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RESUMEN

Las tiendas de conveniencia que hoy en dia son muy comunes y especificamente
sefialando la cadena comercial OXXO (tiendas OXXO) son lider en la preferencia del
consumidor en sus ocasiones de compra habitual, de antojo y de diario ya que existe un
numero considerable en cada ciudad del pais y sus colonias, ademds se encuentran
clasificadas segun sea el lugar donde se encuentra cada una de ellas. Existen 98 de los 203
procesos establecidos para el area de operaciones, estos procesos son asignados por la
empresa y son enfocados para brindarle a los clientes un buen servicio y lograr con
satisfaccion su propuesta de valor para lograr una ventaja competitiva, con la cooperacion
de cada uno de los integrantes de equipo en cada una de las tiendas ya que cada una de las
tienda cuenta con puestos definidos por la empresa dividido en tres turnos los cuales son
matutino, vespertino y nocturno, en cada uno de ellos existen los puestos de cajero,
encargado de piso, y encargado general de turno, de esta forma se dividen los procesos
asignados de cada 4drea, donde cada integrante del equipo de trabajo es responsable del area
de trabajo para la cual fue contratado a pesar de que los procesos estan bien definidos mas
de la mitad de empleados de un set de tiendas no conocen los procesos. De acuerdo a la
cadena de tiendas de autoservicio, a la que pertenece una de las tiendas que fue evaluada en
esta investigacion, es lider en la preferencia del consumidor y tiene una participacion de
mercado dominante en la comunidad donde se encuentra. Sin embargo, se observé en dicha
tienda una disminucién en ventas de 9.5% a final del afio 2014 en comparacion con el afio
anterior. Por lo que el objetivo de la presente investigacion fue determinar los factores que
influyen en el comportamiento de los clientes en relacién con el servicio brindado en una
tienda de autoservicio. Se llevd a cabo en una tienda de autoservicio ubicada sobre la

carretera internacional en la ciudad de Santa Ana, Sonora. Se aplicaron 378 encuestas de
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manera aleatoria dentro del establecimiento. El nimero de encuestas fue en funcién del
tamafio de la muestra obtenido a partir del nimero promedio de clientes por mes. Las
personas se seleccionaron de manera aleatoria para realizar la encuesta. En la encuesta se
incluyeron todos los posibles factores que influyen en la preferencia del cliente sobre el
servicio brindado en la tienda. Uno de los principales resultados obtenidos por parte del
cliente fue la insatisfaccion en la falta de rapidez de los cajeros; aunque reflejaron
satisfaccién en cuestion del trato por parte de los mismos. Ademas, se determinaron
algunos factores externos a la administracion de la tienda pero que estan impactando la
satisfaccién de los clientes, como es la inaccesibilidad del estacionamiento y la abundancia
de personas dedicadas a limpiar vidrios de los automéviles. Es conveniente que la tienda
continte realizando otros estudios similares para establecer qué oportunidades de mejora
pueden tener dentro del proceso administrativo con la finalidad de satisfacer al cliente y asi

lograr mayores ventas y mejores ganancias.




INTRODUCCION

Desde mediados del siglo XX se convirti6 en practica comun definir la
administracion en términos de sus cuatro funciones especificas: planeacion, organizacion,
la direccién y el control. En consecuencia, administracién es el proceso de planear,
organizar, dirigir y controlar actividades de los miembros de la organizacién y de utilizar
todos los recursos organizacionales disponibles para conseguir los objetivos
organizacionales establecidos, que incluyen no solo categorias econdémicas como tierra,
capital y trabajo, si no también informacién y tecnologia. El tener un buen proceso de
informacion hace que las organizaciones permitan maniobrar con inteligencia, creatividad y
en muchas ocasiones actiian con astucia. Las organizaciones crean, organizan y procesan
informacion a fin de generar nuevo conocimiento a través del aprendizaje organizacional.

Hoy en dia las empresas ya no pueden trabajar sin procesos, ya que es algo esencial
y muy importante para el desarrollo de las organizaciones, es por ello que han invertido
mucho en los procesos pues estos deben aprobarse bajo una estricta y rigurosa
investigacion sobre lo que la empresa requiere para corto y/o largo plazo, esto dependiendo
de la situacion en la que se encuentre. Los recursos humanos como principal ejecutor de los
procesos son sometidos a capacitaciones que le serviran dentro de la empresa y fuera de
ella ya que el conocimiento que adquieran para ellos es muy valioso, el contar con
conocimientos sobre procesos se les facilita para encontrar un empleo con mejor sueldo.
Cabe mencionar que las empresas reconocen que es una inversién que probablemente se
pierda, pero esto ayuda en una motivacién para el colaborador y su desempefio en la
empresa sea eficiente y eficaz.

Aun cuando las empresas tienen bien establecidos sus procesos existe una negacion

a cumplir todos y cada uno de ellos, esto puede ser por varias situaciones: por empleados
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que tienen antigiiedad en la empresa y creen el puesto seguro ya que para la empresa seria
un desembolso considerable si se pretende una baja del mismo, por otro lado el ser recién
integrados y no se les dio la capacitacion adecuada, por su estado de 4nimo, por no tener
motivacion por parte de sus superiores y por parte de sus compafieros. Hoy en dia existe un
canibalismo entre los mismos empleados en las diferentes empresas ya sea una fabrica,
tiendas departamentales, tiendas de auto servicio, entre otras.

En el caso de las tiendas de auto servicio existen muchos procesos que se dividen en
las diferentes areas de trabajo que estan bien establecidas por parte de la organizacién y
presentan areas de oportunidad en cuanto a la correcta ejecucion de cada uno de ellos, por
parte de los integrantes de la empresa ya sea de operacion o administracion, aun cuando las
empresas definen los procesos y estos estdn bien establecidos y bien diseflados para cada
departamento y areas de trabajo.

Las tiendas de conveniencia que hoy en dia son muy comunes y especificamente
sefialando la cadena comercial OXXO (tiendas OXXO) son lider en la preferencia del
consumidor en sus ocasiones de compra habitual, de antojo y de diario ya que existe un
niimero considerable en cada ciudad del pais y sus colonias, ademas se encuentran
clasificadas segin sea el lugar donde se encuentra cada una de ellas. Las clasificaciones
son: hogar, base y receso. Donde hogar corresponde a las tiendas que estan situadas dentro
de una colonia. Receso, corresponde a las tiendas que estdn ubicadas a las orillas de las
carreteras internacionales y base corresponde a las tiendas que estan ubicadas en orillas de
calles principales y estan cerca de colonias. Dentro de la cadena comercial OXXO existen
450 procesos a ejecutar, de los cuales 203 de ellos pertenecen al drea de operaciones, 33 al

area administrativa, 80 al departamento de logistica, 88 al departamento de recursos

humanos, 40 al 4rea comercial y 6 al departamento de sistemas.
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Cada una de las empresas tiene establecidos los procesos que se tienen que llevar
acabo, sin embargo, en algunas empresas tienen areas de oportunidad donde desconocen
cudl es el problema raiz. Pudiendo ser por falta de capacitaciéon en los procesos donde el
empleado no puede desempefiar con eficiencia sus tareas laborales.

Sin embargo, en las tiendas OXXO existen 98 de los 203 procesos establecidos
para el 4rea de operaciones, estos procesos son asignados por la empresa y son enfocados
para brindarle a los clientes un buen servicio y lograr con satisfaccion su propuesta de valor
para lograr una ventaja competitiva, con la cooperacion de cada uno de los integrantes de
equipo en cada una de las tiendas ya que cada una de las tienda cuenta con puestos
definidos por la empresa dividido en tres turnos los cuales son matutino, vespertino y
nocturno, en cada uno de ellos existen los puestos de cajero, encargado de piso, y
encargado general de turno, de esta forma se dividen los procesos asignados de cada area,
donde cada integrante del equipo de trabajo es responsable del 4rea de trabajo para la cual
fue contratado.

Los objetivos de la presente investigacion es determinar los factores que influyen en
el comportamiento de los empleados en relacion a los procesos a ejecutar en cada una de las
areas donde se labora; ademas, determinar los factores que influyen en el comportamiento
de los clientes en relacion con el servicio brindado en la tienda de autoservicio OXXO
Misién.

Como hipdtesis de estas investigaciones se tiene que la mayoria de los empleados en
un grupo de tiendas OXXO no fueron capacitados adecuadamente en cada uno de los
procesos establecidos por la empresa. Por otra parte en relacion a la atencién y el servicio

brindado por el personal de la tienda de autoservicio OXXO Mision cumple con lo



requerido para la atencion satisfactoria del cliente aun cuando existan 4reas de oportunidad

en situaciones externas a la administracion de dicha tienda.



REVISION DE LITERATURA
Los procesos dentro de las empresas.

En un sentido logico y literal, se entiende por proceso un conjunto de actos
coordinados para obtener un fin, como consecuencia del valor agregado que aporta cada
una de las fases que se llevan a cabo en las diferentes etapas por los responsables que
desarrollan las funciones de acuerdo a la estructura de una organizacion (Prieto, 2003). Los
procesos son el elemento mas importante y es utilizado en forma general por las empresas,
este interés por los procesos ha generado una gran cantidad de rutinas y técnicas
relacionadas hasta en la gestion de los mismos procesos, la relacion de procesos se basa en
el ciclo de mejora continua que las empres japonesas han implementado (Zaratiegui, 1999).
Los procesos se tienen que desarrollar de una forma que queden claros y entendibles y se
tienen que desarrollar los pasos a seguir, es decir desarrollarlos etapa por etapa para realizar
con éxito un proceso. Las guias de un proceso nos indican el tiempo necesario para realizar
un proceso adecuado (Cantén, 2010).

El proceso tiene cardcter sistematico, se puede interpretar como grupo de tareas o
tareas a realizar aunque solo sea informacion la convierte a través de operaciones definidas
por rutinas, de esa forma se puede decir que todo lo que se realiza en la empresa esta
compuesto por procesos, dentro de una empresa existen muchos procesos que se realizan
continuamente y de forma repetitiva, estos procesos son divididos en las diferentes dreas de
la empresa ya que son disefiados para cada departamento puesto y actividades. En la
gestion clésica de una empresa estructurada de forma funcional y vertical, el objetivo es
satisfacer a la empresa y su jerarquia y no a su cliente externo. El cambio se dio cuando

conviviendo con una estructura funcional se generd una nueva organizacién y esta que



girara alrededor de os procesos que son lo més importante para tener un valor afiadido y
generar una ventaja competitiva (Saez de Viteri, 2000).

Todas las organizaciones tienen que definir y trabajar en los procesos que
definieron, y estos deben estar relacionados a los departamentos de la empresa como su
area de trabajo y sobre todo en el giro donde la empresa estéd tratando de satisfacer al
cliente. Para identificarlo siempre serd el elemento de salida de un proceso la entrada del
proceso a seguir. Establecer la gestion de los recursos humanos basada en sus procesos ya
establecidos y que sean adecuados segin hacia donde se quiere llegar, es primordial, estos
constituyen la modificacion y respuestas mas profundas a los sistemas de trabajo que mas
existan en estos (Canton, 2010).

Cuando las tienda no son tuyas y se dejan en manos de terceros via franquicias, es
dificil tener procesos homogéneos y estandares con tasas de retorno altas dijo Sotelo quien
considero que OXXO se ha adelantado en el desarrollo de negocios que hacen sinergia con
sus tiendas como es el caso de la cadena de farmacias YZA en el sureste del pais. OXXO
no solo es lider en México, es la cadena de tiendas de conveniencia mas grande de
América, existen grupos que pretenden competir con grupo FEMSA, pero esto se les ha
complicado debido al formato que OXXO maneja en sus tiendas ya que los procesos son
unificados para todas y cada una de las tiendas con las que cuenta (Ugarte, 2013).

La importancia del recurso humano dentro de la empresa.

Las personas que trabajan en las empresas tienen mucha influencia en que la
empresa se posicione con mayor competitividad, un ejemplo de esto seria en una fabrica, si
se produjera una acentuacion del grado de polivalencia de su personal, se lograria contra
restar los problemas del absentismo, que en ocasiones impide a algunos integrantes

completar un proceso y se alarga el plazo de entrega a los clientes. Por otro lado si se logra
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que todos los trabajadores de la organizacion liberen su energia positiva al servicio de la
empresa, de esa forma se lograria un beneficio intangible incalculable (Macazaga y
Pascual, 2007).

Hace unas décadas las personas que dirigen empresas, han intentado con poco més
ahinco encontrar u;la forma para mejorar la operatividad y el funcionamiento eficiente de
las mismas. Esta intencién por parte de los llamados en la actualidad Gerentes, viene de
épocas ancestrales. Un concepto manejado tiempo atrds, era el de una vision de las
organizaciones como un medio para lograr ser competitivo y asi alcanzar beneficios,
apoyados en una excesiva division del trabajo en los niveles operativos y en la
centralizacion de las decisiones en los niveles mas altos de la organizacidn, en la que los
trabajadores no se les contrataba para pensar si no para que obedecieran y ejecutaran las
labores encomendadas en forma exacta, es decir era claramente organizacion lineal
(Chiavenato, 2004).

El procesos de formacién del recurso humano parte de la capacidad requerida para
el puesto al que se le estd contratando y para elaborar estas capacidades se ocupa un grupo
de personas, que sean especialistas en recursos humanos, empleado de nivel y especialistas
de diversos puestos al que se le conoce como panel de expertos, ellos tienen la
responsabilidad de realizar un anélisis de los puntos fuertes, débiles, oportunidades,
amenazas y factores claves del éxito de la organizacion (retos estratégicos), sobre la base de
esto se realiza la mision que ha de cumplir cada puesto de trabajo (Marquez y Diaz, 2005).

Hoy en dia se pueden identificar dos modelos de seleccion que se han conocido
como modelos de seleccion tradicional y modelo de estrategia, el modelo de seleccion

estratégica se basa en la idea del mercado econémico y del mercado laboral por la gran

estabilidad productiva. El modelo tradicional nos dice que un empleado realiza las mismas
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actividades afio tras afio. De esa forma si la empresa desea mantener a un empleado que
realice todas las actividades deberd asegurase que en la entrevista se cumpla lo que se estd
pidiendo para el puesto al que se le va a contratar. En el modelo de seleccién de la personal
estratégica, se enfoca en una idea diferente del mercado econémico y laboral. Este modelo
se basa en una idea diferente al de econémico y laboral. Este modelo se desarrolla en
entornos cambiantes (Salgado y Moscoso, 2008).

El recurso humano tiene atributos unicos que lo diferencian de otros recursos de las
empresas. A diferencia de los activos de las empresas tangibles, las personas no son
propiedad de las empresas y no se pueden vender ni comprar. Los servicios de los
empleados son contratados por las empresas, sin embargo estos pueden abandonar sus
labores para integrarse en otras empresas, ademds tiene capacidad para apropiarse de un
porcentaje considerable de las ganancias de la empresa en general, hacer caso omiso a todas
aquellas ordenes de sus superiores, concentrarse en otras actividades diferentes para lo que
fue contratado y que genere esto pérdidas para la empresa (Alvarez y Castro, 2001).

La mayoria de las empresas actualmente se encuentran en constante cambio, sus
metas y necesidades han cambiado y cada vez son mas las que conocen la importancia del
desarrollo de las habilidades relacionadas con la inteligencia emocional. A los empleados
también se les juzga por sus habilidades. Imaginemos una organizacion sin gente solo por
un momento. No hay trabajadores, supervisores, gerentes, ejecutivos o propietarios. Es
bastante dificil hacerlo, sin las personas las organizaciones no existirian. Los gerentes
utilizan para describir la importancia que las personas tienen en sus organizaciones. La
expresion recursos humanos implica que las personas poseen capacidades que impulsan el

desempefio organizacional (Sherman ef al., 1999).



Existen en el mundo una serie de estandares sobre personas para afrontar los retos
que encaran las organizaciones en el mundo que pueden significar el primer paso hacia el
éxito. Se puede encontrar una cantidad considerable esto en funcion al pais, regién y el
tema que se vaya a tratar. Nos hemos limitado a aquellos que aparecen mads representativos
por su volumen de certificaciones o por su repercusion nacional e internacional, asi como
por la temética que tratan. Se otorga a organizaciones que dentro de estas se dirige a seres
humanos en lugar de aspectos técnicos. Es un estandar nacional utilizado con éxito en el
reino unido pero con vocacién internacional pues se aplica ya en numerosos paises
(Chamorro y Tato, 2005).

Los indicadores de desempefio en todas las empresas regularmente estan asociadas
a tres variables que son: costo, tiempo y calidad y se pueden clasificar en dos tipos de
indicadores: los de negocio y los relativos a los procesos. Un ejemplo de indicadores de
negocio son la rentabilidad del capital (utilidad sobre activos, porcién del mercado, lealtad
del cliente medida a través de su satisfaccién y productividad en cambio los indicadores de
los procesos son costo productividad en cada funcidn, transacciones por persona), rotacion
de inventario, la calidad, precision, tasas de trabajo, tasas de rechazo y tasas de defectos
(Varela et al., 2007).

La rotacién del personal en las organizaciones puede ser por renuncia voluntaria o
involuntaria definitiva, esto puede producir un problema, ya que aumentan los costos en las
nuevas contrataciones y las selecciones del personal a contratar, esto no se puede quitar
pero si disminuir, sobre todo en aquellos empleados que tienen una competitividad alta
contra sus compafieros y que a su vez son dificiles de sustituirlos, la rotacion puede influir

en la estabilidad del personal que labora en la organizacién, en este punto es donde entra la

administracién de recursos humanos de saber identificar si la rotacion es positiva o negativa
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dependiendo si la rotacion es voluntaria o no para que no genere una posible perdida en la
organizacion (Cabrera ef al., 2011).

El factor clave que logra una competitividad en las empresas es la productividad
innovadora, los gerente deben dirigir a sus empleados a una direccién de innovacion, donde
los gerentes deberan estar en constante vigilancia, cuidarla y a su vez incentivando a sus
empleados, para esto se tiene que conocer las necesidades del consumidor y asi reforzar la
innovacion de forma constante y certera, el riesgo de fracasar en las innovaciones no quiere
decir que estan derrotados por ese motivo tiene que existir flexibilidad y una apertura de
que pueden obtener resultados no favorables para la empresa o su organizacion, abiertos al
cambio no indica que las cosas se realicen sin pensar claro (Asesoria Industrial Zabala,
2007).

El éxito de una entrevista y de la manera en conducirla depende en parte del
escenario adecuado se puede enlistar en cuatro resquicitos. Primacia y comodidad, estan
reconocidas generalmente como ayuda para la expresion franca y abierta, establecimiento y
conservacion de las relaciones confidenciales mas importante aunque la primacia especial
es el sentimiento de seguridad que llega al entrevistador sabiendo que no abusara dec la
confianza del entrevistado al repetir lo que se le ha dicho en privado, atmosfera de calma
otra de las ayudas para la expresion libre y abierta es el sentimiento de calma (Pigros y
Myers, 1965).

Problemas laborales dentro de México.

En México, como en muchos otros paises que no estan desarrollados, nos
encontramos lejos de ofrecer empleos satisfactorios a todos a aquellos que si lo demandan.
Debido a que en M¢éxico aun no existe un seguro de desempleo, las personas buscan otras

alternativas como negocios familiares y asi se convierten en ocupados. El principal
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problema no es la desocupacién, es que no existen suficientes puestos de trabajo que
permita una supervivencia digna. En los afios 60 y 70 se suponia que los trabajadores
independientes tendrian que ir desapareciendo pausadamente a medida que se expandiera el
sistema capitalista de produccion en el pais, el cual reposa especialmente en mano de obra
salaria (Garcia, 1999).

La falta de informacién en relacion a lo que vendra genera una inconformidad en los
empleados y en su defecto una negatividad de diferentes maneras y esto puede afectar el
funcionamiento de la organizacion, por el contrario si se comprende porque se haran los
cambios ayuda a que se dé¢ el cambio con una actitud positiva por parte de las personas. Los
factores que motivan la resistencia al cambio reaccionan de una forma a la cual llamamos
causa- efecto, el grado de resistencia dependera del tipo de cambio para el cual se llevara a
cabo, de la informacién que se tenga y del temor de las personas ante las posibles pérdidas
de sus privilegios al seguir los procesos tal y cuales deben ejecutarse (Garza y Medina
2010).

Existen muchas empresas que estan muy bien estructuradas, con excelentes
personas capacitadas para realizar sus trabajos pero con una baja capacidad para motivar a
sus subordinados, es cierto que la motivacion tiene que empezar por la gerencia pero los
subordinados deben ser conscientes que ellos también deben motivar a sus jefes. La
motivacion es algo que se alimenta por parte de todos, esto para que cualquier integrante de
la empresa sienta la necesidad de motivar y a su vez ser motivado. La motivacion esta
relacionada con las necesidades del ser humano, es el motor que todos tenemos y llevamos
en nuestro mundo emocional (Ramirez et al., 2008).

Hace diez afios, la investigacion en psicologia del trabajo y también de las empresas

de México se ha alcanzado un importante crecimiento y se ha internacionalizado, existen
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grupos en las universidades que son investigadores en las que se ensefia la psicologia,
también los investigadores de estos diferentes grupos se enfocan a compartir los resultados
y logros con los demds investigadores. De esta forma todos ellos publican sus trabajos en
diferentes revistas de psicologia del trabajo, en estas practicas ha sido fundamental la
revista de psicologia del trabajo y organizaciones durante 25 afios (Salgado y Peiro, 2008).

En México se presenta una fuerte oferta de trabajo, pero los paises Canadd y
Estados Unidos presentan mayor oferta, se espera que aliteracién comercial es probable que
influyo en un patrén de que aumento la demanda de estos y por lo tanto asi también de los
salarios, sin embargo las pruebas empiricas revela que no ha sucedido de tal manera. En
lugar se ha observado un aumento de las diferencia salariales entre los dos tipos de
trabajadores que son calificados y no calificados a favor de los calificados y de esa forma la
distribucién se ha vuelto mas desigual. En la frontera norte de México muestra un proceso
de igualdad en sus salarios, aunque mantiene un nivel alto para el trabajo calificado se ha
reducido en proporcion para el no calificado (Huescas y Rodriguez, 2008).

Las tiendas de conveniencia en tiempos pasados eran situadas en lugares como
gasolineras, y se presentaban en segmentos pequefios con el surtido de productos basicos
para el viaje y los vehiculos, refrescos y cigarros. Sin embarco con las nuevas leyes
impuestas por el gobierno en relacién a la veta de cigarros y licor, fue necesario encontrar
la forma de que las ventas no sufrieran caidas fue entonces que se cred este formato. El
impacto de las tiendas de auto servicio provoco que las gasolineras implementaran dentro
de ellas el formato de tiendas de conveniencia, de hecho en los ultimos afios las estaciones
de servicio han experimentado un proceso de modernizacién y una renovacion a los

espacios de venta con el fin de ofertar mas servicios para tener un mayor consumo por parte

de los clientes (Bernabeu ef al., 2009).
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Servicio al cliente.

Antes de definir servicio, tenemos que tener bien en claro que al servicio no le
podemos poner estandares ya que los clientes tienen diferentes criterios y expectativas
dependiendo de la cultura y las costumbres que el cliente ha estado sometido pero a pesar
de esto todas las personas requieren el mismo servicio. Hoy en dia el servicio esta enfocado
en atraer, conquistar y mantener al consumidor esto a través de entregarle el mejor servicio
con ayuda de las gestiones administrativas y las relaciones con el cliente donde se
satisfagan las necesidades. La presion del servicio requiere de todo lo que rodea al personal
que brinda el servicio pero lo mas importante es la persona que estd dedicada y pone todo
su empefio para que el consumidor reciba el servicio que estaba buscando (Restrepo et al.,
2006).

En estos tiempos, la atencion al cliente es desarrollada por las organizaciones con
una orientacién a la satisfacciéon en las necesidades de todos aquellos consumidores que
buscan la excelencia en atencion, de esa forma las empresas logran alcanzar su mayor
productividad y lograr ser competitivos ante sus rivales en el mercado. El cliente funge
como el factor principal en el juego de los negocios. Para lograr tener un éxito toda
organizacion debe tomar en cuenta algunos factores de suma importancia como son el
liderazgo, la eficiencia en cada una de sus operaciones y un capital humano con una cultura
bien definida para que puedan alcanzar los objetivos y entender la misién y vision de la
organizacion (Najul, 2011).

Las empresas tanto como las organizaciones en cualquier momento de su proceso
de venta, ya sea de productos o servicios, tienen contacto directamente con el consumidor

esto a través de los empleados que son los intermediarios y facilitan la venta de productos o

servicios. Estd claro que para lograr una ventaja competitiva por parte de las empresas
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depende de la calidad del servicio que adquieren al ser atendidos por las diferentes
empresas a las que visitan. En el siglo XXI, el mercado cuenta con una gran variedad de
opciones y alternativas para el consumidor, esto hace que las empresas aun de adquirir
tecnologia de punta ocupan de un recurso humano que tenga un amplio perfil para la
atencion del cliente y pueda asi cumplir las demandas del mismo (Herndndez et al., 2014).

Los cambios que hacen énfasis hacia el cliente, llevan a las organizaciones a resaltar
la importancia del servicio que se ofrece. Y més concretamente, a tomar en cuenta la
calidad de servicio como el valor afiadido que ofrece a un cliente cada vez més exigente
que busca en el proceso de consumo un servicio o producto que satisfaga de una manera
mas optima sus necesidades, ofreciéndole asi mejores resultados. Para determinar la calidad
de servicio y la total satisfaccion del cliente y con una objetividad de llevar a cabo la
calidad de servicio, tendra un papel importante el saber qué es lo que buscan las personas y
cudles son sus preferencias en el la actividad de consumo ya que el ser humano es
considerado como un procesador de la informacién que toma decisiones en busca de la total
utilidad y satisfaccion por su parte (Moliner, 2001).

En la actualidad no existe con claridad el concepto de formato de tiendas de
conveniencia o tiendas express asi como tampoco se conoce el perfil de los clientes que
pueden visitar estas tiendas. Asi mismo es necesario detectar las diferencias en los que
visitan los stiper mercados para obtener informacion concreta en relacion a las razones por
la cual visitan estos tipos de tiendas, de esa manera las empresas entenderdn su
comportamiento y asi que puedan desarrollar estrategias de mercado acorde a las
preferencias de los consumidores en el entorno de las tiendas de conveniencia (Bedoya,

2013).
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Claro estd que con una excelente atencién por parte del personal de las empresas
que prestan servicios primarios como contacto directo con los clientes es casi la inica area
visible por parte del cliente externo, esto se puede disimular o disminuir una experiencia
negativa. No todas las personas que trabajan en la atencion al cliente tienen la competencia
para atender a las personas por eso es un punto clave la entrevista a personas que van a ser
contratadas para dar un servicio primario en cualquier organizacién, para lograr la
excelencia en el servicio brindado se tienen que hacer las cosas bien desde el principio en
todas las areas y cada uno de los procesos de la organizacion (Milena, 2011).

La importancia del servicio al cliente

El operador de servicios integrados por banda ancha es plenamente consciente de
que el éxito de esa empresa es que sus clientes estan totalmente satisfechos. Con estos datos
el servicio de atencion a cliente esta en los pilares que sostienen el dia a dia a la compaiiia
por tal motivo trabajan en mejorarlo acorde con la politica de calidad de esta empresa,
donde la excelencia, el respeto a las personas, el compromiso exigente y la mejora continua
es lo que mantiene el buen hacer de esta empresa (Montalban, 2002).

De modo general, la calidad del servicio se ha convertido en un factor fundamental
para las opciones de compra por parte del cliente, para ello existen varias razones, en todas
partes desde el turismo a la informética, de la banca a la industria del vidrio, la competencia
cada vez va mas en aumento y es algo que al cliente atrae por medio de una diversidad de
servicios afiadidos al producto que ofrecen las organizaciones. En un caso dado que el
mismo producto cueste lo mismo en diferentes empresas, ;Cual seria la opcidén que tomaria
el cliente? Hemos pasado por un consumidor que se favorecia por un producto de bajo

costo a un consumidor selectivo y muy bien informado (Publicaciones Vértice S. L, 2008).
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En el servicio al cliente, es fundamental la comunicacion. Considerando que la
razon de ser de la empresa son los clientes, ya que las empresas que desean mantenerse en
el mercado siempre ocuparan de unos clientes fieles y duraderos, la forma en que las
empresas se comunican con sus clientes es por medio del personal que labora dentro de
ellas, aun que contamos en estos tiempos con una avanzada tecnologia, las empresas optan
por comunicarse por medio del teléfonos y personalmente. Cuando la empresa se contacta
directamente y en persona con sus clientes les da una entera confianza ya que puede
informarle con detalle las opciones de compra con las que cuenta el cliente a demds
transmite los valores y creencias que constituyen la cultura de la empresa (Paz, 2005). En
las tareas de atencion al cliente los temas mas habituales sobre lo que giran las preguntas
son el modo en que se comport6 el empleado en el proceso de la atencion y si este le trato
con respeto y amabilidad, el tiempo que tardo para que fuera atendido, si obtuvo atencién
en sus peticiones etc. También puede haber preguntas sobre los productos (Tejada y
Hernandez, 2014).

Aun cuando la inestabilidad respecto a la economia mundial, las empresas trabajan
constantemente en aumentar los beneficios que obtienen con sus clientes y tratan de
conseguir que sus productos y servicios atraigan a nuevos clientes y se interesen en
comprar mas. Algunas organizaciones se aferran a seguir el mismo modelo de marketing,
ventas y de atencién al cliente que se ha utilizado en décadas anteriores, pero esto les
impide dar un resultado favorable y eficaz a la evolucion de las necesidades y peticiones
del consumidor, en resultado obtienen que lo antes ejecutado para el logro de la fidelidad y
atraccion de nuevos clientes hoy en dia resulta obsoleto (Sancho, 2013).

La fidelizacion de cliente pretende que los usuarios y compradores de servicios de

una empresa mantengan relaciones comerciales que sean estables y duraderas. La fidelidad
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nace cuando existe una correspondencia favorable entre la actitud del cliente con la
organizacién y con su comportamiento de compra de los productos y servicios que ofrece la
organizacién. Esto hace la situacion perfecta tanto para la empresa como para el mismo
cliente. El cliente es fiel y en varias ocasiones se comporta como prescriptor de la compaiiia
(Figueroa, 2011).

El consumidor en estos tiempos es el que dicta los criterios de produccién con sus
deseos y necesidades, siempre esperando mads, tiene sentido tomar en consideracién el
concepto de ciudadano economico cuando se comparte con otros un conjunto de vienes
econdmicos, cuando se estd en la capacidad y posibilidad de decir la orientacién de la
produccién y el consumo. En la forma de consumir los productos del mercado, se identifica
cuando se muestra la capacidad adquisitiva que se ocupa. Todas las personas de diferentes
edades razas posicion econdmica y capacidades son consumidores de alguna forma u otra,
lo tnico que se distingue de los animales es que son consumidores de una forma humana
(Henao y Cérdoba, 2007).

La atencion al cliente cada vez es mas complicada y genera un costo considerable
para poder cumplir las peticiones del consumidor ya que las empresas tienen clientes con
diferentes necesidades y perfiles, esto abre otros canales para poder satisfacerle como lo es
las redes sociales, telefonias y el mismo internet con lo que se le estd dando un paso mas
para atender y escuchar al cliente de una forma directa y en tiempo real ayuddndole en el
momento en que requiera el servicio un ejemplo de esto es la navegacion de una pagina
web, el cliente puede llenar un formulario o una serie de preguntas y asi enterar a la
empresa de su peticién o exigencia de un servicio, de la misma forma la empresa puede

proporcionarle ofertas, descuentos y servicios adicionales para una mejor atencién al
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mismo. En definitiva esta utilizacién permite un contacto humano de ambas partes (Del
Pino, 2003).

A pesar de la importancia que se ha registrado para las diferentes organizaciones el
desarrollar y manejar las estrategias para las capacitaciones del personal y la mejora en los
sistemas de atencién no han logrado una gerencia de servicio donde el corazon sea el
mismo cliente. Si se implementa este modelo en cualquier organizacion permitird que
brindarle un mejor servicio y responder con eficacia las peticiones del cliente, sin embargo
lo més importante es la fuerza de su cultura organizacional para que asi un cuando estén en
crisis en su entorno el talento resalte ante todo y no permita opacar un buen servicio al
cliente (Restrepo et al., 2006).

En México las tiendas de conveniencia son un éxito ya que las personas han
preferido realizar compras que impliquen un menor desembolso aunque tengan que ir varias
ocasiones a las tiendas, a diferencia de ir a un supermercado y que su ticket sea més grande
donde las personas buscan ir solo en una ocasiéon. OXXO, propiedad de FEMSA es la
cadena mas grande en el mercado nacional con una red de 12,853 tiendas. Otro factor
importante es que cuenta con una especialidad en buscar y encontrar puntos claves para la
ubicacion de sus tiendas, por lo cual tienen asegurado un nimero considerable de clientes

(Santa Rita, 2015).
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MATERIAL Y METODOS

La presente investigacion se llevara a cabo en un set de tiendas de autoservicio
OXXO ubicado en las ciudades de Magdalena y Santa Ana, Sonora (Figura 1). La empresa
OXXO dentro de su estructura organizacional se divide por plazas (region) y dentro de
dichas plaza se dividen en set de tiendas. Se eligio el set de tiendas méas cercano a la region
de Santa Ana.

La ciudad de Santa Ana se encuentra localizada en la parte norte del estado de
sonora. Su extension territorial es de 1,620.65 km, que representa 0.87% de la parte del
estado de sonora (30° 33" N y 111° 07" O). Se encuentra a una altitud de 680 msnm;
colinda al norte con los municipios de Tubutama y Magdalena, al sur con Benjamin Hill y
Opodepe, al este con Cucurpe y al oeste con Trincheras, Cuenta con 16,014 habitantes
ubicada a 165 km al norte de la ciudad de Hermosillo, Sonora (INEGI, 2010b). La ciudad
de Magdalena se encuentra localizado en la parte norte del estado de sonora (30° 38" N y
110° 58” O) se encuentra a una altitud de 760 msnm con una superficie de 1,460.23 km, y
las principales localidades son San Ignacio, San isidro y el Tacicuri (INEGI, 2010a).

Se desarrollaron dos encuesta que se aplicaron durante los meses Mayo a Junio de
2015; una para conocer los factores que influyen en el comportamiento de los empleados en
relacion con los procesos impuestos por la empresa para cada rea de trabajo; y la segunda
encuesta para conocer los factores que influyen en el comportamiento de los clientes en
relacion con el servicio brindado por una de las tiendas.

La primera encuesta se aplic al total de empleados dentro del set de tiendas y se
realiz6 durante los dias martes, jueves y sbado dentro del horario de 13:00 a 01:00 horas.

Se eligi6 dicho horario para poder entrevistar al personal de los tres turnos. Se visitaron los
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dias martes, jueves y domingo ya que son dias de poco flujo de clientes y se facilita las
encuestas a los empleados sin perturbar de manera significativa sus funciones durante su
jornada. Las encuestas son las siguientes:;Qué puesto desempefia en tu tienda de trabajo?,
¢(Cual es tu antigtiedad dentro de la empresa?, ;Qué clasificacion es tu tienda?, ;Conoces lo
que es un proceso dentro de OXXO0?, ;Cuéndo fue la dltima vez que recibiste capacitacion
sobre los procesos que se llevan en tu tienda?, ;Cuantos procesos desempefias en tu
puesto?, ;Cudntos son los procesos que se llevan en tu tienda?, ;Qué tan importante es
implementar los procesos dentro de tu tienda?, ;Cudl es el proceso que més te gusta realizar
dentro de tu trabajo?, ;Cual es el proceso que menos te gusta realizar en tu tienda?, ;Te
gustaria recibir capacitacion sobre los diferentes procesos?, ;Consideras que existen
procesos en tu puesto de trabajo que pudieran eliminarse o simplificarse?.

La segunda encuesta se aplicé dentro la tienda de autoservicio OXXO Misién,
ubicada sobre la carretera internacional en la ciudad de Santa Ana, Sonora (Figura 2). La
tienda permanece en operacion las 24 horas del dia los 365 dias del afio, cuenta con tres
turnos de trabajo, donde cada turno estd conformado con un cajero, un ayudante y un
encargado de turno. Se aplicaron 100 encuestas de manera aleatoria dentro del
establecimiento. El nimero de encuestas es en funcion del tamafio de la muestra obtenido a
partir del nimero promedio de clientes por mes (Miinch y Angeles, 1998). En la encuesta
se incluyeron todos los posibles factores que puedan influir en la preferencia del cliente
sobre el servicio brindado en la tienda siendo estas algunas de las preguntas a los clientes:
Género, edad, ocupacion, frecuencia de visita a la tienda, razon por la cual visita la tienda,
rapidez del cajero, trato por parte del cajero, limpieza general, limpieza en sanitarios y
existencia de promociones. La informacion obtenida se agruparon en bases de datos de

Excel, se graficaron y analizaron utilizando estadistica descriptiva.
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RESULTADOS Y DISCUSION

Los resultados obtenidos en cuanto al puesto desempefiado se obtuvo un 18% que
corresponde a encargados de turno, mientras que el 22% son de piso y un 60% fueron
cajeros (Figura 3). Esto nos indica que existen muchos empleados que fungen la labor de
cajero, pudiendo distribuir el personal para otras areas de la tienda y reforzar el puesto de
piso, donde los procesos se ven mas afectados.

En un estudio que realizo el centro de investigacién y gestién tecnolégica de
Santiago de Cuba y mediante la aplicacién de encuestas se detectaron problemas de
organizacion del trabajo que afectaban el buen desarrollo del mismo y que confirmaban la
necesidad de realizar el redisefio de los puestos de trabajo.

El 13% de los encuestados no motiva a sus empleados en aras de obtener de ellos un
mejor desempefio en sus funciones de trabajo. El 17.4% de los encuestados no propone
metas accesibles a sus subordinados con vistas a obtener de ellos un mejor rendimiento. El
47.8% de los encuestados esta de acuerdo con que en la organizacion existen situaciones de
trabajo estandarizado, mondtono, repetitivo e impersonal, lo que provoca efectos negativos
en la actitud ante el trabajo. El 65.2% de los encuestados realiza otras funciones que no
estan enmarcadas dentro de las tareas diarias de su puesto laboral (Marifio, 2011). Se puede
relacionar la falta de interés en un puesto distinto al de cajero y es probable que existan
areas de oportunidad en cuanto a la motivacion y vision de sus lideres.

Respecto a la antigiiedad que tienen laborando en la tienda un 73% tienen menos de
un afio, un 10% de un afio a dos, un 10% de 2.1 a 3 afios mientras que un 2% son
empleados que tienen entre 3.1 a 4 afios y solamente un 5% son empleados que tienen una

antigiiedad mayor de 4 afios (Figura 4). Esta falta de retencion de personal puede ser un

area de oportunidad para la empresa, puesto que la mayoria de los empleados tienen menos
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de un afio y esto atrasa el conocimiento de los procesos empiricos por parte de los
empleados en sus puestos de trabajo.

En la clasificacion de tienda se obtuvo un 15% que son tiendas A, 27% son tiendas
B y un 58% no sabe que clasificacion es la tienda donde laboran (Figura 5). Eta puede ser
la causa de que los procesos no se lleven a cabo, puesto que en base a la realizacién de los
procesos y en la medida que se ejecutan la clasificacion de la tienda aumenta de ser tienda
C a ser tienda A.

En relacion al conocimiento de los procesos que se deben implementar en las
tiendas OXXO un 65% si conocen los procesos que se manejan en la tienda, mientras un
35% afirmo que desconocen los procesos (Figura 6). Durante el afio 2001, una empresa del
sector de servicios de 3.000 empleados se puso en contacto con una empresa para intentar
responder a la siguiente pregunta: ;Por qué no funciona el sistema de e-learning? La
empresa indicaba que se habian gastado mucho dinero en el sistema informatico de
conocimiento y en la plataforma de e-learning, y asi mismo en el disefio de cursos on-line a
medida, pero estos no eran utilizados por los empleados. Tras un anélisis de la situacion, se
hizo el mapa estratégico de implementacién donde pudimos observar que se habia hecho un
gran esfuerzo en el gestor informatico del conocimiento y en la utilizaciéon del e-learning
como unico sistema de aprendizaje; pero no se observé el mismo nivel de esfuerzo en un
gestor global del aprendizaje y fundamentalmente en un gestor de confianza que permitiera
circular y aprender conocimiento dentro del sistema. El proceso estaba claro, no se habia
dado importancia a una visiéon global del aprendizaje interno y al desarrollo de una
estrategia de relacion interpersonal del conocimiento a través del coaching y mentoring.

(Cantera, 2002)

26



"BIOUOS ‘BUY BJURS A OoUTY 2p BU[BpSRIA 9p UQISal B] Ud QXX Sepuai) ap 13s un

op OIUP UBIOQR| SPUOP BPURI) B[ P UQIOBIIJISE[D B[ B 0)dadsar sopeajdwa sof ap uomuidQ *g eindif

as ON

v

01

0¢

0¢

oy

0s

09

sopeajdurd ap alejuddaog

27



"BIOUOS
‘euy euRS £ OUTY 9p BUI[RPSRIA 9p UQISAI B[ Ud QXX SBPUaI} 9p 19s un ap esaidwo ef
Jod sop1oa1qe1sa s0s2001d SO[ 9p BOI2OB 0JUIWIIOU0D NS 21qos soped[dwd sof ap uoruid() "9 vin31

ON  ISu

28



Sin embargo al preguntarles a los empleados del set de tiendas OXXO sobre
cuando fue la wltima capacitacion respecto a los procesos que se llevan en tienda se obtuvo
25% que fue al momento de su contratacion, un 2% en menos de 6 meses, un 3% recibieron
capacitacion entre 6 a 12 meses y un 70% contestaron que nunca se les ha impartido tales
capacitaciones (Figura 7). Esto arroja un area de oportunidad considerable en cuanto a
capacitacion de personal en los diferentes procesos, pudiendo ser una causa del ausentismo
del empleado ya que no comprenden los procesos de su puesto de trabajo.

El nimero de horas de capacitacion anual total por empresa es tres veces superior en
las maquiladoras que en las empresas nacionales, lo cual se debe al nimero de empleados
por empresa y a la cantidad de horas de capacitacion por trabajador. El nimero de horas de
capacitacion anual por trabajador en las dos modalidades (interna y externa) es 62% mayor
en las empresas maquiladoras que en las nacionales. Esta diferencia se debe principalmente
a la capacitacion interna, donde el niimero anual de horas que se imparten por trabajador en
las empresas maquiladoras es 81% mayor que en las nacionales (Ollivier Fierro y Juan
Oscar 2005).

Al preguntar al empleado si conoce cuantos procesos son los que realiza en su
puesto de trabajo un 17% contesto que si los conoce mientras un 83% desconoce cudntos
son (Figura 8). Se puede relacionar con la falta de capacitacién en los diferentes procesos
de su puesto de trabajo y pudiendo obtener una frustracién en el desempefio del mismo.

En relacion a la cantidad de procesos que se llevan en la tienda se detectd que el
100% desconoce la cantidad de procesos (Figura 9). Sin embargo la importancia para el
empleado de implementar los procesos en la tienda el 90% contesto que mucho, un 5%

poco y un 5% afirmo que no eran importantes (Figura 10). Para los procesos que mas les
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gusta realizar en su tienda se obtuvo un 20% para B.D.O., un 40% A.T.A., un 20% para los
pre inventarios y un 20% no les gusta ninguno (Figura 11).

En cambio, en relacion a los procesos que menos les gusta realizar se obtuvieron un
25% para la B.D.O., un 27% para el A.T.A., un 15% pre inventarios y 33% no existe
alguno. (Figura 12). Se le pregunt6 si esté interesado en que se le impartan capacitaciones
para los diferentes procesos obteniendo un 100% que si le interesa (Figura 13). En la
pregunta relacionada con la existencia de algun proceso que se pudiera eliminar o modificar
se obtuvo un 22% que si existen procesos tanto para eliminarlos como para simplificar y un
78% que no existe alguno (Figura 14).

Sin embargo, en un estudio realizado se presentdé que la implementacién de una
metodologia que indique la manera de actuacion, y ademds involucre y prepare a toda la
organizacién a visualizar los aspectos y procesos mejorables, es la manera de resolver los
problemas que suceden en empresas que suceden en empresas que requieren reingenieria en
sus procesos, y que sin ella no estan preparados para incorporarla répida y eficazmente a
sus procesos (Escalera ef al., 2008).

El porcentaje de clientes en relacion al género que visitan la tienda OXXO “Mision”
en la ciudad de Santa Ana, Sonora son muy similares, puesto que en el género masculino se
obtuvo un 54% esto se puede relacionar con los choferes de tracto camiones que tiene la
tienda como clientes y en el género femenino arrojo un 46% (Figura 15). A pesar que la
tienda se encuentra sobre la carretera internacional, est4 ubicada a un costado de colonia, es
por ello que se tiene presencia alta del género femenino.

En cuanto a la edad se refleja mas entre los 21-25 con un 24%, menos de 20 un
16%, de 26 a 30 un 14% de 31 a 35 un 19% de 36 a 40 un 12% y mas de 40 arrojé un 15%,

(Figura 16). E1 20% de los clientes son estudiantes, un 25% profesionistas, 42% son
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empleados y solamente el 13% son amas de casa (Figura 17). El 19% visita la tienda por
primera vez, el 35% visita de 1 a 5 ocasiones en el mes y un 46% de los entrevistados
visitan la tienda mas de 5 ocasiones en el mes (Figura 18). El 15% visita la tienda por viajes
de negocio, el 13% por viaje de placer, el 4% por viaje de estudio y el 74% lo hacen por
conveniencia (Figura 19).

En relacién con el conocimiento de los diferentes servicios que la tienda ofrece
arrojo un 58% que conocen los servicios bancarios, un 65% los pagos de servicios, un 48%
la tarjeta Saldazo y solamente el 17% desconoce todos los servicios (Figura 20). En
relacion con la rapidez por parte del cajero el 5% esta insatisfecho, el 61% satisfecho y el
34% estd muy satisfecho respecto a la rapidez del cajero (Figura 21). Se le pregunto qué tan
satisfecho esta con el trato obtenido por parte del cajero y se obtuvo un 12% insatisfecho,
63% satisfecho y un 25% muy satisfecho (Figura 22).

En relacién con la existencia de promociones que maneja la tienda se encontré que
unl2% estd insatisfecho, mientras que el 63% estd satisfecho y el 25% muy satisfecho
(Figura 23). Respecto a la limpieza general de la tienda solamente el 3% resulto
insatisfecho, ¢l 58% satisfecho y un 39% muy satisfecho (Figura 24). En la limpicza de
sanitarios arrojo que solamente el 16% estd insatisfecho, 33% satisfecho un 11% muy

satisfecho y un 40% desconoce que existen sanitarios (Figura 25).
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