales Moscoso  Ing. Xavier Ortega Vasquez
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T | Administracidn Preiceolo de Trabzjo de THulacién
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Cuenca, 06 de junio de 2019
Ingeniero,
snmrsrraany “Uﬁa‘ld‘alMélftﬁléﬁ-ma-ﬁ-fﬁﬁalﬂ-"“.I"“ R e g R R SR RS e LTI O L ETT TR T T —

_______ —.DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION. ... ...
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

---------- -estudiantil-79461 ; estudiante-de la-Carrera-de Marketing; solicito muy-comedidamente-a-usted
....._u...ac.pn:.sujnletmedio,al.Eunsaja.dafacmmd,.Ia.apmhacién,delpmmhde.mhajode.ﬁtuhdﬁn"...,........_

Por la favorable acogida que brinde a la presente, anticipo mi agradecimiento/ anticipamos
nuestro agradecimiento.

Atentamente:




7@ | Escuela Oficio Aceptacion de Tutoria MKT REEeT.08

{ ! :
i’ | Marketing 04/04/2017
- Piginalde1l
Lugar ds Almacenamiento Retencidn Dispasicién Final
F: Archivo Secretarfa de la Facultad Safos Almacenar en archivo pasive de |a Facultad

Cuenca, 6 de Junio de 2019

Ingeniero,

Oswaldo Merchdn Manzano

DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracién,

Yo, MARIA VERONICA ROSALES MOSCOSO acepto la soficitud de ser Tutora para la elaboracién
deltrabajo de titulacién previo a la obtencién del titulo de Licenciada en Marketing, denominado
“PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO APLICADO A LOS RESTRAURANTES COPPELIA PARA EL
ANO 2020, realizado por la estudiante ERIKA SAMANTHA ANDRADE ALTAMIRANO, con cédigo
estudiantil 79401,

Sin otro particular, suscribo.

Atentamente

(P

tng. Com. Marfa Verdnica Rosales Moscoso

Docente
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1.1.Nombre del Estudiante: Erika Samantha Andrade Altamirano
1.1.1. Cédigo: 79401

1.2.Director sugerido: ing. Maria Verénica Rosales Moscoso

1.3.Docente metodélogo: Gladys Jaqueline Verdugo Cardenas

1.4.Codirector {opclonal): No aplica

1.5.Tftulo propuesto: Plan de marketing estratégico aplicado a los Restaurantes Coppelia para el
afio 2020

DIRECTCR METODALOGO
Cumple No Cumple No
cumple cumple

Linea de investigacién

1. ¢El contenido se enmarca en la linea de investigacién .
seleccionada? /

Titwlo Propuesto

2. &Es informativo? -

3. s conciso? /

Estado del arte

4. (identifica claramente el contexto histérico, cientfico, global y /
regional del tema del trabajo?

S._¢Describe Ia teoria en la que se enmarca &l trabajo P

6. _¢Describe los trabajos relacionados mds relevantes? /7

7. _4Utiliza citas bibliogréficas? s

Problemética

8. ¢Presenta una descripcién precisa y clara? <

8. ¢{Tiene relevancia profesional y social? s

Pregunta de investigacitn

10. ¢Presenta una descripcion precisa y clara? s/

11. {Tiene relevancia profesional y social? '

Hipétesis {opcional)

12. ¢Se expresa de forma clara? road

13. éEs factible de verificacién? =AY

Objetivo general

14. {Concuerda con el problema formulado? o

15. ¢Se encuentra redactado en tiempo verbal infinitivo? 7

Objetivos especificos

16. ¢Permiten cumplir con el objetivo general? 2

17. {Son comprobables cualitativa o cuantitativamente? 7

Metodologia

18. éSe encuentran disponibles los datos y materiales oF
mencionados?

19. {Las actividades se presentan siguiendo una secuencia l6gica? /

20. {Las actividades permitirn la consecucién de los objetivos 7
especificos planteados?

21, {las técnicas planteadas estdn de acuerdo con el tipo de 7/
investigacién?

Resultados esperados

22. {Son relevantes para resolver o contribuir con el problema /
formulado? :

23. {Concuerdan con los objetivos especificos? i
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Administracidén

5 E?cult.add | Rabrica para evaluacion del Protocolo de
% | admimatracien  Trabajo de Titulacién (Metodélogo y Director)

DIRECTOR METODOLOGO
Cumple No Cumpie No
cumple cumple
24. iSe detalla la forma de presentacién de los resultados? e
25, {Los resultados esperados son consecuencia, en todos los /
casos, de las actividades mencionadas?
Supuestos y riesgos
26. {Se mencionan los supuestos y riesgos mas relevantes, en caso /
de existir?

27. ¢Es conveniente lievar a cabo el trabajo dado los supuestos y
riesgos mencionados?

Presupuesto

28. ¢El presupuesto es razonable? 7
29. ¢Se consideran los rubros mis relevantes? e
Cronograma
30. ¢Los plazos para las actividades estan de acuerdo con el =
reglamento?
Citas y Referencias del documento
31. iSeslguen las recomendaciones de normas internacionales
para citar? s
Expreslén escrita
32. ¢La redaccidn es clara y ficilmente comprensible? /s
V4

33. ¢El texto se encuentra libre de faltas ortogréficas?

OBSERVACIONES METODOLOGO:

OBSERVACIONES DIRECTOR:

METODOLOGC

DIRECTOR
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..... e G UENCE, 06 de junio de 2019

Ingeniero,
Oswaldo Merchdn Manzano

- DECANQ.DE LA FACULTAD.DE.CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION oo
UNIVERSIDAD DEL AZUAY
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----m-----uauterizeﬂ-la-estudinnte{rika-Samantha-ﬁndrade-ﬁ.ltamlram--de~fa-Earrera-de-Marketimg-deiar"--"------"-
e Unliversidad. del. Azuay,.a. realizar. su.trabajo.de. titulacién. previo.a.la.obtencién.del.titulo..de

al estudiante, los do:ument_qg.e informacién requerida para el desarrollo de su labor.

....... --Sin.otro particular, suscribo.

.............. Atentamente




E , |Facuitad Oficio Director: Revision modificaciones

| 1Ciencias de la

a6 [ Administracién sugeridas por Tribunal

Cuenca, 12 de julic de 2019 _
Ingeniero,
Oswaldo Merchén Manzano
DECANO DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DEL AZUAY

De mi consideracién,

Yo Marfa Verdnica Rosales Moscoso informo que he revisado los cambios realizados al
protocolo del trabajo de titulacién previo a la obtencién del titulo de Lfr-:—e-;::?;da en Marketing,
denominado “PLAN DE MARKETING ESTRATEGICO ALICADO A LOS RESTAURANTES COPPELIA
PARA EL ANO 2020”, elaborado por la estudiante Erika Samantha Andrade Altamirano, con
cddigo estudiantil 78010 . Trabajo que segtin mi criterio cu mple con las modificaciones sugeridas

por el Tribunal y puede continuar su desarrolio planificado.

Sin otro particular, suscribo

Atentamente

:bo\ea

Ing. Verénica Rosales Moscoso
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2. Contenido

L RGN @ T TV ERTRBRGGE s

Coppelia Restaurantes es una cadena de restaurantes que tuvo inicio hacia 38
~afios en-la-ciudad-de Cuenca; empezando-confa-venta-de-sanduches y-hamburguesas; -
con el paso del tiempo ha evolucionado en el disefio de los restaurantes y en su
~ portafolio, ya que en la actualidad cuenta con: comida rapida, mariscos, comida tipica y

~..carnes, toda.esta transformacién ha permitido.que. la cadena obtenga un.crecimiento.en

el marcado, ya que cuenta con cuatro puntos de venta dlstr:hmdos ma;.rormente en el
"“”m dE m ﬂiﬂdﬁd - -----|--'|'|--...
Debido a que la competencia en el mercado alimenticio de la ciudad de Cuenca crece

muy rapidamente y los consumidores no piensan ni actiian de la misma manera de como

--actuaban--cuando-—el---restaurante - -empez6 --y---las-—nuevas-generaciones—tienen

comportamientos muy distintos a los habituales, es necesario estar al tanto de las nuevas

““conductas de Tos consumidores. De iglial manera la compeiencia ha aumentado en los ™
... Altimes. tiempos, . y..sus. estrategias. son. diferentes..y. basta algunas_veces. agresivas, ...

obligando al restaurante a identificar cudles son los puntos débiles donde la competencia

~puede -atacar;ysuspuntos - fuertespara - poder responder-alasacciomes de gy

competencia. Los clientes internos también han evolucionado, en cuanto a sus

" necesidades y exigencias, es por eso que la empresa debe conocer cuales son las
estrategias. mis. fuertes, y.de este. modo.buscar un equilibrio.y.explotar.sus. capamdadgs

al maximo beneficiando a la empresa.

g empresa quiE aspira crecer deb& COntAr conun plan de hﬁﬂ{éﬂﬁg eﬁtrsitégmo, quele

consumidores.

El objetwo de la presente propuesta de mmtlgaclén es fonnular un plan de marketmg

requmri et‘éctwos y mdemos pn_m:lplos de marketmg

activar._y. promocionar la._empresa,. sus. instalaciones. .y servicios. Para el efecto._se

ico aplicado a los restaurantes Coppelia en la ciudad dé Cuenca en busca de

R ¥ .Pl‘ﬂblﬂ:llﬁﬁm ..................... T N P

En este momento la empresa no conoce los problemas }rnecesldadesquetlenesu
..personal,. por.lo.que.no ha.desarrollado.ninglin tipo.de mejora al respecto. ...

Asi como no ha realizado un estudio de sus consumidores y de la competencia, por lo

“rgue o se hia establecido - estrategias - de o vacion en producto, infrasstructira Ty
..servicio. La empresa desea seguir creciendo, pero para ello necesita un andlisisde su

sistema operativo interno. De manera que en este contexto un plan de markting

pstratégico-proyectado-haeia-el-afio- 2020 permitird -ordenar la-estructura-interna-de-la--

empresa y proyectarse mmpeunvamente frente a otros negocms con_las mlsmas

0910

sssﬂ




MKT-RE-EST-01
Version 01

................................................................................................... O30T

Pigina 4 de 13

'2.3. Pregunta de Investigacion

¢ Cuales son las variables para la e.lab01 acion de un plan de posicionamiento para

~los restaurantes Coppelia que lo vuglva competitivoen el sector de alimentos de la
ciudad de Cuenca?

.........................................................................

clientes internos, externos y competencia de la empresa en el casco urbano de la ciudad

de - Cuenca.- Con-la - finalidad -de - determinar--algunas- estrategias -de - marketing -que -

permitan mejorar el posicionamiento de la marcaenlaciudad.
I ————
Estado del Arte

Algunos estudios realizados para la elaboracion de un plan de markting, sefialan

que existen varias variables a analizar y aplicar en un restaurante, como los indica

Ubidia.. (2014)..realizo..un .plan.de .marketing. para..un.restaurante,. donde..empezé.

conociendo la mision, objetivos y visidn que tiene el negocio, con esos datos realizo un

“analisis FODA; para ubicar los puntos fuertes y-débiles de 1a €mipresa. En cuaritoa la ™
__competencia, realiza un analisis PEST donde investiga factores politicos, econémicos,

sociales y tecnologlcos Para el andlisis de la demanda, basada en encuestas analizé las

-..caracteristicas-de-los-clientes y-pude-cenecer-los-gustos-y-preferencias-del-mercado.

Para el anlisis del mercado exterior realiza una investigacion sobre barreras de entrada,

“estudiando la competencia existente, €l poder del consumidor, el poder del proveedory

.amenaza de sustitutos. Realizan también una determinacion.del segmento de. mercado al.

~7p’s: luego del-andlisis-y de-la-aplicacion; llegaron-alas siguientes-conclusiones: gracias--

cual se van a enfocar, para luego realizar estrategias de marketing mix, aplicando las

al andlisis reahzado a los consumldores ~se pudo deterrrunar los _productos y precios

En cuanto a las promoclones,..uullzan .IOS..medlos..ldéneos_..para.el.segmento...chLdO..al..

anélisis interno que se realiz6, se puedo capacitar al personal de la mejor manera,

“~gbteniendo resultado positivos. Por Gltimto ta decoracion del establecimiiento se baséen

la investigacion realizada a la muestra consiguiendo las caracteristicas que debe tenerel -

' restaurante. (Ubidia, 2014)

Graciano - (2017) -realiza--una - propuesta-para-la -creacién-de-un--plan-de-marketing
sostenible para una cadena de restaurantes, donde sugiere que los objetivos de la

“empresa deben éstar alineados con las estrategias creadas, las mismas que estan basadas™

en el andlisis interno_y externo del restaurante mediante ¢l analisis FODA. Sugiere que . .

si el restaurante necesita estrategias de crecimiento debe realizar actividades como:

penetracion -de - mercado, - desarrollar - nuevos -productos--alineados a--las - nuevas--

necesidades que surgen en los clientes con el paso del tiempo, el autor también propone

realizar una matriz de lineamentos. Donde como primer punto desarrolla los objetivos

estratégicos. que se.deben cumplir, segundo se formulan estrategias para.cumplir.los.

objetivos. Tercero se realiza planes funcionales donde especifica que area de la empresa
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estard involucrada para el desarrolio de las actividades. Por tiltimo se debe unir todo lo

mencionado anteriormente, donde se estipulan los objetivos, se describe las estrategias

...para su cumplimiento y se determina que 4rea de la empresa va. a estar involucrada.

Como estrategia de posicionamiento realiza un mantra para los stakeholders y asi

~-aumentar el sentido-de-pertenencia-de-los-trabajadores;y ellos-puedan-comunicar-ese -

mensaje a los clientes aumentados su fidelidad a la empresa. Realizé también un plan

~funcional 'de “operaciones, ¢on “la finalidad “de “garantizar - la” operatividad "de "las”
: _.ac.tiyidades..proycctadas,..optimizar..los.pno.ccdinﬁentos,..mejorar.la.capacitacién,..mejorar....._........ e

la investigacién y el desarrollo y el estudio de proveedores. Para el area de recursos

humanos; formmda un p’lari"ﬁmcianal'"de"ret:ﬂrscSf'humano‘s;"cn'n"'ei"obj'etivomde"inte'g'far','"""""""‘"'"'
.etener y desarrollar el personal. Para el control de este plan, crea una matriz de tres

columnas, en la primera se debe describir los objetivos a realizar, en la segunda
columna;-los-indicadores para el cumplimiente, y-en-la tiltima en-los-afios;-en-donde-se
debe calificar los resultados mediante puntuaciones o indicadores. Al final del estudio el

~autor concluyo que gracias a los valores de Ta"emprésa creo valor en sus stakeholders y
...obtuvo mayor calidad en <.:.1...t.mbaj_QA...D.@b.i_;_i_g_.a_.s.us..;c.s.trgt.cgia.s..d.c_..sus.t.e;.ntabiljda.d.ggnsgxya,.......__.._...._..

su identidad y reputacién intacta. Su propuesta de valor se mantiene debido a que

curnple-'a--sus--clicntes--ofreciéndo}es--productos--de- calidad-ysaludables;-El-analisis-de-—

proveedores ha ayudado al restaurante a mantener la calidad sus productos. Al realizar

el plan "de” marketing propuesto, el restaurante aumento significativamente  su

rentabilidad. (Graciano, 2017). ..o
Por otro lado, Mezarina, Vera, Torres (2016) aplican el plan de marketing en una

“readeria de restaurantes; dotide, ‘t:'b'm'ﬁ"prirﬁér"jmn*t'o"ﬁraﬁtéﬁ"fd‘dﬁ's"liﬁé"ﬁbj‘éti%’é‘ﬁi:e tieh €l

plan, mediante una matriz de tres entradas, en la primera entrada especifican el objetivo,

consunudor;" en“la"'segunda"entrada-,"el'“porcentajE“'de"cliente:S"que ‘tiene-ta-cadena-de—-—

restaurantes por cada tipo de cliente encontrado, en Ia tercera entrada se detalla el lugar

 geografico, el cuatro cuadrante define aspectos demograficos, en este caso Ios estratos
~-Socioecondmicos.de-los. clientes, ¢l-quinto .cuadrantes. los. beneficios.que buscan.cada.... ...

tipo de cliente del restaurante, y el ultimo cuadrante Ia frecuencia de visitas de cada

Treliente al téstanrante; “Coti Tespectsal posicionaiiiento o8 autores proponei qig ey

..Jiegocio aumente su responsabilidad socio-ambiental, y difundir este mensaje a los

clientes, para mejorar su experiencia de compra y aumentar el posicionamiento. Dentro

~de-la-estrategias;-realiza-una-mezela-del-marketing;-que-consiste -en-un-andlisis-delr

servicio y los beneficios que provee la empresa a los clientes, Iuego realiza un anilisis

~ del precio, determinando ciertas” estrategias, como: 10§ precios estardn alineados ala """

compctencia__y..la.caljdad.siempxe._scré_eleyada_y_cada..lB.mescs.sc.rcvisanan.los..p:ecios‘..
En cuanto a la plaza, la empresa planifica expandirse con cuatro sucursales nuevas, ya

“se encentra definido enqué-lugar-espectfico-sevan-a-tocatizar; esto-debido-a quese ha

.ealizado investigaciones, para que asegurar el éxito del punto de venta, Con respecto a

la promocion la empresa estd muy enfocada en io ambiental, el restaurantes realizara

--.--promooiones--de--eonsumo--responsable--mediante--estrategias--pul—l,- donde-comunicarin a

sus clientes los sustentable y ecolégicos que es la empresa, también realizaran menis

mas " saliidables ™ para 105" cliéiites, "también rédlizara promociones ihediants  verita
..personales, publicidad, marketing directo, relaciones. publicas y merchandising. Todas..

2 R0RE0.
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_implementacion y control..Los.autores.concluyen. que.si.la. empresa cumpla..con.las...

estrategias mediante un control exhaustivo podra notar mejoras considerables en la
empresa (Mezarina]:épezvera Linares..&TorresQuique 2016) s m i e A R R i R | S B P e

‘sostenible en el tlempo mediante la determinacion de ob_]etlvos a cumphr analisis
interno. de . la-empresa,-analisis -del-mercado; -merchandising;-se-analizara-y-se-creara———

estrateglas de marketing mix, ﬁnalrnente se propondra act1v1dades _para mejorar e

estructura de! mismo, y los conceptos de cada categoria.
Plan de marketing: es.un documento.que relaciona.los. objetivos.de una organizacion.en
el area comercial con sus recursos, es decir, es la biticora mediante la cual la empresa

- establece"qué 'ObjBTiVGS'el‘l' 'témﬁm)'s ‘comercialesqui‘ere"a'lcanzar'y"qué"debé hacer para

defina el plan de marketing como una manera enla que se ajustan los recursos de una
organizacion a los ebjetives y-presenta la planeacién como un proceso-mediante-el-cual--
se determina en donde esta una compaﬁia a donde quiere llegar y que de haccr para

una deseada y posible. (Saavedra, 1999). Otro concepto dice que el plan de marketing es
“un documento escrito en el que se recogen los objetivos, las estrategias y los planes de
accién relativos-a-los-elementos-de-Marketing-Mix; que- facilitardny-postbilitaran-el
cumplimiento de la estrategia dictada en el ambiente corporativo, afio tras afio, paso a

paso.” (Philip, s.f)

empresa al mercado (Rlcardo 2013)

Objetivo del Plan de Marketmg el objetlvo rrusmnal del marketmg €s orlentar unammm

andlisis de situacién tiene dos componentes. El analisis interno y ‘analisis externo. En el
--anélisis-interno -se-deben revisar siete-elementos:-indicadores de marketing;-ei--ané-li-sis---------------

del andlisis externo para construir la conocida matriz de debilidades, oportunidades,

_marketing , que..luego serdn adicionadas.a las oportunidades y.amenazas provenientes. ...

~fortalezas y -amenazas (DOFA); de"esta'se"escoge'rr 105"el‘eme'nw§ més importmitesy'se

que por su importancia deben ser “consideradas para el plan de marketmg El analisis

externo incluye una revision de la competencia {aunque este tema ya ha sido abordade---

en el andlisis comparativo de factores de marketing), se revisa también el consumidor
(potencial y real), Ja industria {también conocida como negocio, sector o categoria), el

micro entorno {canales, proveedores y publicos) 21 y el macro entorno (fuerzas politico

legales, fuerzas demograficas, fuerzas socioculturales, fuerzas ecoldgicas, fuerzas
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econdmicas y fuerzas tecnolégicas). Luego de escogidos los factores criticos de éxito se
fijan los objetivos, los cuales corresponden a los ya definidos indicadores de marketing.

.. Luego se definen las estrategias con las cuales se van a cumplir los objetivos y después.

de esto se definen las técticas, esto es, la manera particular como se va a implementar

una estr&tegia.(Riearde.:IzolS) L T S ia B S s . S

- Posicionamiento: Una posicidn de producto es Ta forma en que un producto estd
..definida_par los consumidores en atributos importantes, £l lugar que ocupa en lamente.. ..

B3

de los consumidores respecto a los productos competidores. Los productos son hechos

en-tas-fabricas; pero-las ‘marcas se formarr'en"ia"mentE“dE"tos"consumidore's:'"(KUtl'er;‘“"""""'"'""

Objetivo.-del-Posicionamiento:. Una. vez-que.la-empresa ha-deeidide-a-qué-segmentos-

entrard, debe decidir sobre su estrategia de diferenciacion y posicionamiento. La tarea

de diferenciacion 'y posicionariietito  conista de trés pasos: identificar i conjuntodeé
. p_o_s_i_b.l_t_:.s.__difmncmgms.pa.ra__g_r.c:a;..ch..t.aj_a___c.:_omp;:_iti__v.a,..s.:.l.cg.i.r..w.:majas..sghr..c..la..s...c;ua.l.@,s..._.................‘

~-posicionamiento-completo-de-la-marca se-llama-propuesta-de-valor;es-deeir:-lamezcla-
completa de beneficios sobre los cuales se posiciona la marca (Kotler, 2013)

construir una posicion y elegir una estrategia general de posicionamiento. El

R 7 R

o DNOAPHCAL e N

.z‘?‘_ﬂhjmﬁ,(;eueﬂt........ 8 et T R B Sk e e

_Crear un plan de posicionamiento aplicable para “Coppelia Restaurantes” que le

permita un mejor posicionamiento en Ia ciudad de Cuenca para el afio 2020

...2.8..Ohjetivos Especificos

1. Conocer las principales caracteristicas internas de la empresa, tanto de su

PTTT e .ﬁlo.soﬁ.a’ como de.sup.ersonal..... tees prrrREER AR R g ann

......2:..Conocer los distintos puntos de vista de los consumidores actualesdela
empresa, y a su vez conocer las nuevas caracteristicas de clientes potenciales.
: 3.,..--Ident-iﬁcara..la-competencia-de-la-empresa-y—conocer-cémo-sevencuentra-la------------------

empresa frete a ella.

"""'"41""'Plantéﬁi"Eé'fi"éfégia's"'ﬂé'fjb'ﬁiéiéﬁh"tﬁiéh"tb"iﬁté'g"i‘é’]’e"é"dé"r'r'l'ai"kéfiﬁ'g"'iieir'é"lﬁ"éiﬁjii‘és"zi"""""""'

..enlaciudad de Cuenca. =~
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....................... En_los. dltimos. afios.. Cuenca._ha. presentado. un incremento. en el mercado. ... .
alimenticio, cada vez se abren y se cierran restaurantes, generando una alta
---------- competltlwdad enel mercado, las empresasse ‘esfuerzan por-captar mayor’ numero de-
“innovar constantemente 'y mejorar la calidad de sus productos, ya que los clientes se
_vuelven.cada.vez mas exigentes. Es.por eso-que.se-buscard analizar cOmo se encuentra
la empresa interiormente, frente al cliente y frente a su competencia.

_La_presente investigacion utilizard herramientas de investigacion cualitativa y
cuantitativa. Con respectos a la investigacién cualitativa, se realizard entrevistas a
profundidad a los-consumidores y al personal; y-grupos-focales-tinicamente-al personal- -
de la empresa, obteniendo las variables y caracteristicas necesarlas para la

e

Una vez realizada la parte cualitativa, se podrd empezar con la investigacion
""""" cuantitativa; -Mediante - las variablesyaencontradas - se - procedera a formular-una-—---
encuesta, la misma que serd utilizada en una prueba piloto, para obtener la encuesta

final.

Con lo relacmnado a la muestra se anallzo un tamafio supuesto, obtemendo como
""" resiiltado i ‘total de 377 98 persorias, para esta calculo se utlhzo una pobIacmn de

v I

de la empresa, ‘el nivel de confianza mane_]ado es de 1 96 y la probablhdad de error es
del-5%;-debide a-que-el-céleulo-se-utilizara- come-un supuesto-se-utilizé-un-p-y-q-del -
50%. Con respecto al personal se desarrollara un ceso, debido a que la empresa estd en

““la capacidad d€ conocer 1a informacion necesaria de todos sus ¢olaboradores.”

Con los resultados obtenidos, se realizara tablas, comparaciones y conclusiones de
- ¢como-se-encuentra-1a-empresa-con respecto-a su-cliente interno-y- externo. Com respecto
al estudio de la competencia, se elaborara un beanchmarketing de los principales
“competidores de la cadena de restaurantes, en donde se descubrira los puntos fuertes y
_puntos..débiles. de. los . restaurantes.. frente. a. sus..competidores,..y..también .como..se.... ..
encuentra la empresa competitivamente en el mercado. En cuanto al procedimiento, el
“primer andlisis que ta-empresadesarrollard ¢s un estudio da profundidad del talento
__humano que cuenta la empresa, y de esta manera conocer los cambios que el comercio
debe realzar. Luego se analizara todo lo relacionado con los consumidores actuales de la

......... QQmpeIcnma,..pma._qu.e..‘la. empr.esa..puc.d.a..chqcer c.ual_es...so.n..sus...chp_e_uercs..y coOmo
actuar contra ellos.

.la.cadena.de restaurantes. pueda hacer frente.a su cliente. interno, las.exigencias de.los
consurmdores y la competenc:a del mcrcado



A S Py

MKT-RE-EST-0]
Versién 01

'LBNE\‘-;’EI.’;SHEAD 21/03/2017
DEL gi'yub{ﬁf Pigina 9 de 13
2.10. Alcances y resultados esperados

e B tiéreado”canibal, donde todo VAFA CoRStARTSHERTE. TS tendaicias 8 ] B
..patrones de comportamiento cambia rapidamente, se abren y se cierran restaurantes por
los cambios del mercado, obliga al restaurante a realizar continuas investigaciones sobre
~las-preferencias-y-cambios-de-conducta-de-sus-clientes-y-el-avance o' retroceso de-su—
competencia, como también que acciones estin usando para subsistir. Con toda esta
"'"'iﬁforﬁié&i’ﬁﬁ“éé"ﬁuédé"i-’éﬁliia"f"Eé’t’i*éi’e"'g'iéé"ﬁ'r;ié"é'ifﬁziﬁ"ﬁﬁfé'E&Eﬁéﬂ"’lﬁiﬁé&eﬂﬂﬁﬂé"% =
...sus.clientes .y reaccionar.contra su.competencia.."Coppelia. Restaurantes” conoce la. .. .
importancia de lo mencionando anteriormente, es por eso que facilitara toda la
~informacién necesaria para realizar un plan estratégico fiable: Bl segmento es secesible
acilitando la recaudacién de la informacién, con respecto a la competencia es factible
~ analizarla, ya que mediante los consumidores se pueden obtener la informacién
necesaria, y-en-relacién al-analisis del-personal;-es posible un acercamiento- directo €om
el mismo.

= T SN Y IR e
... DEDIdO_a que una parte de la investigacion es cualitativa, y los entrevistados
deben dar su opinién sobre percepcién, experiencia u idea de los diferentes restaurantes

~inchiido-Coppelia;-existe - una-probabitidad -que-no-sean-totalmente -sinceros-al--dar-— -
informacién por varios factores, es por eso que se creara un ambiente confiable para que

""" enenirewstadosesnentaeaconfianzaparaexprmssuspemamlentosconsimeri’dad

: ,Dﬂ.igua.].mamm.ﬂrﬁcnlﬂutatinﬁ)rmmidn.dﬂl.perSﬂnaL..los.m.ismu&pueden.sentir.,temur......,...
de expresar su pensamiento, por lo que se les explicard que sus opiniones servirdn para
qt'elﬁ'emygimh]em\e’dﬁtrﬂbajﬂmEJDﬁ+ ........................... I Eake i v aan

..2.12. Presupuestos

Rubro 1 Costo (USD) Justificacién

s e b ..............La..mve.st.igae.ién.neeesi.ta..la ..............
$200 . N

impresidn de encuestas

| ----.....».'........Tr.ansp.cﬁe. .................................. .$.10.0 ..............
P PO TOTAI;.«..................... .............. $6ﬁﬁ .......................................... A Ty

..213, Financiamiento .~~~
Financiamiento propio del Investigador

SR e

=% «[ 0910577,
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“"Objetivo

... Especifico

Resultado eSperado

~Tiempe "
....(semanas) |

Andlisis Interno

Realizar un

personal de la
empresa

Conocer el estado que
en-el'que se encuentra-
el personal de la
empresa

o | cONSUMidores .
Anilisis Externo
T S nananEs ..Empresa..y.ius.........-.

| competidores.

g ey O

actuales de la

clientes hacia

D CRLY o ST LT T O PR

competencia de la

= .e.mpresa ..................................... T P SR

...Saber..opmjones.de,_lgs ...................................................

—-Andlisis-de—

Indagar los nuevos
clientes que tiene”

N“'-“'“s CI"E“ teS |elmercada.... .

. nuevos.clientes...

Conocer las

1 caracteristicas de los

Plan de

Pmpmm del... | Realizar la...

il Markeﬁu_g . .de markettng

propuesta del plan

Realizar un propuesta

lqueses "c’iﬁl’ié’éﬁb’l‘e""j/
_| sustentable para la

empresa
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