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RESUMEN

La presente investigacion se da a efecto frente al demandante desarrollo social que implica
cambios en las ciudades y en las necesidades del individuo, se plantea como objetivo presentar
un andlisis de la gestidn del capital humano en los comedores del mercado central de la ciudad
de Portoviejo ubicada en la provincia de Manabi del pais Ecuador, determinando los estandares
de atencion al cliente. La investigacion fue de tipo descriptiva, con disefio no experimental y un
enfoque mixto, se utiliz6 una metodologia teérica, empirica y matematica que permitié el
desarrollo del estudio propuesto, mediante la aplicacion del instrumento de la encuesta a 62
trabajadores y 118 clientes se llegd a obtener los resultados de satisfaccién del trabajo efectuado,
sin embargo una minoria, no menos importante, enfatiza en la necesidad de existir mejoras en
cuanto al trabajo en equipo para perfeccionar el ambiente de trabajo.

Palabras claves: capital humano, habilidades, desempefio, motivacion, atencién al cliente.

ABSTRACT

The objective of this research is to present an analysis of the management of human capital in
the canteens of the central market of the city of Portoviejo, located in the province of Manabi,
Ecuador, determining the standards of customer service. The research was descriptive, with a
non-experimental design and a mixed approach, using a theoretical, empirical and mathematical
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methodology that allowed the development of the proposed study, through the application of the
survey instrument to 62 workers and 118 customers, the results of satisfaction with the work
performed were obtained, however a minority, no less important, emphasizes the need for
improvements in terms of teamwork to improve the work environment.

Keywords: human capital, skills, performance, motivation, customer service.

1. INTRODUCCION

En el mundo las empresas se van adaptando a nuevos cambios, todo esto se da
a través de las competencias del mercado, sin embargo, es necesario indicar
gue no todas implementan un sistema apto para el talento humano y que sea
capaz de mantenerlos motivados en la realizacion de sus actividades. Cabe
enfatizar que los trabajadores deben tener en su area de trabajo un ambiente
laboral adecuado que genere confianza en la realizacion de sus actividades
diarias, es decir que posee de las condiciones Optimas para la realizacion de un

buen desempeifio laboral.

Sin embargo, la motivacion es un punto fundamental en cuanto a las
organizaciones, ya que esta va de la mano con la satisfaccién laboral del
trabajador, es por ello que se indica que si la organizacion mantiene un alto nivel
de motivacion hacia ellos asi mismo tendra un alto nivel de satisfaccion hacia
sus clientes (Pefia & Villén, 2018, p. 179). Por otro lado, en el campo
organizacional cada vez existen nuevos desafios, el factor humano es el que
cobra mayor importancia dentro de estas, por lo tanto, es necesario mencionar
que entre mas se desarrolle la sociedad, se debe requerir de personas que sean
capaces de innovar, ser competentes y enfrentarse al mundo a través de su
intelecto para que asi cada trabajador comparta colectivamente de sus

conocimientos en el area de trabajo.

Es indispensable saber que toda organizaciébn conozca de los recursos y
capacidades para poder enfrentarse a las competencias y asi aprovechar las
oportunidades para la organizacion (Castillo, 2012, p. 11). El capital humano
abarca aquellas cualidades que va en relacion con el crecimiento econémico, el

cual conlleva al aumento de su productividad, este es de importancia dentro de
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los aspectos de un negocio u empresa; el mercado de la ciudad de Portoviejo
cuenta con comedores, siendo de gran importancia dentro de la ciudad por su
gastronomia, calidad de los alimentos, sabores originales propios de la cultura

manabita con el objetivo de servir a sus clientes para la degustacion placentera.

Este es un punto clave para investigar la forma de trabajo, sobre todo si el clima
laboral es el 6ptimo para el rendimiento y desempefio de los trabajadores, en si
se tiene la finalidad de conocer de qué manera afecta el desarrollo y desempefio
del capital humano en estos comedores tomando en cuenta los aspectos del
clima laboral, motivacion, habilidades y atencion al cliente, por ende, si se aplica
una capacitaciéon para sus servicios y asi conocer los diferentes problemas que

se tienen a la mano por los aspectos mencionados anteriormente.
Desarrollo
» Breve evolucion del mercado central de Portoviejo

De acuerdo a las fuentes histéricas el mercado de la ciudad de Portoviejo
desaparecié en un incendio ocurrido en enero de 1925, se indica que el 30 de
abril de 1929, el concejal de este tiempo, resolvié que el mercado de abastos de
la ciudad debia ser construido en el solar de propiedad municipal existente entre
las calles Olmedo, Bolivar, Morales y Colon, a la vez que se oficie al director de
obras publicas para proceder a la expropiaciéon de las dos fajas de terrenos que

se encontraban en las esquinas de la calle (Molina, 2009, p. 122).

Para el afio 1931, fue inaugurado el nuevo mercado de Portoviejo situado hacia
el norte de la ciudad, este fue construido por los sefiores Miguel Angel Cevallos
Calero presidente y Pedro Zambrano Barcia vicepresidente, la inauguracion de
este mercado no revistid de ninguna solemnidad simplemente se lo puso al
servicio del publico (Molina, 2009, p. 129). El miércoles 12 de marzo de 1975, el
consejo cantonal, presidido por el Ing. Carlos Emilio Solorzano contratd los
trabajadores de construccion de los mercados barriales a construirse en la
ciudad de Portoviejo. EI mercado No, 1 ubicado en la interseccion de la Av.,
Alajuela y calle Coérdova, el cual fue contratado por la compafia ETICA
presentada por el Ing. Cesar Delgado Otero en doce millones trecientos mil

sucres.
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De acuerdo al paso del tiempo se han ido ajustando nuevas remodelaciones, sin
olvidar que los inicios de los comedores se empezaron desde centro comercial
de la ciudad de Portoviejo, en donde se inicié con pocas personas que ofrecian
sus servicios a los clientes de dicho lugar, tiempo después pasaron a formar
parte en el mercado N21 de la ciudad, sin embargo, con la llegada del terremoto
del 16 de abril del afio 2016 se afectaron dichos comedores y se concreté un

cambio el cual se iniciaria a partir del siguiente afio.

En el afio 2017 se programaron cambios que se darian en el mercado municipal
de la ciudad de Portoviejo por lo cual se tuvo que reubicar a los comerciantes,
en ese entonces a los 47 comedores que tenia el mercado central, se los reubico
en la Av., Quito y Garcia Moreno y para el 17 de octubre del afio 2021, se llevo
a cabo la inauguracion del nuevo mercado municipal que permite las actividades
comerciantes, y los servicios ofrecidos por los comedores en donde se cuenta
con un mejor aspecto, aumentando asi los cubiculos en la apertura del nuevo
mercado, siendo estos un total de 62 (MTOP, 2021).

Tabla 1. Comparacion de la evolucion del servicio del mercado central N° 1 de la ciudad de

Portoviejo.
Infraestructura en mal estado Mejor infraestructura.
Lugar insalubre con falta de higiene. Lugar higienizado.
Presencia de animales callejeros cerca de Control de la presencia de animales cerca de
los cubiculos. los cubiculos.
Inseguridad. Seguridad.
Poca proteccion personal. Utilizacién de proteccidn personal (guantes,
gorros, mandil).
Uso inadecuado del protocolo de Activacion del protocolo de desechos.
desechos. Servicios basicos de uso permanente.

Escases de servicios basicos.
Fuente: Elaboracion propia
En la tabla 1 se muestra la evoluciéon de los comedores del mercado N°1 de la

ciudad de Portoviejo. Desde una perspectiva del pasado hasta la actualidad en

la que ha llegado a obtener mejoras estructurales, de servicio e higiene.
» Capital Humano

Souto (2015) en sus investigaciones sobre la teoria del capital humano indica
que “se lo identifica con el conjunto de habilidades que los empleados adquieren
en el transcurso de sus actividades profesionales, el aprendizaje esta

representado por las diferencias en la productividad, el desempefio de tareas
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similares y los salarios” (p. 148). Mientras que (Cuesta et al., 2007), menciona
que el capital humano incluye todas las capacidades, conocimientos, habilidades
y experiencias personales de los empleados y directivos de una empresa, asi
como de la organizacion del trabajo en su conjunto, incluidos sus valores (pag.
4).

Gallego & Naranjo (2020), comparte que “el capital humano tiene la repeticion
de factores como habilidades, formacién, experiencia, conocimientos, actitudes
y valores de los empleados que laboran en una organizacion, asi como aspectos
relacionados con la adquisicion, retencion y desarrollo del talento humano” (pag.
73), al respecto Diaz & Toscano (2022) consideran que, en una organizacion, el
“capital humano es el recurso mas importante para satisfacer sus necesidades
dentro de una organizacion, aumentar su potencial y desarrollar a cada
empleado tiene un impacto significativo en el logro de las metas corporativas,
incluida la productividad”. (p. 4)

» Capital intelectual

En los ultimos afios se ha acordado que el capital intelectual esta compuesto por
capital humano, capital relacional y capital estructural (Archibold & Escobar,
2015, p.137), en este sentido, el capital intelectual se define como la suma de
“activos intangibles especificos de cada organizaciéon, basados en el
conocimiento, la experiencia y todas estas relaciones, tanto internas como
externas, que contribuyen a mejorar el flujo de trabajo, aumentar el nivel de
eficiencia de los productos y/o servicios prestados”. (Brifiez, 2021, p. 184) Sin
embargo, el valor de capital intelectual se enfoca en las personas o grupos
involucrados en la toma de decisiones diarias que trabajan para simplificar y
mejorar el flujo de datos, informacidon y conocimiento, mientras se agiliza la
organizacion a través de la innovacion, mediante la maximizacion de beneficios
y la minimizacién de costos (Gonzalez & Rodriguez, 2010, p. 116). Por otro lado,
(Scarabino et al., 2007, p. 60) plantea que es el conjunto de recursos intangibles
de una organizacion capaces de crear valor ahora o en el futuro, estos serian

recursos considerados en términos generales, no solo en el sentido contable.
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» Motivacion

La motivacion es un estimulo emocional que nos hace actuar, puede ser una
necesidad o un impulso que desencadene determinados comportamientos. “En
el trabajo, es la combinacion de todos los factores del ambiente laboral lo que
provoca estrés positivo 0 negativo, si sabemos lo que nos motiva, tenemos mas
posibilidades de alcanzar nuestras metas personales o de profesion superior.”.
Asi mismo, si la empresa sabe motivar a los empleados, la productividad
aumentara. (Gonzalez, 2017, p. 49)

Por otro lado, la motivacion laboral es la disposicion de los empleados a realizar
esfuerzos, el resultado final es el logro de las metas definidas de la organizacion,
la recompensa de este esfuerzo es hacia la satisfaccion de las necesidades
individuales y familiares; componentes de las actitudes laborales, como la actitud
hacia el proceso de evaluacion del supervisor en el lugar de trabajo o el
componente afectivo de la actitud del jefe, actitudes conductuales para medir
satisfaccion o insatisfecho en el trabajo (Anastasio et al., 2020, p. 440). Para
(Choéez & Vélez, 2021, p. 91) la motivacion de los empleados juega un papel
fundamental en la gestion de una empresa u organizaciéon, ya sea
independientemente del tipo, modelo o enfoque de la organizacion, el uso del
capital humano debe velar por el correcto funcionamiento y buen clima

organizacional de la organizacion.
» Satisfaccién laboral en las organizaciones

Mina (2021) menciona que la satisfaccibn laboral esta basada en el
comportamiento del empleado y en el desempefio de sus funciones, dicho
comportamiento se basa en el concepto de sus propias actividades, sus
aspiraciones relacionadas con cada caracteristica (p. 17). Sanchez & Garcia
(2017) indican que “la satisfaccion laboral puede estar estrechamente
relacionada con el conocimiento de la persona dentro de la organizacion, estas
experiencias se dan a través de la percepcion del trabajador, y esta ultima
termina en un componente emocional” (p. 162). Todos estos componentes

determinan como ejerce el individuo.
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» Competencias

Esta por lo general se refiere a la manera en la que una persona realiza sus
actividades de acuerdo a su capacidad, en la cual va incluida la calidad y el
ambiente de trabajo. Es por ello que las empresas deben ser competitivas y ser
innovadoras ante el mercado para asi seguir brindando de sus productos y
servicios a sus clientes. A continuacion, se detalla algunos de los componentes
gue debe poseer los trabajadores del mercado central de la ciudad de Portoviejo

para ser competitivos en el mercado.

Figura 1. Competencias que debe poseer los trabajadores del mercado

N

[ Puntuali
[ ... |dad  Decomnefia |
| Capacitacion <| Desempefio
|_de las tareas |
[ <) [ Atencién al |
‘ Empefio cliente
[ Motivaci | (" Sastifaccion |
_on | ‘ al cliente
‘/ Segurida | (Organiza |
L d ) cion
.. o~ 1
Servicio Capacid
| puntual | ad
. J -
(Eompetitivi | ‘”7Trabajo en

dad (

] Respeto

Fuente: Elaboracién propia

equipo )

En la figura 1 se detalla cada uno de los aspectos a tomar en cuenta ante las
competencias que debe poseer los trabajadores del mercado central de la ciudad
de Portoviejo, ya que estos marcan la diferencia que debe tener cada uno de los

trabajadores en sus diferentes cubiculos de comida.

2. METODOLOGIA

Esta investigacion fue realizada con un tipo de estudio descriptivo, ya que se
describieron diversos aspectos del fenémeno investigativo, el disefio fue no

experimental con un enfoque mixto ya que se realiz0 la recoleccién y analisis de
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datos cuantitativos y cualitativos, asi como la integracion y discusion conjunta
(Hernandez & Mendoza 2018, p. 3).

De acuerdo al estudio de Cadena et al (2017), en ambos métodos se requiere
de intencionalidad y de sistematizar la informacion, el uso de instrumentos en los
cuantitativos son los que guian la investigacion y en los cualitativos son los
procesos los que guian. En los métodos cuantitativos los datos se pueden
acumular y comparar para tener datos comunes, en tanto que en los métodos
cualitativos pueden abarcar todo el espectro de una poblacién cuya distribucién
sea considerada como normal y ademas son personalizados. En términos
generales la validez se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la

variable que se pretende medir (p. 1608).

Se utilizaron métodos tedricos que amparan la informacién secundaria, en
cuanto a la metodologia empirica se utilizé la técnica de la encuesta con su
respectivo instrumento un cuestionario con preguntas cerradas y también se
utilizd el método matematico el cual mediante la técnica de estadistica
descriptiva a permitido la tabulacion de los datos recogidos que fueron aplicadas
al personal y a la clientela, obteniendo asi los resultados que se mostraran mas
adelante.

Dentro de este apartado se indica que a través de las manipulaciones de las dos
variables y el efecto que tiene estas, se llevara a cabo la validez de la situacion
a estudiar. Y se realizaran las encuestas para poder obtener los resultados de la
investigacion. Para la realizacion de las técnicas se tomara como muestras a los
clientes de los comedores y a los trabajadores los cuales ayudaran a obtener

resultados y realizar del analisis e interpretacion de los mismos.
» Poblacion y Muestra

Para obtener los datos se trabajo con la siguiente poblacion de estudio, se tomo
en cuenta a los trabajadores de los comedores del mercado que en este caso
son 62 cubiculos, los cuales se les realizara la encuesta a los duefios ya que
cuenta con afios de experiencia en ofrecer sus servicios y en la atencion al
cliente, y se han tomado en cuenta a sus clientes, se realizé a 118 de ellos, para

el muestreo se aplico de la siguiente formula.
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Z=72% =0,36=1,0+0,09=1.09 - E=0,05 - P=0,5 - Q=05

_ 1.09%(0,5 % 0,5)
B 0,052

n

11881 0,25
"= T0.0025

~0.297025
"= 70.0025

n =118

3. RESULTADOS Y DISCUSION

Se realizé una encuesta a los trabajadores del mercado central, en la (tabla 2)
recoge las respuestas y posteriormente se realiza una interpretacion de estas.
La leyenda para presentar los resultados es: (E) excelente, (MB) muy bueno, (B)

bueno, (R) regular, (1) irregular.

Tabla 2. Resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores del mercado central.

() (M) (B) (R (O (B (MB) (B) (R) (1

,Como  considera

usted su éarea de - 22 40 - - - 35% 65% 0% 0%
trabajo?
Preguntas Variables Porcentaje
Si No Si No
¢, Se siente seguro en su ambiente laboral? 60 2 97% 3%
¢ Esté conforme con las actividades que realiza? 59 3 95% 5%
¢, Se siente usted motivado para realizar su trabajo 57 5 92% 8%

¢ Considera usted que sus compaferos brindan una
excelente atencion al cliente?

¢ Esta usted conforme con sus horarios de trabajo? 62 - 100% 0%
;Considera usted que existe una excelente

52 10 84% 16%

L : . 44 18 71% 29%
comunicacion en su ambiente de trabajo?
; Mediante su experiencia, considera que dentro de su
2l P . a4 38 24 61% 59%
ambiente laboral hay trabajo en equipo?
;, Cree usted que puede compartir sus ideas con los
" que p P 49 13 79% 21%
demas compafieros?
; Existen criticas entre comparieros, las cuales sirvan de
< mp 39 23 63% 37%
apoyo para alcanzar su éxito?
¢Muestra empefio al realizar sus tareas? 62 0 100% 0%
; Tiene conocimiento de la actividad que realiza en su
sl q 62 0  100% 0%
trabajo?
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¢ Siente que cumple con los objetivos propuestos para

. 62 0 100% 0%
Su negocio?
g,C_onmdera usted que el servicio que ofrece es de 62 0 100% 0%
calidad?
¢Cuando un cliente no se encuentra satisfecho vy
aunque no sea razonable, sigue brindandole el servicio 62 0 100% 0%
de manera cortés?
;, Consider mparier nocen cudl n
¢Co gdg a que sus comparieros conocen cuéles so 62 0 100% 0%
sus principales actividades?
¢Ha recibido las herramlentaf y recursos necesarios 62 0 100% 0%
para llevar a cabo el desempefio laboral?
, Cr il ta it ra realizar
¢Cree usted que estd capacitado para realizar sus 62 0 100% 0%

actividades?
Fuente: Elaboracion propia

El 65% de los trabajadores del mercado central opinan que consideran como
bueno su lugar de trabajo ya que necesitan un poco mas de espacio para poder
realizar sus actividades, por otro lado, el 97 % manifesté que se siente seguro
en su ambiente laboral, un 3% considera que no por cuanto la delincuencia
podria afectar la actividad que desarrollan, el 95% esta conforme con las
actividades que realizan a diario, el otro 5% indicé que no ya que necesitan de
motivacion por la falta de la economia, en cuanto a la motivacion para desarrollar
su desempefio indicaron con un 92% que si sienten motivacion aunque el 8%
indicé que no porque algunos no venden tanto como el resto. Con el 84% se
indic6 que, si consideran que sus comparfieros atienden bien a sus clientes, sin
embargo, el 16% menciona que no, y esto se debe a que algunos por el exceso
de pedidos no logran hacer comunicacion con el cliente. EI 100% de los
trabajadores mencionan que, si estan conformes con sus horarios ya que ellos
mismos son los duefios de su negocio, con el 71% si sienten que hay una buena
comunicacién entre compafieros sin embargo el 29% indic6 que no, debido a

inconvenientes que se han dado en los lugares de trabajo.

En cuanto al equipo de trabajo el 61% si suelen trabajar en equipo siempre y
cuando el companiero de trabajo necesite de ayuda, mientras que el 59% no lo
hacen o no han recibido ayuda, el 79% menciona que, si se pueden compartir
ideas entre compafieros, pero el 21% no esta de acuerdo con ello ya que algunos
tienen ideas diferentes y no estan de acuerdo con ellas. Con el 63% se indica

gue existen criticas entre compafieros, las cuales sirvan de apoyo para alcanzar
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su éxito, aunque el 37% no han mencionado sus criticas 0 no aceptan de los

demas compafieros de aquellas.

Para los ultimos items en donde se indica sobre los aspectos de empefio en la
realizacion de las tareas, conocimiento de las actividades, cumplimiento de los
objetivos propuestos, calidad del servicio, atencion al cliente de manera cortés,
conocimiento de las principales actividades de los compafieros, recibimiento de
las herramientas y recursos necesarios para llevar a cabo el desempefio laboral
y por ultimo la capacitacion para realizar de sus actividades, todos consideran
con un 100% que no hay ningun problema con estos aspectos.

Se realiz6 una encuesta a los trabajadores a los clientes de los comedores del
mercado central, en la (tabla 3) recoge los siguientes resultados.

Tabla 3. Resultados de la encuesta aplicada a los clientes de los comedores del mercado
central.

Si No Si No
., Cr | clima laboral |
¢,Cree usted que el clima laboral de los 118 i 100% 0%
comedores es acogedor?
¢, Recomendaria este lugar a otras personas? 112 6 95% 5%
¢Qon5|dera gue es importante la atencion al 118 i 100% 0%
cliente?
¢ Considera que el servicio ofrecido es puntual? 100 18 85% 15%
;Los empleados demuestran simpatia, al
¢ P e P 110 8 93% 7%
momento de su atencién?
¢Los empleados son corteses y educados? 118 0 100% 0%
¢Considera que existe una organizaciébn en
cuanto al servicio que se ofrece en los 99 19 84% 16%
comedores?
¢$e siente usted conforme con la atencién que 110 8 93% 7%
brinda el personal de los comedores?
, Considera usted que el personal esta
¢ q P 112 6 95% = 5%

capacitado para atender al cliente?

Fuente: Elaboracion propia.

4. CONCLUSIONES

De acuerdo a la investigacion realizada, se pudo comprobar que los trabajadores
del mercado central de la ciudad de Portoviejo poseen de habilidades,

capacidades, conocimiento y talento necesario para realizar sus actividades
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cada dia, ya que se han mantenido en el mercado por sus destrezas para atender

al cliente y los servicios que ofertan.

Los clientes reciben una atencién 6ptima, pese a esto necesitan de pertinencia

por parte del personal para obtener la maxima satisfaccion con ellos.

Los datos para el clima laboral pese a que, si estdn satisfechos en su mayor
parte, es necesario que se mejore el trabajo grupal en su totalidad porque asi la

convivencia mejoraria dentro del area de trabajo.

Los trabajadores del mercado central pese a estar motivados requieren nuevas
estrategias motivacionales para realizar sus actividades por lo cual es necesario
que se siga realizando capacitaciones que generen estimulos hacia los

trabajadores.
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