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L inea de investigacion CEC-2: Organizaciones, gobierno y economia nacional .
Sub linea de investigacion CEC-2.3: Estrategia empresarial, produccion, mercadotecnia,

talento humano y toma de decisiones.

Estrategias competitivasimplementadas por las empresas de sublimacion
delaciudad de Esteli, en € afio 2023

Resumen
Esta investigacion se titula: “*Estrategias competitivas implementadas por las empresas de
sublimacion de la ciudad de Esteli, en el afio 2023’’. Los negocios de sublimacién en la
ciudad de Esteli presentan diferentes problematicas, entre ellas: poca publicidad, aumento de
la competencia cuando se abren nuevas empresas, fata de promociones, pocos recursos
financieros para adquirir tecnologia avanzada para sublimar, en algunos casos la ubicacién
es poco estratégica, los reclamos de los clientes por productos que no cumplen con o
solicitado y poca variedad de productos. Esta investigacion analiza los aspectos que inciden
en la capacidad competitivade las empresas de este sector y propone estrategias para obtener
un buen posicionamiento en e mercado. De acuerdo, con & enfoque filosofico es una
investigacion cuantitativa. Se aplicaron 21 encuestas a propietariosy 289 encuestas a clientes
de las cinco empresas mas competitivas en la ciudad de Esteli. Ademas, se realizaron
entrevistas a propietarios y clientes. Los principales resultados reflgjan que |os aspectos que
influyen en la competitividad de estos negocios son: la calidad del disefio y producto, la
buena atencion a cliente por e colaborador, larapidez en e tiempo de entrega, |os precios
accesibles y la promocion por redes sociales. En esta investigacion se proponen cuatro
estrategias para mejorar dichas problemaéticas y la capacidad competitiva que son: alianzas

con proveedores, inversion en tecnologia avanzada, promaciones, publicidad.

Palabras claves. competitividad, calidad, empresa, estrategias, sublimacion.
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CEC-2 research line: Organizations, government and national economy.
CEC-2.3 research subline: Business strategy, production, marketing, human talent and

decision making.

Competitive strategies implemented by sublimation companiesin the city
Esteli in 2023

Abstract

Thisresearchistitled: "Competitive strategies implemented by sublimation companiesin the
city of Esteli, inthe year 2023." Sublimation businessesin the city of Esteli present different
problems, among them: little advertising, increased competition when new companies open,
lack of promotions, few financia resources to acquire advanced technology to sublimate, in
some cases the location islittle. strategic, customer complaints for products that do not meet
what was requested and little variety of products. This research analyzes the aspects that
affect the competitive capacity of companies in this sector and proposes strategies to obtain
a good positioning in the market. According, with the philosophical approach it is a
quantitative research. 21 surveys were applied to owners and 289 surveys to clients of the
five most competitive companies in the city of Esteli. In addition, interviews were carried
out with owners and clients. The main results reflect that the aspects that influence the
competitiveness of these businesses are: the quality of the design and product, good customer
service by the collaborator, fast delivery time, affordabl e prices and promotion through social
networks. In this research, four strategies are proposed to improve these problems and
competitive capacity, which are: aliances with suppliers, investment in advanced

technology, promotions, advertising.

Keywords: competitiveness, quality, company, strategies, sublimation.
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1. Introduccién

El presente trabajo de investigacion titulado, Estrategias Competitivas implementadas por las
empresas de sublimacién de la ciudad de Esteli, en el afio 2023, busca proponer acciones
competitivas para corregir las deficiencias de los negocios que desarrollan actividades de
artes gréficas, que les permita conocer sus fortaleza y debilidades que presentan ante la
competencia, de igual forma, para que implementen actividades de mejora a sus productosy
servicios. El principal objetivo de las empresas de sublimacion es brindar productos y

servicios disefiados de acuerdo con los gustos, preferencias o exclusividad de los clientes.

Un factor decisivo en la competitividad esla calidad del disefio y producto, yaque € cliente
esta satisfecho cuando el producto excede sus expectativas, Ademas, |a atencion eficaz de
los colaboradores a la hora de comunicar informacién puede ayudar a los clientes a tomar

una decision de compra.

La presente investigacion se enfoca en € estudio de las empresas de sublimacion, gque se
constituyen como nuevosy novedosos emprendimientos que se han desarrollado en laciudad
de Esteli, pero que enfrentan un mercado muy competitivo para los empresarios. Por €llo,
esta investigacion es muy importante para que los propietarios de este tipo de empresas
puedan consultar y analizar la informacion recopilada, asi como las estrategias sugeridas y
sean consideradas para la toma de decisiones, y estar dispuestos a mejorar su capacidad

competitiva, y poder mejorar la calidad del servicio, aumentar sus ventasy su rentabilidad.
Lainvestigacion esta organizada de la siguiente manera:
En laintroduccion se aborda laimportancia de la elaboracion de esta investigacion, e tema,

asi mismo, objetivo principal y los beneficios que aportaa nivel personal, entidades, futuros

lectoresy alasociedad en general.
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Los antecedentes estan organizados a nivel internacional, naciona y local, consultados en
distintas fuentes de informacion como: en la base de datos de la UNAN-MANAGUA,

articulos de revistas e informes acerca de investigaciones relacionadas al tema.

Para €l planteamiento del problema de la investigacion, se describio mediante diferentes
eventualidades o limitantes que enfrenta & sector sublimacion con respecto a la

competitividad existente en el mercado.

En la Justificacion, esta planteada laimportancia de larealizacion de estatesis. Se elaboro e
objetivo general y objetivos especificos, que indican lo que se pretende definir con esta

investigacion.

El marco tedrico muestra que en esta investigacion se precisan cuatro ejes tedricos. 1)
Empresas, 2) Clientes, 3) Competitividad, 4) Estrategias competitivas, donde se

conceptualiza cada uno de |os ges especificados.

En laformulacion de hipdtesis se propone que, “Lacalidad y eficiencia en la entrega de los
productos influye en la satisfaccion del cliente en las empresas de sublimacién ubicadas en

la ciudad de Esteli”. Ademas, se encuentran definido el cuadro de operacionalizacion.

Posteriormente, el disefio metodol 6gico, describe la muestra, universo de estudio que consta
de 21 empresas de la ciudad de Esteli, de igual manera, la elaboracion de las encuestas y
entrevistas semi-estructuradas dirigidas alos propietarios de las empresas y alos clientes que
adquieren productos de sublimacion.

En e andlisis y descripcion de los resultados, se describe las principales caracteristicas
organizativas y capacidad, la valoraciéon de la calidad, estrategias de comercializacion,
satisfaccion del cliente y la competitividad de las empresas de sublimacion, asi como, €
procesamiento de las encuestas en el programa estadistico SPSS. Ademas, incluye la prueba

de hipétesis, y las propuestas de estrategias de mejora para las empresas.
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También, se muestran las conclusiones obtenidas a través de la investigacion, médiate el

analisis de los resultados sobre €l tema planteado.

Por dltimo, se detallan los anexos que son los instrumentos de recoleccion de datos para
llevar a cabo lainvestigacion (entrevistas y encuestas dirigidas a los propietarios y clientes

de las empresas de sublimacion), ademas de, fotografias de |os negocios.

La elaboracion de esta investigacion, se consultaron diferentes fuentes para la obtencion
precisa de lainformacion de carécter cientifico, para ello fue necesario indagar en los temas
relacionados con € sector sublimacion, para que sea de gran importancia a las entidades y
lectores, ya que, estatesis servird como fuente de informacién para futuras investigaciones.
De igual manera, es de mucha ayuda a nivel personal, porque mediante la elaboracion de la
misma, se obtuvo conoci mientos satisfactorios que mejoran € desarrollo de la comprension,

laredaccion y lectura, que aportara para el crecimiento profesional de los autores.
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2. Antecedentes

Para redlizar los antecedentes de esta investigacion se revisaron diversas fuentes de
informacion relacionadas con el tema de Estrategias competitivas implementadas por
empresas de sublimacién de la ciudad de Esteli, en el afio 2023, haciendo énfasisen las tesis
encontradas en la base de datos de la UNAN-MANAGUA vy de la biblioteca FAREM-
Esteli/Urania Zelaya.

Se revisaron fuentes de informacién internacional con relacion al tema de estudio y se

encontraron cuatro tesis.

Laprimeratesis de Administracion de Empresas la presento Solis & Ulloa, (2022) y setitula:
Aproximacion al estado del arte de la competitividad en las empresas pymes. Tiene como
objetivo indagar sobre € estado de avance de la competitividad en las empresas pymes de
Colombia y & mundo. Este estudio es de tipo monogréfica. La seleccion de muestra 156
empresas. Los resultados principales indican que los factores que inciden en la
competitividad e impulsan el crecimiento de las empresas pymes son de nivel micro y
macroecondmico, y se encuentran relacionados independientemente del contexto en e que

Se encuentren.

La segunda tesis de licenciatura Administracion de empresas la presentd: Guevara Jurado,
Uridice Moreno & Portillo Orellana (2020) y se titula: Plan estratégico para mejorar la
competitividad de la empresa José N. Batarse S.A de C.V, en laciudad de San Miguel, afio
2020. El objetivo de la investigacion fue elaborar un plan estratégico para meorar la
competitividad en e mercado de laempresa José N. Batarse, S.A de C.V. enlaciudad de San
Miguel. Este es un estudio de tipo método deductivo. La seleccién de muestrafue €l gerente
genera, empleados/as, clientesrealesy potenciaes, competidoresy proveedores, parael caso
de los clientes se considerd una poblacion finita. Los principales resultados fueron que la
empresa actuamente no utiliza planes operativos, en los cuales hayan establecido sus

objetivos, metas a cumplir, y 10s pasos que deben seguir.
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La tercera tesis de licenciatura en economia la presentd Andino Garcia & Sanchez Burgo
(2018) y se titula competitividad en € sector textil salvadorefio, periodo 1990 — 2014. El
objetivo delainvestigacion fue determinar la existencia de competitividad en € Sector Textil
Salvadorefio en e periodo 1990 — 2014. Este estudio es de tipo descriptivo y cuantitativo. La
seleccion de la muestra fue de 80 empresas en €l sector textil salvadorefio. Los principales
resultados fueron que el sector textil y confeccion representalafuerzalaboral mésimportante
del pais anivel industrial, a mes de diciembre del 2014, |a Industria Manufacturera genero
empleo a 172,120 trabajadores, de los cuales, €l 43% que equivale a 74,502 puestos de
trabgjo.

La cuarta tesis de maestria en planificacion de empresas y desarrollo regional la present6
Solis Basto, (2021) y se titulas Evaluacion de las estrategias competitivas de cinco
micronegocios del comercio a por menor en lacomisariade Cholul, Y ucatan. El objetivo de
esta investigacion fue de determinar el perfil sociodemografico de los microempresarios
estudiados; identificar y describir las estrategias competitivas de 1os micro-negocios
estudiados del comercio a por menor en Cholul, Y ucatén y presentar propuestas de mejora
para su posicionamiento competitivo. Este estudio fue de tipo cualitativo. La seleccion de la
muestra fue de 34 negocios. Los principales resultados permitieron conocer a los
microempresarios, su forma de implementar estrategias, enfrentar retos en un mercado
cambiante y la necesidad de ayuda con recursos financieros y de politicas publicas.

Se identificaron 6 tesis nacionales de licenciatura en Administracion de empresa

consideradas para antecedentes.

La quinta tesis de licenciatura la presenta Osejo Benavidez, Lezcano Diaz, & Gonzaes
Talavera(2017) y setitula: Competitividad entre los negocios de flores que estan legalmente
congtituidos en la ciudad de Esteli en e afio 2017. El objetivo de esta investigacion fue
analizar laincidencia de la competitividad entre las empresas que integran el sector de las
floristerias para la elaboracion de una estrategia que mejore la calidad del servicio y su
posicionamiento en e mercado de la ciudad de Esteli, 2017. Este es un estudio de tipo

cuantitativo. El universo de estudio fue 3 floristerias. Los principal es resultados fueron que
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la preferencia de | os clientes estaba condicionada por lacalidad y € servicio que ofrecen las

floristerias, tanto en la atencion a cliente, como preciosy variedad de arreglos.

Una sexta tesis de lincenciatura la presenté Diaz Zelaya, Sanchez Avendafio, & Torres
Jarquin, (2016) y se titulac Competitividad en la comercializacion de insumos el éctricos de
Cubas Eléctrica S.A, con respecto a empresa distribuidoras ubicadas en la ciudad de Esteli,
en el afo 2016. El objetivo de estainvestigacion fue determinar |os factores que influyen en
la competitividad empresarial en la comerciadizacién de insumos eléctricos de Cubas
Eléctrica con respecto a otros distribuidores en la ciudad de Esteli en € afio 2016. Este esun
estudio de tipo cuantitativo. El universo de estudio fue de 46 ferreterias. Los principales
resultados reflgjan que la importancia de la publicidad y las necesidades de |os clientes son
importantes para estrategias que permitan un mejor funcionamiento en la empresa 'y la

solucién de | as debilidades.

La séptima tesis de licenciatura la presentdé Amaya Zeas, Pozo Sevilla, & Zelaya Obando
(2015) y se titulac Competitividad de las empresas comercializadoras de materiades de
construccion legalmente constituidas en la ciudad de Esteli, afio 2015. El objetivo de esta
investigacion fue Conocer las estrategias empresariales implementadas por las empresas
dedicadas a la comercializacion de materiales de construccion en la ciudad de Esteli, en €
ano 2015. Este es un estudio detipo cuantitativo. El universo de estudiosfue de 481 encuestas
para clientes y la seleccion de la muestra lo conformaron 30 negocios. Los principales
resultados reflgjan que la diversificacion de materiales es una de las fortalezas para las
empresas y la atencion influyen en la satisfaccion de los clientes, o que permite ahorrar
tiempo y dinero al adquirir todos |os materiales que se necesitan en una misma empresa.

Una octava tesis de licenciatura en Administracion de Empresas la presenté Garcia
Manzanares, Hernandez Flores, & Lopez Flores (2015) y see titulac Competitividad de las
empresas panificadoras lega mente constituidas de la ciudad de Esteli, 2015. El objetivo de
esta investigacion era determinar los factores que influyen en la competitividad de las
empresas panaderas de Esteli, para e disefio de una estrategia que fortalezca a sector

panificadero en el periodo del 2015. Esta investigacion fue un estudio de tipo cualitativo. El
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universo de estudio fue de 37 panaderias de la ciudad de Esteli y |a seleccion de la muestra
fue de 496 clientes. Los principales resultados demostraron que al tener una mayor calidad
en los productos gque se elaboran en |as empresas panificadoras incide en que alla una mayor

demanday un aumento gradual en la aceptacion.

La novena tesis de licenciatura en Administracion de Empresas fue presentada por Huete
Videa, Rodriguez Blandon, & Lopez Olivas (2015), y se titulaz Competitividad entre
negocios formales de reparacion y mantenimiento de celulares en € distrito | delaciudad de
Esteli durante €l |1 semestre del afio 2014. El objetivo de este estudio es analizar |as acciones
de competitividad que implementan |os negocios formal es de reparacion y mantenimiento de
celulares ubicados en e distrito | de la ciudad de Esteli, durante €l |1 semestre 2014. Este
estudio es detipo cuantitativo. El universo de estudio fue de 136 clientesy laseleccion de la
muestra fue de 30 negocios para encuestar. Los principales resultados demostraron que los
negocios son rentables, porque es un mercado que esta en desarrollo, hay incremento de

demandade servicios, y asi mismo latecnologia avanzada les permite ser mas competitivo.

Unadécimatesis fue presentada por Martinez Sevilla, Vasquez Gutierrez, & Gutierrez Rizo,
(2014), y se titula: Estrategias Competitivas de |la Ferreteria Blandon Moreno N° 1 con
respecto a las otras Ferreterias ubicadas en el Distrito N° 1 en la ciudad de Esteli afio 2014.
El objetivo de esta investigacion es determinar |as principal es estrategias competitivas que
emplean las Ferreterias del Distrito N°1 para €l disefio de lineas estratégicas enfocadas en la
mejoradel posicionamiento de la FerreteriaBlandon Moreno N° 1 del municipio delaciudad
de Esteli en € 2014. Este estudio es de tipo cuantitativo. El universo de estudio fue de 27
ferreterias y la seleccidon de la muestra fue de 180 clientes encuestados. Los principales
resultados demostraron que la publicidad es un factor importante no solo paraser reconocidos

dentro del mercado tambien van en conjunto con las necesidades de |os clientes potenciales.

Estainvestigacion difiere delasdemés, ya que solo dos de | as presentadas en | os antecedentes
se enfoca en las estrategias competitivas, ninguna esta relacionada con las empresas de
sublimacién y las variables de la hipdtesis como calidad, eficiencia productivay satisfaccion

del cliente, pero s son similares con la tematica de la incidencia socioeconémica de las
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empresas, la comercializacion, productos y las estrategias que implementan dentro del

mercado.

3. Planteamiento del problema

3.1  Caracterizacion del problema

Ante la demanda de empresas, instituciones 'y publico en general del servicio de sublimacion
parapersonalizar productos con iméagenes de colores vibrantes y muy duraderos, |os negocios
dedicados a brindar este servicio han crecido, |0 que ha causado que fluya la creatividad e

innovacién en sus propi etarios, desarrollando una oferta variada de articul os sublimados.

La sublimacién, ha sido e mercado de eleccion para muchas personas que deciden
emprender, y a igual que las empresas ya establecidas, todas estan en la busgueda de
aprovechar la mayor cantidad de trabgo disponible, sin embargo, esto les implica

incorporarse a un mercado muy competitivo.

Unade | as principal es causas de esta competencia entre estas empresas es |la alta demanda de
algunos productos, sobre todo las camisetas y las tazas. La falta de rotacion de productos

implicad riesgo de que se queden obsoletos y se pierdalainversion.

Muchas veces, a emprender en un nuevo rubro, no significa un éxito inmediato, e incluso el
hecho de que otro negocio |o haya logrado no significa que les sucederalo mismo a todos.
Muchos de estos propietarios no realizan una correcta planificacion de sus recursos e
inversiones, y tienen dificultades a enfrentar |as alzas de precios de materiales, |0s recursos

tecnol 0gicos, o la escasez de |os productos.

Para posicionar una empresa en el mercado, la inversiéon en publicidad es indispensable, es
una manera de identificarse como empresa, pero muchos de ellos carecen de recursos

econdémicos para este aspecto, y no utilizan adecuadamente y de forma creativa las redes
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sociales para marcar la diferencia con otros negocios, por ello se les dificulta competir con

aquellos que saben aprovechar la publicidad y ya estén posicionados como marca.

Aungue, algunos negocios de sublimacién pueden anunciar su variedad de ofertas mediante
la publicidad en diferentes medios de comunicacién, existe una limitante la cual no permite
transmitir el mensaje de maneraconcreta, y los compradorestienden adudar si lainformacion
esreal. Por ello, lamayoria de estos negocios confian en la publicidad de boca en boca, que
es la més utilizada, y consideran que es més efectiva y rapida porque solo se necesita
relacionarse y crear confianza con € cliente, pero una desventaja es que su cobertura es muy
limitada.

Actualmente, la mayoria de negocios de sublimacidn proporcionan distintas variedades de
ofertas, pero no todas cuentan con unaestrategia de posicionamiento que les permita destacar

sus ofertas, y diferenciarse con calidad, originaidad e inigualables de la competencia.

También, en las empresas de sublimacion los colaboradores deben estar capacitados para
desarrollar las herramientas y conocimientos para utilizar de forma adecuada |os materiales
durante el proceso de estampado de disefios personalizados. La falta de capacitacion
constante y actualizada a las nuevas tecnologias y materiales afecta la eficiencia, eficaciay
la competitividad de la empresa, ademés el persona pierde € interés de desarrollarse

persona y profesionamente, o que puede causar larotacion del personal.

Actualmente, los propietarios invierten dinero y tiempo capacitando a sus empleados para
mejorar su productividad, desarrollar habilidades y competencias para efectuar las tareas de
su cargo y puedan enfrentar |os problemas de forma més eficiente. Sin embargo, sucede que
el colaborador por diferentes circunstancias e intereses profesionales o de otra indole, tome
ladecisiéon de renunciar, por lo que la empresa hace nuevamente el proceso de reclutamiento
e invierte constantemente en la capacitacion.
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Para las empresas de sublimacion, otro factor decisivo eslacalidad en laatencion al cliente,
porgue no todas tienen personal técnico especializado y que ademas sea capaz de comunicar

informacion que puede ayudar alos clientes atomar una decision de compra

Otra debilidad para este tipo de negocio eslainsatisfaccion del cliente, a no cumplir con las
expectativas del disefio y la realidad del producto terminado. Esta situacion provoca mala
reputacion en la experiencia de compra, lo cual disminuye su cartera de clientes habituales,
se bgjan las ventas, y esto crea ventgja paralos negocios de la competencia.

Muchos negocios de sublimacion mantienen bagjos precios como una estrategia para
posicionarse como lider en este sector, y no consideran conveniente aumentar |0s precios,
porgue generariainconformidad en € cliente y puede provocar disminucién en las ventas.

Paramantener el negocio, unade las ventgjas competitivas de lamayoriade las empresas son
las alianzas con otrasinstituciones, empresas 0 grupos de personas porgue solicitan productos
en cualquier momento 0 en ocasiones especiales. Pero, esta alianza puede peligrar por €
incumplimiento de los contratos de trabajo, debido alalimitada capacidad de produccion, o

por lafalta de personal, y es posible que laimagen se vea afectada.

Otro aspecto que influye en la competitividad es la ubicacién, hay empresas que no tienen
suficientes recursos econdmicos pararentar un local céntrico donde instalar su negocio, y se
establecen en sus viviendas, y no siempre son féacilmente localizables, y puede afectar €l

desarrollo de su cartera de clientes.

Se han identificados algunos problemas externos a las empresas de sublimacién. En e caso
delaexistenciade tiendas que of ertan productos sustitutos que sati sfacen la misma necesidad
o0 similar, y suponen una amenaza porque ofrecen una amplia variedad de articulos
sublimados y no sublimados, en particular |os termos para agua es un producto gque se vende
en cualquier negocio, y muchas personas optan por comprarlos porque se les hace fécil y

rapido laadquisicion, a contrario de la sublimacion porque Ileva tiempo.
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Asi mismo, ladinamica de las actualizaciones de tecnologiay softwares de impresion, afecta
la capacidad competitiva de las empresas de sublimacion, incluido el tipo de material que
utilizan, y € disefio de los productos que ofrecen. Sin embargo, adquirir estas herramientas
tecnolOgicas especiales para sublimar requiere de una inversion mayor, lo que limita la
capacidad de muchos propietarios brindar un servicio novedoso, creativo y de mayor calidad.
Por gemplo, al comprar una impresora de sublimacion puede crear répido y facil los
productos personalizados con imégenes vividas en HD pararopay paneles fotogréficos de
tamarios pequefios o medianos.

3.2 Preguntas de investigacion

Considerando la descripcion del problema, se ha construido unarutade preguntas-problemas

gue permiten delimitar estainvestigacion, y son:

Pregunta General

¢Cuales son las estrategias Competitivas implementadas por empresas de sublimacion de la
ciudad de Esteli, en el afio 2023?

Preguntas Especificas

1. ¢Qué caracteristicas organizativas y técnicas presentan las empresas de sublimacién que

condiciona su capacidad competitiva entre los negocios ubicados en la ciudad de Esteli?

2. ¢Cudles son las empresas méas competitivas del rubro de sublimacion, identificadas por

los gerentes-propietarios, en laciudad de Esteli?

3. De acuerdo con los gerentes-propietarios ¢Qué aspectos destacan las capacidades
competitivas de las empresas de sublimacién ubicadas en la ciudad de Esteli?
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4. ¢De qué manera incide la capacidad y calidad técnica de los colaboradores en las
empresas de sublimacion para que estas brinden un servicio de calidad en la ciudad de
Esteli?

5. ¢Cudles son los aspectos de calidad y precio que identifican los clientes para determinar
la capacidad competitiva de las empresas de sublimacion tengan rentabilidad en la
ciudad de Esteli?

6. ¢Cudles son las estrategias mas adecuadas a implementar para garantizar un buen

posicionamiento en las empresas de sublimacion de la ciudad de Esteli?
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4. Justificacion

La presente investigacion se enfoca en e estudio de las empresas de sublimacion, que se
constituyen como nuevosy novedosos emprendimientos que se han desarrollado en la ciudad

de Esteli, pero que enfrentan un mercado muy competitivo paralos empresarios locales.

Por ello, esta investigacion es muy importante para que los propietarios de este tipo de
empresas puedan consultar y analizar la informacion recopilada, asi como las estrategias
sugeridas sean consideradas en la toma de decision, del mismo modo estar dispuestos a
mejorar su capacidad competitiva e implementar mejoras en la calidad del servicio y su
rentabilidad.

Ademas, este estudio sera de utilidad para nuevos empresarios que decidan incursionar en €l
sector de sublimacién, porgue les aporta un analisis de factores de competitividad que son

implementados por |0s negocios establecidos, y |es ayudara a reducir 10s riesgos.

Este estudio sera de utilidad para la UNAN-Managua, FAREM-Esteli porque fortalece la
lineay sub lineas de investigacion. De igual forma, sera de mucha ayuda para € desarrollo
de conocimientos y habilidades principalmente para los autores y estudiantes que realicen

futuras investigaciones con relacion atemas similares de Administracion de Empresas.

Asi mismo, las personas en genera tendrén acceso a la informacion brindada sobre este
rubro, la ubicacién de los negociosy |as oportunidades paraimplementar |as estrategias mas
apropiadas para un crecimiento econdémico. Estainvestigacion ayudara alos clientes, ya que
conoceran lagran variedad de ofertas de los productos, elegiran de acuerdo a su necesidad y
la atencidn con la cua se sentirdn motivados a realizar compras habituales en las distintas

empresas.
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5. Objetivosdelainvestigacion
5.1 Objetivo general
Andizar los aspectos que inciden en la capacidad competitiva de las empresas de

sublimacién, para € disefio de una estrategia organizativa y técnica que meore su

posicionamiento en la ciudad de Esteli, en €l afio 2023.

5.2 Objetivos especificos

1. Identificar las caracteristicas organizativas y técnicas que presentan las empresas mas

competitivas del rubro de sublimacion ubicadas en la ciudad de Esteli.

2. Analizar los aspectos que, de acuerdo a los clientes, inciden en la capacidad y calidad

competitiva de las empresas de sublimacion, de la ciudad de Esteli.

3. Proponer mejoras de estrategias competitivas adecuadas para un buen posicionamiento

de las empresas de sublimacion en la ciudad de Esteli.
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6. Fundamentacion tedrica

En esta investigacion se precisan cuatro ees teodricos: 1) Empresas, 2) Clientes, 3)

Competitividad, 4) Estrategias Competitivas, a continuacion, se definen cada una de ellas.

6.1  Empresa

6.1.1 Concepto de empresa

En @ transcurso del tiempo diferentes autores describen a través de sus libros, revistas
articulos, entre otras; distintas definiciones para conceptualizar el término “‘empresa’”. A

continuacion, se plantea |os siguientes conceptos:

“‘La empresa constituye el eslabon basico de la economia, ahi se desarrolla el proceso de
produccion de los bienes y la prestacion de los servicios que demanda la sociedad’” (LOpez
Calvgjar, Mata Varela, BecerraLois, & Cabrera Caballero, 2018, pég. 15).

En términos puramente econdémicos podriamos se define la empresa como una unidad
econdémica que reline una serie de factores de produccion, recursos naturales, humanos,
tecnoldgicos y financieros, y los utiliza para producir bienes y/o servicios, que vende a
otras empresas, alas familias o alas administraciones publicas (Martinez Conesa, 2018,

pég. 8).

““La empresa es un mundo de relaciones en el que se produce una interaccion continua
entre diferentes personas, por €llo tiene gran importancia desarrollar comportamientos

gjustados socialmente en la forma de relacionarse’” (Fernandez L 6pez, 2022, pag. 8).

Se considera que las empresas son un eslabon fundamental en la economia, puesto que
interactUan diversos elementos para llevar a cabo las operaciones y lograr las metas
establecidas, producir bienes y servicios que se adapten a los cambios de mercado y

permita crear una ventaja competitiva.
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6.1.2 Caracteristicas de las empresas

De acuerdo con Prieto Garcia, (2013, pag. 55) todas |as empresas presentan un conjunto de
caracteristicasy son:
Abierto: laempresainfluye en el entorno y este afecta alas decisiones empresarial es.
Existencia de un objetivo: los elementos o0 recursos, y sus relaciones definen una
estructura que trata siempre de alcanzar €l objetivo propuesto.
Entropia: tendencia quetienen los sistemas a desgaste, a desorden, y que se acentta
con el paso del tiempo. Se soluciona con lainformacion, a ser estalabase del orden
(neguentropia), o €l restablecimiento del equilibrio de la gestion de |os riesgos.
Globalidad: cualquier alteracion en una de las partes de la empresa produce efectos
en todo € sistema.
Homeostasis: conjunto de mecanismos de autorregulacion de |os el ementos internos
del sistema para mantener sus propiedades y adaptarse al entorno.
Snergia: la aportacion conjunta de los elementos que conforman un sistema

proporciona un resultado superior alamera suma de las partes.
La eficiencia productiva de un sistema productivo complejo es el nivel de aptitud obtenida

en la capacidad de movilizar los recursos humanos y no humanos para producir objetos o

servicios acordes con las formasy los costos de la demanda requiere (Ruffier, 1998, pag. 4).
6.1.3 Tipos de empresas

Hernandez Ortiz, (2014, pags. 41-50) propone los tipos de empresas, los cuales son
importante, ya que permite distinguir los tipos empresas tanto en su actividad, tamario, los

aportes gue tienen para la economia. Estés son:

Segun € sector dela actividad se clasifican en:
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1. Sector primario: Comprende las actividades de extraccion directa de bienes de la
naturaleza, sin transformaciones. Normalmente, se entiende que forman parte del

sector primario la agricultura, la ganaderia, las explotaciones forestales y la pesca.

2. Sector secundario: Se refiere a las actividades que implican algun proceso de
transformacion de los productos obtenidos del sector primario o de los productos
suministrados por otras empresas del sector. Comprende actividades como la
construccion, la industria manufacturera, la industria extractiva o la produccion y

distribucion de energia el éctrica, gasy agua.

3. Sector terciario: Se agrupan todas las actividades que no pertenecen alos otros dos
sectores econdmicos. El producto final de las actividades de este sector no es un bien
tangible. Por eso, a este sector también se le denomina sector servicios. Entre las
ramas mas importantes del sector terciario destacan: comercio, hosteleria, transporte
y amacenamiento, informacion y comunicaciones, actividades financieras y de
seguros, actividades inmobiliarias, profesionales, cientificas y técnicas, actividades
administrativas y de servicios auxiliares, educativas, sanitariasy de asistencia social

y otro tipo de actividades sociales, incluidos |os servicios personales.

Seguin su tamario se clasifica en:

1. Microempresa: son de propiedad individual cuentan con O- 9 trabajadores.
Pequeias empresas. son empresas independientes cuentan con 10- 49 trabgjadores.

3. Mediana empresa: es una organizacion con dimensiones moderadas, teniendo en
cuentala cantidad de 50 -249 trabajadores.

4. Macroempresas. son organizaciones con una alta produccion de bienesy servicios,

y un gran volumen de negocios; cuenta con més de 249 trabajadores.
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Segun la propiedad del capital

En funcién de s & capital estd en manos de particulares o de organismos publicos, se

identifican dos tipos de empresas, privadas y publicas:

1. Empresas privadas. Son aquellas cuyo capital es propiedad de particulares, bien
personas fisicas 0 bien personas juridicas (sociedades), segin regula € derecho

empresarial.

2. Empresas publicas: Son aquellas cuyo capital es propiedad total o parcia de las
Administraciones Publicas (AAPP), ya sea € Estado, Comunidades Auténomas,
Ayuntamientos, Diputaciones, etc. En los supuestos de titularidad parcial, se
considera que una empresa es publica cuando € control efectivo sobre la toma de
decisiones lo gerce una AAPP. Por tanto, no depende Unicamente del porcentaje de

acciones que posea €l sector privado.

Seguin su giro o actividad econdmica se clasifican en:

Para LOpez Alcantara & GOmez Agundiz, (2018, pag. 2) las empresas se dedican o se

especializan por:

1. Comerciales. Este tipo de empresa se dedica a la compra y venta de productos de

consumo y los distribuyen a otras empresas o publico en general.

2. Servicio: Las empresas de servicios proporcionan un producto intangible, como

servicios de salud, educacion, turismo, etc., a otras empresas 0 a publico en general.

3. Industriales: Estas empresas producen bienes mediante la transformacién de la

materia prima en un producto terminado.
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6.1.4 Fines de la empresa

Reyes Ponce, (2004, pég. 83) plantea los fines de la empresa como la busgqueda de su ser,
objetivos para producir, obtener clases de utilidad y lucros. Estos son:

1. Finesdelaempresa objetivamente considerada por:
De acuerdo con Reyes Ponce, (2004, pags. 83-84) los fines de la empresa estan considerados

por |os siguientes aspectos.

a) Su fin inmediato: es "la produccién de bienesy servicios para un mercado”. En efecto:
no hay ninguna empresa que no se establezca para lograr este fin directo,

independientemente de |os fines que se pretendan llenar con esa produccion.

b) Fines mediatos. supone esto, analizar qué se busca con esa produccion de bienes y
servicios. A nuestro juicio, debe hacerse agui una division entre la empresa publica 'y

privada:

b.1La empresa privada: Busca la obtencién de un beneficio econémico mediante la
satisfaccion de alguna necesidad de orden general o social. Hemos hablado de un
beneficio econdmico mas bien que de "utilidades’, para comprender todos | os casos,
fijandonos solo en la diferencia entre o que se invierte y lo que se obtiene. Hemos
sefialado tambi én que esto no puede obtenerse, si 1aproduccién de laempresano esta
respondiendo a una necesidad més 0 menos generalizada o social: cuando esta

necesidad desaparece, |la empresa pierde su razon de ser, y tiene que cerrar.

b.2 La empresa publica: Tiene como fin satisfacer una necesidad de caracter general o
social, pudiendo obtener, o no, beneficios. (Nétese que son [os mismos términos del
caso anterior, pero invertidos en su orden). La empresa publica podra trabajar
obteniendo beneficios; pero puede ocurrir también que se haya planeado aun a base
de pérdidas, porque €l fin del Estado como empresario, no puede ser obtener lucros,
sino satisfacer necesidades.
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2. Finalidades subjetivas del empresario

Lafinalidad natural, es la obtencién de utilidades justas y adecuadas: esto es |o que mueve
de suyo atodo empresario acrear y mantener laempresa. Pueden existir, y de hecho existen,
finalidades colaterales, tales como la obtencién de un prestigio social, la satisfaccion de una
tendenciacreadora, el cumplimiento de unaresponsabilidad social, € abrir fuentes detrabgjo,
etc. Debe advertirse que estas finalidades, pueden, en forma artificiosa, colocarse en primer
lugar, v.gr.: en un hombre de negocios que ya obtiene en otras empresas |0 necesario para su
vida (Reyes Ponce, 2004, pag. 85).

3. Finalidades de otros e ementos.

Por cuanto hacen a los demas elementos gue intervienes en la empresa como pueden tener
algunas funciones empresariales, sefialaremos los fines que se proponen a trabgar en la
misma
a) Por parte de los empleados, técnicos y jefes. Ademés, de la obtencién de un sueldo
para sostenerse, suelen buscar el mejoramiento de su posicion social, su expresion
personal, la seguridad en su trabajo, la garantia de su futuro, etc.
b) El obrero: Al igua que el empleado, suelebuscar salario justo, condiciones detrabgo
adecuadas, seguridad, etc.
c) El capitalista: suele tratar de conseguir réditos adecuados a su capital, seguridad en

su inversion, etc.

6.1.5 Las empresas de servicios

6.1.5.1 Concepto de empresa de servicio

El concepto de servicio hace referencia a la «accion y efecto de servir». También a la
«organizacion y persona destinados a cuidar intereses o satisfacer necesidades del publico o
de alguna entidad oficia o privada» (definiciones ambas de la Real Academia Espafiola).

Actualmente, las empresas de servicios pueden decirse dominan la actividad econdémica, con
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importantes contribuciones al empleo y la generacion de riqueza, en términos de Producto
Interior Bruto (Martin Pefia & Diaz Garrido, 2018, pag. 13).

El término «servicios» 0 «sector servicios» se ha utilizado y se utiliza muy a menudo para
referirse aun conjunto de actividades econdmicas sumamente heterogéneas. L as actividades
delos servicios que pertenecen a sector terciario se suelen definir en un sentido muy general

como «las actividades que no producen bienes» (Gonzédlez, Clemente, & Dominguez, 1989,
pag. 12).

En laactualidad, lainterpretacion del servicio hatrascendido su definicion convencional para
ser asumido esencialmente, como un satisfactor de necesidades. Sobre esta base, la funcion
principal se centraen dominar aquellas necesidadesy deseos que estan latentes en los clientes
para disefiar y brindar un servicio significativo. El servicio, se convierte entonces en un

intercambio de valor o beneficios, empresa-cliente (Blanco & Font, 2022, pag. 3).

6.1.5.2 Caracteristicas de las empresas de servicios

Se determina las siguientes caracteristicas. Grande, (2014, pags. 34-38) sugiere:

1. Laintangibilidad del servicio: Los servicios no se pueden ver, saborear, sentir, oir, ni
oler antes de adquirirlos. Tienes sus implicaciones, ya que no se pueden patentar, ni
impedir que otros los proporciones y supone un mayor riesgo percibido para los
consumidores, 0 temor a verse insatisfechos tras la compra de este servicio, por haber
pagado un precio demasiado alto, por no responder a sus expectativas o porque les
pueden causar algun dafio fisico.

2. Lainseparabilidad del servicio: La creacion de un servicio puede tener lugar mientras
se consume. La produccion de servicio es e fruto del esfuerzo en conjunto del
consumidor y el vendedor. Por € contrario, los bienes pueden ser adquiridos para ser
almacenados y después consumidos y caso contrario de los servicios. Ademas, su

vendedor no tiene que ser € fabricante, como sucede con la ropa.
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3. Heterogeneidad o inconsistencia: Los servicios heterogéneos quieren decir que es
dificil estandarizarlos. Los bienes son productos homogéneos, fruto de unatecnologiay
de un proceso que no se dtera cada vez que se produce un bien. Sin embargo, los
servicios no estédn estandarizados. Un mismo servicio puede variar segun quién lo
proporcione. Las inconsistencias, los consumidores encuentran mas dificultades para
valorar y hacer comparaciones de los precios y de la calidad de los servicios antes de
adquirirlos. Esto significa que el riesgo percibido de los servicios es mayor que el delos

bienes.

4. Caracter Perecedero: Los servicios no se pueden amacenar, es dificil sincronizar la

oferta con lademanda, no hay devolucionesy no se pueden revender.

6.1.5.3 Importancia de la competitividad de los servicios de las empresas

De acuerdo con Martin Pefia & Diaz Garrido, (2018, pag. 27), las empresas de servicio
compiten en un entorno competitivo complicado. Entre las razones que contribuyen a tal

situacion, son las siguientes:

1. Escasas barreras de entrada: debido a que las innovaciones en servicios rara vez se
patentan, resultando ademés 10s servicios poco intensivos en capital, de esta forma, es
mas facil laentrada de competidores. Bien es cierto que existen otro tipo de barreras, por

gjemplo, de localizacion.

2. Reducidas economias de escala: debido sobre todo a la simultaneidad de produccion y
consumo. Se pueden dar estas economias, por g emplo, en franquicias, en lo referente a
costes de publicidad.

3. Fluctuacion de ventas elevada: la demanda en servicios es muy variable, varia por
meses, dias e incluso horas. La imposibilidad de inventariar los servicios agrava este
problema, por 1o que las técnicas de gestion de la demanda y de la capacidad adquieren

un papel preponderante en las empresas de servicios.
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4. Posibilidad de la sustitucion de determinados servicios por nuevos productos y/o
equiposautomaticos: lainnovacion en productos puede dar lugar a productos sustitutivos

de servicios.

5. Lealtad del cliente: las empresas de servicios intentan crear servicios personalizados,
paralograr dichalealtad, y que actie como barrera de entrada tal situacion es dificil de
lograr.

6. Barrerasde salida: en ocasiones, empresas de servicios pueden seguir operando a pesar
de beneficios muy bajos o inexistentes. Es €l caso de servicios por los que €l oferente
tiene especial apego (anticuarios, librerias.) Dénde la satisfaccion personal puede mas
gue la econdmica. Légicamente, hay empresas que han superado éstas y otras
dificultades competitivas y han prosperado.

6.2 Clientes

6.2.1 Concepto de cliente

Hay muchas definiciones en las que se puede explicar de diferentes formas la palabra
«cliente» la cua proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que depende
de». Es decir, clientes son aquellas personas gue tienen cierta necesidad de un producto o
servicio de la empresa puede satisfacer. Esta afirmacion sigue plenamente vigente en la
actualidad y deberia ser la base para definir lamision de laempresa, si ésta se quiere orientar
asus clientes. Se puede decir que esta vinculada con relaciones publicas, puesto que hay una

comunicacion con los diferentes tipos de clientes (Barquero Cabrero, 2017, pég. 16).

El cliente es la manera mas eficaz que tiene una organizacion para fijar la marca en €
colectivo imaginario y es asi como se posiciona en un mercado exigente y audaz. El servicio
a cliente se establece como € factor diferencial que influye en la toma de decisiones del
usuario final. En épocas contemporaneas, este usuario tiene acceso ainformacién tanto de la

propia empresa como de la competencia, la cual |lega mediante herramientas tecnol 6gicas,
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basando sus decisiones en |os comentarios de satisfaccion o insatisfaccion de otros usuarios
(Morales Ospino, 2019, pag. 13).

6.2.2 Caracteristicas de los clientes

Desde € punto de vista de Pérez (2010, pag. 21), € actual reto empresaria para adaptarse
cada dia al mercado viene dado por |os rdpidos cambios que se han ido produciendo en la
sociedad y en el comercio en las Ultimas décadas, y que vienen condicionados principalmente

porque:

Posee unamayor formacién e informacion.

Tiene un mejor nivel derenta, por lo que los habitos de compra cambian y un cliente
se decide por un producto més por su valor afiadido que por su propiafuncionalidad,
de ahi €l protagonismo del marketing de relaciones.

La proliferacion de los medios de comunicacion social y la segmentacion de los
mercados hace gue la publicidad masiva, como se entendia antes, otorgue ahora un
mayor protagonismo a lo que ya desde inicios de los afios 80 se denomind
comunicacion integral .

Ritmo vertiginoso de vida que conlleva una gran valoracion y racionalizacion del
tiempo, siendo una variable fundamental en la decision de compra (segin TNS Life
Stiles el 57% de |las personas sostiene que nuncatiene tiempo libre).

El exceso deinformacion provoca una pobrezade atencién, detal formaqued cliente
potencial no atiende a mensgjes, ofertas y nuevos proveedores, porque esta saturado.
La informacion globalizada impacta en las mentes modificando los valores que la
gente tiene de los productos y de las empresas, los cambia, y provoca que ese
privilegiado lugar en las mentes de cada cliente sea cada vez mas dificil de lograr y

mantener.
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6.2.3 Tipos de clientes

Citando a Blanco Garcia, (2013, pags. 191-193) no todos los clientes son iguales, € sistema
derelaciones que se establ ece entre laempresay |os clientes depende ademés de | os obj etivos
y laforma de proceder de laempresa, asi como de latipologia de cada cliente. Se clasifican
los distintos tipos de clientes, bajo |os criterios que tienen que ver con la relacion cliente-

empresa, manifiesta:

Segun € criterio de personalidad, € cliente puede ser:

1. Afable: personaexpansivacon laque esfacil entenderse; puede ser lento en latomade
decisiones.
Agresivo: personaimpaciente eintolerable de dificil trato.

3. Altivo: persona que se considera importante para la empresay que pretende que todo
el mundo esté asu servicio.

4. Desconfiado: persona que supone gque siempre quieren enganarla; el trato con este tipo
de personas es complego.

5. Decidido: persona que declara abiertamente sus intenciones y toma decisiones con
rapidez; son clientes faciles de tratar.

6. Indeciso: no tiene muy claro lo que quiere, suele ser timido y tarda mucho en decidir.

7. Especulador: persona que busca acuerdos muy beneficiosos; € trato con este tipo de
clientes es complegjo

8. [Exigente: persona que precisa una atencion inmediatay prioritaria suele ser inseguros
y lamejor forma de actuar es tratarle asépticamente.

9. Discutidor: personaque siempre quiere tener razon y que rebate todos |os argumentos.

Debe de tratarse con cortesia, firmezay argumentos claros.
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Segun larelacion con laempresa, € cliente puede ser:

Fiel: personaquetiene unapreferenciaclarapor unamarcay siempre compralamisma.
De compra supeditada: tiene una preferencia por una marca, pero solo lacompraaun
determinado precio.

Economista: cambia de proveedor en funcién de la rentabilidad econdmica de sus
compras; habitual en los mercados industriales.

De promocién: estéan satisfechos con unamarca, pero cambiaante cualquier promocion
interesante.

Errético: no tiene criterio definido ala hora de comprar y se mueve por impul sos.

Segun € criterio derentabilidad, los clientes pueden ser:

1.

Muy rentables. gran capacidad de compra y mucha frecuencia en las operaciones
comerciales con laempresa.

Rentables: buena capacidad de compray habitualidad en |as operaciones comerciales.
Poco rentables. buena capacidad de compra que disgregan entre muchas empresas.

Nada rentable: muy pocas compras que hacen que su coste sea mayor que el beneficio.

El conocimiento de latipologiadel cliente con € gue se debe tratar en un negocio tiene gran

importancia, ya que permite determinar las diferentes técnicas de comunicaciones,

habilidades sociales y estrategias que es preciso desarrollar para relacionarse con ellos. Asi

los vendedores deberan reaccionar de una determinada forma en funcion de su personalidad.

6.2.4 Elementos que inciden en la atencién del cliente

Como sefidla Ramos (2014, pags. 53-59), existen cinco e ementos fundamentales que se

deben considerar a hacer un seguimiento de los procesos de atencion a cliente en las

empresas: |a determinacion de necesidades del cliente, larevision de los ciclos de servicio,

las encuestas, la evaluacion de calidad y €l andlisis de recompensas.
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A continuacion, se presentan |os cinco el ementos basicos aval orar paramantener un eficiente

control sobre los procesos de atencion a cliente.

1) Determinacion de las Necesidades del Cliente. La primera herramienta para mejorar y
analizar laatencién delos clientes es simplemente preguntarse como empresalo siguiente:
- Determinar con qué tipos de personas va atratar la empresa.
- Determinar las necesidades basicas (informacién, preguntas, material) de la
personacon que sevaartratar.
- Determinar lo que existe.
- Determinar |as equivocaciones mediante un gjercicio de autoeval uacion.
- Determinar la importancia que € proceso de atencién a cliente tiene en la
empresa.

- Disefio de politicasy estrategias para mejorar la atencion.

Este andlisis genera una base interna de informacién inicial, que servira para andizar

posteriormente y con més detalle el sistema de atencidn al cliente de la empresa.

2) Analiss de los Ciclos de Servicio. Consiste en determinar dos elementos
fundamentales. Las tendencias temporales de la necesidad de atencién de los clientes:
(cada cuanto piden ayuda, en qué épocas del afio se necesita mayor atencion, etc.).

Determinar |as necesidades del cliente, bajo parametros de ciclos de atencion.

3) Encuesta de Servicios con los clientes. El correcto de atencién, debe a partir la
informacion mas especializada, en o posible personal y en donde el consumidor pueda

expresar claramente sus preferencias, dudas 0 quejas de manera directa.

4) Evaluacion del Comportamiento de Atencion. Tiene que ver con la parte de atencion
personal del cliente. Reglas fundamental es para la persona que atiende a cliente:
- Mostrar atencion
- Tener una presentacion adecuada

- Atencién persona y amable
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- Tener amano lainformacidn adecuada

- Expresién corporal y oral adecuada

5) Analisis de Recompensas y Motivacion. La motivaciéon del trabajador es un factor
fundamental en la atencion a cliente. EI animo, la disposicion de atencion y las
competencias, nacen de dos factores fundamental es:

- Valoraciéon del trabagjo: saber valorar € trabajo personalizado. Instrumentos:
Remuneracion monetaria adicional, sistemas de bonos o0 comisiones etc.

- Motivacion: Se deben mantener motivadas a las personas que g ercen la atencion
del trabgjador. Instrumentos:. Incentivos en empresa, condiciones laboraes

mejores, talleres de motivacion, integracion, dinamicas de participacion etc.

Lacalidad estddadapor las caracteristicas, los atributos y latecnologiadel producto mismo;
el precio eslo que & consumidor final pagapor € bieny lacalidad del servicio se determina

por laformaen que € cliente es atendido por laempresa (Zarraga Cano, 2012, pag. 67).

La fidelizacion de los clientes requiere un proceso de gestion de clientes que parte de un
conocimiento profundo de los mismos. Partiendo de la informacién sobre los clientes
podemos agruparlos en funcion de su respuesta a las actividades de venta, mediante una
segmentaci 6n de grupos internamente |os mas homogeéneos posible (Schnarch Kirberg, 2011,

pag. 94).

La satisfaccion del cliente depende no sblo de la calidad de los servicios sino también de las
expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas (Jabaloyes Vivas, Carot Sierra, & Carrion Garcia, 2020, pag. 8).

Pagina 34 de 177



A

Estrategias Competitivas implementadas por las empresas de sublimacion de la ciudad de |@; ﬁ -
Estel i, en € afio 2023. . e

6.3  Competitividad

6.3.1 Concepto de competitividad

La competitividad se relaciona con un campo del conocimiento econdmico que analiza los
hechos y politicas que determinan la capacidad de una nacion para crear y mantener un
entorno que propicie una mayor creacion de valor para sus empresas 'y mayor prosperidad
para su poblacién (Parra Alviz, Lopez Posada, & Ramirez Ramirez, 2019, pag. 48).

La competitividad de la empresa nace con productos/servicios que cumplan las expectativas
del cliente. Se deben tener en cuenta los gustos, necesidades y motivaciones de compra del
publico objetivo. En estos momentos la tecnologia permite ofrecer productos a medida
(Palacios Acero, 2016, pag. 128).

La competitividad es la capacidad de una empresa para enfrentar exitosamente a sus
contrapartes. Una empresa es productiva cuando hadesarrollado | as condiciones internas que
le permiten competir y las externas que | e adicionan capacidad parareducir costosy competir
de manera exitosa (Rubio & Baz, 2004, pag. 85).

6.3.2 Caracteristicas de competitividad

En la opinién de Garrell Guiu, (2021, pag. 53), hay distintas caracteristicas que se puede

mencionar con respecto a la competitividad y estas son:

1. Introducir cambios en la organizacion especificos a las caracteristicas de cada uno de
los centros productivos.

2. Buscar las mejores oportunidades para rentabilizar |os activos vertebrando una cultura
de mentalidad global, defidelidad a equipo y simbiosis entre cientificos, tecnélogosy
creativos.

3. Implantar una cultura tolerante en cuanto a error. Si se ha producido mientras se

intentaba alcanzar |os objetivos, nos permite aprender algo nuevo.
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4. Adoptar modelos descentralizados de produccion y desarrollo, distribuyendo, si es €l
caso, |los procesos, 0 partes de los mismos, en las ubicaciones més adecuadas buscando
siempre lalocalizacion éptima.

5. Establecer modelos de toma de decisiones en tiempo real cercanos a los lugares de
accion, dotandolos de lainformacion y |as competencias requeridas.

6. Ajustar los escenarios y mecanismos de asuncion y rendicion de responsabilidades,
tanto de los directivos como de |os profesionales en general.

7. Innovar de forma permanente, de forma incremental y cualitativa de acuerdo a las

oportunidades de los mercados y al progreso cientifico-técnico.

6.3.3 Tipos de competitividad

Lopez Sanchez, Rodriguez Araljo & LOpez Sanchez (2021, pags. 28-30), anota los tipos
competitividad que existen en e mercado para mantenerse en pie y alcanzar los objetivos

que se propongay estos son:

1. Competitividad-precio (Nivel Nacional): Altaelasticidad-precio en lademandamundial

de bienes transables, con productos homogéneos y estandarizados.

2. Competitividad estructural (Nivel Nacional): Condiciones de competencia imperfecta
y una especializacion industrial, apoyada en la diferenciaci on de producto, en donde lo
mas relevante es la calidad, € servicio y la entrega. El éxito de las empresas es
determinante junto a la estructura productiva nacional, los niveles de inversion, la
infraestructura; factores que generan externalidades.

3. Competitividad empresarial (Nivel Empresarial): La empresa es e nudo crucial de la
competitividad y la innovacion, pero ella estd integrada a una red de vinculaciones
(proveedores de bienes, sistema financiero, educacional, tecnoldgico, energético,
transportes, telecomunicaciones, infraestructura, sector publico - privado, entre otros).
La competitividad esta basada en |a rentabilidad, costos de produccion, productividad y

cuota de mercado. La capacidad competitiva depende de la combinacion de precio y
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calidad del bien o servicio, de modo que, en mercados competitivos con la misma
calidad, los productores seguiran siendo competitivos, pese a los bajos precios entre

competidores.

4. Competitividad sectorial (Nivel Industrial): El andlisis de costo y productividad
empresarial se extiende alaramaindustrial o al sector en que operan las empresas, de
tal manera que € éxito o fracaso de una industria depende del éxito o fracaso de las
empresas que la conforman. Existe un circulo virtuoso entre la competitividad
empresarial eindustrial. Algunas delas variables de mayor relevanciaaescalaindustrial
son: la concentracion del mercado, la diferenciacion de productos, los precios

internacionales de los bienes producidos y una politicaindustrial explicita.

5. Competitividad pais (Nivel Nacional): Determina la competitividad de los niveles
inferiores. Aqui esrelevante el entorno macroeconémico. Estainfluenciada por factores
estructural es cualitativos, tales como: ambientales, relaciones industriales, desarrollo de
recursos humanos, etcétera. Para que un pais sea competitivo, sus productores deben
apropiarse de una cuota cada vez mayor, tanto del mercado interno como del externo,
donde sus mercancias puedan venderse abgj os precios, reduciendo asi |asimportaciones.
De esta forma, € pais puede ser competitivo al obtener una balanza comercia

superavitaria.

6. Competitividad regional (Nivel Region): Proximidad geogréficainmediataalaempresa.
Se expresa a través de la formacion de clusters (cimulos) en una region geogréfica
especifica, generando economias de aglomeracion y atrayendo la inversion,
contribuyendo de manera positiva a la competitividad (incremento de la productividad
empresarial o industrial, elevacion de la capacidad de innovacion y expansion de 1os
conglomerados). Las economias externas (tecnoldgicas y pecuniarias) derivadas de las
aglomeraciones geograficas fortalecen las ventajas competitivas de las empresas v,

simultaneamente, de laindustria.
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7. Competitividad sistémica (Multinivel): Incorpora las esferas empresarial, regiona e
industrial, con la tecnologia, innovacion, y encadenamientos productivos como
componentes basicos. El éxito competitivo es relativo, dado que todas las industrias son
competitivas, disponiendo de un entorno favorable.

8. Competitividad auténtica (Nivel Nacional): Capacidad de aumentar |a participacion en
los mercados internacionales, junto con un mejoramiento del nivel de vida de la
poblacion. Se logra mediante la adopcion de politicas gubernamentales orientadas a

elevar |as capacidades competitivas.

9. Competitividad espuria (Nivel Nacional): Se basa en politicas aperturistas de baja
productividad, acompafiados de costos y sadarios reducidos, que han llevado 4

empobrecimiento de la poblacion.

6.3.4 Elementos de competitividad

De acuerdo con Miketta Falcones & Estrada Hernandez, (2018, pag. 34), existen varios

elementos comunes de la competitividad en cualquier nivel estudiado. Estos son:

1. Comparabilidad: Se analiza en virtud de la competencia con otros productores, a nivel
nacional o internacional.

2. Productividad: Sélo esto asegura que aumenten los ingresos sin perder capacidad de
competir.

3. Dinamismo: La competitividad solo se puede analizar en € tiempo y en ese sentido
busca |a sostenibilidad.
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6.3.5 Factores de la competitividad

La competitividad tiene factores Miketta Falcones & Estrada Hernandez, (2018, péag. 33)
enfatiza que larealidad competitiva de hoy esta caracterizada por factores comunes como:

Existencia de diversas estrategias de mercados.
Nuevo arquetipo de clientes y consumidores
Laexcelenciade los productosy servicios.
Lafuerzadelos procesos de I+D.

M ercados abiertos que proponen una competencia salvae.

o a0~ w D PF

Avance tecnol dgico exponencial.

Losfactores que revelan lacompetitividad de las empresas se pueden estructurar en estastres
categorias:
1. Factores macroeconémicos. relacionados con € marco econdmico general.
2. Factoressectoriales: afectan alas empresas en funcion de la diferente naturalezade su
actividad economica
3. Factoresempresariales: serelacionan con las caracteristicas intrinsecas de | as propias

empresas.

Por o que segun dichos autores en la actualidad |as organi zaciones requieren:

1. Una clara conciencia de los cambios en € entorno y una capacidad de reaccién
reactiva, alas nuevas oportunidades o0 amenazas del mismo

2. Déimitar cursos de accién estratégicos que las conduzcan en una orientacion
adecuada, sustentadas por una propuesta de valor aceptada y apropiada por los
clientes.

3. Poseer las capacidades requeridas para gecutar su accionar, desempefio Yy
comportamiento.

4. Rivalizar con productosy servicios innovadores en mercados mas atractivos.
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5. Distinguirse en e mercado con propuestas de valor dificiles de imitar en e corto
plazo.

6. Evauar sistematicamente € desempefio propio y la satisfaccion de sus grupos de
interés.

7. Desplegar un modelo de negocio viable expresado por una propuesta de valor

competitiva.

6.3.6 Aspectos para la competitividad

Como expresa Miketta Falcones & Estrada Hernandez, (2018, pag. 33), la copetitividad nos
permite verificar |os aspectos que se encuentran en e mercado y estas son:

1. Amenaza de entrada de nuevos competidores condicionada por factores como: barreras
de entrada; economias de escal a, diferencias de producto en propiedad, valor delamarca,

ventajas absolutas en costos y mejoras en la tecnologia; entre otros.

2. Larivalidad entre los competidores, dada en su comportamiento redituable.

3. Poder de negociacién de los proveedores, condicionado por € grado de concentracion
de los mismos, por la especificidad de |os insumos que proveen, por € impacto de estos
insumos en el costo de laindustria, por el grado de diferenciacion de los productos del

proveedor, por la presencia de productos sustitutivos; entre otros.

4. Poder de negociacioén delos compradores, dado por ladisposicidn paranegociar precios,
por lafacilidad para cambiar de compafia proveedora, por el grado de dependencia de
los canales de distribucion del producto, por e volumen de compras del comprador
versus € volumen de produccion, por laventgjadiferencia (exclusividad) del producto,
entre otros.

5. Amenaza de ingreso de productos sustitutos, enmarcados por la propension del

comprador asustituir productos, por los precios relativos de | os productos sustitutos, por
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el nivel percibido de diferenciacion de producto, asi como por la disponibilidad de

sustitutos cercanos.

6.4 Estrategia competitiva

6.4.1 Definicidn de ventajas competitivas

La ventaja competitiva es € conjunto de caracteristicas que aislan a una empresa de su
competenciay lasitlan en una posicion de privilegio para ser elegida por los clientes en los
diversos procesos de compraen |os que participa dicha compahia. Esta siempre basadaen las

diferencias, en lo que nos hace distintos al resto de empresas (Rodero, 2019, pag. 56).

La estrategia es un plan de accion que pretende llevar a la organizacién u empresa al
cumplimiento de objetivos a corto y a largo plazo, permite la consecucion de propositos,
metas, vision, y mision, fundamental para implementar de manera correcta en € mercado

competitivo, y asi minimizar riesgos (Contreras Sierra, 2013, pég. 11).

6.4.2 Tipos de estrategias competitivas

La competencia, dispone de tres estrategias genéricas de gran eficacia para lograr un mejor
desempefio. Porter, (2008, pags. 52 -55), define los siguientes tipos de estrategias
competitivas:

1. Edtrategiasde liderazgo en Costos:

Es un conjunto de politicas funcionales encaminadas a este objetivo bésico. El liderazgo en
costos exige la construccion agresiva de instalaciones de escala eficiente, la busgueda
vigorosa de reduccién de costos a partir de la experiencia, un control riguroso de gastos
variablesy fijos, evitar las cuentas de clientes menores'y minimizar |0s costos en &reas como

investigacion y desarrollo, fuerza de ventas, publicidad y otras.
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2. Estrategias de Diferenciacion:

El producto o servicio que se ofrece se distingue, creando asi algo que en laindustria entera
se percibe como Unico. Las formas en que se logra son muy diversas. € disefio o laimagen
demarca, latecnologia, las caracteristicas, €l servicio al cliente, redes de distribucion, u otras
dimensiones. Conviene precisar que laestrategiade diferenciacion no solo permite prescindir

de los costos, sino que constituye € principal objetivo estratégico.

3. Estrategia de Enfoque o Concentracion:

Se centra en un grupo de compradores, en un segmento de la linea de productos o en un
mercado geogréfico; igual que la diferenciacion, adopta multitud de modalidades. En
contraste con los costos bajos y con la diferenciacion, estrategias que buscan alcanzar sus
objetivos en toda laindustria, ésta procura ante todo dar un servicio excelente a un mercado
particular; disefialas estrategias funcional es teniendo presente |o anterior. La concentracion
sirve ademés para sel eccionar 1os mercados menos vulnerables a sustitutos o aquellos donde

la competencia es mas débil.

6.4.3 Dimensiones de las estrategias competitivas

Porter, (2008, pags. 142-143), describe que las estrategias de las empresas para competir en
un sector industrial pueden diferir en una gran variedad de formas. Sin embargo, las
siguientes menciones estratégicas capturan por lo genera las diferencias posibles entre las

opciones de estrategia de una empresa en un sector industrial dada:

1. Especializacion: e grado hasta el cual concentra sus esfuerzos en términos de la
amplitud de su linea, de los segmentos objetivo de clientesy de los mercados geogréficos
atendidos.

2. ldentificacion dela marca: € grado hastaen el cual buscalaidentificacion de lamarca
mas que la competencia basada principalmente en el precio o en otras variables. La
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identificacion de la marca puede lograr se por medio de la publicidad, de la fuerza de

ventas o por una variedad de otros medios.

3. Empujon/versug/jalén: e grado hasta € cua busca crear la identificacion de la marca
directamente con & consumidor final/versus/el apoyo de los canales de distribucién en

laventa de su producto.

4. Seleccion del canal: seleccion del cana de distribucién, que va desde los canales

propiedad de la empresa a canales de especialidades hasta Salidas de linea general .

5. Calidad del producto: su nivel de calidad del producto, en términos de materias primas,

especificaciones, apego alas tolerancias, caracteristicas, etc.

6. Liderazgo tecnologico: e grado hasta € cua busque € liderazgo tecno-
| 6gi co/versus/seguir o imitar. Esimportante observar que unaempresapodriaser un lider
tecnol 6gico, pero no producir deliberadamente el producto de la més ata calidad en €

mercado; la calidad y €l liderazgo tecnol 6gico no necesariamente van juntos.

7. Integracién vertical: € nivel del valor agregado reflgjado en el grado de integracién
hacia adelante y hacia atrés adoptado, incluyendo s la empresa tiene distribucion

cautiva, canales minoristas propios o exclusivos.

8. Posicién de costo: €l grado hasta e cua busgue una posicion de costos bgjos en la
fabricacion y distribucion a través de inversiones en instalaciones y equipo para

minimizar costos.

9. Servicio: d grado hasta € cual proporcione servicios auxiliares con su linea de
productos, tales como ayuda técnica, una red interna de servicio, crédito, etc. Este
aspecto de la estrategia podria considerarse como parte de la integracion vertical, pero

es Util separarla para propdésitos analiticos.
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10.

Politica de precios. su posicion relativa de precios en € mercado por lo general estara
relacionada con otras variables tales como posicion de costo y calidad del producto, pero

el precio es una variable estratégica especial que debe tratarse por separado.

11. Apalancamiento: € grado de apalancamiento financiero y apalancamiento de operacion

12.

que tenga: relacion con la casa matriz: requisitos sobre el comportamiento de la unidad
basados en la relacidn entre una unidad y la empresa matriz. La empresa podria ser una
unidad de un conglomerado atamente diversificado, uno de una cadena vertical de
negocios, parte de un conjunto de negocios relacionados en un sector general, una
subsidiaria de una empresa extranjera, etc. La naturaleza de la relacion con la matriz
influira en los objetivos con los cuales la empresa es administrada, 10s recursos de que
dispongay que determine quizé a gunas operaciones o funciones que comparta con otras
unidades.

Relacion con los gobiernos nacional y anfitrion: en las empresas internacionales, las
relaciones que la misma haya desarrollado a las que esté sujetas con su gobierno
nacional, asi como con los gobiernos anfitriones en los paises extranjeros en donde se
esté operando. L os gobiernos nacional es pueden proporcionar recursos u otra ayuda ala
empresa, 0 ainversa, puede regular alaempresao influir en sus objetivos en otraforma.
L os gobiernos anfitriones suelen desempefiar papeles similares.

6.4.4 Estrategias para la atencién al cliente

Desde € punto de vista, Goodman (2014, pag. 31). La vision estratégica de la atencion al

cliente exige pensar en la funcién no como un centro de costos a minimizar Sino como una

diferencia competitiva, una maguina de retencion y generacion de ingresos, y un proceso de

gestion de bocaaboca. ¢Coémo comenzar estratégicamente? Como podraimaginarse, adoptar

unaatencion a cliente estratégico requiere introducir varios cambios mentalesy gerenciales.

Goodman (2014, pag. 31) afirma que la organizacion (ya sea con o sin fines de lucro, o un

organismo publico), debe:
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Hay que considerar que las relaciones actuales con los clientes son esenciales para la

salud financiera de la organizacion.

Hacer un mapeo de la experiencia del cliente de punta a puntay lograr que la empresa
esté alineada con dicho mapeo (y no ala inversa). También es importante nombrar a

alguien para gue se encargue de la gestion, o al menos del monitoreo.

Utilizar laatencion al cliente no solo para atender conflictosy recabar informacion, sino
también para medir e informar sobre e impacto de la gestion de las decisiones en la

lealtad y los ingresos.

Estructurar las éreas de atencion a cliente y desarrollo de producto, marketing, ventasy
operaciones para que trabajen en conjunto y brindar asi € nivel adecuado de atencion a

los diferentes clientes, y deleitarlos si tiene sentido econémico.

Involucrarse con el areafinanciera para que lo ayuden a ver cada contacto con € cliente

en términos de los ingresos, lalealtad, labocaabocay € riesgo que generan o disipan.

Organizar a los empleados del &rea de atencion a cliente, a los recursos con los que
cuentan y a las funciones que los afectan para lograr la mayor rapidez y flexibilidad

posible, con pocas normas especificas mas ala de hacer |o que es mejor parael cliente.

Muchas empresas, sl ho lamayoria, ya cumplen con |0s requisitos hecesarios para aumentar
el desempefio de las funciones tacticas de laatencion al clientey dar el paso hacia el proceso
de atencion estratégica. Los principales componentes incluyen funciones de atencién al
cliente, sistemas de gestion de larelacion con € cliente, y, principalmente, la capacidad de
voz ddl cliente (Goodman, 2014, pags. 49-50).

Esta Ultima es un mecanismo que describe todala experienciadel cliente utilizando todos os
ingresos, no solo las encuestas de investigacion de mercado, sino las fuentes de datos del

cliente, tales como reclamos de garantia, quejas, y datos que ingresan |os empleados. Vamas

Pagina4s de 177



Estrategias Competitivas implementadas por las empresas de sublimacion de la ciudad de
Esteli, en el afio 2023.

alla de las cuestiones tradicionales de las caracteristicas de los productos y precios para
abarcar |a recoleccién de datos de todas las dimensiones de la experiencia del cliente, tales
como técticas de ventas y mensgjes, clausulas de garantia, servicios de los comerciantes, y
métodos preferidos de ventas y financiamiento. Desafortunadamente, en la mayoria de las

empresas lavoz del cliente esta fragmentada (Goodman, 2014, pags. 49-50).

El primer paso para establecer una atencion € cliente estratégico consiste en comenzar aver
la atencion, dentro de su compafia, de manera estratégica. Esto implica considerarla en
términos de como, hoy en dia, los procesos de atencién benefician o perjudican asus clientes
y cdmo podria beneficiarlos si se mejoraran. También implica pensar teniendo en cuenta el
impacto financiero de los problemas (en especial, aquellos que desconoce) y las qugas, y la
forma en que se mangjan. Asimismo, implica pensar en cOmo organizar y concentrar sus

recursos a nivel tactico y estratégico (Goodman, 2014, pags. 49-50).

6.4.5 Estrategias empresariales

L as estrategias empresarial es son |os medios por |os cuales se logran | os obj etivos de cambio
a mediano y largo plazo para obtener ventgjas competitivas u oponerse a actuaciones
presentes o futuras de los competidores. Por consiguiente, laestrategiadeterminaladireccién
de la empresa y exige un conjunto de esfuerzos para coordinar e integrar en un sistema
coherente, recursos y operaciones en funcion de alcanzar fines u objetivos generales

(Gamboa Céceres, Arellano Rodriguez, & Nava Vézquez, 2003, pag. 2).

Dada su naturaleza, no es posible improvisar una estrategia, cuya complejidad demanda un
riguroso trabajo de planificaciony gecucion, asi como ciertas condiciones enormes presiones
externas, descontentos internos con el orden vigente, una estrategia alternativa coherente con
la vision de cambio y evaluar la misién fundamental como inicio de la reconstruccion. La
estrategia tiene mayor potencial cuando el andlisis prospectivo permite prever el posible
curso de los acontecimientos y anticipar su disefio en funcion de los posibles escenarios en
los cuales debera desenvolverse en la empresa. Las estrategias se formulan también de
acuerdo con el ambiente interno y externo en los que laempresa compita. Estas generalmente
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implican dos grandes procesos. la formulacion e implementacion de las metas e iniciativas

tomadas (Gamboa Céaceres, Arellano Rodriguez, & NavaVazquez, 2003, pag. 2).

Formulacion involucra el andlisis del entorno o situacion, realizaciéon de diagnéstico, y
desarrollo de politicas que van a guiar. Incluye actividades tales como la planificacion
estratégicay €l pensamiento estratégico. Laimplementacion se refiere alos planes de accion
adoptados por ata gerencia para alcanzar |os objetivos establecidos. Involucra la toma de
decisiones en todas las éreas de actividad del negocio, respeto como |os recursos (personas,
procesos Yy tecnologia) se mangjaran y utilizaran para acanzar los objetivos propuestos.

(Gamboa Caceres, Arellano Rodriguez, & NavaVazquez, 2003, pag. 3).

6.4.5.1 Tiposdeestrategiaempresarial

1. Estrategia Funcional

Lasdecisionesy acciones asociadas al as estrategias adoptadas comportan implicaciones para
los distintos departamentos creados en torno a las funciones o los procesos. El esfuerzo del
proceso estratégico reflexivo serd un fracaso si laimplantacion de las estrategias no atiende
a gue las decisiones dentro de cada funcion o pro- ceso sean consecuentes entre si (con las
adoptadas en otras funciones/procesos) y consecuentes con las estrategias de empresa (De
Va Pardo, 2005, pag. 95).

De Va Pardo (2005, pag. 95) propone gque las empresas se centran en las oportunidades de
crecimiento y en € desarrollo de estrategias paratomar decisiones adecuadas para cada area
funcional. A continuacion, se presentan estrategias de funciones segln su area de decision:

a) Area decision: estrategia de marketing
Consumidores objetivos
Posicionamiento producto
Combinaciones lineas de producto

Estrategias de precios
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Practicas de promocion
Canales distribucion

Politicas de prestaciones

b) Areadecision: estrategia operativa
Planificacion de la capacidad
Localizacion de las instalaciones
Disefio de las instal aciones
Seleccion de tecnologias y equipamientos
Acuerdos de suministros
Cumplimiento de la calidad

¢) Areadecision: estrategia de tecnologia / |+ D+
Focos de investigacion
Prioridad proyectos
Desarrollo o adquisicion

Asociacion-colaboracion con centros de investigacion

d) Area decision: estrategia sistemas de informacion
Conexion con clientesy proveedores
Inversiones en nuevas tecnologias

Capacidad e integracion de hardware y de software

€) Area decision: estrategia recursos humanos
Seleccion, contratacion, salarios formacion y remuneraciones
Preparacion y formacion permanente

Evaluacion del rendimiento

f) Areadecision: estrategia financiera

Estructuradel capital
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Informacion financiera paralos accionistas
Politica distribucion de los beneficios
Rendimiento minimo de las inversiones

Bases parala asignacion de los gastos generales

Liquidar o comprar

g) Areadecision: estrategia de direccion y organizacion
NUmero de estratos
NUcleos de responsabilidad
Sistemas de direccién y planificacion

Centralizacibn-autonomia

2. Estrategia Corporativa

Se sustenta en incurrir en economias de escalay de alcance a medio y largo plazo: con esta
variedad de cursos de accién se determinan en qué negocios las empresas deben competir y
como se puede agregar valor a las unidades de negocios. Implica llevar a cabo elecciones
estratégicas relativas alos negocios o mercados que af ectan al rendimiento financiero propio
y al entorno socioecondmico, y enunciar planes para orientar € rumbo de actividades
diversificadas (De Va Pardo, 2005, pag. 75).

De Va Pardo, (2005, pag. 76) manifiesta que, la diversificacion relacionada a logro del
control de suministrosy de los mercados, e acceso alainformacién, el ahorro en costes, la
creacion de competenciasy tecnologias, la utilizacion de recursosy dispersion de los riesgos.

Se habla de diversificada cuando es:

a. Concéntrica: por adicion de actividades complementarias a nivel técnico y/o de
marketing, que propician una oferta de productos o servicios relacionada o0 no
relacionada.

b. Pura o conglomeral: a desarrollar actividades sin ninguna relacion con los
productos/servicios o mercados existentes.
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c. Internacional: por inversion directa o indirecta para la produccion y

comercializacion.

L as estrategias corporativas permiten que la empresa crezca aglutinadamente por incurrir en
laintegracion vertical, a participar verticalmente en la cadena de valor de laindustria, 0 en
la integracion horizontal a través del crecimiento interno y externo (por adquisiciones,
fusiones, acuerdos de cooperacion, alianzas estratégicas y joint ventures) e incrementar la
linea de productos o servicios o laexpansion de areas geogréficas, asi sediversificalacartera
de las actividades, |a presencia en los mercados y se coopera con otras unidades econdémicas
(De Va Pardo, 2005, pag. 76).

6.4.5.2 Concepto de formulacion de una estrategia empresarial.

Para Pifiero Estrada, (2015, pag. 35), € proceso estratégico se desarrolla en un entorno de
incertidumbre lo que dificulta su implementacion. La estrategia empresarial se debe
implantar con un enfogue sistémico en € que intervienen todas, 0 casi todas las &reas
funcionales de la empresa. Cada area debe elaborar su plan de accién especifico integrado
junto alas demas éreas y todos dirigidos a llevar un buen puerto la estrategia empresarial.
Normalmente los cuatro planes que se establecen son: plan de marketing, plan de recursos
humanos, plan de operacionesy plan financiero. También se utilizan herramientas genéricas
como: planes de tareas con resultados esperados, fechas de finalizacion y responsables,

checklist de seguimiento, PERT y diagrama de Gantt, entre otros.

Para Porter, (2008, pag. 15), € esquema de preguntas representa un método que sirve para

disefiar de forma Optica una buena estrategia:
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¢Qué hace la compariia en la actualidad?

Identificacion. ¢Cudl es la estrategia actua implicita o explicita? ‘Suposiciones
implicitas’. ¢Qué suposiciones acerca de la posiciéon relativa de la compaiia, sus
fortalezas y debilidades, los competidores y las tendencias de la industria deben hacerse

para gue la estrategia actual seaidénea?,

2. ¢Quésucede en e ambiente?

Andlisisdelaindustria.¢Cud es son | os factores fundamental es del éxito competitivoy las
oportunidades y riesgos més importantes del sector industrial ?

Andlisis de la competencia. ¢Cudles son las capacidades y limitaciones de los
competidores actuales y potenciales, asi como sus probables técticas futuras?

Andlisis de la sociedad. ¢Qué factores importantes de caracter gubernamental, socia y
politico serén oportunidades 0 amenazas?

Fortalezas y debilidades. Si cuenta con un andlisis de la industria y de la competencia,
¢cudles son las fortalezas y debilidades de la compafiia frente alos competidores actuales

y futuros?

3. ¢Qué deberia hacer la compafia?

Pruebas de suposiciones y estrategia. ¢Qué relacion guardan las suposiciones contenidas
en la estrategia con € andlisis anterior en el inciso B? ¢Coémo cumple la estrategia con
las pruebas de consistencia interna, adecuacion ambiental, adecuacion de recursos y
comunicacion e omplementacion?

Alternativas estratégicas. ¢Cuales son las dternativas estratégicas que se aplican al
andlisis anterior? Es una de ellas |a estrategia actual ?

Eleccion estratégica. ¢Cudes opciones corresponden mejor alasituacion de lacompahia

en relacion con las oportunidades y riesgos externos?
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7. Hipétesisdelainvestigacion

Lacalidad y eficiencia en laentrega de |os productos influye en |a satisfaccion del cliente en

las empresas de sublimacion ubicadas en la ciudad de Esteli.

Variableindependiente: calidad y eficiencia productiva

Variable dependiente: satisfaccion del cliente

8. Operacionalizacion de variables

Cuadro N°, 1: Operacionalizacién de variables de la hip6tesis (investigacion cuantitativa)

Variables Definicién Conceptual I ndicador es Técnicas
Calidad La cdidad estd dada por las | - Disefio del producto - Encuesta
caracteristicas, los atributos y la| - Rapidez ddl servicio - Entrevista
tecnologiadel producto; el precioes | - Entregaen tiempo y forma
lo que &l consumidor final paga por | - Tiempo de espera
el bien y la calidad ddl servicio se | - Satisfaccion del cliente
determina por la forma en que e | - Valoracién de calidad del producto
cliente es atendido por la empresa | - Relacion calidad-precio
(Zé&rraga Cano, 2012, p&g. 67). - Ladurabilidad del producto
Eficiencia La eficiencia productiva de un | - Rapidez de entregade servicio - Encuestas
productiva sistema productivo complejo es € | - Capacidad productiva para cumplir L Entrevista
nivel de aptitud obtenida en la| pedidosdeclientes
capacidad de movilizar los recursos | - Conocimiento y adaptabilidad en €
humanos y no humanos para| mercado
producir objetos o servicios acordes | - Uso de nuevas tecnologias
con las formas y los costos que la | - Colaboradores
demanda requiere (Ruffier, 1998, | - Inversion
pag. 4). - Innovacion
- Infraestructura
- Relaciones con proveedores
- Ladurabilidad
- Linea de produccion
- Tiempo de produccion
- Mantenimiento de |los equipos
Satisfaccion | Lasatisfaccion del cliente depende | - Fidelizacion de clientes - Encuesta
del cliente no solo de la calidad de los - Calificacion por satisfaccion L Entrevista

servicios sino también de las
expectativas del cliente. El cliente
esta satisfecho cuando los servicios
cubren o exceden sus expectativas
(Jabaloyes Vivas, Carot Sierra, &
Carrion Garcia, 2020, pag. 8).

- Tasas de quejas o reclamos

- Felicitaciones y agradecimientos

- Nuevos clientes por recomendacion
- Cumple requisitos a tiempo

- Perdidas de clientes

- Promocién y Redes sociales

- Clientesfieles
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9. Diseflo metodoldgico

9.1 Tipo de investigacion

De acuerdo con € estudio es una investigacion aplicada porque se enfoca en una
problematica real entre las empresas de sublimacion en funcién de la competitividad en la
ciudad de Esteli, analizando a profundidad sus estrategias competitivas para la elaboracion

de una propuesta que mejore el posicionamiento de dichas empresas.

La investigacion aplicada permite que se cumplan aspectos bésicos de |as ciencias fécticas
como son la verificacion, € relativismo, la acumulacion, la explicacion y prediccion, asi
como la aplicacion de los conocimientos en la solucion de problemas por la forma como
proponen alternativas para que se tomen decisiones en gestion de la alta gerencia (Méndez
Alvarez, 2020, pég. 35).

Segun e enfoque filosdfico es una investigacion cuantitativa que pretende comprobar la

relacion entre las variables calidad, eficiencia productivay satisfaccion del cliente.

El enfoque cuantitativo es un conjunto de procesos secuencia y probatorio. Cada etapa
precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos. El orden es riguroso, aunque
desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de unaidea que va acotandose y, unavez
delimitada, se derivan objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura 'y se
construye un marco 0 una perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipotesis y
determinan variables; se traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos,

y se extrae una serie de conclusiones (Herndndez Sampieri, 2014, pég. 37).
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9.2 Area de estudio

9.2.1 Area de conocimiento

El &rea de conocimiento de estainvestigacion es Ciencias Econdmicasy Administrativas
Lalinea de investigacion CEC-2: Organizaciones, gobierno y economia nacional.
La sub linea de investigacion CEC-2.3: Estrategia empresarial, produccion, mercadotecnia,

talento humano y toma de decisiones.

9.2.2 Area geografica

El departamento de Esteli se localizaa norte de laregion central del pais, con una extension
territorial de 2,229.69 km* que lo constituye con € 1.7% de territorio nacional, con una
poblacion de 205,548 habitantes, los cuales la distribucion porcentua de la poblacién en
hombres es de 48.5% (97,805) y de mujeres es de 51.5% (103,743) (INIDE, 2005, pag. 14).

Esteli se caracteriza por sus actividades econdémicas con un mayor numero de
establecimientos, utilizando la Clasificacion Internacional Industrial Uniforme (CIIU), se
presentan actividades econdmicas que estan relacionadas a las actividades de servicio y
comercio (43.9% de los establecimientos de la ciudad) (Banco Central de Nicaragua (BCN),
2017, pag. 15).

Se encuentran cinco actividades que predominan mas, dos se especializan en laventaa por
menor relacionadas con € comercio y venta de comidas y bebidas y articulos de segunda
mano. Unade €ellas se dedica alas actividades, de restaurantes y de servicio movil de comida
y otras alaelaboracion de productos de panaderiay peluqueriay tratamientos de belleza. Las
actividades especializadas en la venta de alimentos y bebidas se realizan en restaurantes,

mercados y viviendas (Banco Central de Nicaragua (BCN), 2017, pag. 15).

La actividad que genera mayor empleo es la elaboracion de productos de tabaco, con 6,281

trabgjadores, seguida de la venta al por menor en comercios no especializados con
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predominio de la venta de alimentos, bebida  |lustracion 1: Mapade la ciudad de Esteli
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con 70 escuelas de preescolar y primarias, 66
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universidades y 13 centros de otros tipos de
ensefianza (Banco Central de Nicaragua
(BCN), 2017, pags. 19-22).
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En la educacion la ciudad cuenta también

con 5 establ ecimientos de ensefianza cultural _ _ ) _
Fuente: Ingtituto Nicaragliense de Estudios

y 5 escuelas técnicas. En lasalud los centros Territoriales (INETER).

de atencion médica incluidos centros de

salud, las farmacias, elaboracion de materiales médicos y odontol6gicos, y 2 hospitales. Se

registran 35 establecimientos de la administracion publicas entes que regulan la

administracion publica (instituciones del orden publico y seguridad nacional, que incluyen a

la policia y los Bomberos, entes que regulan la actividad econdmicay los reguladores de

servicios sociales) (Banco Central de Nicaragua (BCN), 2017, pags. 23-25).

Las instituciones financieras mas numerosas son las que realizan actividades de concesion
de créditos. Ademas, en el sector turismo la demanda son los restaurantes y comiderias
agrupan 499 establecimientos, bares, hoteles y hospedajes, operadores de turistas, museosy
edificios historicos (Banco Central de Nicaragua (BCN), 2017, pags. 26-28).

Las Industrias de alimentos dedicados ala elaboracién de productos de panaderiatortillas de

harina, cgjetasy dulces, productos |&cteos y confites. En laindustria de manufactura destaca
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la elaboracion de productos textiles, de joyasy otras industrias de manufactura. También se

cuenta con industria que el abora pi ezas de madera para construccion, produccion de juguetes

y juegos, procesamiento de materiales para la construccién y elaboracion de productos de
madera (Banco Centra de Nicaragua (BCN), 2017, pags. 31-32).

9.3

9.3.1

Poblacion y muestra

Universo de estudio

El universo de estudio de estainvestigacion esta conformado por 22 empresas de sublimacion
ubicadas en los diferentes distritos y barrios de Esteli. (Ver cuadro No.2).

Cuadro N°. 2: Distribucién de las Empresas de sublimacién ubicadas en la ciudad de Esteli en

el afo 2023.
Nombr es de las empresas Propietarioo Direccién Barrio
Gerente
1 | ArteFino Rocio Pineda Detras de la catedra René Barrantes
. . . Derotondael CEPAD 2C d .
2 | Blessed Studio Leydi Veldsquez norte, ¥ Cal oeste, Eteli El Rosario
3 | BelezaBoutique Areyca Casco Moran | OpticaMunkel 40 mts. al oeste. Hermanos Carcamo
- : Autolote del norte 2C al este
4 | BPPublicidad Bryan Pineda Rostipollo 2 cuadras al este, Esteli Juana Elena Mendoza
5 | El Taller de André Gretel LagunaRizo Enacal 1 Cal estey 25 vrsal sur Hermanos Carcamo
6 | Frida'sPlace Daniela Ruiz Del Gallomasgallo %2 C al este Milena Hernandez
7 | Gréfico Urbano Harley Jassiel Monumento Centenario 3 c a este | Camilo Segundo
8 | ldeas Gréficas Esteli Odeir Mairena Costado Sur del colegio San René Barrantes
Francisco Hermanos Maristas.
. - . Autolote del Norte 1c este
9 | Innovaciones Gréficas Dagnie Vanegas 15varas sur, Esteli, Nicaragua Juana Elena Mendoza
10| IsnayaPrint Urania Olivas Costado oeste de SINSA.Esteli Hermanos Carcamo
. . . Restaurante Tip Top A
11 | Impresiones Esteli José Cerrato Panamericana 6c este Y al sur LosAngeles
12 | Las Maravillasde Alicia Alicia Rocha Costado Este Casa Pellas, Estdli, Juana Elena Mendoza
- L -
13| LLANDLUR Confecciones | LuisaChavarria Pérez ssﬁz?tg Martha Briones 2 cuadra Jaime Ubeda
14| Maxicolor K arla.Judith Moreno Frente al costado princi pa dela Igor Ubeda
escuela Anexa o Guillermo Cano
15 Multigraf Printing Marcelino Ramirez Del centro de Salud, Barrio Oscar Oscar Gamez 2
Diversificado Quintero Gamez 1c al sur, Esteli
. Martha CristinaValle | Costado Suroeste del parque _—_— .

16 | 5M Photo Estudio Sancher central 75 vras al Sur Milenia Hernandez
17| Pincd Gréfico gﬁnﬂf Meneses Tiendalmeldal, 1cy ¥ d oeste | MileniaHernandez
18 | Puntos Esteli Joel Zavala Textiles Kanan 3 cuadras al este Heroesy Martires
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19 | Rotugrafik Levy Zamora Donde fue gubanlca 7Svrsd Hermanos Carcamo
norte, Esteli
20| Sublim-Arte Esteli Levy Zamora Esetglimacen Sony, 75vrsal Sur, Oscar Benavidez
. : i . Shell Esquipulas 8c al este o de . .
21 | SublimCreat Raitt Y essica Méndez Farreteria Vilchez 2c al ete José Benito
22| Subli-colors Lesther Cerrato ;hrell Esquipulas4 cal ete2a Centenario

Fuente: Cuadro disefiado para el mesde julio del afio 2023

9.3.2 Muestra de estudio.

Se aplicd unaencuesta dirigidaalos propietarios de las empresas y alos clientes de las cinco

empresas de sublimacién consideradas |as mas competitivas en la ciudad de Esteli.
Tamafio dela muestra para propietarios/ gerentes de las empresas de sublimacién.

Para definir € tamafio de la muestra se aplico la férmula de poblacion finita dando como
resultado:

N* £2 % P* ()
T (N—De2+22*P*Q

¥l

N= 22 empresas

P=Estimacion proporcional de la poblacién (0.5)

Q (1-p) = Diferencia de la estimacién proporcional de la poblacion (1-0.5) = (0.5)
Z=Tabla de distribucién normal (1.95)2

e= (0.05) 5%

_ 22(1.95)2 (0.5)(0.5)
"~ (22 = 1)(0.05)2 + (1.95)Z (0.5)(0.5)

Il

n=2084~=21

n=2 E d s onde
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Tamario de la muestra para clientes de las empresas de sublimacion mas competitivas

de Esteli.

Paradefinir el tamafio de la muestra se aplico laformula de poblacion finita.

N= 1200 clientes

Il

1200* £2* P* (J

P= Estimacién proporcional de la poblacion (0.5)

Q (1-p) = Diferencia de la estimacién proporcional de la poblacion (1-0.5) = (0.5)

Z= Tablade distribucién normal (1.95)2

e = (0.05) 5%

1200(1.95)% = (0.5)(0.5)

¥l

~ (1200 — 1)(0.05)Z + (1.95)% (0.5)(0.5)

n = 288.94 = 289 encuestas a clientes

“(N—1)e2+22*P*Q

Se precisan las cinco empresas de sublimacion que |os propietarios consideran su principal
competencia de la ciudad de Esteli (Ver cuadro No. 3).

Cuadro N°.3. Distribucion de las encuestas a clientes a las cinco empr esas de sublimacion
mas competitivas de la ciudad de Esteli.

No. De

No. De

Empresas clientes | clientespor No. De dlientes Peso No. De
por dia <emana mensual porcentual | encuestas
El Taller de André 20 120 480 40% 116
Sublim-Arte Esteli 12 72 288 24% 69
BP Publicidad 8 48 192 16% 46
Frida's Place 5 30 120 10% 29
LLANDLUR Confecciones 5 30 120 10% 29
Total 50 300 1200 100% 289

Fuente: Cuadro disefiado para el mes octubre del afio 2023
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9.4 Meétodos, técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

La encuesta: esunatécnicaque sirve paraobtener informacion de manera sistematica acerca
de una poblacion determinada, a partir de las respuestas que proporciona una pequefia parte
de los individuos que forman parte de dicha poblacién y permite inferir los resultados del
conjunto a partir de los obtenidos en una pequefia muestra representativa de la poblacién
(Font Fabregas, 2016, pag. 14).

La entrevista semiestructurada: es una técnica que exige gran esfuerzo, pero quizés seala
gue mas informacion aporta. El propdsito de este tipo de entrevista es profundizar en €l
conocimiento que tiene e entrevistado sobre las cuestiones de especial relevancia para €l
estudio. Proporciona gran cantidad de informacion, explorando cuestiones sensibles, areas o
conductas de riesgo desconocidas 0 escasamente documentadas sobre la realidad a estudiar
(Pérez de los Cobos Peris, 2006, pag. 68).

Lainvestigacion documental: serefierealainvestigacion bibliogréficarealizadaen distintos
tipos de escritos, tales como libros, revistas, periodicos, boletines, documentos académicos,
actas o informes, documentos personales (biografias, diarios, cartas, manuales, archivos), etc.
(Hernéndez, 2001, pag. 21).

9.5 Etapas de la investigacion

Etapa 1. I nvestigacion documental.

En la primera etapa se seleccioné € temayy las lineas de investigacién sobre las estrategias
competitivasimplementadas por |as empresas de sublimacion delaciudad de Esteli, posterior

serealizo ladescripcion del problema, preguntas, justificacion y objetivos.

Se conceptualizaron los € es del marco tedrico, queimplicaanalizar y exponer |os conceptos
tedricos, que se consideren validos para €l correcto abordagje del estudio, para lo cua se
indago en labase datos de laUNAN Managuay labiblioteca FAREM Esteli /UraniaZelaya,
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se recopilo la informacion de libros, articulos de revistas y los informes acerca de
investigaciones relacionadas para los antecedentes, seleccionando las que tuvieran mayor

similitud y de afios recientes.

Etapa 2. Elaboracién de instrumentos de recoleccion de datos

Para disefiar |as diferentes técnicas de recoleccion de datos de esta investigacion se tomo en
consideracién |os objetivos especificos y el cuadro de operacionalizacion de las variables de

la hipotesis.

Se disefié una encuesta dirigida a los propietarios que se organizé en 7 temas, y consta de 58
preguntas. Ver anexo No.1. También se disefia una encuesta que se aplicd alos clientes de
las cinco empresas de sublimacion identificadas por los propietarios como su mayor
competencia. Este instrumento consta de 6 subtemas y un total de 37 preguntas. Ver anexo
No.2.

Ademas, se elabor6 una guia de entrevista semiestructurada dirigida a los propietarios de las
empresas de sublimacion, y otra entrevista semiestructurada se aplico a los clientes. Ver

anexos No.3y No.4.

Etapa 3. Trabajo de campo.

El trabajo de campo se enfocO en la recoleccién de informacion de 21 empresas de
sublimacién ubicadas en la ciudad de Estdli, utilizando como principal es instrumentos las
encuestas y entrevista semi-estructuradas para aplicar a propietarios y clientes de estas

empresas.

Este trabajo se llevo a cabo a partir del dia 02 de octubre a 10 del mismo mes, en e afo
2023, en laprimerasemanadel 02 a 04 de octubre se aplico la encuestaalos 21 propietarios,

de manera presencial realizando visitas por lamafianay parte de latarde.
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A partir del dia06 a 10 de octubre serealizo visitas alas 5 empresas, identificadas como las
mas competitivas, para aplicar encuestas y entrevistas a los clientes que se presentaron para

solicitar € servicio, y los que solicitaban €l servicio de maneradigital.

Cabe sefa ar que, laempresa ldeas Graficas |a cual no brindo ningun tipo de informacion, ya
gue su propietario, a momento de estar en su negocio, manifestaba no tener tiempo para
entrevistas, y tampoco de manera digital no respondio6 alos [lamados, es por esta razéon que

en este informe no se incluye informacion de este negocio.

Etapa 4. Analisisy elaboracion de documento final.

Para € andlisis de la informacion de las encuestas se elaboro las bases de datos con el
programa estadistico de SPSS, y se proceso la informacion en cuadros para comparar y

analizar |os diferentes resultados. De igual manera, se realizo la prueba de hipétesis.

L as entrevistas fueron grabadas, transcritas y editadas. Para el andlisis de lainformacion se
realizo la triangulacion por fuentes, investigadores y por teoria. EI documento de informe
final estéd organizado en base alanormativade formas de graduaci én aprobadas por FAREM-
Esteli, UNAN-Managua.
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10.Andlisisy discusion delosresultados

En el andlisis y discusion de resultados se muestran la informacién obtenida basada en los

tres objetivos definidos en este estudio.

10.1 Caracteristicas organizativas y técnicas que presentan las empresas del rubro de

sublimacion.

10.1.1 Datos generales de los propietarios encuestados

Se rediz6 una encuesta a los administradores y propietarios de las 21 empresas de

sublimacién, obteniendo |0s siguientes resultados:

Cuadro N°.4: Edad del encuestado. El cuadro N° 4, se aprecia que un 52,4% de
Universo: 21 encuesta __| los propietarios de los locales de
Edad Frecuencia | Porcentaje o
De 26 a 33 afios 11 52,4 sublimacion estan entre el rango de edad de
De 34 a41 afios 7 33,3 26 a 33 afos, lo cud indica que son
De mas de 42 afios 3 14,3 , o
Total 21 100 relativamente |os més jovenes.
Datos primarios de la encuesta Oct. 2023

Por |o general, |as personas de estas edades comienzan a emprender atemprana edad, ya que
es una oportunidad de lograr sus objetivos, metas e ingresos propios, realizar 1o que més les
gusta y practicar su creatividad, a través de la elaboracion de disefios personalizados.

Ademas, adquirieren la madurez necesaria para estar a cargo de una empresay un personal.

Un 33,3% tienen de 34 a 41 afos, son personas que tienen grandes deseos de superacion y
crecimiento, y por tltimo un 14,3% se encuentran en € rango de 42 afios a mas, algunos de

ellos tienen unalargatrayectoria en este sector.
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Como se observaen € cuadro N°. 5, sepidio a

los duefios de negocios de sublimaciéon que

Cuadro N°. 5: Sexo dd€l encuestado
Universo: 21 encuestas

indicaran @ género a que pertenecian, Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
M 9 42,9

obteniendo una respuesta predominante del = 12 571

sexo femenino en un 57,1%, se puede definir Total 21 100

Datos primarios de la encuesta Oct. 2023

gue en su mayoria son las mujeres quienes mas
emprenden en € rubro, quedando solo un 42,9% de hombres. Las personas estan en la

blsqueda constante de laindependenciay un futuro mejor para sus familias.

En € cuadro N°. 6, se obtuvo que €

Cuadro N°. 6: Nivel Académico del encuestado | . - ~

Universo: 21 encuestas nivel académico de los duefios de las

Respuesta Frecuencia Porcentaje | empresas de sublimacion predomina

Prlm_ana 1 4.8 con un 71,4% en el nivel profesional,
Bachiller 3 14,3

Universitario 2 95 lo que da la motivacion de superarse e

Profesional 15 714 independizarse y la posibilidad de

Tota 21 100 o
Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023 poner en practica todos los

conocimientos, liderazgo y experiencia en latoma de decisiones.

La educacion permite a las personas potenciar € aprendizaje, através del entorno interno y
externo de la empresa. Asi mismo, desarrollar y desempefiar nuevas capacidades
intelectuales para transmitir nuevos conocimientos que contribuyan a pensamiento

estratégico y la creatividad en su trabgjo.

Cuadro N°. 7: Estado civil del encuestado

En d cuadro N° 7, se puede apreciar que )
P ® g Universo: 21 encuestas

el 61,9% de los propietarios estan Respuesta Frecuencia | Porcentaje
casados, lo que influye en la toma de Soltero 7 33,3

. Casado 13 61,9
decisiones, puesto que entre dos personas | pivorciado 1 48
pueden ayudarse a establecer metas, Tota 21 100

objetivos y planificar la megjor aternativa

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

para invertir en un negocio. Seguido de un 33,3% de estado civil solterosy € 4,8 %

divorciados.
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10.1.2 Caracteristicas organizativas de la empresa de sublimacion.

En e cuadro N°. 8, se detallan los motivos por los cuales los propietarios crearon sus

empresas de sublimacion, un 57,1% corresponde ala mayoria que establecid su negocio para

obtener ingresos propios, o que posibilita tener acceso abienesy servicios, la capacidad de

actuar, tomar decisionesy generar empleos.

Cuadro N°. 8 Motivo paracrear una empresa

Universo: 21 encuestas
Motivo Frecuencia| Porcentaje
Rentabilidad 2 9.7
Obtener ingresos propios 12 57,3
Todas |as anteriores 7 33,5

Datos primarios de la encuesta .Oct. 2023

El 33,5% respondié que el motivo para

emprender es la

rentabilidad,

estabilidad econémica, ademas, es una

un  negocio

los ingresos y la

via esencial para la sociedad porque

promueve la  innovacion, la

productividad y € empleo. Un 9.7% considera que la rentabilidad de la sublimacién erauno

de los motivos para obtener utilidades y a mismo tiempo poner en practica sus carreras

profesionales.

Después de mi servicio militar, en 1991 comencé una microempresa pionera en sellos

de hule, poco después, me fui involucrando con la sublimacion, esto con e motivo de

poner en practica € oficio de tipografia y asi mismo para obtener ingresos propios

(Entrevista a Marcelino Ramirez Quintero. Propietario de Multigraf Priting
diversificado, 10 de octubre de 2023).

Para conocer méas sobre las empresas de
sublimacion y sus inicios, se consultd a

cada propietario sobre cuanto tiempo

Ilevan operando en la ciudad, un 38,10%
ha ofrecido servicios de sublimacion
desde hace 1 a 3 afios, otro 28,60% ha

estado operando de 4 a 6 afos, y un

Cuadro N°. 9: Tiempo deinicio de operacion
Universo: 21 encuestas

Tiempo Frecuencia | Porcentaje
Menos de 1 afio 1 4,8

De 1 a3 anos: 8 38,1

De 4 a6 afnos: 6 28,6

De 7 a10 afos 3 14,3

De 11 afios amas 3 14,3
Tota 21 100

Datos primarios de la encuesta Oct. 2023

Paginao4 de 177



Estrategias Competitivas implementadas por las empresas de sublimacion de la ciudad de
Esteli, en el afio 2023.

14,30% son empresas gque llevan funcionando desde hace 7 a 10 afios.

Asi mismo, las empresas que tienen al menos 11 afios 0 méas comparten el mismo porcentgje
del 13,6 %. En cambio, & 4,80% dice tener menos de un afo de brindar sus servicios ala
poblacion. (Ver cuadro N° 9).

‘‘Este negocio tiene de brindar sus servicios durante 35 afios, es un pequefio
emprendimiento que inicio con la necesidad de buscar una manera de trabajar y
obtener ingresos propios” (Entrevista a Lisbeth Flores. Administradora de
LLANDLUR Confecciones. 08 de octubre de 2023).

En e cuadro N° 10, se presentael capital con

Cuadro N°. 10: Capital deiniciodela

el que cada unade |las empresas encuestadas empresa. Universo: 21 encuestas

inicio operaciones, un 85,7% reflgja que el Capital Frecuencia| Porcentaje
capital con e que iniciaron eran fondos | Fondos Propios 18 857
propios, de los cuales sus ahorros y |Creditos 1 48
liquidaciones laborales fueron parte de la Sociedad 2 9,5
Total 21 100

inversion, un 9,5% iniciaron como sociedad Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

con la findidad de obtener un
financiamiento y limitar el riesgo delainversion, y e 4,8% respondi6 queinicid con créditos

para adquirir 10s equi pos necesarios.

Antes de empezar en este negocio emigré a Panama, pero después de 4 afos decidi
regresar a mi pais. Con €l dinero que ahorré, decidi emprender un negocio para
obtener ingresos propios, el cual fue la sublimacién, para poder iniciar Unicamente
tenia la computadora y solo necesitaba comprar |os materiales y las maquinas, por
gemplo: plancha e impresora (Entrevista a Daniela Ruiz propietaria de Frida’s
Place: El mundo de la sublimacion, 06 de octubre de 2023).
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Cuadro N°. 11 Tipo de Administracién
del negocio. Universo: 21 encuestas

Administracion | Frecuencia | Porcentaje
Familiar 6 28,6
Personal 13 61,9
Sociedad 2 9,5
Tota 21 100

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

Como se puede observar en e cuadro N°.11,
un 61,9% respondi6 que su forma de
administrar su negocio es personal, o que les
permite  tomar  decisiones, coordinar
actividades y tener un mayor control del
negocio. El 28,6% dirige el negocio en familia,

compartiendo las responsabilidades, la gestion

y direccion adecuada de los activos de la empresa. Mientras que un 9,5% tiene una

administracion en sociedad, lo que les permite planificar y regular eficazmente las

operacionesy optimizar los recursos para el logro de los objetivosy metas.

“Nosotros tenemos un tipo de administracion familiar, en este caso |o atendemos mi

hijo y yo, slempre procuramos distribuirnos las tareas que conlleva este negocio,

como las finanzas, la atencion al clientey la elaboracion de los disefios™ (Entrevista
a Jessica Méndez. Propietaria de SublimCreat Raitt. 08 de octubre de 2023).

Cuadro N°. 12 Tipo de local que ocupa
la empresa. Universo: 21 encuestas

L ocal Frecuencia | Porcentaje
Propio 9 42,9
Alquilado 11 52,4
Prestado 1 4,8
Total 21 100

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

En el cuadro N° 12, se apreciaque el 52,4% de
las empresas de sublimacion € tipo de local
que ocupa es aquilado, porque les permite
ubicar su negocio en un punto estratégico para
la atraccion de clientes potenciaes, seguido de
un 42,9% que ocupa un local propio debido a

la posibilidad de ser comodo, accesible y econbmico, un porcentaje menor, € 4,8% esta
ubicado en un local prestado.

El local que ocupo es alquilado, |0 que me permiti6 estar ubicado en esta calle, la

cual es bastante transitada, y no hay empresas cercanas dedicadas a 1o mismo.

Ademas, tengo la posibilidad de captar clientes gracias a la visibilidad de los

productos que vendo y al rétulo publicitario que tiene € negocio (Entrevista a Levi
Zamora. Propietario de SublimArte Esteli. 09 octubre de 2023).
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En el cuadro N°. 13, se puede observar en los resultados que la rentabilidad de cada uno de

los negocios de sublimacion es del 71,4%, lo que indica que tiene una buena rentabilidad.

Mientras que, un 28,6% opina que es excelente.

Garrel Giu, (2021) afirma gque las empresas deben buscar las mejores oportunidades para

rentabilizar los activos centralizando en una cultura de mentalidad global, de fidelidad al

equipo y simbiosis entre cientificos, tecnélogos y creativos, |0 que ayuda a los negocios a

tener unavision clara de lo que se pretende alcanzar en el futuro.

La rentabilidad de una empresa es un indicador
clave para evaluar la eficiencia y la capacidad
de generar ganancias en relacion con la
inversion realizada. Ademas, la rentabilidad es

esencial paralatoma de decisiones estratégicas

Cuadro N°. 13: Rentabilidad del
negocio. Univer so: 21 encuestas

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
Buena 15 714
Excelente 6 28,6
Tota 21 100

Datos primarios de la encuesta Oct. 2023

y laevaluacién comparativa con otras empresas del mismo sector.

“En lo personal considero que larentabilidad ha sido buena, siempre hemos logrado

las metas y los objetivos que nos propusimos. Asi mismo, desde hace muchos afios

hemos podido dedicarnos a este oficio y contribuir a la creacién de nuevos empleos”
(Entrevista a Lisbeth Flores. Administradora de LLANDLUR Confecciones. 08 de

octubre de 2023).

10.1.3

Se consulté a los propietarios sobre e nimero de
colaboradores de sus negocios, un 100% tienen de
1 a2 empleados, estos representan la mayor parte

de los negocios pequefios y tienen la capacidad de

cubrir lademanda.

Capacidad productiva y técnica de la empresa.

Cuadro N°. 14: Numero de
colaboradores. Univer so: 21 encuestas

Cantidad | Frecuencia| Porcentaje
Dela? 21 100
De3a4 8 40
De5ab6 1 5

Datos primarios de la encuesta de oct. 2023
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Un 40% estan en €l rango de 3 a4 colaboradores, cabe mencionar que, durante las temporadas
atas, algunas de estas empresas contratan una 0 dos personas con experiencia en € rubro
para poder cubrir y cumplir con los pedidos, solo por un tiempo determinado, y por ultimo,
un 5% cuentan con 5 a 6 colaboradores, puesto que las empresas con este nimero de
empleados ofrecen més de un servicio aparte del sector de la sublimacion. (Ver cuadro N°.
14).
Nuestra empresa tiene 7 trabajadores divididos en ciertas areas, ya que nosotros, a
parte del servicio de sublimacién ofrecemos grabados en laser, realizamos rotulos
de todo tipo e instalacion, elaboramos letras acrilicas, todo esto conlleva mucho
trabajo y bastante personal para poder darnos abasto (Entrevista a Bryan Pineda
propietario de BP Publicidad 05 de octubre de 2023).

El personal esta e constante Cuadro N°. 15: Personal capacitado para

retroalimentacion sobre e uso de los realizar e trabajo de sublimacion.
Universo: 21 encuestas

programas y equipos utilizados para la

L _ . Capacitado | Frecuencia | Porcentaje
sublimacién, lo que le permite brindar un S 21 100
servicio de caidad. El 100% de los |Total 21 100

propietarios afirmaron que e persona de sus Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

empresas esta totalmente capacitado pararealizar todo €l trabajo que conlleva €l servicio de

lasublimacion. (Ver cuadro Ne°. 15).

Un personal bien informado puede proporcionar respuestas precisasy rapidas alas preguntas
de los clientes, o que megora la experienciay la satisfaccion. Cuando € persona tiene un
buen conocimiento de los productos o servicios, pueden manejar |as consultas de los clientes

de manera mas eficiente, lo que ahorratiempo tanto ala empresa como al cliente.
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Cuadro N°. 16: El personal tiene
conocimiento para responder preguntas
del cliente. Universo: 21 encuestas

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Si 21 100
Tota 21 100

En & cuadro N°. 16, se muestra que e 100%
delos propietarios encuestados consideran que
sus colaboradores tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas de

los clientes.

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

““Normalmente todo e personal que labora aqui tiene conocimientos basicos o
técnicos sobre la sublimacion y los equipos tecnolégicos” (Entrevista a Lisbeth
Flores. Administradora de LLANDLUR Confecciones. 08 de octubre de 2023).

Por lo general, |a persona que se encarga de atender a los clientesy recibir pedidos
esta siempre informada de todos los productos nuevos que hay en € inventario, €
tiempo de cada proceso, los tipos de tela y |os precios que ofrecemos al por mayor y
al detalle. En pocas palabras, tiene toda la informacién que el cliente necesita saber
(Entrevista a Levy Zamora. Propietario de SublimArte Esteli, 10 de octubre de 2023).

Goodman, (2014, pag. 50) explicaque el primer paso para establecer una atencion estratégica
con €l cliente consiste en comenzar a ver la atencion, dentro de su compahia, analizar las
capacidades y los conocimientos de los colaboradores, de manera estratégica. Esto implica
considerarla en términos de cdmo, hoy en dia, los procesos de atencidon benefician o

perjudican a sus clientes y como podria beneficiarlos s se mejoraran.

(o]
Los resultados ael cuadro N°.17, revelaron Cuadro N°. 17: Los colaboradores son

eficiente en su trabajo.
Universo: 21 encuestas

gue un 100% de las empresas de sublimacion

tienen colaboradores que desarrollan con

Respuesta | Frecuencia Por centaje
eficiencia en su trabgo, 1o que les permite | 21 100
cumplir con sus actividades y con la menor Total 21 100

cantidad posible de recursos para la
elaboracion del sublimado.

Datos primarios de la encuesta Oct. 2023
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La eficiencia productiva de un sistema productivo complejo es el nivel de aptitud obtenida
en la capacidad de movilizar los recursos humanos y no humanos para producir objetos o
servicios acordes con las formas y |os costos que la demanda requiere (Ruffier, 1998, pég.
4).
““‘Nuestros colaboradores son eficientes, ya que todos los meses tenemos pedidos y
procuramos tener una mayor productividad para cumplir con las metas propuestas’
(Entrevista a Lisbeth Flores. Administradora de LLANDLUR Confecciones. 08 de
octubre de 2023).

Como se observa en € cuadro N°. 18, un 47,4 % de |os propietarios aseguran que contratar
persona capacitado mejora la atencion a cliente para garantizar una buena experiencia de

compra.

Cuadro N°. 18: Ventajas quetienela contratacion de | Sin embargo, un  26,3%
personal capacitado. Universo: 21 encuestas

aseguran que la contratacion de

| \(entams Frecuencia| Porcentaje personal mejora la calidad de
Mg orar calidad de productos 4 21,1
Aprovechamiento de recursos 5 26,3 producto 'y se aprovechan
Mejor atencion al cliente 9 47,4 mucho mas los recursos de
Todas las anteriores 5 26,3

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023 bodega, debido a que ellos

contribuyen habilidades, conocimientos, actitudesy esfuerzos|o que genera un climalaboral

positivo y motivador, o que a su vez fortalece la cultura organizacional .

Cuando realizamos el proceso de contratacion, personalmente me hago cargo de ver
S la persona tiene conocimiento y experiencia en |os programas de software y el uso
delasmaquinas paraimprimir los disefios. Aparte de eso, procuramos establecer un
tiempo de prueba para observar como se desempefia en € area de trabajo y la
atencion al cliente (Entrevista a Bryan Pineda propietario de BP Publicidad 11 de
octubre de 2023).
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Los empleados no capacitados no tienen las habilidades necesarias para redlizar tareas de

manera eficiente, |0 que puede llevar a una disminucién de la productividad.

En la encuesta realizada a los propietarios de las empresas de sublimacion se consulto las

desventajas que les ha significado no haber contratado a un persona capacitado, un 106%

respondié que no tiene desventaja,
puesto que, e persona es capacitado y
puede responder adecuadamente a las
preguntas e inquietudes de los clientes,
mientras que e 5,6% dice que no haber

contratado persona capacitado le ha

Cuadro N°. 19: Desventajas por no haber
contratado a un personal capacitado.

Universo: 21 encuestas

Respuesta

Frecuencia| Porcentaje

Pérdida de materiales 1 53

Ninguna

20 106

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

generado pérdida de material. (Ver cuadro N° 19).

Por cuestiones de rapidez, contraté a una persona para que me ayudara a solventar

la demanda, pero salié mal porgue é no tenia la suficiente experiencia en € mangjo

de las maquinas transfer y como resultado me perjudiqué, ya que dafé parte del

material (Entrevista a Harley Jassiel. Propietario de Grafico Urbano 06 de octubre

de 2023).

Cuadro N° 20: Tiempo estimado para realizar
mantenimiento a sus equipos
Universo: 21 encuestas

Tiempo Frecuencia Porcentaje
Un mes 4 19
Dos meses 1 48
Tres meses 3 14,3
Sels meses 4 19
Doce meses 9 42,9
Total 21 100

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

El 42,9% de los propietarios aseguran
que € tiempo estimado en € cual
realizan mantenimiento a sus equipos
es cada doce meses, y |os propietarios
gue redizan su mantenimiento cada
mesy seis meses comparten e mismo
porcentaje de 19%, € 14,3% redlizan
Su mantenimiento cada tres meses y

para el resto de las empresas es de 4,8% cada dos meses. (Ver cuadro N°. 20).

““Por 1o general, realizamos mantenimiento anualmente a los equipos tecnol 6gicos

como computadoras, impresoras y plancha transfer, esto nos permite garantizar €
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funcionamiento correcto y conseguir una produccion que cumpla con |os estandares

de calidad que merecen nuestros clientes’”” (Entrevista a Gretel Laguna Rizo.
Propietaria de El Taller de André, 09 de octubre de 2023).

Laimportanciadel mantenimiento es que provee respuestas tempranasy detecta las posibles

contingencias antes de que sucedan, permitiendo un mayor control de la calidad, asi como €l

correcto funcionamiento de los distintos procesos de impresion de laimagen o disefio.

Como se observaen el cuadro N°. 21, se obtuvo
que la capacidad de estas empresas para
sublimar productos es un 47,6%, que se
encuentran en e rango de 10 o més productos
sublimados, lo que predominaen su mayoria, ya
que Son empresas pioneras que cuentan con una
amplia cartera de clientes y poseen maquinaria,
lo que les ayuda a tener una gran capacidad de

produccion.

Cuadro N°. 21: Promedio de productos
sublimados por dia
Universo: 21 encuestas

Promedio |Frecuencia| Porcentaje
Dela3 5 23,8
De4 a6 3 14,3
De7a9 3 14,3
De 10 amés 10 47,6
Total 21 100

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

Sin embargo, € 23,8% estan en el rango de elaboracion de 1 a 3 productos por dia, a veces,

la demanda de estos productos no es mucha, solo en fechas especiales, seguido de estos €l

14,3% realizade 4 a6y de 7 a9 productos, compartiendo € mismo porcentaje.

La demanda de los productos sublimados se da mas en fechas especiales, es por eso

gue en temporadas normales realizamos pocos productos y para sustentar eso,

incluimos mas servicios aparte de la sublimacion (Entrevista a Harley Jassiel.

Propietario de Grafico Urbano 06 de octubre de 2023).
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Cuadro N°. 22: Promedio de clientesque salicitan | En e cuadro N°. 22, segin los datos
el servicio por dia. Universo: 21 encuestas _

Clientes por dia | Frecuencia | Porcentaje | OPtenidos se puede observar que un
DeOa?2 5 23,8 61,9% de los encuestados reciben en un
De3a5 13 61,9 . . .
De6as 1 48 rango de 3 a 5 clientes a dia, mientras
Del?2al4 1 4,8 que &l 23,8% reciben en unrango de 0 a
De18a20 1 4,8 . .

Total 21 100 2 clientes a dia. Por otra parte, las
Datos primarios de la encuesta Oct. 2023 empresas gue reciben de 6 a 8 clientes,

de 12 a 14y de 18 a 20 poseen un mismo porcentaje de 4,8%.

Sin embargo, €l 4,8% de estas empresas que reciben de 18 a 20 clientes por dia, se debe que
Se encuentran en una posicion atamente transitada, y también porque implementan una
constante publicidad en redes sociales esto permite que la empresa sea més conocida y
reconocida en el sector. Estos resultados son fundamentales porque permiten identificar la
importancia del comportamiento del cliente y conocer € nivel de leatad que posee un
consumidor haciala empresay determinar la rentabilidad de los negocios de sublimacién.

Contar con los equipos adecuados es crucial Cuadro NP, 23 Poseen equipo

suficiente parallevar a cabo €
trabajo. Universo: 21 encuestas

para garantizar la calidad del trabgo de

sublimacion., al utilizar herramientas . .
Respuesta | Frecuencia | Porcentaje

inadecuadas hay un posible riesgo de dafiar € Si 21 100

producto que se va a sublimar. En la encuesta Tota 21 100

Datos primarios de la encuesta Oct. 2023

realizada a los propietarios de las empresas de
sublimacién el 100% respondié que poseen equipo suficiente para llevar a cabo € trabgjo.
(Ver cuadro N°. 23).

“‘Siempre es importante tener el equipo necesario para agilizar la produccién y de
esta manera cumplir con la demanda de los clientes’” (Harley Jassiel. Propietario de
Grafico Urbano. 06 de octubre de 2023).
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La capacidad de adaptacion a los cambios tecnolOgicos, econdmicos y sociales, es la
habilidad para transformar y alcanzar un determinado objetivo. En las encuestas aplicadas
se obtuvieron los siguientes resultados, un 52.4% indico que adaptarse alos cambios e brinda

una mayor competencia en el sector de sublimacion.

Por otra parte, un 47.6% considera que la diferenciacion permite a la empresa adaptarse al
comportamiento de los consumidores para que contraten el servicio, es decir, laformaen la

gue se redlizala atencién al cliente, los atributos del producto y la rapidez de entrega, esto

Cuadro N°. 24: Adaptacion alos cambios
tecnol égicos, econdmicosy social.
Universo: 21 encuestas

puede marcar una caracteristica

desafiante para enfrentar 1os desafios y

Respuesta Frecuencia | Porcentaje| campjos constantes que se presenten en
Mayor competencia 11 52,4
Diferenciacion 10 47,6 el entorno externo de la empresa (Ver
Tota 21 100 cuadro N°. 24).

Datos primarios de la encuesta Oct. 2023

Desde €l punto de vista de Pérez, (2010, pag. 21), € actual reto empresarial para adaptarse
cada dia al mercado viene dado por |os rdpidos cambios que se han ido produciendo en la
sociedad y en el comercio en las Ultimas décadas y que viene condicionado principa mente

el acceso de informacién tanto de la empresa como de la competencia.

10.1.4 Calidad de los productos
Como se observaen el cuadro N°. 25, se consultd |Cuadro N°. 25: Productos sublimados
alos propietarios de las empresas del sector sobre mas demandados.
o Universo: 21 encuestas

los productos de sublimacion mas demandados. | productos | Frecuencia | Porcentaje
Como resultado, se obtuvo que un 95,2% son las | Camisetas 20 95,2

, , . ) Termos 3 14,3
camisetas personalizadas que permiten lucir un [T57a5 12 571
aspecto original y distintivo, e cual influye en la | Cojines 1 4.8
decision d de | I ol Gorras 3 14,3

ecision de compra de los clientes particulares, "5 aros 4 19
empresas e ingtituciones de todos | os sectores. Otros 2 9,5
Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023
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“‘El producto mas demandado esla camiseta y las tazas, estos son los mas solicitados
por los clientes en grandes cantidades. Nor mal mente, |os di sefios per sonalizados son
para celebraciones de aniversario, cristianas, sociales, entre otras’ (Entrevista a
Gretel Laguna Rizo. Propietaria de El Taller de André, 09 de octubre de 2023).

Por consiguiente, un 57,1% las tazas porque son accesibles, duraderas y faciles de encontrar
las més comunes para sublimar son de cerdmica, vidrio y acero inoxidable. De igual manera,
un 19% indicaron que los llaveros personalizados, € 14,7% indicaron que los productos

Ccomo termos y gorras son demandados.

Solamente un 9,7% indicaron que hay otros productos que son solicitados como: ceramicas,
retrateras, protectores para teléfono, mouse pad, mamelucos, reloj led, placas metdlicas,

tarjetas de presentacion), son adquiridosy por ultimo los cojines en un 2.2%.

: Se consulté sobre la forma en la que
Cuadro N°. 26: L os precios de venta de _ _
los productos. Universo: 21 encuestas | determinan el precio de ventade |os productos

Precio Frecuencia| Porcentaje | sublimados, y € 100% de los propietarios
Seguin costos 21 100 . .
Tota 51 100 opinan que es a partir de sus costos de

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023 | produccion. (Ver cuadro N°. 26).

“Para determinar el precio de venta, se debe hacer un balance entre los costos de
los materiales del producto, la mano de obray el disefio, con €l objetivo de mantener
un precio que no sea elevado y sea accesible para los clientes” (Entrevista a Yesica
Méndez. Propietaria de SublimCret Raitt, 08 de octubre de 2023).
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Para Porter (2008, pag. 142) la politica de precios es la posicion relativa de precios en
mercado por |o general estararelacionada con otras variables tales como posicion de costo y
calidad del producto, pero €l precio es unavariable estratégica especial que debe tratarse por
separado.

Con respecto alas empresas que ofrecen garantia o

Cuadro N°. 27: Ofrecen garantia o
devolucion de producto.
Universo: 21 encuestas

politica de devolucion en caso de algun problema
con la calidad del producto, € 52,4% de los

. . : Respuesta | Frecuencia| Porcentaje
propietarios encuestados indicaron que no tienen NO 11 52.4
ninguna garantia o politica de devolucion, y € |S 10 47,6

Tota 21 100

o e - .
47,6% opina que, si tienen, lo que les permite alos Datos primarios de | encuesta Oct. 2023

clientes tener un respaldo en caso de estar en

desacuerdo con € articulo adquirido (Ver cuadro N°.27).

‘“‘Los reclamos de garantia, quejas, y datos que ingresan los empleados van més alla de las
cuestiones tradicionales de | as caracteristicas de los productos y precios’” (Goodman, 2014,
pags. 49-50).

Como se observa en e cuadro N°. 28, un 95,2% considera que los materiales son aspectos
clave para elaborar productos sublimados, ya que estos son sometidos a procesos en los
cuales se requiere un material adecuado que se adhiera de manera efectiva, duradera y

resistente a la decoloracion.

Cuadro N°. 28: Aspectos para elaborar un El 33,3% cree que tener un personal
producto sublimado. Univer so: _21 encuestas_: capacitado mejora la capacidad de
Aspectos Frecuencia| Porcentaje
Materiales 20 95,2 produccion y la calidad del trabgo
Nuevas tecnologias 1 4,8 redizado, mientras que € 28,6%
Satisfaccion de clientes 3 14,3 _ o
Personal capacitado 7 333 menciona que los disefios novedosos
Disefios novedosos 6 28,6 para elaborar productos sublimados
Datos Primarios de la encuesta. Oct. 2023

superiores alos ya existentes.
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Por otra parte, € 14,3% cita la satisfaccion del cliente como un aspecto importante al

momento de elaborar un producto porque les permite conocer las expectativas que tiene €

clientey €l 4,8% opina que la nueva tecnologia permite trabajar en menos tiempo.

Daniela Ruiz propietaria de Frida's Place: EI mundo de la sublimacién explica que:

Para elaborar un producto sublimado se requiere de materiales que sean resistentes a

altas temperaturas, con superficies planas o rectas, y que tengan un recubrimiento de

poliéster en los textiles. Ademas, la textura tiene que ser lisa. Por otra parte, todos los

productos deben ser de color blanco o colores claros para transferir la imagen o e

disefio. Se necesita una buena tinta de sublimacion, para lograr un contacto uniforme

entre el papel de sublimacién, € producto y la resistencia de la prensa térmica. De esta

forma, se obtendra un producto terminado de calidad sin perder la forma en el proceso

de prensado. (Entrevista a Daniela Ruiz. Propietaria de Frida’s Place: El mundo de la
sublimacion, 06 de octubre de 2023).

En el cuadro N°. 29, se obtuvo que €
61,9% de los propietarios respondio
gue la importancia de un buen disefio
de producto es la fidelizacion, ya que
les permite identificar y captar a un

nuevo cliente mediante un disefio

Cuadro N°. 29: Importancia de un buen disefio
del producto. Universo: 21 encuestas

Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Crece la empresa 5 23,8
Fidelizacion de clientes 13 61,9
Aumento de |as ventas 9 42,9
Promocién del negocio 6 28,6

Datos Primarios de la encuesta. Oct. 2023

personalizado. El 42,9% determinan que la importancia de un buen disefio favorece €

aumento de ventas al ofrecer ofertas y descuentos.

Un 28,6% menciond que la promocion del negocio ayuda a incrementar la percepcion del

servicio de sublimacion. El 23,8% opind que beneficiaal crecimiento de la empresa debido

aque aprovechalas oportunidades en € sector y asi mismo expande sus productos o Servicios

aotro lugar donde la participacion de local es dedicados a la sublimacién es menor.
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Estos datos concuerdan con €l concepto de estrategia de diferenciacion es €l producto o
servicio que se ofrece se distingue, creando asi algo que en la industria entera se percibe
como Unico. Las formas en que se logra son muy diversas: el disefio o laimagen de marca,
la tecnologia, las caracteristicas, el servicio a cliente, redes de distribucién, u otras
dimensiones. Conviene precisar que laestrategiade diferenciacion no solo permite prescindir

de los costos, sino que constituye el principal objetivo estratégico (Porter, 2008, pag. 52).

En & cuadro N°. 30, se observa e

Cuadro Ne°. 30: Tiempo querealiza € servicio por
cliente. Universo: 21 encuestas tiempo de elaboracién de cada
Tiempo por Dela | De5a | De2la | De48a
producto 4hrs. | 8hrs | 24hrs | 72hrs | Producto que las empresas de
Camisetas 143 | 383 | 381 | 143 | qplimacion ofrecen. Enel caso de
Mameluco 66,7 16,7 16,7 -
Bolsos 40 - 60 - las camisetas, un 38,1% manifestd
Gorras 37,6 12,5 43,8 6,3 ot duct t
Cojines 368 | 158 | 421 | 53 | dueesteproducto seencuentraen
Tazasy vasos 35 10 50 5 un rango de 21 a 24 horas, desde
Loncheras 50 - 50 - .
Termos 35 15 45 5 su solicitud hasta la entrega.
L apices 100 - - - Solamente e 14, 3% de los
Llaveros 35 45 20 -
Agendas 15 45 25 15 propietarios afirman que su
Protectores teléfono 30 40 30 - -
entregaestdenunrango del a4
Mouse pad 444 111 22,2 22,2 €9 d
Relojes led 66,7 - 33,3 - horas.
Retrateras 22,2 22,2 44,1 11,1
Rompecabezas - - 100 -
Cintas gross - 25 75 - La diferenciacion en los tiempos
Tarjetas presentacion - 33,3 66,7 -
Placa metalica - - 100 ) de entrega de los productos
Ceramica 10 10 80 - | depende de la demanda que tenga
Datos primarios de la encuesta Oct. 2023

el negocio, porgue s tiene poco
trabajo se puede efectuar la elaboracion en menor tiempo, puesto que, & proceso solamente

lleva 1 hora para elaborar un producto, pero parala entrega depende de |o antes mencionado.

““El tiempo de entrega de un producto depende de la cantidad, el horario en el que
se solicita el servicio y el proceso de elaboracion disefio eimpresion’ (Entrevista a
Jessica Méndez, propietaria de SublimCreat Raitt, 08 de octubre de 2023).
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Por otra parte, los demas productos que se personalizan pueden variar en tiempo, ya que, €l
tamano, los disefios y la demanda puede significar un factor clave en su elaboracion. El
tiempo de entrega es una de las formas més importante en la que los clientes evallan la

experiencia de con laempresa.

Como se observa en el cuadro N°. 31, se obtuvo que el 100% de dichas empresas entregan

los productos en e tiempo estipulado
_ _ Cuadro N°. 31: El producto seentrega a
con € cliente, lo que trae consigo un

elemento importante como laretencion, [Entregaatiempo| Frecuencia | Porcentaje
ya que la empresa con las entregas a Slempre 21 100
Total 21 100

tiempo le brinda confianza.

tiempo. Universo: 21 encuestas

Datos primarios de la encuesta Oct. 2023

“’Para entregar uno o0 mas productos depende de varios factores: disefio, técnica al

utilizar 1os equipos, materiales, etc. Sn embargo, casi siempre |os entregamos en

un plazo de 2 a 3 dias habiles’” (Entrevistas a Levi Zamora. Propietario de Sublim-
Arte Esteli. 09 de octubre de 2023).

Existen varias razones por las cuales nunca o pocas veces se da la entrega de |os pedidos a

tiempo. Como causa principal, un 47,6% es la demanda de pedidos en un solo dia 0 semana.

Esto hace que se retrase un poco la entrega, ya que puede existir la posibilidad de que la

empresa no cuente con personal suficiente pararealizar todos los pedidos.

Cuadro N°. 32: Razones por que nunca o pocas
veces entregan atiempo € producto.
Universo: 21 encuestas

Datos Primarios de la encuesta. Oct. 2023

Mientras e 38,1% mencionaque se da
el retraso de las entregas por los cortes

programados, que la mayor parte del

Razones Frecuencia | Porcentaje
Falta de tiempo 5 238 tiempo dan avisos en las radios o redes
Escasez de materiales 2 9,5 )
Poco personal 1 48 sociaes, esto a veces duran 8 horas o
Mucha demanda 10 47,6 menos, esto ocasionaque se detenga la
Otros 8 38,1

produccion, ya que todo €l proceso de

sublimacién es con equipo tecnolégico que requiere de energia eléctrica.  En un 23,8% la
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falta de tiempo es la escasez de materiales con un 9.5%, € 4,8% poco personal que se

relaciona con la mucha demanda. (Ver cuadro N°. 32).

A veces nos atrasamos en entregar algunos pedidos porgue se nos llena la agenda en
un solo dia, y como solo somos dos las encargadas de hacer todo el proceso,
explicamos a los clientes el motivo por € cual no se entregd a tiempo su pedido
(Entrevista a Daniela Ruiz propietaria de Frida’s Place El mundo de la sublimacién,
06 de octubre de 2023).

En e cuadro N°. 33, se muestra que un 47,6% de las empresas de sublimacion tienende 1 a
3 anos de estar ubicadas en € local. Actuamente, la mayoria de estos negocios no han
cambiado de ubicacion desde que iniciaron a operar, algunos de €llos iniciaron en sus

hogares, pero debido ala demanda optaron por un local mas amplio.

Por otra parte, un 14,3% esta en e [CuadroN°. 33: Tiempo de ubicacion del local
Universo: 21 encuestas

Tiempo de ubicacion | Frecuencia | Porcentaje

rango de 11 afios 0 mas porque han

podido establecerse en sus casas, | Menosde 1 afio 1 4,8
puesto que son puntos accesibles y |D€1a3anos 10 47,6
visibles paralaatraccion de clientessin De4 a6 afos > 238
P De 7 a 10 afios 2 9,5
necesidad de hacer un cambio de |pe11amés 3 14,3
direccion. Total 21 100,0

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

Estar en el mismo lugar a gunas veces se considera como un plan estratégico parano perder
asus clientes |os cuales, ya estan guiados por |a ubicacion del negocio.

Cuando empecé este emprendimiento, fue en Rotugrafik. Dicho negocio se dedica al
disefio y fabricacion de roétulos de nedn. Debido a la demanda, decidi alquilar un
mddulo para que solo brindara €l servicio de sublimacién, ademas de disponer de un
mejor punto de venta. En esta direccion llevamos 4 afios, 1o cual ha sido beneficioso,
porque es una calle bastante transitada por € transporte publico, por personas que

pasan por € lugar, también, se encuentra cerca de farmacias, tiendas populares,
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financieras y supermercados, los cuales son bastante visitados y esas mismas

personas tiene la posibilidad de observar nuestros productosy servicios (Entrevistas
a Levi Zamora. Propietario de SublimArte Esteli. 09 de octubre 2023).

10.1.5 Estrategias de comercializacion

El 52,4% de propietarios menciond que una de las razones por las cuaes estén ubicados en

los distritos donde se encuentran es porgue existe un mayor transito de personas, lo cual les

beneficia para captar clientes potenciales debido alavisibilidad del negocio.

Cuadro N°. 34: Larazon de ubicar € negocio en
este distrito. Universo: 21 encuestas

Razones Frecuencia| Porcentaje
Mayor transito de personas 11 52,4
Local propio 6 28,6
Fécil acceso 4 19
Tota 21 100

Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

Un 286% contest6 que la
ubicacion en laque estén sedebe a
gue cuentan con un local propioy
el 19% expresd que la ubicacion
de su empresa, yaque € facilitael
acceso a los consumidores para

encontrar la direccion mas rapido, ademas de permitir a aguellos que poseen un vehiculo

estacionarse sin molestar alos vecinos del negocio. (Ver cuadro N°. 34).

Decidi poner € negocio en esta calle, ya que es conocida por ser una de las mas

transitadas, porque todas las personas de |os barrios aledafios se dirigen al centro a

realizar sus compras o a sus trabajos, esto nos ha servido bastante debido a que las

personas pueden visibilizar los rétulos, € personal, los productos y servicios que

ofrecemos (Bryan Pineda propietario de BP Publicidad 05 de octubre de 2023).

Estos datos con coinciden con las caracteristicas de competitividad las cuales adoptar

modelos descentralizados de produccion y desarrollo, distribuyendo, s es e caso, los

procesos, o partes de los mismos, en las ubicaciones més adecuadas buscando siempre la

localizacién optima (Garrell Guiu, 2021, pag. 53)
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L a ubicacion geograficajuega un papel importante en todo tipo de negocio, como se observa
en el cuadro N°.35, un 81% de | os propi etarios de | as empresas mencionaron que la ubicacion
si influye en laatraccion de clientes, yaque muchos de ell os estén ubicados en zonas céntricas

y defacil acceso, 1o que les permite ser més conocidos y, con esto, atraer mas clientes.

Cuadro N°. 35: La ubicacion de su negocio
influye en la atraccién de clientes.
Universo: 21 de encuestas

Solamente &l 19% expresa que la ubicacion

del negocio no influye en la atraccion de

clientes, porque ellos promocionan sus Respuesta | Frecuencia | Porcentaje

negocios atraves deredes socialesy cuentan |No 4 19

con clientes fieles a quienes la ubicacion no S 17 81
Tota 21 100

|es afecta de ninguna manera. Datos primarios de |as encuestas. Oct. 2023

Cuando empecé este negocio tenia miedo de fracasar, porque la mayoria de las
empresas estan en € centro de la ciudad, 1o cual es bastante favorable para la
atraccion de clientes, por €l contrario, € mio esta ubicado en € barrio José Benito,
al principio crei que esto seria una desventaja, pero utilicé las redes sociales para
darme a conocer, asi, fui estableciendo y fidelizando clientes desde mi ubicacién
(Entrevista a Jessica Méndez. Propietaria de SublimCreat Raitt. 08 de octubre de
2023).

Lafachada de una empresa es importante ya que la mayoria de | as personas se pueden guiar
0 atraer por un rétulo o unafachadallamativa. Eso hace que las personas que transitan por €

lugar seinteresen y quieran saber mas sobre el negocio.

Cuadro N°. 36: Una buena fachada
atrae a clientes potenciales.
Universo: 21 encuestas

Como se observa en @ cuadro N°.36, un 71,4%

de empresas afirmé que una buena fachada si

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

NFach ada | Fr ec%enci a PorggnBtaj € | atrae clientes potenciaes o hacer mejoras a este
0 :

Si 15 714 cada cierto tiempo también influye, e 28,6%
Total 21 100 afirma que esto no influye en atraer a clientes

potenciaes. (Ver cuadro N°. 36).
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En estos negocios no considero que la fachada sea fundamental en la atraccion de
clientes, es decir, en nuestro caso la megor presentacion son |0s servicios que hemos
brindado a la poblacién, ellos han quedado satisfechos y nos han recomendado
(Entrevista a Lisbeth Flores. Administradora de LLANDLUR Confecciones. 08 de
octubre de 2023).

L as metas de ventas son una guia parala empresa, es un objetivo estipulado para alcanzar y
con esto lograr resultados comerciales, y conocer a detalle las inversiones gque se realizan

cada mes.

En & cuadro N°. 37, € 76,2% de estas empresas
indicaron que cada mes establecen un promedio o

Cuadro N°. 37: Tienen metas de venta
Universo: 22 encuestas

meta sobre |as ventas redizadas y en base a esto |Respuesta) Frecuencia | Porcentaje
adquieren la materia prima que utilizaran No > 238

" 1S 16 76,2
mientras un 23,8% de empresas afirman que no | Total 21 100

poseen metas de ventas muy precisas y se degjan

guiar por lademanda que tienen cada mes.

Datos primarios de las encuestas. Oct.2023

La estrategia es un plan de accion que pretende llevar a la organizacion u empresa al

cumplimiento de objetivos a corto y a largo plazo, permite la consecucion de propdsitos,

metas, vision, y misiéon, fundamental para implementar de manera correcta en el mercado

competitivo, y asi minimizar riesgos (Contreras Sierra, 2013, pag. 11).

Cuadro N°. 38: Tienen plazos de crédito
para sus clientes. Universo: 21 encuestas

En & cuadro N°. 38, se obtuvo que € 76,2%
de las empresas de sublimacion no cuentan

Respuestal  Frecuencia Porcentaje | con plazos de crédito estipulados, debido a
No 16 76,2 gue no brindan crédito a sus clientes. Otorgar
Si 5 23,8 - .

Total 21 100 créditos a los clientes puede ser una buena

Datos primarios de | as encuestas. Oct.2023

manerade ganarse su fidelidad. Sin embargo,

pueden llegar aser unriesgo si se otorgan sin un plan de respaldo como: Verificar el historia

de compra. El 23,8% menciond que, si cuentan con plazos de crédito, esto es importante

Pagina 83 de 177



Estrategias Competitivas implementadas por las empresas de sublimacién de la ciudad de ﬂé; ;f;f
Estel i, en € afio 2023. . ey

debido aque |os compradores se enfocan menos en los preciosy mas en lafacilidad de pagos,

también ayudaamejorar larelacion con los clientes obteniendo lafidelidad hacialaempresa.

El canal de distribucién es el medio por €l cua € producto o servicio llega a los clientes.
Como se logra observar, el 100% utiliza el canal de distribucion por pedidos, ya que la
mayoriade los clientes decide personalizar un producto sublimado al solicitarlo, y para esto,

se requiere suficiente tiempo para elaborar € disefio o laimagen.

También, & 76,2% realiza venta| CuadroN°. 39: Canalesdedistribucion que
, _ . utilizan los propietarios. Univer so: 21 encuestas
directacon € cliente debido a que un Canales Frecuencia | Por centaje
producto se puede encontrar |Entregaadomicilio 7 33,3
disporible para ser adquirido, ¢ Ventadirectaa cliente 16 76,2
’ Intermediarios 3 9,5
33,3% decide hacerlo por entregas a | Por pedido 21 100
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

domicilio y & 100%  por
intermediarios. (Ver cuadro N°. 39).

En algunas ocasiones tenemos disponibles disefios impresos en los articulos, por
giemplo: alusivos a la purisima, las graduaciones, el dia de la madre, entre otras
festividades que hay en e afio. El cliente tiene la opcién de comprar e producto
directamente o personalizarlo con su nombre personal, empresa o apellidos de la
familia (Entrevista a Gretel Laguna Rizo. Propietaria de El Taller de André. 09 de
octubre 2023).

De acuerdo con las estrategias de Porter, (2008, pag. 142), se debe considerar que: “La
seleccion del canal de distribucion, que va desde los canales propiedad de la empresa a

canales de especialidades hasta salidas de linea general”.

Los canaes de distribucion permiten la asignaciéon de recursos econémicos disponibles,
creando utilidad de posesion, tiempo y lugar para facilitar el proceso de compra, reducir el

costo parala empresay aumentar |a eficiencia para ambos.
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En & cuadro N°. 40, se obtuvo resultados sobre las estrategias de comerciaizacion que

implementan los propietarios de las empresas de sublimacion, cada uno de ellos pone en

préctica diferentes, las cuales son un factor primordial para mantener unamejor relacion con

los clientes.

El 76,2% implementa la estrategia de
brindar productos con la méas ata
calidad, e 61,9% redlizan un buen
servicio y precios especides a los
clientes que solicitan pedidos a por

mayor.

Cuadro N°. 40: Estrategia de comer cializacion
delos propietarios. Universo: 21 encuestas
Respuesta Frecuencia| Porcentaje
Mayor calidad 16 76,2
Promociones 1 4.8
Precios bajos 8 38,1
Buen servicio 13 61,9
Precios al por mayor 13 61,9
Datos primarios de encuestas. Oct. 2023

Una estrategia de precios bajos es una tactica de negocios que consiste en ofrecer productos

0 servicios a un precio inferior a de la competencia. El objetivo es obtener un nicho de

mercado, lanzar un producto o llegar a un publico especifico.

Cuando se presenta un pedido al por mayor, los clientes |o solicitan con anticipacion

entre 5 a 10 dias habiles, dependiendo del tamafio. Se solicita al cliente un anticipo

del 50%. Esimportante, para nosotros coordinar €l trabajo pendiente y establecer €l

tiempo de entrega del nuevo pedido. (Entrevista a Gretel Laguna Rizo. Propietaria
de El taller de André, 09 de octubre de 2023).

En e cuadro N° 41, se observa que e 100% de los propietarios optan por dar mayor

publicidad a sus negocios por medio de redes sociaes, porque este medio les da un impulso

adicional a sus productos, |legando a una gran audiencia potencia y con esto atraer nuevos

consumidores.

El 66,7% utiliza un rétulo publicitario
como forma de publicidad, porque provee
unamayor visibilidad, y €l 9,5% considera

gue aprovechar las vifietas radiaes ayuda

Cuadro N°. 41: Tipo de publicidad que
utilizan. Universo: 21 encuestas

Respuesta Frecuencia| Porcentaje
Radio 2 9,5
Redes sociales 21 100
Rotulo publicitario 14 66,7

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023
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al cliente escuchar e informarse sobre los servicios y productos, sin importar € lugar donde
Se encuentre.
“‘Para dar a conocer los servicios que ofrece mi negocio y generar un vinculo con
mis clientes, aprovecho |las diferentes plataformas como Facebook, Instagramy Tik
Tok, y es una buena estrategia de publicidad’” (Entrevista a Jessica Méndez
propietaria de SublimCreat Raitt, 08 de octubre de 2023).

En el cuadro N°. 42, se muestra que un 90,5% de los principales clientes de las empresas de
sublimacién es la poblacion, en los cuales puede variar por € periodo de tiempo, por la
frecuenciacon laque realiza comprao por cadalineade producto que se ofrecey se demanda

en e sector.

En un 9,5% de sus principales clientes son las | Cuadro N°. 42: Principales clientes
de las empresas de sublimacion.

empresas, lo cual es un factor importante, porque Universo: 21 encuestas

crea fidelizacion y lealtad para que vuelva a [Clientes | Frecuencia | Porcentaje
N _ Empresas 2 9,5

adquirir productos cuando estalo requiera Poblacion 19 90,5

Datos primarios de encuesta. Oct. 2023

El concepto de cliente se define como aquellas personas que tienen cierta necesidad de un
producto o servicio que una empresa puede satisfacer. Se puede decir que esta vinculada con
relaciones publicas, puesto que hay una comunicacion con los diferentes tipos de clientes
(Barquero Cabrero, 2017, pag. 16).

L os resultados observados en e cuadro N°. 43 demuestran que un 61,9% de la procedencia
de los clientes son de la ciudad de Estéli. Esto ha permitido a las empresas conocer mas a

detalle los intereses, los datos sociodemograficos (sexo, edad, ubicacion, ingresos, etc.),

Cuadro N°. 43: Procedencia delos principales también, con la realizacion de los

clientes. Universo: 21 encuestas pedidos, han identificado su
Procedencia Frecuencia | Porcentaje .
Delaciudad de Estal 13 619 comportamiento de compra para
Fuera de ciudad de Estdi 2 95 crear y desarrollar productos que
Todas | as anteriores 6 28,6 se adapten a sus necesidades.

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023
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““Nuestro emprendimiento se diferencian por tener relevancia en e servicio de
sublimacién en gorras y camisetas alusivas al deporte., Actualmente, nuestros
principales clientes son de zonas rurales,” (Entrevista a Lisbeth Flores.
Administradora de LLANDLUR Confecciones. 08 de octubre de 2023).

En el cuadro N°. 44, los propietarios consideran que un 57,1% de la demanda de productos
sublimados es todo € afio, por o tanto, el consumo de estos no depende de la moda y se

mantiene similar ano tras afio.

Cuadro N°. 44: Temporada con mas demanda
de productos sublimados.

El 19% se encuentraen €l rango de enero Universo: 21 encuestas
a mayo, porque la demanda en estos Temporada Frecuencia| Porcentaje
meses sube porque los consumidores Ene.roaMa_lyo 4 19

. Abril aJunio 3 14,3
celebran fechas especiales como e Julio a Septiembre 1 48
inicio de un nuevo afio, San Vaentin, € |[Octubre a Diciembre 1 48
dia de las madres o celebraciones | Todo €l afio 12 57,1
personales, en consecuencia, influye en | 1Ot 21 100

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

las ventas de la empresa.

También, en un 14,3% esta en e rango de abril a junio, en estos meses la demanda es un
poco més bagja en pedidos personalizados porque no hay celebraciones donde los
consumidores necesiten €l servicio, e 4.8 % corresponde alos meses de julio a septiembre y
de octubre a diciembre, los cuales la demanda de productos sublimados se mantiene, para
estos periodos hay pocas actividades que conlleven arequerir del servicio de personalizacion.
Pero, si hay fechas especiales como el 14 de septiembre, la purisimay €l fin de afio cuando
crecen |os pedidos.
Cuando hay poca demanda de productos sublimados por medio de redes sociales
promociono mis productos con disefios novedosos y de la preferencia de mis clientes,
donde informo a los inter nautas sobre las promociones y ofertas en mi negocio. Por
giemplo, para fechas especiales, es una estrategia que implemento (Entrevista a
Jessica Méndez. Propietaria de SublimCreat Raitt. 08 de octubre de 2023).
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10.1.6 Satisfaccion de clientes

En el cuadro N°. 45, se obtuvo que &l 100%

o ) Cuadro N°. 45: El producto satisface las
de los propietarios opina que € producto necesidades ddl diente.
satisface las necesidades dd  cliente, Universo: 21 encuestas _

. , , Respuesta| Frecuencia Porcentaje
esto permite a las empresas diferenciarse de | g 21 100
la competencia, ofrecer un producto o |Tota 21 100
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

servicio de mayor valor y mejorar la lealtad

delos clientes.

Hemos hecho un esfuerzo por mantener siempre la calidad, la atencion y los buenos
precios de nuestros productos. De igual manera, procuramos entregar €l pedido en
la fecha acordada, |o cual es algo muy importante para lograr la satisfaccion de las
necesidades de nuestros clientes (Entrevista a Lisbeth Flores. Administradora de
LLANDLUR Confecciones. 08 de octubre del 2023).

En e cuadro N°. 46, se les pregunt6 a los propietarios la forma de mangjar las quejas o
reclamos por parte del cliente en la cual se obtuvo como resultado que e 81,3 % atiende la

quejay e 19,1% resuelve con e personal adecuado.

Lamayoriade los propietarios tienen experiencia con quejas o reclamos de clientes. Estar en

esta situacion les permite conocer si € Cuadro N°. 46; Manejo delasquejaso

producto o servicio cumple con las | _reclamosdel cliente. Universo: 21 encuestas
_ Forma Frecuencia| Porcentaje

expectativas 0  provoca  alguna [ptiende laqueia 17 813

inconformidad con la compra. También | Resuelve con € 4 191

| d | legti personal adecuado '

€S aylida aresolver esas molestias para Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023

convertirlas en reclamos cumplidos.

Cuando se presenta un reclamo sobre |a insatisfaccion de un producto, se atiende la
gueja para verificar si se puede hacer algiin cambio con €l articulo y si en un dado

caso no se llega a un consenso con e cliente, se le reembolsa e dinero
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correspondiente del producto comprado (Entrevista a Jessica Méndez. Propietaria
de SublimCreat Raitt. 08 de octubre del 2023).

““En caso deunreclamo selearreglay sereemplaza por un producto mejor, aungue

casi nunca pasa, porque tratamos de realizar un buen trabajo para que € cliente esté

siempre satisfecho’” (Entrevista a Levi Zamora. Propietario de SublimArte Esteli. 09

de octubre de 2023).

Estainvestigacion permite ratificar que la correcta de atencion, debe partir de lainformacion

mas especializada, en 1o posible personal y en donde e consumidor pueda expresar

claramente sus preferencias, dudas o guejas de manera directa (Ramos, 2014, pag. 53).

Cuadro N°. 47: Razones para la pérdida clientes.
Universo: 21 encuestas

Respuestas Frecuencia| Porcentaje
Mala calidad 6 28,6
Cambio de ubicacion 3 14,3
Mucho tiempo de espera 7 33,3
Precios bajos de competencia 11 52,4
Malaatencién al cliente 3 14,3
Disefios obsoletos 2 9,5
Otros 2 9,5

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

En e cuadro N°. 47, los datos
obtenidos demuestran que €
52,4% de las razones de pérdida
de clientes son los bgjos precios
de la competencia, debido a que
el cliente opta por un precio mas
bajo en comparacién con € que
se esta ofertando en dicho

negocio, seguido de un 33,3% de

los clientes que se encuentran en mucho tiempo esperando para completar su pedido.

Un 28,6% considera que larazdn es por lamala calidad de | os productos que no cumplen con

los requisitos de disefio o imagen, €l color y textura, estos Ilegan a afectar |a reputacion del

negocio, € 14,3% opina que e cambio de ubicacion afecta la atraccion de los clientes

potenciales o porque €l lugar estd a una distancia considerable y este mismo porcentaje opina

gue lamala atencién es una de | as razones que af ecta mucho mas que las anteriores, porque

laexperienciadel cliente esun factor clave para maximizar las ventas.
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Solo e 9,6% afirma que € disefio obsoleto puede cambiar la perspectiva del cliente y
provocar lainsatisfaccion y este mismo porcentaje especifica que no hay ninguna razon por

la pérdida de clientes.

En & cuadro N°. 48, se muestran

Cuadro N°. 48: Mgorar laexperienciade compradel

cinco opciones de respuestas cliente en la empresa. Univer so: 21 encuestas
para mejorar la experiencia de Forma Frecuencia | Porcentaje

i _ Acceso ainformacion 6 31,8

compra, |as mas mencionadas Capacitar atrabajadores 1 4.8

con un 95,4%, son & acceso ala | Ambiente agradable 2 9,6

Crearelaciones de calidad 6 31,8

informacion, crear relaciones de Identifica necesidadesy

cdidad e identificar las | expectativas 6 318
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

necesidades y expectativas del
cliente cada una de estas formas permite conocer més a detalle los aspectos que marcan la
diferencia cuando una empresa quiere destacarse de lacompetencia, lo cual, es muy probable

gue haga que vuelva a adquirir los servicios.

Sin embargo, un 9,6% constaté que mantener un ambiente agradable es fundamental parala
empresa. Ser amable, tener paciencia y atender a los clientes siempre con buena
predisposicion es un factor importante en la decision de los clientes de volver a visitar €l
local. Por ultimo, un 4,8% considera que capacitar a los trabajadores mejora la experiencia
de compra, ya que ellos cuentan con la capacidad de comunicacion, la experiencia en €l

servicio, habilidades para resolver problemas, quejas o sugerencias, €etc.

““‘La experiencia de compra debe ser auténtica, personalizada y sobre todo
memorable para marcar la diferencia en la venta de cualquier producto y asi
ajustarnos a las ideas y presupuesto del cliente’” (Entrevista a Gretel Laguna Rizo.
Propietaria de El Taller de André. 09 de octubre de 2023).

Al momento de atender a un nuevo cliente, lo principal esidentificar las expectativas
gue tienen sobre e disefio y una vez captada la informacién que desean transmitir,

se les pueden dar sugerencias o ideas s no tienen claridad en lo que buscan
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(Entrevista a Lisbeth Flores. Administradora de LLANDLUR Confecciones. 08 de
octubre de 2023).

Lafidelidad de un cliente permite que la empresa pueda predecir € crecimiento de manera
mas eficaz y, a mismo tiempo, €l cliente esté dispuesto a acudir ala empresa en busca de un
producto o servicio una y otra vez. El 100% de los propietarios de las empresas de

sublimacion afirmaron tener clientesfieles. (Ver cuadro N°. 49).

Cuadro N°. 49: Poseen clientesfieles su +*Segun larelacion conlaempresa, e cliente

empresa. Universo: 21 encuestas puede ser fiel y es la persona que tiene una
Respuesta | Frecuencia | Porcentaje . .

S o1 100 preferencia clara por una marca y siempre

Totd 21 100 compra a la misma’’ (Blanco Garcia, 2013,

Datos primarios de |as encuestas. Oct. 2023 péag. 191).

La fidelizacién de los clientes requiere un proceso de gestion de clientes que parte de un
conocimiento profundo de los mismos. Partiendo de la informacion sobre los clientes
podemos agruparlos en funcion de su respuesta a las actividades de venta, mediante una

segmentaci0n de grupos internamente |os mas homogeéeneos posible (Schnarch Kirberg, 2011,

pag. 94).

Lafidelizacion delos clientes permite tener unarelacion positivay continuaentre el clientey
unaempresa, como se observa en los resultados, un 38,2% de | os propietarios considera que
la megjor forma de mantener al cliente es brindarle un buen servicio este no solo se basa en
responder alas preguntas, sino también en ayudarlo cuando ni siquiera ha pedido ayuda, ser

perspicaz en |o que necesitay cubrir sus necesidades de manera eficaz.
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El 33,5% consideraque brindar un precio accesibley un disefio adecuado eslaclave del éxito
de la empresa para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes, € 19,1% opina que
aportar valor agregado a la

dlizacion d duct Cuadro N°. 50: Fidelizar alosclientes

personalizacion de un producto Universo: 21 encuestas

permite la diferenciacion respecto Forma Frecuencia | Porcentaje
. . Aportavalor agregado 4 191

a los competidores y este mismo Reduce tiempo de atencion 1 4.8

porcentaje muestra que todas las | Buen servicio a cliente 8 38,2

alternativas anteriores Son Dlse_no adecyado a cliente 5 33,5

Precio accesible 5 33,5
beneficiosas para fidelizar & |Todaslas anteriores 4 19,1
cliente y e14,8% reduce d tiempo Datos primarios de |as encuestas oct. 2023

de atencion paramejorar la experienciade compray hacer sentir a cliente |o mas satisfecho
posible (Ver cuadro N°. 50).

““Para fidelizar a un cliente lo fundamental es brindar un buen servicio, priorizar y
escuchar lo que desean personalizar, asi como informarles sobre nuestros precios
unitariosy por docenas’’ (Entrevista a Bryan Pineda. Propietario de BP Publicidad,
07 de octubre de 2023).

10.1.7 Competitividad
En la encuesta realizada se obtuvo como resultado que e 52,4% respondio que las empresas

surgen por e deseo de superacién, ya que motiva a las personas a crear negocios venciendo
los obstaculos y dificultades que se presenten y al mismo tiempo, tener una fuente de trabgjo.

Cuadro N°. 51: Surgimiento demasnegociosde | yn 33,3% indico que es debido al
sublimacion en Esteli. Univer so: 21 encuestas

Factor es Frecuencia | Porcentaje| amento  del  consumo  de
Crecimiento demogréf ico 3 14,3 productos  personalizados, es
Aumento del consumo 7 33,3 i
Deseo de superacion 1 524 decir, la demanda de €llos va en
Total 21 100 aumento, lo que facilita a las

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

personas establecer negocios Yy
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parainiciar operaciones comercializan sus servicios através de redes sociales y asi generan
la necesidad de compra, el 14,6% considera que es por € crecimiento demografico, puesto
gue las personas observan una oportunidad para establecer un local en un punto estratégico
donde no hay presencia de este sector. (Ver cuadro N°.51).

La creacion de este negocio se dio de manera espontanea, ya que en ese momento
culminé la carrera de disefio gréfico y todavia no tenia trabajo y se dio la
oportunidad de emprender en € sector de la sublimacién y para darme a conocer
utilicé las redes sociales como estrategia para captar clientes. (Entrevista a Jessica
Méndez. Propietaria de SublimCreat Raitt. 08 de octubre de 2023).

Una empresa es productiva cuando ha desarrollado las condiciones internas que le permiten
competir y las externas que e adicionan capacidad parareducir costosy competir de manera
exitosa (Rubio & Baz, 2004, pag. 85).

En laencuestaredizadaseles pregunt6 alos diferentes propietarios del sector de sublimacion
sobre las empresas que consideraban su mayor competencia. En base a la informacion
obtenida, se seleccionaron las 5 mas competitivas. Conocer alacompetenciaes esencial para

cualquier negocio o empresa gque desee competir en el mercado.

Se obtuvo como resultado que € 47,4% lo representa El Taller de André siendo €l porcentaje
mas alto de los negocios posicionados en la ciudad de Esteli. El 31,6% indicd que Sublim-

Arte Esteli es un establecimiento ubicado en un buen punto estratégico para captar clientes.

Por otraparte, el 26,3 % menciond aBP Publicidad, consideradafuerte dentro delos negocios
deartesgréficas. El 21,1% manifestd que LLANDLUR Confecciones, porque sus estrategias
de diferenciacion se enfocan en trajes deportivos, € 15,8% destacd a ldeas gréficas como un
negocio con mucha capacidad en € érea, compartiendo € mismo porcentgje con Frida's
Place. Asi mismo, empresas como Isnaya Print, Rotugrafik Esteli, Maxicolor, entre otras
mencionadas, son ideas de negocios |lamativas y que poco a poco van posicionandose en €l
sector (Ver Cuadro N°. 52).
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Cuadro N°. 52: Empresas de sublimacion mas competitivasdela
ciudad de Esteli. Universo: 21 encuestas
Respuestas Frecuencia| Porcentaje
BP Publicidad 5 26,3
El Taler de André 9 47,4
Frida's Place, El mundo de la sublimacion 3 15,8
Gréafico Urbano 1 53
Ideas Gréficas 3 15,8
Isnaya Print 2 10,5
Las Maravillas de Alicia 1 53
LLANDLUR Confecciones 4 21,1
Maxi color 1 53
Rotugrafik 2 10,5
Sublim-Arte Esteli 6 31,6
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

En & cuadro N°. 53, se obtuvo como resultado que & punto fuerte de las empresas de
sublimacién para que sean mas competitivasy tengan un gran potencia de crecimiento en el
mercado eslacalidad con el 71,4%.

Sin embargo, € 57,1% opina que es

Cuadro N°. 53: Punto fuerte de las empresasde

el precio, debido a que un cliente sublimacion. Universo: 21 encuestas
siempre esta dispuesto a pagar por un R&spu%tas Frecuencia| Porcentaje
Calidad 15 714
producto o servicio de acuerdo con la | precio 12 57,1
apreciacion que tiene sobre ¢é. El | Variedad de productos 8 38,1
Tecnologia moderna 2 9,5

38,1% considera que la variedad de

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023
productos satisface mucho mejor las necesidades del cliente y brinda mejores opciones. El

9,5% menciond gue la tecnol ogia avanzada permite aumentar |a capacidad de produccion.

“La calidad y la atencién con la que recibimos a | os clientes ha sido fundamental para
la rentabilidad del negocio™ (Levi Zamora. Propietario SublimArte. 09 octubre 2023).

L a capacidad competitiva depende de la combinacion de precio y calidad del bien o servicio,
de modo que, en mercados competitivos con la misma calidad, los productores seguiran
siendo competitivos, pese alos bajos precios entre competidores (L6pez Sanchez, Rodriguez
Araljo, & Lopes Sanchez, 2021, pag. 28).
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En e cuadro N°. 54 se reflgan los datos obtenidos con respecto a la tecnologia que utilizan

Cuadro N°. 54: Latecnologia influyeen

y s influye o no en la competitividad, el 76.2%
respondi6 que si influye latecnologia, el 23.8%

la competitividad de los negocios.
Universo: 21 de encuestas

contestd que no influye. Para las empresas de Respuesta | Frecuencia | Porcentaje

sublimacién mantenerse a dia con los avances | No 5 23,8

tecnologicos les permite més capacidad de S 16 76,2
Tota 21 100

producir y ser mas competitivos en el mercado. | Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

La competitividad de la empresa hace con productos/servicios que cumplan las expectativas
del cliente. Se deben tener en cuenta los gustos, necesidades y motivaciones de compra del
publico objetivo. En estos momentos la tecnologia permite ofrecer productos a medida
(Palacios Acero, 2016, pag. 128).

““El avance de la tecnologia te permite adquirir mejores equipos para megorar la
eficiencia productiva, puesto que se puede reducir €l tiempo de entrega de cualquier
cantidad de pedidos y mejorar la calidad del producto personalizado, lo cual
aumenta la competitividad en el sector de sublimacion’” (Entrevista a Daniela Ruiz

Propietaria de Frida’s Place: EI mundo de la sublimacion, 08 de octubre de 2023).

“No disponemos de equipos y maquinas modernas solo basicos Unicamente, por 10
tanto, la tecnologia moderna no influye” (Entrevista a Marcelino Ramirez,
Propietario de Multigraf Printing Diversificado. 10 de octubre de 2023).

Se consultd con los propietarios de los negocios de sublimacién s estarian dispuestos a
asumir un crédito paramejorar su competitividad en el mercado, un 85,7% respondi6 que no
asumiria un crédito, y e 14,3% s estaria dispuesto a tener un préstamo, debido a que €
acceso financiero se traduce como la posibilidad de aumentar la productividad y la

innovacion tecnol égica (Ver cuadro N°. 55).
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Cuadro N°. 55: Disposicion de asumir un
crédito paramejorar la competitividad.
Universo: 21 de encuestas

Es importante tener en cuenta que asumir un

crédito también implica riesgos, como el

T : — | endeudamiento excesivo 0 e
Credito Frecuencia | Porcentaje | o )
No 18 85.7 incumplimiento del pago del préstamo, lo
S 3 14,3 que podria tener consecuencias negativas
Total 21 100

para el negocio.

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

Unade las dimensiones de la competitividad es €l apalancamiento financiero y de operacion,
el cual tiene relacion con la casa matrizy este influird en los objetivos con los cuaes la
empresa es administrada de los recursos que disponga y que determine quizés algunas

operaciones o funciones que comparta con otras unidades (Porter, 2008, pag. 142).

Estar en constante innovacion permite a las [ Cyadro N°. 56: L asempresas estan

en constante innovacion.

empresas de sublimacion mejorar su eficiencia, _
Universo: 21 de encuestas

calidad del producto y competitividad en € . .
o Respuesta | Frecuencia | Porcentaje

mercado. Los  propietarios  encuestados S 21 100

respondieron en e 100% que, si estdn en |Total 21 100

Datos primarios de encuestas. Oct. 2023

constante innovacion. (Ver cuadro N°. 56).

Conlainnovacién, unaempresapuede salir de su zonade confort y posicionarse como marca.
Las empresas mas competitivas llevan la creatividad a un nivel superior, es decir, ofrecen
productos o servicios que satisfacen las necesidades del consumidor y ademas se diferencian

entre si.

Laempresa es € nudo crucia de lacompetitividad y lainnovacion, pero ella esta integrada
a una red de vinculaciones (proveedores de bienes, sistema financiero, educacional,
tecnol 6gico, energético, Transportes, telecomunicaciones, infraestructura, sector publico —
privado, entre otros) (Garrell Guiu, 2021, pag. 53).

En el cuadro N°.57, se obtuvo un 71,4% que considera que |os productos y servicios con un

nivel de calidad superior hacen alos negocios sean més fuertes en e mercado, € 52,4% es
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contar con un personal altamente capacitado, porque permite le empresa tener un nivel alto

en su productividad.

Asi mismo, € 23,8% opina que la

Cuadro N°. 57: Principales Fortalezas delas ., .
empresas de sublimacion frecuencias elaboracion de productos y servicios
Universo: 21 encuestas novedosos debido a que la innovacion
Fortalezas Frecuencias | Porcentaje : .
Personal altamente €S una estrategia encaminada a ganar
capacitado 1 o2.4 competitividad en el mercado, el 19%
Productosy servicios : . .
con calidad superior 15 71,4 considera que e precio competitivo es
Productosy servicios 5 238 otrafortaleza considerada significativa
novedosos ' .
Tecnologia avanzada 3 14,3 en los negocios
Alta capacidad de
roduc?g on 3 14,3 - -
prod — De igua forma, e 14,3% opina que
Precio competitivo 4 19 ]
Datos primarios de | as encuestas. Oct. 2023 contar con tecnologia avanzada y la

alta capacidad de produccion le genera beneficios que estén encaminados a llevar aunaidea

de negocio que cumplalas metasy objetivos propuestos.

Estos datos coinciden con el concepto de la empresa como una unidad econdmica gque reline
unaserie de factores de produccion, recursos natural es, humanos, tecnol dgicosy financieros,
y los utiliza para producir bienes y/o servicios, que vende a otras empresas, alas familias o
alas administraciones publicas (Martinez Conesa, 2018, pag. 8).

Como se observa en e cuadro Cuadro N°. 58: Debilidades de las empresas de
N°. 58, |a falta de liderazgo o subl'lrnacmn. Universo: 21 encugetas .
L N Debilidades Frecuencia| Porcentaje
coordinacion es la debilidad |Fyjia jiderazgo o coordinacion 5 23,8
que los duefios de negocio |Incumplen entregas 2 9,5
consideran significativa en un Recursos financieros limitados 4 19
Falta de personal 4 19
23,8%, puesto que mantener |Bgjacapacidad productiva 3 14,3
una comunicacion, compartir /Atencion aclientes 1 4.8
. Rotacion de personal 3 14,3
responsabilidades y responder Otros 4 19
eficazmente ante las |Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

situaciones o eventos resulta esencial para la sinergia de trabajo en equipo, seguido de un
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19% que representa una limitante para muchas empresas que no cuentan con |0s recursos

financieros parainvertir en equipos modernos.

Deigua manera, el 19% indicalafalta de personal, por o que es crucia paralas empresas
de sublimacion contar con suficientes colaboradores capacitados para mantener su

competitividad y eficiencia.

En un 14,3% opina que la rotacion de persona y la baja capacidad productiva afectan de
manera negativa, debido aque es un factor considerable que debilitael posible potencial para
la producir mas impresiones de disefios en e menor tiempo posible y la capacitacion de
nuevos ingresos en la empresa. Por otra parte, la deficiencia que mencionan |os propietarios
en un 9,5% es e incumplimiento de entrega lo que conlleva a la pérdida de clientes y otras
consecuencias, y por ultimo e 4,8% resalta la atencion a cliente como faceta que se debe

mejorar para su entidad.

““La principal debilidad para emprender en el negocio fueron los recursos econémicos
porque al inicio se tuvo que acudir a pequefios préstamos”. (Entrevista a Marcelino

Ramirez. Propietario de Multigraf Printing Diversificado, 10 de octubre 2023).

En sintesis, laempresa debe conocer sus debilidades. Esto |e brindainformacion que se puede
determinar qué eslo gque se esta haciendo mal o de manerainadecuada, y asi poder modificar
susaccionesy estrategias, de manera que sus debilidades se pueden aprovechar y convertirlas

en fortal ezas que |e ayuden a competir de manera superior.

Como se observa en el cuadro N°. 59, los cambios politicos, econdmicos y sociales son
considerados una amenaza por € 52,4% de |os encuestados. Estos limitan |os avances de las
empresas que buscan participar en el mercado. El 42,9% describe que e ingreso al mercado
de nuevas empresas es perjudicial para algunas empresas, ya que hay menos demanda de
producto y los materiales adquiridos se van volviendo obsoletos, sin embargo, para otros
negocios es unaformade fomentar laactividad empresarial, la eficiencia, megjorar |os precios
y lacalidad.
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En lo que respecta, un 33,3% considera | Cuadro N°. 59: Amenazas de las empresas de

como una amenaza la aparicion de sublimacion. Universo: 21 encuestas
_ _ Respuestas Frecuencia| Porcentaje
productos sustitutos, porque existe & [cambios politicos, 1 -
riesgo de que | os consumidores cambien | €00NOMIcosy social ’
, Ingresos al mercado 9 429
Sus opciones de compra y esto Suponga | de nuevas empresas :
una disminucion el volumen de ventas | Aparicion de
. 7 33.3
productos sustitutos
delaempresa. Cambios en tendencia 5 95
del consumo '

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

Solamente un 9,5% opina que los
cambios en latendencia del consumo estén en constante evolucion, puesto que las formas de
interactuar con los consumidores en la actualidad son diferentes en afios anteriores, €l auge
de la impresion 3D y la creacion de disefios unicos han permitido que las empresas
comprendan que este factor seaimportante para posicionarse y responder de manera efectiva

a cambio de preferencias.

Los aspectos de la competitividad indican que la amenaza de entrada de nuevos
competidores, condicionada por factores como: barreras de entrada; economias de escala,
diferencias de producto en propiedad, valor de la marca, ventgas absolutas en costos y
mejoras en latecnologia; entre otros (Miketta Falcones & Estrada Hernandez, 2018, pag. 33).

Enlaciudad de Esteli, el mercado de la sublimacion es muy competitivo, las empresas deben
innovar y mejorar constantemente para mantenerse alavanguardia, o esencial es estudiar el
mercado para implementar estrategias que ayuden a los negocios del sector a alcanzar las

metas de ventas o |0s objetivos previamente establecidos.

Las empresas de sublimacion buscan constantemente oportunidades en nuevos mercados,
esto ayuda a destacarse en la diversificacion, lo que puede ser una palabra clave para
aprovechar los gustos de los clientes. Segun |os resultados de | as encuestas, se reflejé que un

71,4% considera que los nuevos clientes son una oportunidad grande que se debe para
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aprovechar para conocer sus necesidades y preferencias. Asi, la empresa puede crear

estrategias para construir la confianzay ganar su lealtad de ellos.

El 57,2% considera que la

Cuadro N°. 60: Principalesoportunidades de las _ .
empr esas de sublimacion. Universo: 21 encuestas | Variedad y el atractivo de los
Respuestas Frecuencia| Porcentaje | productos con los que son

M ercados desatendidos 1 4,8 . .,
Nuevos clientes 15 714 disefiados en cuestion de
Variedad de productos 6 28,6 calidad fotogréfica, redistasy
Ampliared de distribucién 3 14,3 .
Productos atractivos al mercado 6 28,6 detallados  son  referencia
Datos primarios de |as encuestas. Oct. 2023 potencial de la empresa para

brindar una amplia diversificacién y opciones paratodo tipo de cliente. (Ver cuadro N°. 60).

Una de las caracteristicas de la competitividad es buscar 1as mejores oportunidades para
rentabilizar 1os activos vertebrando una cultura de mentalidad global, de fidelidad a equipo

y simbiosis entre cientificos, tecndlogosy creativo (Garrell Guiu, 2021).

L os duefios de negocios consideran gque los aspectos que deben mejorar para aumentar su
competitividad estéan dados de la siguiente manera: el 28,6% considera que mejorar la
atencion al clientey e servicio que se brinda a un consumidor es de vital importancia para
cualquier empresa, incluyendo las de sublimacion. Asi mismo, incluir materiales novedosos

en |los productos es un aspecto que ayuda a ser méas competitivos (Ver cuadro N°. 61).

. Cuadro N°. 61: Aspectos para aumentar la
El 19% de los encuestados competitividad. Universo: 21 encuestas
menciona que € uso de Respuestas Frecuencia| Porcentaje
3 . Incorporar tecnologia avanzada 4 19
tecnologia avanzada mejora la Calidad del servicio 4 19
eficiencia, se trabaja con méas | Mejor atencion al cliente 6 28,6
ravider reduce los CoSoS Mas publicidad del negocio 3 14,3
P y " | Més capacidad productiva 4 19
también permite la innovacion | Materiales novedosos 6 28,6
- Otros 1 4,8
continua. . - :
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023
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Del mismo modo, que la calidad del servicio genera experiencias positivas que promueven
la satisfaccion del cliente. Asi mismo, mencionaron que la capacidad de produccion permite

mantenerse fuerte y con gran participacion en e mercado.

Mejorar la publicidad del negocio para que transmita el mensgje de forma que Ilame la
atencion del cliente, es decir, expresar los atributos del servicio y e producto,otros

propi etarios opinan que no tienen nada que mejorar.

Este es un emprendimiento pequefio, sin embargo, siempre es bueno mejorar €l
servicio, la publicidad y sobre todo valorar las posibilidades de adquirir una
maguina nueva para aumentar la velocidad de la produccion y mejorar la calidad
del disefio y asi superar las expectativas de los clientes (Entrevista a Harley Jassiel.
Propietario de Grafico Urbano 06 de octubre de 2023).

La ventaja competitiva es € conjunto de caracteristicas que aislan a una empresa de su
competenciay la sitlan en una posicion de privilegio para ser elegida por los clientes en los
diversos procesos de compraen |os que participa dicha compahia. Esta siempre basada en las

diferencias, en lo que nos hace distintos al resto de empresas (Rodero, 2019, pag. 56).
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10.2 Caracteristicas organizativas y técnicas de las 5 empresas de sublimacion mas

competitivas del sector de sublimacion.

De acuerdo con lainformacién facilitada en las encuestas alos propietarios, ellos identifican
a cinco empresas de sublimacién como las més competitivas de la ciudad de Esteli. A
continuacion, se describe su historia de fundacion, mision, vision, objetivos y estructura

organizacional.

10.2.1 El Taller De André

Surge en € afio 2017 con laidea de crear un negocio propio para aumentar el nivel de sus
ingresosy ofrecer productos diferentes. Debido a la demanda, su propietaria Grettel Laguna
Rizo inici6 su negocio con capital propio, siendo €ella la Unica propietaria. Comenzo
operaciones en un local mas pequefio, ubicado de Multicentro Esteli 1 1/2 ¢ al sur frente a
porton del estadio Noel Gamez.

En € afio 2021, con e aumento de clientes tomaron la decision de hacer un cambio de
ubicacion, aun lugar mas céntrico, mas amplio y con mejores condiciones parala produccion
y laatencion al cliente. Su nuevo local se ubica cercade laEmpresaENACAL, 1c a estey

25varasa sur. Laempresaestalegaizaday ha crecido en demanday oferta de productos
Mision, y vision dela empresa

Mision: Desarrollar y comercializar articulos de sublimacion e impresion de la maés ata
calidad, esforzandonos cada dia para dar lo meor y construir relaciones con los clientes,

basadas especia mente en la personalizacion.

Vision: Ser laempresalider comercializadora de articul os sublimados e impresos en lazona
norte del pais.
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Laempresa eligio este logo en honor a nombre [lustracion 2: Logotipo de laempresa

de su primogénito. Ademas, presenta la palabra El Taller de Andre

taller representa el lugar donde se llevan a cabo '—

los distintos procesos de sublimacion. Su
tipografia hace referencia a la exclusividad, - ‘
L

originalidad y laconfianzade laempresacon los =

clientes. También, las combinaciones de colores - ‘

evocan un sentido de creatividad e imaginacion. Ee (_;LLER e Nnoré
Tado en Sublimacion

Fuente: Facebook. Nov, 2023

Principales funciones de los colaboradores segin la estructura organizativa de la

empresa El Taller de André

El Taller de André cuenta con un personal especializado en el trabajo de la Sublimacion esta
dispone de 3 colaboradoresy la gerente general. Las funciones que realizan cadauno de ellos

son.

Gerentegeneral: suprincipal funcion esdirigir, controlar al personal, ella estd encargada de

rellenar los pedidos de compras 'y de mantener actualizada constantemente la empresa.

Atencién al cliente: dispone de una persona i o
Figura 1: Estructura organizativade la

encargada de atender las consultas y pedidos de empresa El Taller de André
los clientes que los visitan y, aveces, ayudaen €
proceso de e aboracion.
Gerencia
i
Disefiador: es el encargado de crear los disefios
que solicitan los clientes. Atencion al B Disiad
cliente e IR

- A

Produccién: es el persona encargado de redlizar
L i Fuente: Elaboracion propia. Nov, 2023
todo el proceso de sublimacion después de haber

creado € disefio solicitado.
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10.2.2 Sublim-Arte Esteli

Esta empresa comenzd sus operaciones en € afio 2019, tiene cuatro afios de funcionamiento,
y desde susinicios seinstal 6 en Rotugrafik ubicada donde fue la Empresa Cubanica ¥z cuadra

al nortey ctualmente, su direccion es de Almacén Sony, a 75 varas al sur.

Su propietario es Levy Zamoray manifestd que laidea de poner un negocio de sublimacién
surgié porgue habia pocos negocios dedicados a este rubro en la ciudad, pero si existia una
gran demanday lo valoré como una oportunidad para poder emprender en algo diferente al
disefio y fabricacion de rotulos. La Empresa Sublim-Arte Esteli tiene como razon socia la
sublimacion y la serigrafia para todo tipo de productos en vidrio, madera, tela, plastico o

fibra

Una caracteristica de esta empresa para aumentar de sus clientes es su capacidad de innovar
en nuevos disefios y productos. El nuevo local ha tenido gran aceptacion y éxito, ya que
cuentan con clientes fieles, los cuales son de gran importancia 'y beneficio parala empresa.

Mision, y vision dela empresa
Mision: comercializar y personalizar ideas, detalles especialesy demés productos, enfocados
en la excelencia, calidad en cada uno de los disefios y productos solicitados por nuestros

clientes.

Visién: brindar soluciones innovadoras y creativas a nuestros clientes y con esto ser
reconocidos a nivel nacional debido a nuestra amplia oferta de productos de ata calidad.
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llustracion 3: Logotipodela  Las paabras abreviadas Sublim y Arte acompafiadas de
empresa Sublim-Arte Esteli

su eslogan, significan e arte de la sublimacion
personalizada. Las combinaciones de colores en € fondo
del logotipo representan profesionalismo, seriedad,

SUbhmAqu sofisticacion y lujo.

La tipografia y los colores transmiten la eficiencia, la
purezay la confianza. Ademas, 1os colores ubicados en

la parte izquierda son gotas de pintura, que expresan

Fuente: Facebook. Nov, 2023

ideas y reproducen pensamientos atraves de ellas.

Principales funciones de los colaboradores segin la estructura organizativa de la
empresa Sublim-Arte Esteli

Sublim-Arte Esteli cuentacon un personal especializado. Sin embargo, en temporadas de alta
demanda contratan mas persona para mejorar la eficiencia, pero de manera fija tienen 3

colaboradores.

Figura2: Estructura organizativade laempresa - Gerente general: dirige y controla el

Sublim-Arte Estell funcionamiento del negocio, también, es el

encargado, junto con la persona de

Gerencia atencion al cliente de llevar las finanzas.
| | ., .
B} - Personal de Atencién al cliente: una
., Atencion
Produccion cliente persona encargada de atender al cliente.,

también, forma parte de la produccién a
momento de tener una gran cantidad de
pedidos.

Fuente: Elaboracion propia. Nov, 2023
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- Produccién: es e encargado de llevar a cabo |os disefios personalizados, verificar si los
productos tienen latextura, color y laresistencia paralatemperatura térmica, ademas de

realizar |a sublimacion cumpliendo con los estandares de calidad.

10.2.3 BP Publicidad

LaEmpresaBP Publicidad abri6 sus puertas € 3 de agosto de afio 2020 en la ciudad de Esteli
y su propietario es Bryan Pineda. La empresa esta ubicadadel Autolote del Norte 2 %2 cuadra
y media a este. Es una empresa dedicada a arte de la sublimacion, disefios de rotulacion,

serigrafiay todo tipo de impresiones.

Comenzo a trabgjar con 3 colaboradores, y debido a la creciente demanda, su persona
aument6 a seis empleados. El propietario comentd que su empresa siempre ha sido

responsable de brindar productos de calidad.

Una caracteristica de la empresa es gue todos sus productos son personalizados a solicitud
delosclientes. Su propietario considera que su empresa ofrece |as mejores terminaciones en
el mercado, dando un servicio de calidad a quienes o solicitan. El inventario de la empresa
es amplio, variado y creativo; para abastecer y satisfacer la demanda del cliente, a precios
accesibles.

Mision y vision dela Empresa

Mision: Ofrecer anuestros clientes un servicio de calidad y personalizado a precios comodos
gque cumpla con sus necesidades y expectativas, innovando y explorando todo tipo de
productos, todo en € marco de la honestidad, responsabilidad y confianza transmitida a

nuestros clientes.

Vision: Ser una empresa de referencia, lider en la realizacion y distribucion de articul os,

destacandonos por la calidad del servicioy del producto.
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BP, es el nombre del propietario Brayan Pineday también [lustracion 4: Logotipo de
laempresa BP Publicidad

-\

PUBLICIDAD

significa “*‘Buena Publicidad’’, su logotipo cuenta con un
circulo de color plateado, transmite prosperidad,

modernidad tecnologia e innovacion.

La paleta de colores ubicada en la parte semi-centrica
representalavariedad de tonos que se pueden encontrar en
latienda. También, €l color morado degradado en & fondo
del logo representa € lado creativo y artistico de la Fuente: Facebook. Nov, 2023

empresa.

Principales funciones de los colaboradores segin la estructura organizativa de la
empresa BP Publicidad

BP Publicidad cuenta con 6 colaboradores altamente capacitados que realizan las siguientes

funciones:

Gerente general: planea, dirige y controla todas las actividades que se llevan a cabo en

laempresa. Ademés, es €l encargado de hacer todos los pagos y llevar un orden.

- Atencién al cliente: la persona delegada Figura 3: Estructura organizativade la
. o empresa BP Publicidad
para atender a cada cliente que visita €

negocio y ayudarles con las dudas que estos
Gerente (reneral

tienen.

- Contador: encargado derecibir los pagos en Atztisidn al chisnie—

efectivo, la facturacion de todas las ventas

Coatadaor Dhseriadar Produccion

- Diseflador: rediza e trabgo de disefio

personalizado que solicitad dliente. Fuente: Elaboracion propia. Nov, 2023.
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- Produccién: realizatodo € proceso que conlleva la personalizacion y estampado de los

productos.
10.2.4 Frida’s Place

La Empresa Frida’s Place fue creada €l 28 de noviembre de 2019, tiene 4 afios de estar en
operacion. Su propietariaes DanielaRuiz. Esunaempresaregistrada parabrindar €l servicio
de sublimacién. Este emprendimiento comenzé con los fondos propios de su propietaria.
Tomo la decision de crear este negocio porgue le gustaba realizar disefios y considerd la

demanda del sector.

L a propietaria se encarga persona mente de la administracion de su negocio, pero cuenta con
la ayuda de su hermana para la produccion, la atencién a clientey e uso de redes sociales.
Para la propietaria lo primordial para mantener exitoso este negocio es promocionar

constantemente sus productosy asi atraer a muchos clientes.

La empresa se caracteriza por satisfacer las necesidades de sus clientes, la cual ha logrado
fidelizar amuchos de ellos debido alapuntualidad en laentregadelos productos. Laempresa

cuenta con un inventario amplio y creativo de productos para sublimar.

[lustracion 5: Logotipo de laempresa
Fridas Place
Frida's Place; lapintoramexicanaFridaKahlo, que sorprende

Lapropietariaeligio este logo con laimagen de

et Penoniirsdes - glendo la primera artista femenina que se rebela
contralos canones del arte, llena de simbolos e
historias personales que inspiralaimaginacion.

L
o ) O _q;)ﬂm L as tipografias y colores en morados y violeta
& - 4
transmiten la sofisticacion, redeza
Fuente: Facebook' NOV, 2023 eSpIrltualldad, IUjO, autenUC'dad, Vel’aCIdad Yy
calidad.
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Principales funciones de los colaboradores segin la estructura organizativa de la

empresa Frida’s Place.

Frida's Place cuenta con un pequefio personal 2 de manera fija que realizan las siguientes

funciones.

- Propietaria: se encarga de todo lo que es la  Figura4: Estructura organizativade la

administracion del negocio, las compras, empresa Frida's Place

atencion a cliente, facturacion con los

proveedores y también se encarga de la ‘ Fopicting ‘
produccion.

- Produccién: encargada de hacer los disefios, Produceion
verificar los productos que cumplan con la

calidad, preparacion de los equipos . .
prep equp y Fuente: Elaboracion propia, Nov, 2023.

materialesy realizar la sublimacion.

10.2.5 LLANDLUR Confecciones

Esta empresa abri6 sus puertas hace aproximadamente 35 afios en la ciudad de Esteli, esta
ubicadadelaescuela Bertha Briones 2 cuadraa norte. Estaesunadelas primeras empresas
dedicadas a este rubro. Su propietaria Luisa Esperanza Chavarriainicio con capital propioy

como Unica duefia es quien toma las decisiones en el negocio.

La mayor especialidad de la empresa ha sido la confeccion de vestuario para deportes, y la
sublimacién en gorras, camisetas y mochilas. Con e tiempo, ha logrado fidelizar una gran
cantidad de clientes, la mayoria se dedican a los deportes. La forma en la que han logrado
fidelizar asus clientes se debe al valor agregado, €l disefio adecuado, lareduccién del tiempo

de esperay la buena atencion que se les brinda
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llustracion 6: Logotipo de la empresa La Empresa LIANDLUR se enfoca en satisfacer las

LLANDLUR Confecciones necesidades de sus clientes, ofreciéndoles calidad y
precios accesibles en sus servicios. Su propietaria
afirma que la rentabilidad de este negocio es buena,
por ello ha estado presente en este rubro durante 35

anos.

LLADLUR, empresadedicadaalaconfeccion deropa
Fuente: Facebook. Nov, 2023. y accesorios paralapoblacién. Latipografiay su color
azul, representa la confianza y e profesionalismo.

Ademas, € tridngulo ubicado en el centro del logo es de color rojo simbolo de inspiracion,

crecimiento, energia, pasion y entusiasmo.

Principales funciones de los colaboradores segin la estructura organizativa de la
empresa LLANDLUR.

LLANDLUR, cuenta con personal capacitado para realizar e servicio, cuenta con 3
colaboradores hombres y 2 mujeres, contratados de manera fija, y redizan las siguientes

funciones:

- Gerente general: encargada de dirigir alos Figura 5: Estructura organizativade la

colaboradores activos y todo lo relacionado empresa L LANDLUR Confecciones

con las finanzas del negocio. >
. Propietaria
- Administradora: lleva toda la
administracion del negocio, paga a
proveedores y atiende alos clientes. feC i
- Diseflador: encargados de crear de manera [ |
digital las especificaciones de los disefios Disefiador Produccion

que solicitan los clientes.

- Produccion: persona dedicado a sublimar Fuente: Elaboracion propia

los productos.
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10.3 Valoracién de los clientes sobre la calidad competitiva de las empresas de

sublimacion.

Con la finalidad de analizar los aspectos que, de acuerdo con los clientes, inciden en la
capacidad y calidad competitiva de las empresas de sublimacion de la ciudad de Esteli, se
aplico una encuesta a clientes de las 5 empresas antes mencionadas, y que son identificadas
como las mas competitivas del sector de sublimacién de la ciudad de Esteli.

10.3.1 Datos generales de los clientes encuestados

En & cuadro N° 62, se obtuvo como

Cuadro N°. 62: Edad dd encuestado
resultado que un 42,2% tiene entre 26 a 33 Univer so: 289 clientes
afios, el 28% esta en e rango de edad de18 |Edad Frecuencia Por centaje
18-25 81 28,0

a 25 afos edad, y son los clientes més | 26-33 122 422
jovenes. El 20,1% estan en € rango de 34 34'41, 58 20,1

. ) _ 42 amas 28 9,7
a 4l anos y solo un 9,7% se ubicaen & [ Totg 289 100
rango de edad de 42 afios a més. Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

Laedad permite alaempresaorientar laformade comercializar productos destinados a cubrir
las necesidades y expectativas de los clientes. Por ello, esimportante tener claro el perfil del
cliente potencial para € negocio, como se puede observar en el cuadro los clientes, se
identifican |as edades de los consumidores de las empresas.

En e cuadro N° 63, se obtuvo que un
Cuadro N°. 63: Sexo del encuestado

Universo: 289 clientes 65,1% de clientes son de sexo femenino, €

Sexo Frecuencia | Porcentaje | oq predomina en la compra de productos
Femenino 188 65,1 . ,
Masculino 101 349 sublimados. Las mujeres no gastan €
Total 289 100,0 dinero de la misma manera que los

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

hombres;, sus patrones de consumo son
distintos y se requieren de otras estrategias para atraer su interés 'y e 34,9% son de sexo

masculino ellos son méas propensos agastar € dinero 'y son mas faciles de llamar su atencion.
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Por lo tanto, la empresa debe tomar en consideracion € disefio e implementacion de
estrategias pensadas paraambos géneros, yaque son compradores de objetos parael consumo
personal, del hogar, de los nifios y, en ocasiones, para obsequiar a su pargja. Las nuevas
técnicas que les interesen serdn tomadas en cuenta por sus grados de diferencias y

preferencias formalesy sin caer en vigas concepciones de genero.

(0]
Cuadro N°. 64: Nivel académico del En el cuadro N°. 64, se puede observar que un

encuestado. Univer so: 289 clientes 39,1% son bachilleres, el 26,3% profesionales,

N'\,/el. Frecuencia| Porcentaje | € 18,7% universitariosy el 15,9% se ubican en
académico
Bachiller 113 39,1 el nivel académico técnico.
Técnico 54 18,7
Universitario 46 15,9
Profesional 76 26,3 La educacién permite conocer € impacto que
Total 289 100 tiene la creacion de estrategias comerciaesy €

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

marketing de las empresas en la toma de
decisiones de los distintos clientes, es decir, la intencién de compra basada en sus
expectativas, los ingresos disponibles, €l precio a pagar y los beneficios de adquirir un

producto sublimado.

En & cuadro NO°. 65, se obtuvo que € 45,7% de los clientes son casados, € 43,6 % son
solteras, € 9,7% son divorciado y € 1% son viudos.

Cuadro N°. 65: Estado Civil ddl
encuestado. Universo: 289 clientes
Estado civil | Frecuencia | Porcentge

El estado de civil de una persona le permite

actuar conforme a sus necesidades, sensaciones | go|tero 126 43,6

y expectativas para adquirir productos y |Casado 132 45,7

servicios de las empresas de sublimacion. Tener D!VOI’CI ado 28 9.7
Viudo 3 1

las particularidades psicologicas del cliente es [Tqtg 289 100

la clave parala segmentacion. Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

En & cuadro N°. 66, se obtuvo que € 11,1% de |os clientes encuestados provienen del barrio
Héroesy Martires, el 8% son del barrio Jaime Ubeda, €l 7,6% son del barrio de El Calvario,
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e 6,9% son dd barrio Juan Alberto Blandén, € 6,6% del barrio José Benito Escobar, € 6,2
% del barrio Oscar Gamez 1y € 5,9% barrio El Rosario.

Cuadro N°. 66: Barrio del encuestado
Univer so: 289 clientes

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
14 de Abril 9 31
Alexis Arguello 5 1,7
Alfredo Lazo 8 2,8
Aristeo Benavides 7 24
BorisVega 6 2,1
Centenario 9 31
El Cavario 22 7,6
El Rosario 17 59
Elias Moncada 10 35
Esteli Heroico 9 31
Hermanos Carcamo 11 3,8
Héroesy Mértires 32 11,1
Jaime Ubeda 23 8,0
José Benito Escobar 19 6,6
José Santos Zelaya 7 24
Juan Alberto Blandon 20 6,9
Juana Elena Mendoza 6 2,1
Milenia Hernandez 7 24
Noel Gamez 7 2,4
Omar Torrijo 7 24
Oscar Gamez 1 18 6,2
Paula Ubeda 6 2,1
Rene Barrantes 10 3,5
Villa Esperanza 12 4,2
Villa Sandino 2 0,7
Total 289 100

Datos primarios de |as encuestas. Oct. 2023

L os clientes encuestados son provenientes
dediferentes barrios delaciudad de Esteli
y cercanos de las empresas, esto facilita
gue adquieren productos y servicios con

mucha mas frecuencia.

Ademas, las empresas mas competitivas
del rubro de sublimacion se encuentran en
lugares transitados, con la visibilidad de
rétulos publicitarios que son Ilamativos
para e negocio, facil estacionamiento
para los clientes y con una variedad de

productos y servicios.

Para la empresa, es importante conocer la
ubicacion de su publico objetivo, porque
ayuda a recopilar y analizar informacién
de

cliente, de igual manera sirve para crear

las diferentes caracteristicas del

estrategias que beneficien la posicion y

distribucion de los diferentes productos y servicios que se adapten a las necesidades de los

consumidores.

La profesion u oficio de una persona es la capacidad de egir de manera més sensata las

necesidades y las oportunidades para crecer en lo econdmico, socia y cultural. En la

sublimacién y en cualquier otro negocio, € cliente es el mayor potencial.
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La empresa por medio de las profesiones u oficios de sus clientes le permite conocer e

identificar |a expectativa, paradar un buen servicio de atencion, ofrecer calidad, buen precio

y lograr una excel ente experiencia de compra.

En e cuadro N°. 67, se obtuvo que & 9% Cuadro N°, 67: Profesién u oficio del
_ encuestado. Universo: 289 clientes

son comerciantes, el 7,3% son contadores, |Respuesta Frecuencia | Porcentaje
e 8% son estudiantes, @ 6,6% son ‘Amadecasa 10 3.5
Anaquelera 6 21
Rolerosy el 5,2% Boncheros. Asistente del hogar 4 14
Atencién a cliente 14 48
Barbero 6 2,1
Como se puede observar en € cuadro | Bonchero 15 5,2
i . Comerciante 26 9,0
segin los resultados hay diferentes [conguctor 4 14
profesiones u oficios de |as personas que | Conserje 6 2,1
. o Contador 21 7,3
adquieren los productos y servicios de | Dependienta 12 42
: p Despdlilladora 9 31
sublimacion. Docencia 12 4,2
Enfermeria 7 2,4
: . . Edtilista 8 2,8
El porcentagje mas ato de profesiones u Estudiante >3 8.0
oficios que personalizan productos de | Farmacéutico 9 31
) o o ) Gestor de crédito 7 24
sublimacién los utilizan para promocionar Ginecologia 3 1.0
o identificar sus negocios. También, otros |!ngenieriacivil ! 24
o _ _ Ingeniero en sistema 2 0,7
distintos motivos por e cua personalizan | Manicurista 8 2.8
. ] , M ecénico 12 4,2
un producto, por eemplo: obsequiar Odontologia 3 10
regalos o para el uso personal, etc. Promotor de ventas 8 2,8
Psicologia 3 10
Repara celulares 8 2,8
Repartidor 8 2,8
Rolero 19 6,6
No trabaja 9 31
Total 289 100
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023
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10.3.2

Relacion con la empresa

Cuadro N°. 68: Forma en la que conocio
esta empresa de sublimacién. Univer so:
289 clientes
Respuesta Frecuencia | Porcentaje

Familiares 44 15,2
Amigos/as 101 34,5

Comparieros/as

detrabao S0 17.8
Rotulo en local 32 111
Med|o§ de_ ] 9 31

comunicacion

Redes sociales 53 18,3
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

En e cuadro N° 68 se obtuvo como
resultado que e 34,2% de los clientes
conocieron las empresas de sublimacion por
amigos/as, el 18,3% fue por redes sociales,
el 17,3% por comparieros/as de trabgjo, €l
15,2% fue por familiares, €l 11,1 % opina
que cuando transitan cerca del lugar se
puede observar €l rétulo del local y e 3,1%
por medios de comunicacion han escuchado

los productos y servicios que ofrecen.

Conoci esta empresa porque mi hermano casi siempre personaliza camisetas con

disefios deportivos, por ende, @ me comentaba que estaba satisfecho con € servicio

de atencién que siempre le brindan y yo después solicité el servicio y me gusto
(Odalys Gomez cliente de LIANDLUR Confecciones. 06 de octubre de 2023).

Lamayoria de las personas que solicitan los productos y servicios de sublimacion valoran €

cumplimiento de las expectativas de personalizacion, por lo cual han recomendado a sus

amigos/as, familiares, comparieros de trabagjo, al igua que por redes sociales, que conozcan

los beneficios que ofrecen dichas empresas.

L os datos obtenidos muestran que un 34,6%
se ubican en € rango de 1 afio o mas, €
24,9% se encuentran en el rango de 4 a 6
meses, € 24,6% entre los rangos de 7 a 9
mesesy el 15,9% estan en el rango de0 a3
meses. (Ver cuadro N°. 69).

Cuadro N°. 69: Tiempo de ser clientede
esta empresa. Universo: 289 clientes
Respuesta Frecuencia | Porcentaje

de 0 a3 meses 46 15,9
De 4 a6 meses 72 249
De 7 a9 meses 71 24,6
De 1 afio amas 100 34,6
Tota 289 100,0

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

En laactualidad, los clientes se rigen por diferentes factores como la calidad, los precios, la

atencion, entre otros, |os cuales puede ser motivos para que un cliente se fidelice o no con la
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empresa. Sin embargo, para una empresa mantener al cliente es importante, y a mismo
tiempo, un poco complicado, debido a ingreso de nuevas empresas que compiten en el
MisSmo Sector.
“El afio pasado vine a personalizar uniformes de futbol y quedé satisfecha con €l
resultado, por lo tanto, he sido una cliente que compra con bastante frecuencia”
(Odalys Gomez cliente de LIANDLUR Confecciones. 06 de octubre de 2023).

Las empresas de sublimacion cada dia estan en constante innovacién lo que les permite
personalizar todo tipo de producto con una gran variedad de opciones para ofrecer a los

clientes.

En el cuadro N°. 70, se obtuvo como resultado que un 71,3% de los clientes encuestados, s
conoce todos los tipos de productos que las empresas de sublimacion ofrecen, esto permite
mejorar lafidelizacion, pues el comprador ya haidentificado las diferencias con respecto a
la competencia en cuestion de precio, calidad, variedad, atencién, etc. Por otro lado, €l 28,7
% considera que no conoce toda la variedad, ya que solo compran productos a momento que

|o necesitan.

Cuadro N°. 70: Conoce todos los

productos o servicios que ofr ece. ““Cuentan con una gran variedad de productos,
Universo: 289 clientes . .

Sexo Frecuencia | Porcentaje por ende, se pueden diferenciar las empresas

No 83 28,7 que ofrecen las distintas opciones para

S 206 713 sublimar, pero yo solo he comprado camisetas

Tota 289 100 ’ '

Datos primarios de encuestas. Oct. 2023 tazas y llaveros” (Cristhian Ramirez Pérez

cliente de El Taller de André, 09 de octubre de 2023).

Lainformacion globalizadaimpacta en 1as mentes modificando los valores que lagente tiene
de los productos y de las empresas, los cambia, y provoca que ese privilegiado lugar e
establezca en las mentes de cada cliente (Pérez, 2010, pag. 21).
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Como se muestra en e cuadro N°.71, se obtuvo como resultado los tipos de productos que

compran con mayor frecuencia. Un 53,3% opinan que son las camisetas, porgue es una

prenda que se puede personalizar de manera fécil, eficaz, versétil y permite reflgjar parte de

la personalidad de una persona.

El 32,2% ha adquirido tazas. El 23,5%
representa los termos, € 14,9% gorrasy €
12,5% cojines, etc. En la clasificacion de
otros, con un 25,3%, se ubican unavariedad
de productos como: loncheras, mouse pad,
rompecabezas, cintas gros, tarjetas de
presentacion, placas metalicas, retrateras,

Cuadro N°. 71: Tipos de productos que ha
adquirido. Univer so: 289 clientes
Productos| Frecuencia Por centaje
Termos 68 23,5
Camisas 154 53,3
Gorras 43 14,9
Tazas 93 32,2
Cojines 36 12,5
Otros 73 25,3
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

ceramica, etc. Estos son bastante cotizados en €l mercado sobre todo en fechas especiales.

L as caracteristicas de un producto satisfacen con precision las necesidades y demanda de los

clientes, lo que trae consigo laexpansion del mercado, € incremento en el volumen de ventas

e ingresos.

“’En esta empresa he adquirido productos como: camisas personalizadas, cojines,

gorras y termos cada uno personalizado a mi gusto’’. (Cristhian Ramirez Pérez
cliente de El Taller de André, 09 de octubre de 2023).

Cuadro N°. 72: Medio que utiliza pararealizar
la compra. Universo: 289 clientes

Respuestas Frecuencia| Porcentaje
Compradirectaen tienda 94 32,5
Intermediarios 12 4,2
Pedidos 205 70,9

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

En & cuadro N° 72, se obtuvo €
70,9% el medio maés utilizado por los
clientes para redlizar compras en las
empresas de sublimacion es e pedido,
ya que es una de las mejores maneras

de explicarles a los encargados o que

ellos necesitan y asi conocer mas a detalles tipos de tel as, colores, texturas etc.
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Por otra parte, un 32,5% afirmo que realizan compradirecta en € negocio porque les resulta
masfacil elegir |os productos que setiene en exhibiciény yaestan sublimados. Solo un 4,2%

compra por medio de intermediarios.

No realizo este tipo de compra a través de intermediarios, ya que me gusta venir al
local y personalmente conversar y explicarles lo que quiero a los encargados de
recepcionar pedidos, ellos la mayoria del tiempo, me ayudan a elegir e meor
producto y ver cdmo se puede disefiar. Ademas, puedo observar la variedad de
articulos para sublimar y asi veo que puedo elegir y que no (Hermary Martinez
cliente de El Taller de André, 09 de octubre de 2023).

Como se observaen cuadro N°. 73, dio ; .
v N ! Cuadro N°. 73: Temporada querealizan mas

como resultado que un 37,7% de l0s |  compraslos clientes. Universo: 289 clientes

clientes optan por solicitar dicho Respuesta Frecuencia| Porcentaje
servicio en fechas de enero a mayo, |EneroaMayo 109 37,7
debid a Abril aJunio 70 24,2
'do & que agunas empresss a Julio a Septiembre 54 18,5
inicios de afo realizan pedidos de | Octubre a Diciembre 67 232
camisetas nuevas para  sus | Todo €l afo 9 31

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

olaboradores.

También, en febrero los clientes deciden dar regal os personalizados a sus parejas 0 amigos,
por consiguiente, el mes de mayo se demanda bastante para obsequiar alas madres, un 24,2%
comentaron que realizan mas compras de abril a junio por € dia de padre, Mientras que un
21,8 % optan més por este servicio en fechas de octubre a diciembre, € 18,5% compran de
julio aseptiembrey solo un 3,1% hacen compras durante todo €l afio ya sea para cumpleafios,

actividades empresariales u otras ocasiones especiales.

“‘Cada afio personalizo productos que sean de mi interés para obsequiar ami madre
y tias. Sempre @ disefio que solicito es con la fotografia de ellas, también con un
mensaje de amor y gratitud’’ (Angela Castillo Ruiz cliente de Frida’s Place. El

mundo de la sublimacion, 06 de octubre de 2023).
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10.3.3 Promocion y redes sociales

En & cuadro N°. 74, se obtuvo que un78,3% de los clientes de las empresas de sublimacion
siguen a mas de una de estas empresas en sus redes sociales, porque quieren estar
constantemente informados sobre sus productos personalizados, ya sea que publiquen nuevos

productos en e mercado o realicen promociones para darse a conocer por medio delaséellas.

Cuadro N°. 74: Sigue alguna empresa

) 0 afi ek .
de sublimacién en redes sociales Mientras que un 21,5% afirmé que no sigue a

Univer so: 289 encuestas ninguna empresa de sublimacion en sus redes,

Ra&?ﬂa Frecgzencia P0r20fn5taje debido a que algunos clientes no se toman el

Si 227 78,3 tiempo para buscar €l perfil de laempresay se
Total 289 100 dirigen directamente ala empresa.

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

“*Si, sigo esta empresa en Instagram, porque es una de las redes sociales que mas
utilizo, porque sus publicaciones, €l algoritmo dela App me muestra €l contenido que
suben en los feeds o las stories’” (Cristhian Ramirez Pérez cliente de El Taller de
André, 09 de octubre de 2023).

Estos datos permiten ratificar las dimensiones de |as estrategias competitivas, con respecto a
laidentificacién de la marca esta puede lograrse por medio de la publicidad, de la fuerza de
ventas o por unavariedad de otros medios (Porter, 2008, pég. 142).

Los anuncios exitosos cultivan € deseo en los espectadores haciendo que estos quieran
comprar € producto, ademas, contribuyen a plasmar pensamientos, sentimientos y acciones
en los consumidores potenciales.

Como seobservaen el cuadro N°. 75, se obtuvo que un 79,9% delos clientes estan de acuerdo
con la divulgacion constante de anuncios por parte de los negocios dedicados a la
sublimacion, puesto que dan a conocer informacion importante sobre diferentes productos,

horarios, promociones, etc.
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Sin embargo, en un 20,1 % no esta de acuerdo
con la divulgacién constante de anuncios, ya
gue sienten gue algunas empresas redizan
demasiados anunciosy esto les |lega a generar

aburrimiento y quiza sea repetitivo.

Cuadro N°.75: Divulgacién constante
de anuncios. Universo: 289 clientes

Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
No 58 20,1
Si 231 79,9
Tota 289 100

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

En mi caso, considero que los anuncios de servicio personalizados son importantes,

porque permite observar las diferentes opciones que ofrecen, aparte de eso, cuando

son creativos y tienen un buen precio, motivan el deseo de compra (Angela Castillo

Ruiz cliente de Frida’s Place. El mundo de la sublimacion, 06 de octubre de 2023).

Pérez, (2010, pag. 21) describe | as caracteristicas de cliente, de acuerdo con la publicidad en

exceso de informacién, provocauna pobrezade atencion, detal formaque € cliente potencial

no atiende a mensajes, of ertas 0 nuevos proveedores, porque esta saturado.

Cuadro N°. 76: Plataformas deredes
sociales que conocey utiliza esta
empresa. Universo: 289 clientes

Redes Frecuencia | Porcentaje
Facebook 205 70,9
Instagram 81 28
WhatsApp 30 10,4
Tik Tok 23 8
Ninguna 23 8

Datos primarios de las encuetas. Oct. 2023

En el cuadro N°. 76, se consulto alos clientes
sobre las redes sociales que utilizan las
empresas para darse a conocer, un 70,9%
manifestaron que la plataforma mas utilizada
es Facebook, debido a que es de gran
importancia para dar seguimiento a las
publicaciones, revisar informacién basica de

laempresa, tener un mayor alcance a publico

objetivo, observar la reputacion de la empresa y brindar una mejor comunicacion

personalizada. Un 28% reconocen a Instagram como una de las redes que las empresas de

sublimacion utilizan parallegar amés personas.

Con un menor porcentgje, estd WhatsApp en un 10,4% utilizada para enviar fotografias o

algun disefio, también para negociar la compra, €l 8% de los clientes aseguran que TikTok

es una de las redes utilizadas por estas empresas, también tiene un gran alcance debido ala
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edicion de videos promocionales. Por ultimo, un 8% de los clientes afirma que no tiene

conocimiento sobre € tipo de redes sociales que utilizan estas empresas.

Las redes sociales que conozco de esta empresa son Facebook e Instagram, no hay
dia en & que €ellos no publiquen en sus historias fotos o videos de 1o que estan
elaborando, los horarios y no solamente eso, también he visto que solicitan a los
usuarios su opinion sobre la atencion recibida por este medio (Entrevista a Maria
Rene Castillo, clienta fiel del Taller de André 09 de octubre de 2023).

o A 0,
En el cuadro N°.77, serevelo que el 71,6% Cuadro N°. 77: Ha encargado productos

de los clientes de las empresas de sublimados en redes sociales
Universo: 289 clientes
Respuesta | Frecuencia Por centaje
medio de redes sociales, yaque es masfacil No 82 28,4
Si 207 71,6
Total 289 100
para las personas que no cuentan €on | Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

suficiente tiempo paravisitar unatiendafisica

sublimacién han encargado productos por

realizar pedidos online, principalmente

En un porcentaje menor, e 28,4% respondié que no han encargado productos por medio de
redes sociaes, porque prefieren ir personamente a negocio para especificar |os detalles que
desean para € disefio, de igual manera presenten méas opciones para escoger.

Si, he encargado productos por medio de redes sociales, puesto que mi agenda de
trabajo es bastante saturada y no me queda tiempo para visitar con frecuencia €
centrodelaciudad, asi que siempre solicito el servicio de sublimacion por Messenger
y cuando ya estéa elaborado, mando una persona de mi confianza a retirarlo (Angela
Castillo Ruiz cliente de Frida’s Place. EI mundo de la sublimacién, 06 de octubre de
2023).
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Cuadro N°. 78: Satisfaccion en la
atencion recibida por redes sociales.
Universo: 289 clientes

En & cuadro N°. 78, se observa que un 71,6%
de clientes que han realizado pedidos por medio
de redes sociaes ha recibido una atencion

Respuesta Frecuencia | Porcentaje

No responde 82 28,4 satisfactoria y un 28, 4% comenté gue no, ya
S 207 716 que ellos realizan sus compras personalmente y
Total 289 100

nunca han optado por hacerlo através de redes

Datos primarios de encuestas. Oct. 2023
sociales, debido a que personamente ellos pueden ver mas a detalle |os productos.

La atencidn recibida por parte de la propietaria ha sido satisfactoria, ya que con
mucha atencion y amabilidad me ha explicado |os precios, |os tipos de productos que
se encuentran disponibles, aparte de eso, me ha sugerido las frases que podria
personalizar en los productos solicitados (Angela Castillo Ruiz cliente de Frida’s

Place. El mundo de la sublimacion, 06 de octubre de 2023).

L os negocios que tienen perfiles activos en redes social es se mantienen en contacto constante
con sus clientes 0 personas que pueden ser clientes potenciales. En ese sentido, cada
publicacion realizada tiene grandes al cances.

Los datos obtenidos muestran que UN " aqro No, 79; Deberia ser mas activa las

79,6% de clientes consideran que las | empresasen redessociales. Universo: 289

de sublimacion deberfan d clientes

empresas de sublimacion deberian 0 S pespuesta | Frecuencia | Porcentaje

més activas en las redes, haciendo més No 59 20,4
I . L Si 230 79,6

publicaciones, anuncios e historias de cada Total 289 100

servicio que realizan para observar que | Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

productos pueden tener disponibles para solicitar y un 20,4% de clientes consideran que no

deberian de ser més activas, ya que estas realizan constantes publicacionesy cuentan con una
actividad normal en redes. (Ver cuadro N°.79).

Las empresas si deberian ser mas activas en redes sociales, porgue le permite a uno

como comprador verificar si € servicio o la empresa sigue en funcionamiento, ya que
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hay negocios que son inactivos en todas sus redes sociales, no tienen informacion

basica como ubicacion, e nimero de contacto, la variedad de precios o € producto

gue tengan disponibles y yo pienso que asi pierden clientes. (Martin Vasquez Torres
cliente de SublimArte Esteli, 09 de octubre de 2023).

Al momento de, elegir el medio de informacion por e cua se daré la divulgacion de una

empresa, es importante considerar y conocer la opinion de los clientes, ya que € objetivo de

esto esllegar a ellos para crear lanecesidad y asi atraerlos.

En el cuadro N°. 80, un 68,5% de clientes opind que lapublicidad online esunade las mejores

opciones para dar a conocer un negocio, porgue en la actualidad la mayoria de la poblacién

tiene teléfonos inteligentes y cuentas en algunas redes por las cuaes se dala divulgacion, un

37,7% considera que la publicidad boca a boca es una buena fuente de divulgacion para dar

aconocer laempresa, puesto que las personas dan mas a detalle su experiencia de compra.

Cuadro N°. 80: Divulgacion deinformacion
mas adecuada. Univer so: 289 clientes

Respuesta Frecuencia | Porcentaje
Publicidad impresa 26 9
Publicidad Online 198 68,5
Anuncios deradio 49 17
Publicidad boca a boca 109 37,7

Datos primarios de las encuestas de oct. 2023

Por otra parte, un 17% opin6 que los
anuncios por la radio son bastante
efectivos porque la poblacion siempre
esta en sintonia, por eemplo: los
conductores de taxis, buses, entre

otros, y un 9% afirmo que lapublicidad

impresa es un buen medio de divulgacion para las personas que transitan en lavia pablica.

““Me gustaria recibir informacién de los productos o servicios que la empresa de

sublimacion ofrece en Tik Tok e Instagram, porque es la red social que uso con mas

frecuencia’’. (Cristhian Ramirez Pérez cliente de El Taller de André, 09 de octubre de

2023).

“‘Preferiria recibir informacion de los servicios que la empresa de sublimacion ofrece

en Instagram, porgue es la red social que uso con mas frecuencia, y tengo mas
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probabilidad de revisar los perfiles de las empresas y observar sus publicaciones’.
(Martin Vasquez Torres cliente de SublimArte Esteli, 09 de octubre de 2023).

10.3.4 Atencion al cliente

En el cuadro N°.81, se observa que el 78,9% de
los clientes encuestados consideran que la

Cuadro N°. 81: Atencion recibida por
vendedor es. Univer so: 289 clientes

. : Respuesta | Frecuencia | Porcentaje
atencion que reciben por parte delosvendedores Regular 61 211
en los negocios de sublimacion es buenay enun | Buena 228 78,9
Total 289 100

21,1% esregular.

Datos primarios de |as encuestas. Oct. 2023

Esto llevaalaimplementacidn de mejoras en la atencion, puesto que através de ellos seforja
la reputacion de la empresa, 1o cua es conveniente, y también el aprecio de los clientes se

fortalece alaimagen de la empresa para que se divulgue a otros consumidores potencial es.

‘““‘La buena atencién al cliente al momento de realizar mi pedido y compra del
producto sublimado es |o que me ha hecho regresar varias veces’’. (Angela Castillo

Ruiz cliente de Frida’s Place. EI mundo de la sublimacion, 06 de octubre de 2023).

Estos datos permiten ratificar los elementos que inciden en la atencion al cliente, las reglas
fundamentales para la persona que atiende a cliente son: Mostrar atencion, tener una
presentaciOn adecuada, Atencion personal y amable, Tener amano lainformaci én adecuada,

Expresion corporal y ora adecuada (Ramos, 2014, pag. 53).

Atender, crear confianza y aclarar las dudas de los clientes es una de las maneras efectivas
de dar a conocer la credibilidad y la atencion del negocio. De este modo, se da un mayor

acercamiento que permite conocer las necesidades del consumidor y asi cubrirlas.
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Cuadro N°. 82: El personal de atencion al
clienteresuelve susdudas
Universo: 289 clientes

Respuesta | Frecuencia Porcentaje
Si 289 100
Tota 289 100

El 100% de los clientes consideran que los
encargados de atencion al cliente resuelven
sus dudas a momento de solicitar un pedido
0 antes de redlizarlo, y asi ellos pueden

valorar €l producto o servicio que mas les

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

favorece (Ver cuadro N° .82).

El personal tiene e conocimiento suficiente para dar respuesta a las dudas que se
presentan, cuando no estoy decidido sobre cOmo quiero que se personalice mi
producto, la vendedora me da diferentes sugerenciasy opciones para elegir deforma
correcta el disefio con mis expectativas (Kenneth Téllez, cliente BP Publicidad. 09 de
octubre de 2023).

En & cuadro N°.83, se obtuvo que un 100% de los clientes consideran importante que los

negocios de sublimacién brinden una buena atencién para generar su interés de compra.

Brindar unabuenaatencion alosclienteses |Cuadro N°. 83: La buena atencién al cliente

influye en su interés de compra

crucia en todo negocio, ya que atraves de : :
Universo: 289 clientes

esto sedalafidelizacion. Hay quetener en | Respuesta | Frecuencia Por centaje
cuenta que los colaboradores son quienes S 289 100
Tota 289 100

tienen e primer acercamiento con el

cliente, y garantizan el cierre de laventa.

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

““‘Sempre visito la empresa porque me atienden con mucha amabilidad y paciencia,

eso me ha motivado a regresar’” (Franco Gonzalez cliente de LIANDLUR
Confecciones. 09 de octubre de 2023).
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La actitud del personal de atencidn a cliente puede tener un gran impacto en la reputacion
de unaempresa. Se consulto sobre |os criterios para una buena atencién, e 68,8% opind que
esdl trato al cliente. Esto se debe tener en consideracion paralafidelizacién, ya que escuchar
y explicar claramente las prioridades de servicio marca la diferencia en cualquier empresa
(Ver cuadro N°.84).

Cuadro N°. 84: Criterios para una buena atencién | Por ofra parte, e 46% considera
al cliente. Universo: 289 cl_ient% | que larapidez del servicio es una
Respuestas Frecuencia| Porcentaje o ,
Trato al cliente 197 68,8 caracteristica para sentirse
Presentacion del personal 38 13,2 satisfecho al adquirir un producto,
Rapidez del servicio 132 46 : .
Azgﬁori 2 adecuada o5 87 el 27,2% se siente comodo cuando
Acceso ainformacion 78 27,2 se le brinda informacién porque
Otros 21 7,3 .
Datos primarios de la encuesta. Oct. 2023 permite conocer a - detdlle  d

servicio, esto les reduce € grado
de laincertidumbre y facilitala adecuada toma de decisiones.

En menor porcentaje, con un 13,2% es la presentacion del personal puede ser la primera
impresion quetienen del negocio y facilitalacomunicacion al atender alas personas. El 8,7%
destaca la adecuada asesoria del vendedor, ya que ayuda a proporcionar la informacién
necesaria pararesponder quejas, reclamos o sugerencias que se presenten, por ultimo, € 7,3%
sefialaron como otro criterio la disponibilidad del producto para sublimar. En ocasiones los

productos son publicados en las redes, pero a momento de solicitarlos no se encuentran.

“Al momento de las compras han presentado un trato amable y muy atentos”.
(Cristhian Ramirez Pérez cliente de El Taller de André. 09 de octubre de 2023).

“Me brindaron informacion, presentaron un trato amable y fue buena la atencion al
cliente”” (Kenneth Téllez cliente de BP Publicidad. 09 de octubre de 2023).

Ramos (2014, pag. 53) afirma que existen cinco elementos fundamentales que se deben

considerar al hacer un seguimiento de los procesos de atencion a cliente en las empresas: la
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determinacion de necesidades del cliente, larevision delos ciclos de servicio, |as encuestas,

laevaluacion de calidad y el andlisis de recompensas.

10.35 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente permite conocer |a probabilidad de gque un cliente pararealice una

compra a futuro. Se pregunt6 a los compradores de |os negocios de sublimacién, acerca del

nivel de satisfaccion que obtuvieron por su adquisicion

En e cuadro N° 85, se obtuvo como
resultado que un 56.4% quedaron satisfechos
por la compra, lo que ayuda a la empresa a

Cuadro N°. 85: Nivel de satisfaccién por €
servicio o productos de sublimacion.
Universo: 289 clientes

Respuesta Frecuencia| Porcentaje
incrementar |as referencias de boca en boca, ||nsatisfecho 1 0,3
mientras que e 40,5% dicen estar muy |POCO satisfecho 8 2,8
) o Satisfecho 163 56,4
satisfecho, lo que significa ledtad a la muy satisfecho 117 405
empresa. También un 2.8% menciona que | Tota 289 100,0

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

esta un poco satisfecho, esto puede suponer
una pérdida de compradores en e futuro, y por ultimo € 0.3% esta insatisfecho con la

empresa 0 con los productos que ofrece.

“Me siento muy satisfecho por los beneficios que he tenido al comprar un producto
sublimado, ya que el disefio es bastante creativo y ha excedido mis expectativas en
cuanto al color delaimagen que es de muy buena calidad” (Martin Vasguez, cliente
de SublimArte Esteli. 09 de octubre de 2023).

La satisfaccion del cliente depende no sdlo de la calidad de los servicios sino también de las
expectativas del cliente. El cliente esta satisfecho cuando los servicios cubren o exceden sus
expectativas (Jabaoyes Vivas, Carot Sierra, & Carrion Garcia, 2020, pég. 8).

Como se observa en € cuadro N°. 86, se muestra que los resultados obtenidos sobre |os

aspectos para considerase ser un cliente satisfecho con unaempresa. La calidad del producto,

Pagina 127 de 177



Estrategias Competitivas implementadas por las empresas de sublimacion de la ciudad de
Esteli, en el afio 2023.

este aspecto fue mencionado en un 40,1%, es muy importante, porque proporciona los
resultados o un rendimiento que iguala e incluso superalo que € cliente desea con respecto

al producto entregado.

Cuadro N°. 86: Aspectos para considerarse un El 25,3% sefial 6 que lacapacidad
cliente satisfecho. Universo: 289 clientes

de la empresa para cumplir con

Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Calidad del producto 116 40,1 las necesidades del cliente es un
Entrega atiempo 70 24,2 factor de satisfaccion, cuando el
Buenos precios 46 15,9 . i
Buena atencion a cliente 51 17,6 producto  tiene  estandar  de
Confianza alaempresa 11 3.8 caidad y cumple con las
Cumplen mis : .
necesidades del producto 73 25,3 expectativas del cliente, es
Otros 1 0,3 probable que redice otra

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

compra, y eso es lo que la

empresa quiere obtener.

La entrega a tiempo de los productos es fundamental para un 24,2%, puesto que garantiza
gue una empresa ha cumplido con € pedido o € trato que ha hecho con un cliente, 1o que
ayuda a las empresas a generar credibilidad y reflgjar la organizacion, responsabilidad,

COmMpPromiso y respeto.

Por otra parte, la buena atencion al cliente marcala diferencia en cualquier empresa, debido
aque lainteraccion personalizada y efectiva de los vendedores aporta comodidad a cliente

en laempresa, este aspecto fue destacado en un 17,6%.

En un 15,9% mencionaron que los buenos precios crean un efecto psicol6gico que afectala
accion de compra, lo que contribuye arealizar la comparacion de |os diferentes precios que

hay en las distintas empresas y escoger la que tenga el mejor precio accesible.

Sin embargo, un 3,8% opinaron que tener un grado de confianza con la empresa crea una
conexion estable, yaque en laactualidad € cliente no solo compraun producto abuen precio,

Sino gue también busca emociones, experienciasy sensaciones.
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Estos datos demuestran que; la calidad del producto y la buena atencion al cliente parecen
ser los factores mas importantes que inciden en la satisfaccion del cliente en esta encuesta.

Sin embargo, todos |os aspectos antes mencionados contribuyen para mejorar su servicio.

En unlocal lainformacion puede ayudar al comprador a aclarar las dudas de un determinado
producto o servicio. En la pregunta realizada a cliente acerca de las condiciones que les
gustan que tenga un establecimiento, un 65,6% mencioné que la informacion en € loca
permite saber sobre los precios, los horarios de atencion, la variedad de productos
disponibles, entre otros, y puede dar respuesta al cliente a cerca de la empresa (Ver cuadro
N° 87).

La presentacion del loca  puede Cuadro N°. 87: Condiciones que le gustan del

comunicar laidentidad y los valores de local. Univer so: 289 clientes

la marca. Por €ello, un 48,6% sugiere R&pueﬂa Frecuencia | Porcentaje
Comodidad 84 29,2

gue e ambiente agradable y acogedor |V entilacion 30 10,4

puede hacer que los dlientes se sientan | Presentacion 140 48,6

o _ Medidas de higieney
mas coémodos en el negocio, Otro | sequridad 11 38
29,2% prefiere la comodidad como | nformacion enel local 189 65,6
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

condicion en sus preferencias, un
10,4% opta por que haya ventilacion. Mientras que, € 3,8% eligen medidas de higiene y

seguridad para que sea un lugar limpio y seguro tanto paralaclientelay empresas.

La verdad me gusta bastante la comodidad de esta empresa porque al visitar €l local
se puede observar y comparar mas a detalle los productos para sublimar y los que
ya estan sublimados, ya que estos se encuentran organizados en vitrinas, percheros
y estantes. También, he observado que los vendedores se movilizan con bastante
facilidad, 1o que hace que la atencion sea mas rapida (Cristhian Ramirez Pérez
cliente de El Taller de André, 09 de octubre de 2023).

Lafidelizacion del cliente conduce a la repeticion de las ventas, también ayuda a la buena

promocion de boca en boca, 1o cual es un beneficio para la empresa. Se consultd con los
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demandantes de productos sublimados si se consideran clientes fielesy e 72,7% respondio
gue son compradores leales, 10 que mejora el éxito de las ventas y permite un crecimiento

sostenible del negocio.

En cambio, un 27.3% afirma no ser un Cuadro N©. 88: Clientesfieles
Universo: 289 clientes
Respuesta | Frecuencia Por centaje
frecuencia productos y servicios en estos No 79 27,3
Si 210 72,7
Total 289 100
el precio pueden modificar su compra. (Ver | Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

cuadro N°. 88).

cliente fiel, y no suelen comprar con

locales porque consideran que la calidad o

Me considero una clienta fiel, porque siempre gue tenemos actividades en la escuela
y queremos personalizar camisetas o termos siempre pensamosen El Taller de André.
Asi mismo, cuando quiero regalar algo diferente vengo a la tienda para ver qué
productos encuentro y si hay algo que me gusta, lo encargo, Por gjemplo, hoy vine a
solicitar un cojin personalizado para obsequiar a mi nieta. (Entrevista a Maria Rene
Cadtillo clienta de El Taller de André, 09 de octubre de 2023)

Estos datos coinciden con €l concepto de lealtad del cliente, referido a que las empresas de
servicios intentan crear servicios personalizados, paralograr dichalealtad, y que actie como
barrera de entrada (Martin Pefia& Diaz Garrido, 2018, pag. 27).

El cuadro N°. 89 muestra que € estudio realizado alos clientes sobre |as razones por las que
son fieles a unaempresa. L os resultados son los siguientes: un 47,1%, ha mencionado que la
calidad del disefio es un factor muy importante en lalealtad del cliente, porque a disefiar un
producto o servicio de alta calidad, se obtendra satisfacer las necesidades, preferencias y

deseos de |os consumidores.
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Cuadro N°. 89: Razones para ser un clientefidl. Los precios con un 38,8% opinaron

Universo: 269 clientes - — que es adecuado al producto y este
Respuestas Frecuencia| Porcentaje

Calidad del disefio 136 471 | puede hacer que los clientes se

Entrega atiempo € producto 55 19 sientan valorados y satisfechos con

Buenos precios 112 388 sus compras. Mientras que un precio

Buena atencién a cliente 57 19,7 o

Confianza con laempresa 10 35 elevado 0 Injusto puede

Cumplen mis expectativas 67 23,2 desanimarlos.

Dan regaliasy promociones 5 1,7

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

El 23,2% reflgja que cumplen con las expectativas de los clientes, ya que la eficienciaen los
detalles del disefio satisface, o que es un fundamenta para la lealtad, la fiddizacién y se
logra através de una buena experienciadel cliente.

Por consiguiente, la buena atencion a cliente es muy valorado por un 19,7%, porque no solo
satisface las necesidades inmediatas, sino que también mejora laimagen de la empresa. Asi
mismo, laentrega oportunadel producto con un 19% considerado un aspecto importante con
laexperienciadd cliente, puesto que influye a verificar laresponsabilidad de laempresa con

el acuerdo hecho con € cliente.

El 3,5% considera quetener confianzaen laempresa esimportante, |os clientes fieles confian
en la empresa y estan dispuestos a probar nuevos productos o servicios que ofrezcan a

mercado, |0 que puede abrir oportunidades de diversificacion.

El 1,7% mencionaron que las regalias y promociones ayudan a que los potenciales clientes
no pierdan e interés por la empresa e incluso, tengan mas deseo de comprar productos o

contratar 10s nuevos servicios que ofrecen.

En sintesis, no todos los clientes regulares son fieles. Hay muchas razones por las cuaes
pueden reincidir: si el producto tiene un precio mas bgjo, si la ubicacion es mas accesible o
quizés esta cercadel lugar, € colaborador es amable para atender, etc. Son muchas razones,

es por esto que las empresas deben estar abiertas a cambio y, sobre todo, analizar el entorno
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del negocio, y de esta maneraimplementar |as estrategias adecuadas en caso de que las cosas

no estén a su favor.

Las principales razones por las cuales me considero una cliente fiel de este negocio,
es porque siempre me dan buenos precios, y la calidad de los productos que me
entregan es excelente. Ademas, la atencion que me brindan me hace sentir en
confianza con la empresa (Entrevista a Maria Rene Cadtillo, cliente de El Taller de
André. 09 de octubre de 2023).

Esta investigacion permite ratificar que el cliente es la manera més eficaz que tiene una
organizacion parafijar lamarcaen el colectivo imaginario y es asi como se posiciona en un
mercado exigente y audaz. El servicio a cliente se establece como € factor diferencia que
influye en la toma de decisiones del usuario final. En épocas contemporaneas, este usuario
tiene acceso a informacion tanto de la propia empresa como de la competencia, la cua llega
mediante herramientas tecnolégicas, basando sus decisiones en los comentarios de
satisfaccion o insatisfaccién de otros usuarios (Morales Ospino, 2019, pég. 13).

Como se observa en @ cuadro N° 90, un 95,5% de los clientes s estan dispuestos a
recomendar las empresas de sublimacion con otras personas, ya gque opinan gque estan
satisfechos con los servicios personalizados, la atencién con la que son recibidos por los

vendedoresy la entregadel producto en el tiempo acordado.

De igual forma, e 4.5% opta por no Cuadro N°. 90: Recomendariaalas
. empresas de sublimacion. Universo: 289
recomendarlos, debido a una maa clientes
experiencia de compra, pues se sienten que | Respuesta | Frecuencia Porcentaje
no les proporcionaron la expectativa que No 13 4.5
Prop P a S 276 95,5
esperaban, |0 que puede ser perjudicia para Total 289 100

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

atraer clientes potenciales.
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“Una de las razones por las cuales recomendaria este negocio, es por su trayectoria,

ya que sus productos hablan por si solo, por gjemplo, con la calidad y sus precios.

Ademéds, la atencién que se le brinda al cliente es excelente” (Cristhian Ramirez
Pérez, cliente de El taller de André. 09 de octubre de 2023).

10.3.6 Valoracion de la calidad de los productos.

Lacalidad estddada por las caracteristicas, los atributos y latecnologiadel producto mismo;

el precio eslo que e consumidor final pagapor € bieny lacalidad del servicio se determina

por laformaen que e cliente es atendido por laempresa (Zarraga Cano, 2012, pag. 67).

Cuadro N°. 91: Caracteristica del producto
Universo: 289 clientes

Respuestas Frecuencia | Porcentaje
Color 49 17,1
Textura 34 11,9
Tamarfio 32 11,2
Comodidad 20 7
Calidad de producto 244 85,3
Otros 10 35

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

EnlatablaN®°. 91, se obtuvo que un 85,3%
opina que la calidad del producto, ya que
el material con € que estd elaborado
garantizadurabilidad y asi utilizarlo en un
mayor tiempo. Por otra parte, un 17,1%
considera que € color, debido a que las
cualidades que se perciben en los

productos personalizados deben tener el

acabado del mismo aspecto que laimagen original .

Mientras que, un 11,9% prefiere la textura, porque permite observar la adhesion de latinta

con €l disefio sobre e producto, este sea durable y de calidad, un 11,2% opta por & tamafio,

yaque a momento de encargarlo se discute sobre las medidas.

Asi mismo, un 7% opina que la comodidad del producto es significativa a momento de

adquirirlo en caso de una camiseta, puede captar la atencion y crear una propuesta de valor

anica, por ultimo, en un porcentaje menor € 3,5% menciond otras caracteristicas como la

durabilidad y creatividad para que un bien pueda ser del gusto del comprador.
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Una de las caracteristicas que considero mas atractiva en un producto sublimado es
la calidad, porgue al momento de retirar mi pedido lo principal que observo es €l
color delaimagen original con la del producto y asi mismo la textura con la que se
vincul6 latela. (Scarleth Vanegas, cliente de BP Publicidad. 09 de octubre de 2023).

Un producto de alta calidad puede satisfacer |as necesidades del consumidor. Se pregunt6 a

los clientes para conocer que relevanciatiene la calidad en los productos adquiridos.

En & cuadro N°.92, los resultados reflgjan | Cuadro N°. 92: Relevancia de la calidad
del producto. Universo: 289 clientes
Respuesta | Frecuencia Por centaje

que € 50,2% de los clientes encuestados

afirman que los productos que adquierenen |  Regular 9 31
estas empresas son de excelente calidad, lo | Buéna 135 46,5

. . _ Excelente 145 50,2
gue permite alas empresas diferenciarse de Total 289 100

la Competencia ofrecer un producto 0 Datos prl marios de |las encuestas. Oct. 2023

servicio de mayor valor y aumentar la satisfaccion y lealtad de los clientes.

Mientras € 46,5% cree que la calidad es buena porque utilizan materiales que son de alta
gama, duraderos y estéticamente agradables para satisfacer las necesidades y expectativas
del cliente. Por lo tanto, la calidad puede mejorar la reputacion de una empresa 'y aumentar

las probabilidades de éxito alargo plazo.

Cabe mencionar que solo un 3,1% de los clientes afirma que la relevancia en algunos

productos es regular, esto implicaque a mediano plazo € articulo esté obsol eto.

Lopez Sanchez, Rodriguez Araljo, & LoOpes Sanchez, (2021, pag. 28)afirma que la
diferenciacion de un producto, en donde lo mas relevante es la calidad, e servicio y la

entrega. El éxito de las empresas es determinante junto a la estructura productiva.

Tengo casi un afio y medio encargando cosas aqui y siempre me han entregado
productos de buena calidad y a mi gusto, la primera vez encargue una camiseta con

un dibujo y actualmente la imagen sigue nitida, la tela no se ha puesto motosa y eso
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me encanta porque usan buenos productos (Franco Gonzalez, cliente de LIANDLUR
Confecciones, 09 de octubre de 2023).

Cuadro N°. 93: La calidad del disefio
puede modificar su probabilidad de
compra. Universo: 289 clientes

Como se observa en € cuadro N° 93, los

consumidores de productos personalizados

Reslpiluesta Fr eCl:Senci a | Por clegtaj € | consideran un 98,3% delas encuestas, la calidad
0 .

Si 281 98,3 del disefio si puede modificar laprobabilidad de

Total 289 100 compra. Esto indica que la elaboracion de un

Datos primarios de encuesta. Oct. 2023

producto mejora la percepcion, 1o que puede
aumentar la disposicion de un cliente para comprar y promocionar €l local. Mientras que, un
1,7 % considera que la calidad no modifica su compra, debido a que, el precio desde su

perspectivadel cliente puede ser muy alto o bgo.

“Elegi los productos que la empresa ofrece debido a su alta calidad y variedad, por eso
soy cliente fiel, porque todo lo que necesito |o encuentro en un solo lugar™ (Martin
Véasguez, cliente de SublimArte Esteli, 09 de octubre de 2023).

Esta informacién coincide con la afirmacion de Miketta & Estrada (2018, pag. 33) € poder
de negociacion de los compradores, dado por la disposicion para negociar precios, por la
facilidad para cambiar de compafia proveedora, por € grado de dependencia de los canales
de distribucién del producto, por € volumen de compras del comprador versus € volumen

de produccion, por laventaja diferencial (exclusividad) del producto, entre otros.

Cuadro N°, 94: Los precios estan acorde | Cenerar ventas es lo que toda empresa

con la calidad. Universo: 289 clientes busca, por esto laimportanciade lafijacion

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

Respuesta | Frecuencia Por centaje . L, .
No 12 42 de los precios determinara las ganancias
Si 277 95,8 netas que se van a obtener a ofertar los
Total 289 100

productos en e mercado.

Un 95.8% opinan que €l precio esta acorde con la calidad del producto, |o que puede influir

en lamanera de como se percibe € valor de un producto o servicio. Deigual forma, un 4.2%
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considera que estos no estan dados segun la calidad, al evaluar con respecto ala competencia

esto podria ser un factor determinante para desarrollar estrategias. (Ver cuadro N°. 94).

En e cuadro N°. 95, se obtuvo como resultado que el tiempo promedio para que un producto
sea entregado a cliente depende de la cantidad solicitada. En €l caso de las camisetas, €
tiempo de retiro del pedido por parte del cliente, lo realizan mayormente en un 36,7%

correspondiente en €l rango de 21 a 24 horas.

Un 14,9% alude a que se encuentra en €l rango de 48 a 72 horas, ya que, en ocasiones la
cantidad de productos influye para que la empresa entregue su pedido. Por € contrario, los
clientes que han retirado sus pedidos de 1 a 4 horas consideran que la imagen, la capacidad
de sus equi pos es bastante buena o quizas |lademanda de la empresa es poca, por |o tanto, sus
pedidos los elaboran mas répido. Sin embargo, no todos los productos que aparecen en la
lista son solicitados por los clientes, debido a, eso ellos no saben y no responden el tiempo

en cua puedala empresa puede entregar esos productos.

He adquirido, productos como camisetas y |laveros, mayormente siempre solicito el
servicio en esta misma empresa y prefiero ir personalmente para gque me den
sugerencias para € disefio, siempre me han entregado e producto en 24 horas, sin
embargo, estoy satisfecha porgue el precio es accesible y la calidad es muy buena.
(Scarleth Vanegas cliente BP Publicidad. 09 de octubre de 2023).

El tiempo de entrega de un producto debe realizarse de forma determinada 'y conforme alas
condiciones establecidas con € cliente. Todos los productos que aparecen en € cuadro tienen
diversos porcentajes en los que fueron entregados. Cumplir con | os plazos de tiempo pactados
es esencial paralacredibilidad de laempresa, ya que es un signo distintivo de diferenciacon

los locales que mantienen un alto esténdar de calidad.
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Cuadro N°. 95; Tiempo de entrega del producto al cliente.
Univer so: 289 clientes
Tiempo por Dela4 | De5a8 | De2la | Ded8a No
producto hrs. hrs. 24hrs | 72hrs | sabe
Camisetas - 59 36,7 14,9 42,5
Mameluco - 0.3 - - 99,7
Bolsos - - - - 100
Gorras - 4.8 6,9 24 85,2
Cojines - 7.6 13,1 21 77,2
Tazasy vasos 8,7 0,3 19,7 17 69,6
Loncheras - 0,3 0,7 - 99
Termos - 7.8 13,4 14 77,9
Llaveros - 8,3 6,2 - 85,5
Agendas - 0,5 - - 99,5
Protector de teléfono 0,7 - - - 99,3
Mouse pad 0,7 - - - 99,3
Relojesled - - 1 - Q9
Retratera - 1,4 55 - 93,1
Rompecabezas - 0,7 0,7 - 98,6
Cintas gross - 14 0,7 - 97,9
Tarjetas presentacion - 0,7 0,4 1 97,9
Placametélica - - 238 - 97,2
Ceramica - 0,7 2,1 - 97,2
Datos primarios de |as encuestas. Oct. 2023

En & cuadro N°. 96, se obtuvo como resultado que un 97,2% de los clientes considera que el

producto adquirido se lo han entregado a tiempo, para la empresa esto implica planificar y

gestionar todas las actividades de la cadena de suministro para asegurar la entrega oportuna

y adecuada de |os productos.

Cuadro N°. 96: El producto ha sido
entregado en € tiempo estipulado.
Universo: 289 clientes

Respuesta | Frecuencia Por centaje
No 8 2,8
Si 282 97,2
Total 289 100

Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

Por otra parte, €l 2,8% indica que su pedido
se entregd fuera del periodo establecido, y
la entrega tardia genera malestar en el
tener efectos

consumidor y puede

negativos, como la pérdida de un cliente.
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Pero también, puede existir comprension cuando se le explica adecuadamente y con

amabilidad las razones de la tardanza.

“Yo pienso que, s se tarda un poco quizas por causas externas que perjudican la
entrega, pero igual son cosas que llevan su tiempo realizarlas” (Odalys Gomez,
cliente de LLANDLUR Confecciones. 06 de octubre de 2023.

Una vez me entregaron un poco tarde un pedido de camisetas que iba a utilizar para
el cumpleafios de mi hijo... poco después, conversé con la duefia sobre € atraso que
habia sucedido, ella se disculp6 y me explico que estaban |lenos de trabajo y no se
daban abasto. Después de esa situacion han cumplido con el tiempo de entrega
(Franco Gonzalez, cliente de LIANDLUR Confecciones, 09 de octubre del 2023).

Como se puede observar en el cuadro N° 97, una forma de demostrarle a cliente su
importancia, es disefiando beneficios u of ertas personalizadas, |a pérdidade clientes estadada
por diferentes razones, las personas consultadas respondieron en un 26,3% que la maa
atencion por la cual dejaria de comprar en un determinado lugar, lo que trae como

consecuencias bajas en € volumen de ventas.

El 25.8% opino que la calidad

del disefio es causa para no Cuadro Ne. 97: Razones paraglejar de ser cliente.
Universo: 289 clientes
adquirir mas producto en una [Respuestas Frecuencias | Porcentaje
tienda de sublimacion, tambign | =a1d2d dél disefio 105 36,6
’ cambio de ubicacion 47 16,4

el 23.8% considera que los |Precios altos 97 33,8
precios altos, esto no favorecen malaatencion a cliente 107 37,3

_ No entrega pedidos atiempo 51 17,8
para querer redizar una Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

compra, de esta manera es posible que interesado adquiera producto en otro local, de igua
manera, €l 12.5% seiriaaotro lugar si 1os pedidos no se entregan a tiempo, es por esto por
lo que sedeberealizar €l proceso adecuado, desde el |levantamiento de pedido hastalaentrega
el articulo.
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Por ultimo, el 11.5% enmarcd que e cambio de ubicacion es otra razon por la que se puede

dar la pérdida de clientes segiin los encuestados.

Anteriormente visitaba otro negocio de sublimacién que quedaba por la calle donde
yo transitaba regularmente, después de un tiempo lo cerraron y la duefia lo coloco
en su casa de habitacion, esa fue la principal razon por la cual deje de comprarles,
ademas de que la nueva direccion es demasiado larga (Entrevista a Maria Rene
Cadtillo clienta de El Taller de André. 09 de octubre de 2023)

Con respecto a las mejoras que se pueden llevar a cabo en las empresas del sector
sublimacion, los clientes consideran en un 28% es la atencion més rgpida, normalmente los
gue adqguieren producto en estas tiendas |o desean & en el menor tiempo posible, debido que
un pedido se debe hacer con antel acion sobre todo cuando esa por mayor, un 21,8% prefiere
gue se mejoren |os precio, estos estan dados de acuerdo ala calidad o tamafio de productos

en algunos casos adquirir por unidad sale mas elevado.

Cuadro N°. 98: Aspectos paramejorar |os negocios
de sublimacion. Univer so: 289 encuestas
Respuestas Frecuencias | Porcentaje

Ampliar variedad productos 42 14,5
Ampliar e local 8 2,8
Atencion més rgpida 81 28
Comodidad del local 46 159
Calidad 60 20,8
Precios 63 21,8
Divulgacion redes sociales 57 19,7
Otros 30 10,4
Datos primarios de las encuestas. Oct. 2023

“Considero que se debe megjorar larapidez en el tiempo de entrega de |os productos,
puesto que, en ocasiones los necesito con bastante urgencia”. (Kenneth Téllez, cliente
BP Publicidad. 09 de octubre de 2023).
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“Creo gque esta empresa de sublimacion podria mejorar la divulgacion constante en
redes sociales, ya que no son tan activos™ (Martin Vasguez Torres, cliente de Sublim-
Arte Esteli, 09 de octubre de 2023).

También, e 20,8% se considera que se debe meorar la calidad porque es e principal
beneficio dela sublimacion lo que asegura unalarga durabilidad en | os disefios impresos, por
otro lado, € 19,7% aude que la divulgacion en redes sociales, es otro punto de vista a
mejorar, pues recibir informacion de manera constante tiende a que de alguna forma se

adquiera algun producto.

En menor porcentaje, con un 15,9% considera que la comodidad del local se puede mejorar,
ya que esto transmite que se proyecte un mejor ambiente, e 14,5% sugiere que ampliar la
variedad de |los productos, a introducir nuevas ofertas para aumentar el mercado objetivo y
obtener mayor utilidad, por udltimo, un 2,8% piensa que se debe desarrollar otras

caracteristicas como la disponibilidad de los productos (Ver cuadro N°. 98).
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10.4 Prueba de hipotesis

Hipotesis Nula: La calidad y eficiencia en la entrega de los productos no influye en la
satisfaccion del cliente en las empresas de sublimacién ubicadas en la ciudad de Esteli.

Hipotesis Alternativa: Lacalidad y eficiencia en la entrega de los productos influye en la

satisfaccion del cliente en las empresas de sublimacién ubicadas en la ciudad de Esteli.

Cuadro N°. 99: Corre€elaciones

¢Cudles son los ¢Considera que ¢cLaempresaha
aspectos que le la calidad del cumplido con el
son importantes disefio puede tiempo
para modificar su estipulado para
considerarse un probabilidad de laentregade su
cliente compra? producto?
satisfecho?
Rho de ¢Cudles son los aspectos Coeficiente de 1,000 -,116" - 127
Spearman | que le son importantes correlacién
para considerarse un Sig. (bilateral) . ,049 ,030
cliente satisfecho? N 289 289 289
¢Consideraquelacaidad | Coeficiente de -,116" 1,000 -,022
del disefio puede correlacion
modificar su probabilidad | Sig. (bilateral) ,049 . ,705
de compra? N 289 289 289
¢Laempresahacumplido | Coeficiente de -,127 -,022 1,000
con el tiempo estipulado correlacion
paralaentrega de su Sig. (bilateral) ,030 ,705 .
producto? N 289 289 289

*. Lacorrelacion es significativaen el nivel 0,05 (2 colas).

La prueba de correlacion de Rho de Spearman, aporto la evidencia con una significancia de
valores P= 0.030 y P= 0.049. Dado que, en esta prueba se utiliz6 la correlacion en tres
variables, donde el valor obtenido es menor que el nivel critico de comparacion a = 0.05, este
resultado estadistico, indica, que se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis

aternativa.

Por |o tanto, laprueba Rho de Spearman, demostro que ““La calidad y eficiencia en la entrega

de los productos influye en la satisfaccion del cliente en las empresas de sublimacién
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ubicadasen laciudad de Esteli’’. Este analisis demuestra que se cumplelahipoétesis planteada

en lainvestigacion.

Sin embargo, la correlacién evidencia una significancia de 0.705 mayor que €l nivel critico
a = 0.05. Este dato no es relevante porgue no existe correlacion entre calidad y tiempo y no

forma parte de lo que se queria comprobar en la hipétesis.

10.5 Propuesta de estrategia para un buen posicionamiento y crecimiento de los

clientes.

Paraelaborar |lapropuesta de estrategia, inicialmente serealizd un andlisis PESTEL del sector
de sublimacién para andlizar €l entorno externo, abordando aspectos politicos, econémicos,
sociales, tecnoldgicos, ecologicos y legales, y que estdn enfocados en mejorar el
posicionamiento de las empresas y e crecimiento de los clientes. De esta manera, se
identifican elementos de Oportunidades y Amenazas a sector y que luego se incluyen en €l
andlisis FODA.

Cuadro N°. 100: AnalisisPESTEL delas empresas de sublimacion

Politico Econdémico Socio cultural
- Poder adquisitivo de la - Tendencias de consumo de
familia. productos de sublimacion.
- Disponibilidad de crédito - Crecimiento de la poblacién

en el sistemafinanciero
- Aumento en los costos de
lamateria prima

- Entrada de nuevos
competidores
Tecnolbgico Ecoldgico Legal
- Cambios tecnol 4gi cos. - El uso de materiales que no
- Aumento en €l uso de perjudiquen al medio
plataformas digitales. ambiente
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Cuadro N°. 101: Analisis PESTEL con priorizacion de la empresas de sublimacion

Plazo
Factor Descripcion Corto Mediano | Largo I mpacto FODA
plazo(1 | (1a3 (Masde
mes) anos) 3 afos)
Poder Capacidad econdmica de una
adquisitivo de persona para satisfacer sus X Positivo Oportunidad
lafamilia necesidades y sus deseos.
Disponibilidad | Eslacantidad de dinero que una
38 de crédito entidad financiera pone a
= disposicion, esto conllevaque los X Positivo Oportunidad
Q negocios de sublimacién tengan
3 fécil de acceso a un crédito
W "Aumento enlos | El alto precio de materia prima
costos de la puede afectar la competitividad de
materia prima la empresa, especialmente si no X Negativo Amenaza
pueden trasladar €l aumento de los
costos al precio del producto.
Entrada de L as empresas fomentan |la eficacia
nuevos para ofrecer distintas opciones para :
competidores elegir y contribuir abajar los X MEE= 1Y LTS
preciosy mejorar la calidad
Tendencias de .
consumo de Conjporta[m entos Eje compra de N _
sublimacién se estan volviendo X Positivo Oportunidad
productos de .
= T popular entre los consumidores.
5 | sublimacion.
@ | Crecimiento de | Aumento de habitantes en la ciudad
la poblacién pL_Jede sgnmcqr mas cantidad Qe_ X Positivo Oportunidad
clientes potenciales de |os servicios
de sublimacion.
2 Cambi 0s L as empresas utilizan tecnologias
2 8 tecnol6gicos. como computadoras, impresoras y X Positivo | Oportunidad
3 maquina de presa pararealizar los
= trabajos
Aumento en el L as empresas utilizan redes
uso de sociales para divulgar sus
plataformas productos. . .
digitales Facilitala atencion a cliente A REEID | Ol
Uso de delivery en laentrega de los
productos a clientes.
El uso de L os impactos ecol 4gicos se puede
o | materidesque | destacar delatécnicade
.% no perjudiquen | sublimacién son los que
% al medio identificamos en losinsumos X Positivo Oportunidad
S ambiente necesarios (como tintas, barnicesy
sustratos) para producir hastala
entrega del producto final.
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Para proponer las estrategias se redliza el andisis de las principales Fortalezas,

Oportunidades, Debilidades y Amenazas en e posicionamiento de las empresas de
sublimacion de la ciudad de Esteli, 2023.

Cuadro N°. 102: Andlisis Estratégico del FODA del posicionamiento del sector de sublimacion dela

ciudad de Esteli.

AndlisisInterno

Andlisis Externo

Fortalezas

1. Persona capacitado
realizar la sublimacion.
Capital propio.

Bajos costos operativos.
Poseen clientesfieles.
Productos y servicios con un
nivel de calidad superior.
Divulgacion en redes sociales.
Razén socia de la empresay
formalegal.

para

gk own

No

Debilidades

1. Fatade estrategias para ganar
un mayor posicionamiento en
el sector.

2. Incumplimiento en los plazos
de entrega.

3. Bajacapacidad productiva

4. Fdtadeliderazgoo
coordinacion.

5. Faltade promocion.

Oportunidades

1
2.
3.

7.

Poder adquisitivo de lafamilia.
Disponibilidad de crédito.
Tendencias de consumo de
productos de sublimacion.

4. Crecimiento de lapoblacion.
5.
6. Aumento en el uso de plataformas

Cambios tecnol 6gicos.

digitales.
El uso de materiales que no
perjudiquen al medio ambiente.

Estrategias FO

1. Invertir en tecnologia
avanzada (F2, F1, 02, O5)

2. Publicidad (F2, F6, O3, O6)

Estrategias DO
1. Promociones (D5, O1,
03)

Amenazas

1. Aumento en los costos de la

2.

materia prima.
Entrada de nuevos competidores.

Estrategias FA
1. Alianzas con proveedores (F5,
Al)

Estrategias DA
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Se proponen cuatro estrategias para mejorar € posicionamiento de las empresas de

sublimacion en la ciudad de Esteli.

Estrategia 1: Alianzas con proveedores

Objetivos. Asegurar el abastecimiento de materia prima para satisfacer |as necesidades del

cliente.

Actividades:
1. Adquisicion de productos de calidad.
2. Reduccion de costos
3. Relaciones efectivas y rentables con |os proveedores.

Estrategia 2: Inversiéon en tecnologia avanzada

Objetivo: Fortalecer la capacidad tecnol dgica parala eficiencia en la productividad.

Actividades:
1. Adquisicion de unaimpresora de sublimacion.
2. Adquisicién de una sublimadora de tazas 5 en 1 Premium.
3. Adquisicién de un horno sublimador 3D.
4. Adquisicion un termo fijador gorraindustrial.

5. Adquisicién de una planchatransfer.
Estrategia 3: Promociones
Objetivo: Implementar promociones para el incremento de ventas en fechas festivas.
Actividades:

1. Aplicacion de descuento del 5% para el dia de las madres.
2. Aplicacion de descuento del 5% para el diade San Vaentin.
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3. Por compras de a menos 1000 cordobas participaras en una rifa de un conjunto de

pijamas navidefio.

Estrategia 4: Publicidad.

Objetivo: Dar a conocer € negocio parallegar a puablico objetivo.

Actividades:
1. Uso deredes sociaes en Instagram
Spot publicitarioen TV
Vifetas radiales
Perifoneo.

Volantes

o g~ W DN

Tarjetas de presentacion.
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11. Conclusiones

La investigacion realizada en el sector de la sublimacion demostré que en su mayoria los
propietarios son personas jovenes que cuentan con un nivel académico profesional. Por €llo,
se sintieron motivados a crear su propio negocio para obtener ingresos y administrarlos

personal mente.

Esta investigacion destaca laimportancia de lainnovacion y la adaptacion a un entorno cada
Vvez mas competitivo, puesto que existe un gran nimero de empresas que forman parte de
este mercado. Asi mismo, la competitividad en este sector se rige por las estrategias de
producto, precio, calidad, atencion al cliente, comercializacion, comunicaciony eficienciaen

los tiempos de entrega de |os productos.

Por otra parte, la ubicacion es un factor importante porque algunas empresas se encuentran
en puntos estratégicos favorables que les ayudan a atender a un mercado més amplio. Sin
embargo, paraotras empresas estodo |o contrario, porque no cuentan con el capital suficiente
parainstalar su negocio en unacalle transitada, por 10 que optan por ubicarse en sus hogares

y darse a conocer por medio de redes sociales.

De igua modo, la capacidad de la empresa para cumplir con las necesidades del cliente a
través de laentregaatiempo y lacalidad son factores que influyen en la satisfaccion, cuando
un producto o servicio excede las expectativas, es probable que este realice otra compra.
Ademas, los precios les permiten evaluar si 10s productos estan accesibles a su presupuesto,

lo que generalaatraccion y lealtad de los clientes.

Iguamente, la actitud del personal de atencion a cliente tiene un gran impacto en la
percepcién de los consumidores sobre la empresa, ya que son ellos quienes tienen € primer

acercamiento y garantizan €l cierre de laventa, ya sea online o en tiendafisica.
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Uno de los medios mas utilizados por los clientes para comprar en las empresas de
sublimacién son los pedidos online, 1o cua facilita principalmente a las personas que no

tienen tiempo de visitar unatiendafisica.

Seguin los clientes, las empresas de sublimacion deberian ser mas activas en realizar més
publicaciones, anuncios e historias por cada servicio que realizan, ya que la interaccion

continua tiene grandes a cances en las plataformas digitales.

A pesar de estos desafios, las empresas de sublimacion tienen la posibilidad de mejorar su

competitividad y posicion en e mercado implementando estrategias efectivas.

Por ultimo, los datos obtenidos en la prueba de correlacién de Rho de Spearman, aporto la
evidenciacon unasignificanciade valores P=0.030y P=0.049, el cual es menor que €l nivel
critico de comparacion o = 0.05, la hipétesi s planteada en estainvestigacion se acepta debido
aqguelacalidad del producto sublimado y laeficienciaen laentregainfluye en la satisfaccién

del cliente en las empresas de sublimacion ubicadas en la ciudad de Esteli.
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12. Recomendaciones

A los propietarios de las empresas de sublimacion:

Para poder incursionar en este sector de la sublimacion es importante que |os propietarios
tengan objetivos claros, canaes de comercializacién segmentados, |a asignacién efectiva de
recursos. Ademas, es necesario que todos los procesos productivos sean controlados y
monitoreados constantemente para detectar cuando ocurra un cambio y establecer
nuevamente una estrategia que se adapte a la situacion. También es recomendable tomar en

cuentalas estrategias sugeridas en esta investigacion, |as cuales serédn de mucha ayuda.

A los clientesy personas en general:

Se les recomienda que al momento de tomar una decision de compraal elegir un producto de
sublimacién tomen en consideracién los aspectos como: precios, calidad, ubicacién, redes
sociales, promociones, formas de pago, entre otros. De igual manera, pueden sugerir mejoras
alos negociosy proporcionar informacion sobre | as Ultimas actualizaciones y tendencias del

mercado.

A la Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli:

Se le sugiere continuar fortaleciendo los conocimientos de la linea y sub-lineas de
investigacion para desarrollar model os empresarial es que permitan la creacion de soluciones
técnicasy de gestion paraincrementar la competitividad de las empresas, ya sean publicas o

privadas.

A los estudiantes:

Se les sugiere investigar |os temas acerca de: Proceso administrativo para la produccion y
comercializacién de productos en las empresas de sublimacién, Andlisis de la gestion de la
calidad para la mejora continua en las empresas de sublimacién, Factores competitivos que

inciden en e posicionamiento en € sector de sublimacion.
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14. Anexos

Anexo N°. 1. Encuesta a propietario de empresas de sublimacion.

Objetivo: Recopilar informacién sobre |os aspectos que inciden en la competitividad de las
empresas de sublimacion através de unainvestigacion previade cada propietario, los cuales
darén respuesta a nuestras interrogantes.

Datos generales

Nombre del negocio:

1. Edad: De 18 a 25 afos De 26 a 33 afos :De34adlanos.
De més de 42 afnos:

2. Sexo:. F: M:

3.  Nive académico: Bachiller: Técnico: Universitario:
Profesional:

4, Estado civil: Soltero: Casado: Divorciado: Viudo:

Caracteristicas organizativas de la empresa.

5. ¢Quélemotivoacrear suempresa?
Larentabilidad: Estabilidad econémicay socia:
Obtener ingresos propios. _ Todas las anteriores:
Otros (Anotarlos)

6. Tiempo quetienedeoperar € negocio:
Menos de 1 ano: De 1 a3 anos: De 4 a6 anos: De7al0
anos: De 11 afios a més;

7. ¢Con qué capital inicio su empresa?
Fondos propios: Créditos: Sociedad: Herencia:

8. ¢Quétipode Administracion manea su negocio?
Familiar: Personal: Sociedad: Otro(Anotarlo):

9. Ellocal queocupa su empresa de sublimacion es:
Propio: Alquilado: Prestado:

10. ¢Cdbmo valoralarentabilidad de su negocio?
Excelente: Buena: Mala:
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Capacidad productivay técnica de su empresa.

NuUmer o de colaborador es en su negocio:
Hombres: Muijeres: Ninguno:

¢Su personal esta bien capacitado pararealizar €l trabajo de sublimacion?
Si: No:

¢Considera que e personal tiene conocimiento suficiente pararesponder alas
preguntas delos clientes?
Si: No:

¢Considera que sus colaborador es son eficientes en su trabaj0?
Si: No:

En el caso que su respuesta anterior sea positiva: ¢Qué ventajastienela
contratacion de personal capacitado?

Mejorar lacalidad de los productos.  Nuevas tendencias de produccion:
Aprovechamiento delosrecursos. _ Mejor atencion al cliente:
Otros (Anotarlos):

En € caso que su respuesta anterior sea negativa: ¢Qué desventajasle ha
significado no haber contratado a un personal capacitado?

Tiempo invertido: Pérdida de materiales:
Poca produccién: Conflictos internos:
Pérdida de clientes: Pérdida de empleados de valor:

Desventgjas frente ala competencia:
Otros (Anotarl0s):

¢Cual esd tiempo estimado pararealizar mantenimiento a sus equipos?
1

¢En promedio cuantos productos sublimados pueden hacer por dia?
Delag3d: De4 a6: De7ag: De 10 amas.

¢Cual ese promedio declientes que solicitan su servicio por dia?

20.

¢Su empresa dispone de equipos suficientes para llevar a cabo su trabajo?
Si: No:
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21. ¢Quéimportanciatienela capacidad de adaptaciéon de su empresa a los cambios
tecnol égicos, econémicosy social ?
Mayor competencia: Diferenciacion: Referentes de las
empresas: Otros (Anotarlos):

IV. Calidad delosproductos

22. ¢Cualesson los productos sublimados mas demandados?
Camisas: Termos: Tasas: Cojines: Gorras:
Otros (especifique)

23. ¢Como determina los precios de venta delos productos?
Segun sus costos. _ Segln su competenciac _ Segunlosclientes:

24. ¢Ofrecen alguna garantia o politica de devolucién en caso de problemas con la
calidad del producto?

Si: No:

25. ¢Qué aspectostoma en consideracion para elaborar productos de calidad?
Materiaes: Nuevatecnologias:  Satisfaccion de clientes: Personal
capacitado: _ Disefios novedosos:

Otros (Anotar):

26. ¢Cudl eslaimportancia de un buen disefio del producto?
Crecimiento de laempresa: Fidelizacion de clientes:
Aumento de las ventas: Promocion del negocio:

Otros (Anotarl0s):

27. ¢Cuantotiempo letomarealizar € servicio por cliente?

Productos Tiempoen horas | Tiempo en minutos
Camisetas

Mameluco

Bolsos

Gorras

Cojines

Tazasy vasos
Loncheras

Termos

Llaveros

Agenda

Protectores de tel éfonos
M ouse pad

Relojes|ed

Retrateras
Rompecabezas
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Cintas gross

Tarjetas de presentacion
Placa metalica
Ceramica

28. ¢Laentregadelos productosserealiza en lostiempos acor dados con € cliente?
Siempre: Algunas veces: Nunca

29. En € caso de que pocas veces 0 nunca entrega a tiempo sus productos a los
clientes, ¢Cuales son lasrazones?

Falta de tiempo: Mal manejo del producto: Disefio inadecuado:
Escasez de materiales: Distancia con €l centro de produccion:
Poco personal: Mucha demanda:

Otros (Anotarl0s):

V. Estrategiasde comercializacion.

30. ¢Desde hace cuanto tiempo estan ubicado en este lugar ?
Menos de 1 ano: De 1 a3 afos: De 4 a6 afos:
De 7 a10 afios: De 1l amas .

31. ¢Cual eslarazdn de ubicar su negocio en este distrito?
Mayor transito de personas. Atractivo alaclientdas
Local propio: Féacil acceso:
Otros (Anotarl0s):

32. ¢Laubicacion de su negocio influye en la atraccién de clientes?
Si: No:

33. ¢Considera que una buena fachada atrae a clientes potenciales?

Si: No:

34. ¢(Tiene metasdeventa?
S No

35. ¢Tieneplazosde crédito para sus clientes?
Si No

36. ¢Quétiposdecanalesdedistribucion utiliza?
Entrega a domicilio: Ventadirectaal cliente:
Intermediarios: Por pedido:

Otros (Anotarlos):
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37. ¢Quéestrategia de comercializacion implementa en su negocio?
Mayor calidad: Promociones: Precios bajos:
Buen servicio: Preciosa por mayor:
Otros (Anotarlos):

38. ¢Quétipodepublicidad utiliza para dar a conocer su negocio?

TV: Radio: Volantes:
Redes sociales: Rotulo publicitario:
Ninguno:

39. ¢Quiénes son susprincipales clientes?
Empresas: Estudiantes: Jovenes:
Poblacion en general:
Otros (Anotarlos):

40. ¢Cual eslaprocedencia de susprincipales clientes?
Delaciudad de Esteli: Fuera de la ciudad de Esteli:
Zona urbana: Zonarurd:

41. ¢En quétemporadatiene mas demanda su negocio?

De enero aMayo: De Abril aJunio:
De Julio a Septiembre: De Octubre a Diciembre:
Todo € afo:

V1. Satisfaccion al cliente.

42. ¢Considera que €l producto satisface las necesidades del cliente?
Si: No:

43. ¢Como mangalasquegasoreclamosde cliente?
Emite informe: Ofrece formularios:
Atiende laquga Resuelve con e personal adecuado:
Tiene margen de devolucion:
Otros (Anotarlos):

44. ¢Cual eslarazoén por lacual sedala pérdidadeclientes?

Mala calidad: Cambio de ubicacion: Mucho tiempo de espera:
Precios bgjos de la competencia: Mala atencion a cliente:
Faltade material: Disefios obsoletos:

Otros (Anotarlos):

45. ¢Como mejoran la experiencia de compra de clienteen la empresa?
Acceso alainformacion: _ capacitar alos trabajadores:
Ambiente agradable: Crearelaciones de calidad:
Identificalas necesidades y expectativas:
Otras (Anotarlos):
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46. ¢TieneClientesfieles?

Si: No:

47. ¢Como halogrado fidelizar a sus clientes?
Aportavalor agregado: Reduce € tiempo de atencioén:
Empatiza con sus clientes: Genera confianza:
Buen servicio a cliente: Disefio adecuado a cliente:
Precio accesible: Ofrece créditoaempresas.

Otros (Anotarlos):

VIl. Competitividad delas empresas.

48. ¢Queéfactoresinfluyen en el surgimiento de mas negocios que trabajan en sector
de sublimacién en la ciudad de Esteli?
Crecimiento demogréfico: Aumento del consumo:
Deseo de superacion: Capacidad innovadora:
Otros (Anotarlos):

49. ¢Cuales son las empresas de sublimacion de Estdli, que considera su mayor
competencia?

agbrwNE

50. ¢Cuadl esel punto fuerte delas empresas de sublimacion que considera como su
mayor competencia?

Cdidad: Precio: Atencion d cliente:
Infraestructura: Publicidad: Variedad de productos:
Disefios novedosos. Tecnologia moderna:

Mayor capacidad de produccion:

Otros (Anotarlos):

51. ¢Considera que latecnologia que utiliza lo hace ser mas competitivo?
Si: No:

52. ¢Estariadispuesto aasumir un crédito mejorar su competitividad en € mercado?
Si: No:

53. ¢Estan en constante innovacion?
Si: No:

Pagina 161 de 177



Estrategias Competitivas implementadas por las empresas de sublimacién de la ciudad de |@1 ﬁ o

Esteli, en €l ano 2023.

A

ACARAGUAA,

C
b.l ..4 (ML LT AR

54. ¢Cudlesconsideran que son sus principales fortalezas como empresa?

55.

56.

S7.

58.

Personal atamente capacitado:

Productosy servicios con un nivel de calidad superior:

Productos y servicios novedosos:

Tecnologia avanzada: Alta capacidad de produccion:

Precio competitivo:
Otros (Anotarl0s):

¢Cuales consideran que son sus principales debilidades como empresa?
Falta de liderazgo o coordinacion: Incumplimiento de entregas:

Recursos financieros limitados:
Limitada tecnologia:
Atencidnaclientes.

Otros (Anotarlos):

Faltade personal:
Baja capacidad productiva:
Rotacion de personal:

¢Cuales consideran que son sus principales amenazas como empresa?
Cambios politicos, econdmicosy social:

Ingresos a mercado de nuevas empresas.

Aparicion de productos sustitutos:

Cambios en latendenciadel consumo:

Otros (Anotarl0s):

¢Cuales consideran que son sus principales oportunidades como empresa?
Mercados desatendidos:  Apariciéon de nuevosclientes:

Variedad deproductos: ~ Ampliared dedistribucion:

Productos atractivos parael mercado:

Otros (Anotarl0s):

¢Qué aspectostiene que mgorar paraaumentar su competitividad?

Incorporar tecnol ogia avanzada:

mas bajos:

Mayor publicidad del negocio:
Materiales novedosos.

Otros (Anotarlos):

Calidad del servicio: Precios
Mejor atencion al cliente:
Mayor capacidad productiva:
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Anexo N°.2. Encuesta a clientes de empresas de sublimacion.

Objetivo: obtener informacion detallada que permita e andisis de las principales
caracteristicas de | os clientes para que las empresas ofrezcan un mejor producto o servicios
y ser mas competitiva.

Nombre de la empresa:

|. Datosgenerales

Edad: De 18 a25 De 26 a 33 afios 34 a4l afios Mas de 42 afos
Sexo: F M

Nivel académico: Bachiller  ;Técnico_ Universitario_ Profesional

Estado civil: Soltero Casado Divorciado Viudo

Barrio:

Profesion u oficio:

oOukrwnPE

II. Relacion sobrela empresa.

7. ¢Cbmo conocio6 de esta empresa de sublimacion?
Familiares: Amigoslas. Companeros/asdetrabgo:
Rotulo en €l local: Medios de comunicacion:
Redessociales.
Otros (Anotarlos):

8. ¢Desde hace cuanto tiempo es cliente de este negocio?
De 0 a3 meses: Dedma6bm: De7ma9m:
De 1 afio amés.

9. ¢Conocetodoslostipos de productos o servicios que ofr ece esta empresa?
Si: No:

10. ¢Quétipo de productos sublimado ha adquirido?
Termos. _ Camisas. _ Gorras. Tazas: cojines:
Otros (anotarlos):

11. ¢A través de qué medio realiza su compraen la empresa?
Vehiculo de entrega a domicilio: compradirectaen latienda:
Intermediarios: Pedidos:
Otros (anotarlos):
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12. ¢En quétemporada usted realiza méas compras de productos de sublimacion?

De enero aMayo: De Abril aJunio:
De Julio a Septiembre: De Octubre a Diciembre:
Todo €l ano: En fechas especiales:

I1. Estrategia de comer cializacion en redes sociales

13. ¢Sigue alguna de las empresas de sublimacion en redes sociales?
Si: No:

14. ;Esta de acuerdo con la divulgacion constante de anuncios publicitarios en redes
sociales?
Si: No:
15. ¢Cuédles son las platafor mas de redes sociales que usted conoce que son utilizados
por esta empresa?
Facebook: Instagram: WhatsApp:
TikTok: Ninguna:
Otra (Anotarlo):

16. ¢Ha encargado productos de sublimacion a esta empresa por medio de redes
sociales? Si: No:

17. ¢(Ha sido satisfactoria la atencién recibida por medio de redes sociales?
Si: No:

18. ¢Considera que la empresa deberia ser mas activa en dar publicidad en redes
sociales? Si: No:

19. (Cudl es la estrategia de divulgacién de informacion mas adecuada para que se
conozcan los servicios de sublimacion de esta empresa?

Publicidad impresa: Publicidad Online: __ Anuncios deradio:

Publicidad boca a boca:

Otras (Anotarlos):

V. Atencién al cliente.

20. ;Cémo valora la atencién recibida por parte delos vendedor es?
Buena Regular: _ Mala

21. ¢El personal de atencion al cliente resuelven todas sus dudas sobre el proceso de
compra o pedido? Si: No:

22. ¢Considera usted quelabuenaatencién al clienteinfluye en su interés por realizar
unacompra? Si: No:
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23. ¢Quécriterios considera importante en una buena atencion al cliente?
Trato a cliente Presentacion del personal  Rapidez del servicio  Asesoria
adecuada  Acceso ainformacion___
Otros (Anotarlos):

V. Satisfaccion del cliente.

24. Nivel de satisfaccion que ha recibido al adquirir un servicio o productos en esta
empresa:

Muy satisfecho | Satisfecho Poco satisfecho | Insatisfecho

25. ¢Cudles son los aspectos que le son importantes para considerar se un cliente
satisfecho?

Calidad del producto: Entregaatiempo del producto:
Buenos precios: Buenaatencion a cliente:
Confianza con laempresa: Cumplen con mis necesidades del producto:

Otros (anotarlo):

26. ¢Qué condiciones e gusta que tenga €l local ?

Comodidad ____ Ventilacion Presentacion

Medidas de higieney seguridad Informacionen el local
Otros (Anotarlos):

27. ¢;Se considera un cliente fiel de esta empresa de sublimacion?

S No:
28. ¢Principalesrazones para considerarse un clientefiel ala empresa?
Calidad del producto: Entregaatiempo del producto:
Buenos precios: Buenaatencion a cliente:
Confianza con laempresa: Cumplen con mis necesidades del producto:
Medan crédito: Medan regaliasy promociones.

Otros (anotarlo):

29. ;Recomendaria a esta empresa para que amigos 'y familiares adquieran productos
sublimados?
Si_ No(porque):

VI1.Valoracién dela calidad delos productos.

30. ¢Cudles son las car acteristicas que mas le gustan de un deter minado producto?
Color: Textura: Tamafio: Comodidad:
Calidad de imagen:
Otro (especifique):
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31. ¢Como calificarialarelevancia dela calidad en los productos de sublimacion?
Excelente: Buena: Regular:  Maa

32. ¢(Considera que la calidad del disefio puede modificar su probabilidad de compra?
Si No

33. ¢Considera que los precios estan acor des con la calidad?
Si: _ No

34. ¢Cuanto tiempo suelen tardar en entregarle su producto personalizado?
Productos Tiempoen horas | Tiempo en minutos
Camisetas

Mameluco

Bolsos

Gorras

Cojines

Tazasy vasos
Loncheras

Termos

Llaveros

Agenda

Protectores de tel éfonos
Mouse pad

Relojesled

Retrateras
Rompecabezas

Cintas gross

Tarjetas de presentacion
Placa metdica
Ceramica

35. ¢Laempresa hacumplido con € tiempo estipulado parala entrega de su
producto? Si: No:

36. ¢Por quérazén degaria de ser clientes de esta empresa de sublimacion?
Calidad del producto: cambio de ubicacion:

Precios altos: mala atencion al cliente:

No entregalos pedidos atiempo:

Otras (especifique) :

37. ¢Qué aspectos sugiere que se megjoren en la empresa?

Ampliar lavariedad de productos Ampliar el local
Atencion masrpida: Comodidad del local:
Caidad Precios

Divulgacion por redes socidles:

Otros (anotar):
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Anexo N°.3. Entrevista a propietario de la empresa de sublimacion.

agrONPE —
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.
7.
8.
0.
10.
11.
12.

1.
13.
14.
15.
16.

V.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,

Objetivo: Obtener informacion de formaoral y personalizada acerca de |os factores que
los propietarios de las empresas de sublimacién consideran que afecta su competitividad
en este sector.

Nombre de la empresa:
Nombresy Apellidos:
Fechade entrevista:

Cargo que desempefia en la empresa:

Fundacion de su empresa
¢Cémo surgid su negocio?
¢Cuales fueron sus principal es debilidades a momento de iniciar con €l negocio?
¢Qué elementos o acciones han influido en e crecimiento de su empresa?
¢Cuad es el proceso de contratacion de personal ?
¢Cudles son |os conocimientos técnicos de sus colaboradores tienen para desarrollar una
VisiOn estratégica e innovadora, orientada a negocio?
¢Cuales son los pasos que sigues a momento de planificar y organizar un pedido a
por mayor?

Calidad del producto/ servicio
¢Cuales son los objetivos de calidad de su empresa?
¢qué medida toman para garantizar que su producto cumpla con estandares de calidad?
¢Como se comparan sus productos con los de la competencia en términos de calidad?
¢Qué medidas hatomado para mejorar la calidad de su producto en e Ultimo afio?
¢Considera que la calidad de sus productos responde alos deseos de sus clientes?
¢De qué manera controla | os costos de disefio de cada linea del producto?

Valoracion dela satisfaccion de clientes
¢COmo motiva a sus clientes a seguir optando por su servicio?
¢Como logran lamayor satisfaccion al momento de atender alos clientes?
¢Cuales son las estrategias utilizadas a momento de atender alos clientes?
¢Cuad es el procedimiento que utilizan cuando €l cliente realiza un reclamo?

Competitividad.
¢Cuaes empresas de Sublimacién considera su mayor competencia?
¢Porque considera que |as empresas antes mencionadas son su mayor competencia?
¢Por qué los clientes eligen su empresa pararealizar €l servicio de sublimacién?
¢Queé estrategias competitivas utiliza para dar a conocer su empresay como las aplica?
¢COmo se asegura que su empresa este actualizada con las tecnologias?
¢Como fijalos precios de |os productos?
¢Como manegjala oferta cuando hay poca demanday viceversa?
¢Como le afecta el aumento de precios en lamateria primaal elaborar un producto
personalizado?
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Anexo N°4. Entrevista a cliente de la empr esa de sublimacién.

Objetivo: Recopilar informacién que sirva como herramienta para la toma de decisiones de
los gerentes de las empresas de sublimacion.

Nombre de la empresa:
Nombrey apellidos del cliente:
Fecha de la entrevista:

I. Relacion con la empresa.
1. ¢Como conocio esta empresa de sublimacion?
2. ¢Por guérazon dligio los productos que la empresa de sublimacién ofrece?

I1. Conocimientos sobre el producto/servicios
3. ¢Cud estu prioridad al elegir un producto?
4. ¢Cualesson los tipos de productos o servicios que ha adquirido?
5. ¢Cudles son los beneficios que ha tenido a obtener un producto o servicio de
sublimacién?
¢Por qué prefiere visitar estaempresay no las demés?
¢Cudles son las razones para recomendar esta empresa a sus amistades, familiares o
comparieros de trabaj0?

No

[11.Promocion en redes sociales

8. ¢Qué opina acerca de las estrategias de promocion que implementan las empresas de
sublimacién?

9. ¢Dequé maneralaempresapodriameorar las estrategias de promocion?

10. ¢En qué red le gustaria recibir informacién de los productos o servicio que la empresa
sublimacién ofrece? ¢Por qué?

IV.Valoracion satisfaccion del cliente

11. ¢(Qué opina sobre la preparacion o conocimiento de los colaboradores sobre los
servicios que la empresa ofrece?

12. ;Como es €l trato que recibe de parte de los vendedores, cuando ellosrealizan el debido
seguimiento de su compra?

13. ¢Qué aspectos considera deberia mejorar esta empresa de sublimacion en relacion ala
atencion alos clientes?

V. Calidad
14. ;Cudles son las caracteristicas que considera indispensables para considerar un
producto de calidad y recomendarlo?
15. ¢Por qué es importante €l precio parala adquisicion de un producto o servicio?
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Anexo N°.5. Fotografias de las empresas de sublimacién ubicadas en la ciudad de
Esteli

Sublim-Arte Estdli

by

Fotografia N°1: Jusmary. Oct.023

Frida's Place: El mundo de la sublimacion

Fotografia N°2 de: Smayling. Oct. 2023
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5M Photo Estudio

Fotografia N°4 de: Smayling. Oct.2023

Llandlur Confecciones

Fotografia N25 de: Jusmary. Oct .2023
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Publicidad en redes sociales —U836a319s (i PUBLIGI

SublimCreat Raitt
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