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Resumen

El presente trabajo de investigacion consiste en estudiar el proceso administrativo en el area
de atencion al cliente en la empresa SINSA, sucursal Esteli. Con el objetivo de analizar el
funcionamiento del proceso administrativo en el area de ventas para el desarrollo de
propuestas que fortalezcan la estrategia de atencién al cliente. Esta investigacion segun su
objetivo de estudio es aplicada y seglin su enfoque filoséfico es cuali-cuantitativa o mixta.
El universo de estudio son 1265 personas que comprenden el promedio de clientes semanales
que visitan la empresa SINSA. Se aplico la formula para poblacion finita y se define la
muestra de 295 clientes. Para recopilar la informacién se elaboraron diferentes técnicas
como: entrevistas, encuestas y guias de observacion. Los resultados de las encuestas indican
que los clientes consideran la calidad y variedad de los productos como elementos esenciales
para su fidelidad. A partir de estos hallazgos se proponen estrategias para optimizar la
planeacion, organizacion, direccion, control y recursos humanos en el area de ventas, con
énfasis en la capacitacion del personal, el fortalecimiento de liderazgo y la mejora en los
sistemas de atencion y pago. Estas acciones buscan garantizar una experiencia de cliente mas

eficiente y satisfacer las expectativas de los consumidores.

Palabras claves:
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Abstract

The present research work consists of studying the administrative process in the customer
service area in the SINSA company, Esteli branch. With the objective of analyzing the
operation of the administrative process in the sales area for the development of proposals that
strengthen the customer service strategy. This research, according to its study objective, is
applied and according to its philosophical approach, it is qualitative-quantitative or mixed.
The study universe is 1,265 people who comprise the average number of weekly clients who
visit the SINSA company. The formula for a finite population was applied and the sample of
295 clients was defined. To collect the information, different techniques were developed such
as: interviews, surveys and observation guides. The results of the surveys indicate that
customers consider quality and variety of products as essential elements for their loyalty.
Based on these findings, strategies are proposed to optimize planning, organization, direction,
control and human resources in the sales area, with emphasis on staff training, strengthening
leadership and improving service and payment systems. These actions seek to guarantee a

more efficient customer experience and meet consumer expectations.

Keywords:

Customer service, company, strategies, administrative process, sales.
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1. Introduccion

La presente investigacion, consiste en analizar el proceso administrativo en el area de
atencion al cliente dentro de la empresa SINSA, sucursal Esteli. Con el objetivo de analizar
el funcionamiento del proceso administrativo en el area de ventas para el desarrollo de
propuestas que fortalezcan la estrategia de atencion al cliente de la empresa SINSA, en la

ciudad de Esteli, en el ano 2024.

La principal deficiencia encontrada en el area de ventas de la empresa fue la demora en el
proceso de ventas, viéndose la fuerza de ventas superada por la demanda y formandose largas
filas debido a que solamente existen 2 lineas de pago, ademas los clientes también deben
invertir tiempo en realizar el retiro de sus articulos en la bodega ubicada en la salida sur de
la ciudad de Esteli. Estos retrasos tienden a incidir en la insatisfaccion y la limitada

fidelizacion de los clientes.

Para analizar la estrategia de atencion del area de ventas implementada por la empresa
SINSA, se estudia la percepcion del cliente sobre la atencion recibida, para identificar si el
servicio cumple con sus expectativas y tiene la capacidad de satisfacer y fidelizar. Esto
significa también analizar la atencién brindada por los colaboradores del area de ventas,
interpretando esta informacion se ha podido proponer estrategias de fortalecimiento en el

area.

Esta investigacion beneficia a la empresa SINSA, y a otras empresas del sector comercial
que presenten dificultades en sus procesos en area de ventas. Ademads, es de gran relevancia
para la UNAN-Managua, CUR-Esteli, porque aporta al fortalecimiento de la linea de
investigacion (CEC-2: Organizaciones, gobierno y economia nacional) y en la sublinea
(CEC-2.3: Estrategia empresarial, produccion, mercadotecnia, talento humano y toma de
decisiones). También es de utilidad para futuras investigaciones, puesto que, aborda
conceptos basicos de los procesos administrativos, desempeio laboral, atencion al cliente y

empresas.



Este documento se organiza en once secciones. En la seccion 1 se aborda la introduccion a la
investigacion, donde se contextualiza y se brinda informacion sobre el tema, la problematica
principal, su objetivo general, su propdsito principal basado en la hipdtesis y una breve resefia
de su justificacion. Ademas, se menciona la estructura de la misma, como se encuentra

organizada y que aspectos se abordan en el contenido del documento.

La seccion 2 contiene los antecedentes y se indaga sobre investigaciones relacionadas al tema
de estudio para una mejor perspicacia. Se encontraron un total de 12 investigaciones
relacionadas, divididas en 3 internacionales, 5 estudios nacionales y 4 estudios locales. En la
seccion 3 se encuentra el planteamiento del problema, y las preguntas-problema que se

definen como ruta critica que orienta esta investigacion.

En la seccion 4 del este documento se define la justificacion, donde se menciona la razén de
la investigacion y quienes seran los principales agentes beneficiados de la misma. En la
seccion 5 se establecen los objetivos propuestos a lograr con la indagacion en la informacion
de la empresa. En la seccion 6 se presenta fundamentacion tedrica o marco teorico, el cual
consta de 4 ejes teoricos: Empresa, proceso administrativo, desempefio laboral y atencion al
cliente. Con el fin de tener fundamentos cientificos para luego facilitar el proceso de

triangulacion entre la teoria y los resultados de investigacion de campo.

En la seccidon 7 se establece la hipotesis y los supuestos de investigacion, ademas de los
cuadros de operacionalizacidon por objetivos para la investigacion cualitativa y la hipdtesis

para investigacion cuantitativa.

En la seccion 8 se presenta el disefio metodologico, el cual consiste en un plan de estrategias
y procedimientos, en el cual se definen los aspectos como el tipo de investigacion, el area de
estudio, poblacion y muestra, métodos, técnicas e instrumentos de recopilacion de datos y las

etapas de investigacion.



La novena seccion se enfoca en el analisis y discusion de los resultados, interpretando los

datos en relacion con los objetivos especificos, y se incluye la prueba de hipotesis.

Finalmente, se sintetizan las conclusiones y se ofrecen recomendaciones practicas para
mejorar el proceso administrativo de atencion al cliente en la empresa SINSA. Ademas, se
incluye bibliografia y en anexos se incluyen las guias de instrumentos como entrevistas y

encuestas que fueron aplicados.

2. Antecedentes

La siguiente investigacion profundiza en el contexto del tema: El proceso administrativo en
el area de atencion al cliente dentro de la empresa SINSA, sucursal Esteli, en el afio 2024.,
se realizd una busqueda en la pagina de la universidad UNAN-Managua; CUR-Esteli sobre
estudios investigativos, sitios web, documentos subidos en repositorios de diferentes
universidades. Se busco informacion sobre antecedentes a nivel internacional, nacional y

local, sobre procesos administrativos y productividad en la organizacion.

Antecedentes internacionales

La primera tesis a nivel internacional fue realizada por Quiroz Olivos Lizbeth Gianina y se
titula: Mejora en el proceso del area de administracion de ventas para la satisfaccion del
cliente de la empresa Automotores YOSHIVAL SAC. El objetivo de la investigacion fue
mejorar el proceso del area de administracion de ventas (ADV) y su relacién con la

satisfaccion del cliente de la empresa. La investigacion es aplicada de enfoque cuantitativo.

Se aplicaron 33 encuestas a clientes. Los resultados demuestran segin nivel de correlacion
del método Spearman y se determind la importancia de analizar los procesos en la empresa,
y demostraron la relacion con la mejora de procesos y la satisfaccion del cliente. Se
recomendo que apliquen dimensiones de variables independientes para subir el rendimiento
del personal de ventas y de adquirir un sistema de software para trabajar y ahorrar tiempo en

la empresa. (Quiroz Olivos, 2023)



La segunda tesis se titula: “El proceso administrativo en la gerencia de administracion y
finanzas de la empresa prestadora de Servicios de Saneamiento Publica de Accionariado
Municipal, SEDACUSCO Sociedad Andénima-Cusco-2020.”. Se describi6o el proceso
administrativo con sus 4 dimensiones: planeacion, organizacion, direccion y control. La
investigacion es de enfoque cuantitativo. Se aplicaron encuestas a 36 colaboradores de
administracion y finanzas. Los resultados demuestran que los gerentes no desarrollan los
planes esperados para la empresa y los colaboradores no se complementan al realizar sus
actividades en equipo. Se recomend6 hacer una retroalimentacion a los jefes de area sobre la
importancia de la aplicacion del proceso administrativo para establecer relaciones integradas

entre la planeacion, organizacion, direccion y control. (Bautista Arenas & Gibaja Gil, 2020)

La tercera tesis lleva por titulo: “Propuesta de un plan estratégico para mejorar la calidad en
los procesos de servicios de atencion al cliente en la procuraduria general de la Republica
Auxiliar Santa Ana”. El objetivo fue realizar una propuesta de un plan estratégico para
mejorar la calidad en los procesos del servicio de atencion al cliente en dicha Procuraduria,
a través de conversaciones preliminares con las personas responsables de la administracion
de recursos humanos y en recepcion. Se realizaron 150 encuestas y entrevistas al personal de
la empresa. Los resultados consideran que es necesario contar con una unidad de atencion al
usuario en las instalaciones de la institucion, con la finalidad de estar mejor informados para
una eficiente realizacion de los tramites solicitados. (Castillo Centeno, Cruz Blanco, & Trejo

Carcamo , 2019)

Antecedentes nacionales

Una primera tesis se titula: Incidencia del proceso administrativo en el servicio al cliente en
la cooperativa COOMCAFE R.L., municipio de San Rafael del Norte en el segundo semestre
del afio 2021. Se analiza la incidencia del proceso administrativo en el servicio al cliente de
la cooperativa y se enfoca en el area de tostado de café. La investigacion es tipo mixta y se
aplico guia de observacion, 48 encuestas a clientes y entrevista al gerente. Los resultados

muestran que los clientes reciben un buen servicio con agilidad, cortesia y poseen un proceso



administrativo el cual tiene debilidades que afectan a la cooperativa y al servicio al cliente
provocando malos entendidos entre cliente-cooperativa. Se proponen estrategias
empresariales de relevancia social para el bienestar, desarrollo de la economia y sus clientes.

(Arauz Flores, Ubeda Andino, & Zeas Lopez, 2022)

La segunda tesis se titula: Andlisis de los procesos administrativos en la empresa familiar
Impresos Velasquez del municipio de Managua para un mejoramiento de la competitividad
en el mercado comprendido en el periodo de enero 2020 a diciembre 2021., El objetivo de
esta investigacion fue analizar los procesos administrativos mediante instrumentos de
recopilacion de datos de la empresa, la investigacion es de tipo mixta. Se aplicaron los
instrumentos de encuesta a 10 colaboradores y entrevista al gerente y operario, los resultados
obtenidos demuestran que los procesos administrativos de la empresa, se llevan de manera
empirica y parcial dado a su escaso conocimiento administrativo impidiendo su crecimiento

y competitividad dentro del mercado. (Guillén Luna & Velasquez Cordoba, 2022)

Un articulo cientifico que se titula: Proceso administrativo para la produccion y
comercializacion de los productos de la empresa familiar ferreteria Camila’s en el municipio
de Pueblo Nuevo, periodo 2020.La investigacion es de tipo mixta. El objetivo fue proponer
estrategias que mejoren la produccion y comercializacion de la empresa. Se aplicaron
entrevistas a propietaria, gerente y dos colaboradores, 300 encuestas a clientes y guias de
observacion a la empresa. Los resultados demuestran que es necesario plantearse metas a
corto y largo plazo, y deben de considerar un proceso administrativo adecuado. Se proponen
estrategias para capacitar al personal, mejorar la estructura organizativa para garantizar
calidad en la atencién al cliente. (Rodriguez Acufia, Valenzuela Martinez, & Castellon

Talavera, 2020)

Una tesis que se titula: Incidencia del proceso administrativo en el desarrollo empresarial, de
la panaderia Tijerino, del municipio de la Trinidad en el segundo semestre del afio 2021. Su
objetivo fue analizar la incidencia del proceso administrativo en el desarrollo empresarial.
La investigacion es de tipo mixta y se aplicaron entrevista al propietario y encuesta a todos

los colaboradores de la panaderia. Los resultados demuestran que la MIPYME no lleva un



buen proceso administrativo, no cuenta con una planificacion acertada de las actividades que
realiza, no tiene una mision y vision clara y se proponen estrategias enfocadas en la mejora

del desarrollo empresarial. (Centeno Moreno, Peralta Mairena, & Mendoza Gutiérrez, 2022)

Otra tesis que se titula: La incidencia de la gestion administrativa, en la calidad de servicio
que brinda la municipalidad en Casa Materna Luz y Vida, del Municipio de Ocotal, en el
primer semestre del 2019. El objetivo fue encontrar explicaciones a situaciones internas que
afectan el proceso administrativo. La investigacion es de tipo mixta y se aplicaron entrevistas
e investigacion documental a los colaboradores de la empresa. Los resultados demuestran
que existe debilidad de conocimiento de los objetivos a corto y largo plazo, y no se define si
casa materna es considerada como oficina, departamento o es un programa. Se recomendd
estrategias para un mejor desarrollo del proceso administrativo municipal y en especifico

para casa materna. (Olivas Meneses, Garcia, & Pineda Castellon, 2019)

Antecedentes locales

Una primera tesis se titula: Proceso Administrativo (Planeacion, Organizacion, Direccion,
Integracion de personal y Control) para la atencion al Cliente de la Empresa Est-Solutions de
la Ciudad de Esteli, en el Periodo 2019- 2020. Su objetivo fue analizar el funcionamiento del
proceso administrativo de planeacion, organizacion, direccion y control. La investigacion es
mixta, se aplico entrevista al personal y encuesta a 235 clientes. Los resultados muestran
deficiencia en el proceso administrativo y la atencion brindada a los clientes es satisfactoria
en dias de poca asistencia, pero es ineficiente cuando existe aglomeracion de personas en
espera de ser atendidos, ya que el personal de ventas es limitado. (Almendares Rugama,

Blandon Rugama, & Benavides Nuiiez, 2021)

Otra tesis realizada por Rugama Alfaro (2022) se titula: Incidencia de la atencion al cliente
en las ventas de la empresa PepsiCo, en la ciudad de Esteli, durante el segundo semestre del
ano 2021. Su objetivo fue determinar la incidencia de la atencion al cliente y describir el
efecto que genera en las ventas de la empresa. La investigacion es de tipo mixta, y se recopilo

informacion con encuestas a 63 pulperias y entrevistas a jefes de ventas y administradores.



Los datos reflejan que la atencion brindada por la empresa PepsiCo es regular, debido a la
falta de calidad al servicio en la atencion, dificultando a cada trabajador las herramientas

necesarias para desarrollar sus areas y aumentar las ventas. (Rugama Alfaro, 2022)

Un articulo se titula: Funcionamiento del proceso administrativo y recursos humanos para la
satisfaccion de los clientes en el Hotel Casa vinculos con sede en la ciudad de Esteli en el
afio 2019-2020. El objetivo fue proponer estrategias que mejoren los procesos
administrativos. La investigacion es de tipo cuali-cuantitativa y se utilizd técnicas de
recoleccion de datos en el area de trabajo, las cuales se aplicaron entrevistas al gerente y
colaboradores y 139 encuestas a clientes. Los principales datos reflejan debilidades en las
etapas del proceso administrativo, la empresa no cuenta con misién ni vision, no hacen
planes, no tiene organigrama y se proponen estrategias de mejora para el funcionamiento
administrativo para la satisfaccion de los clientes. (Espinoza Quintero, Martinez Rodriguez,

& Barreda Pérez, 2020)

Una tesis titulada: Incidencia del proceso administrativo en la produccion de panaderia
Cajina, en la ciudad de Esteli, en el segundo semestre del afio 2021. El objetivo fue analizar
los factores que intervienen en el proceso administrativo en la produccion de la panaderia.
La investigacién es de tipo mixta y se aplicaron entrevistas a gerente, administrador,
encuestas y guias de observacion a 28 trabajadores. Los resultados demuestran que no
cuentan con un proceso administrativo adecuado y el personal carece de conocimientos y
demuestran debilidad al momento de dirigir y brindar informacion adecuada. Se
implementaron acciones para mejorar el funcionamiento de los colaboradores. (Palacios

Lopez, Pérez Hernandez, & Martinez Bellorin , 2022)

Los diferentes estudios considerados como antecedentes se enfocan en el tema del proceso
administrativo, y proponen estrategias acordes a sus problemas y necesidades a abordar, sin
embargo, la presente investigacion se diferencia porque aporta perspectivas y soluciones para
la mejora continua de los procesos administrativos en la empresa SINSA, y se proponen
mejoras para un eficiente desempeio laboral en la atencion al cliente. Ademas, este estudio

no se ha realizado en la empresa, con lo cual se estd aportando a una mejor organizacion y



mejorar los procesos administrativos que causan demoras de atencion e insatisfaccion al

cliente.

3. Planteamiento del problema

3.1. Caracterizacion general del problema

La empresa comercializadora de productos ferreteros de alta tecnologia y calidad, SINSA,
de la ciudad de Esteli, inicia sus operaciones en el afio 1990. En 1991 establece otro pequefio
local y crea una ferreteria climatizada en la zona residencial de Altamira, con seis empleados
enfocados en la venta minorista. La empresa se va expandiendo y actualmente SINSA, cuenta
con 24 tiendas a nivel nacional donde ofrecen una gran variedad de productos dirigidos a la

construccion y mejora del hogar.

Sin embargo, en la actualidad la sucursal de la empresa en la ciudad de Esteli presenta
dificultades en su proceso administrativo, sobre todo en lo referido a la atencién de los

clientes, y estos son:

En la planificacion

El problema de planeacion en el area de ventas de la empresa SINSA, es la falta de existencia
de productos de manera inmediata, hay productos que tienen que traerlos de las bodegas
centrales para entregarselo a los clientes. Ademas, este problema afecta mucho mas en épocas
de mayor demanda, los clientes deben facturar en la empresa y luego invertir tiempo y dinero
en retirar sus productos personalmente en un almacén a las afueras de la ciudad de Esteli,
esta situacion ocasiona una doble demora de tiempo a la hora de hacer filas en la sala de

ventas y luego retirar los productos al almacén.

También, el proceso de planeacion establecido en la empresa, provoca que los colaboradores
del area de ventas se sientan poco comprometidos en su trabajo, debido a la falta de

capacitacion al personal de ventas, un ejemplo es que en ocasiones algunos trabajadores son



rotados sin experiencia al area de caja y no estan relacionados con el sistema de ventas que
la empresa utiliza, esto genera pérdida de tiempo a los clientes que intentan facturar sus

productos.

En la organizacion

La empresa presenta dificultades en el area de ventas, al no cumplir con las expectativas
creadas por los clientes, debido a la demora al momento de brindar su servicio. Existen
solamente dos cajas para una alta demanda en el area de ventas, esto afecta la eficiencia

operativa de los empleados, la experiencia y satisfaccion de clientes.

Los cajeros se sienten estresados debido a la carga laboral, lo que les impide que puedan
proporcionar un buen servicio a los clientes, y muchas veces cometen errores de facturacion

por la presion que generan las filas extensas de clientes.

Ademas, la empresa acostumbra a mover sus trabajadores de un area a otra y los empleados
no estan capacitados para un cambio de puesto, esto impide que los trabajadores se puedan
especializar en sus actividades, esta rotacion constante conlleva a una disminucion en el

desempefio del personal y la satisfaccion al cliente.

En la direccion del area de atencion al cliente

En la organizacion se requiere de un analisis exhaustivo acerca de los posibles impactos a
corto plazo, actualmente existe un liderazgo poco efectivo dentro de la organizacion, esto se
refleja en la poca capacidad de los responsables del area de ventas por influir positivamente

en los colaboradores para tener mejores resultados en el proceso de ventas.

Esta situacion se refleja en la toma de decisiones apresuradas sin considerar factores internos
que son relevantes a corto plazo y pueden significar riesgos a futuro para la empresa. Por
ejemplo, se han dado situaciones donde el supervisor del area de ventas tomo la decision de

dar vacaciones al cajero con mas experiencia en la temporada de mayor demanda, esta accion



lo obligd a sustituirlo por un cajero inexperto, lo que provocd una disminucion de ventas a la

empresa debido a la demora del tiempo en la atencion al cliente.

Ademas, se carece de una retroalimentacion efectiva, donde el supervisor y director muchas
veces no escuchan, ni reconocen las incomodidades del personal sobre las condiciones de la
atencion al cliente. La falta de reconocimiento a los trabajadores contribuye a un trabajo
insatisfecho porque se sienten desmotivados, esta situacion impacta no solo de manera
negativa en el desempefio de los trabajadores de ventas, sino que también aumenta la rotacioén

de personal y genera un ambiente poco productivo para la empresa.

En los controles administrativos para atencion al cliente

El proceso establecido para la cancelacion de las facturas de los clientes en cada una de las
cajas requiere un alto consumo de tiempo, existen solo dos cajas y la gran demanda existente
produce demoras, formandose filas extensas, donde el tiempo de espera en el mejor de los
casos es hasta un poco mas de media hora, pero, en hora pico suele ser de hasta hora y media.
La situacion de largas esperas en las filas de cajas, ocasionan aglomeracion excesiva de
clientes en los pasillos y afectan el acceso de clientes a los productos exhibidos y ocasionan
riesgos de caidas por la excesiva acumulacion de personas. Se han dado casos donde, la gran
cantidad de clientes en espera provoca incomodidades y accidentes, un sefior de edad

avanzada se tropezo y se lastimd, esto significo una experiencia poco agradable.

En los recursos humanos que atienden a los clientes

La empresa no cuenta con un programa de capacitacion acertado para la induccién de un
nuevo personal, esto conlleva a tener personal con limitaciones en una atencion al cliente
efectivo. Muchos empleados recién contratados desconocen algunos de los productos que se
comercializan y la falta de experiencia se ve reflejada a simple vista desde el momento que
se atiende al cliente. Ejemplo: Un cliente le consulté a un encargado de ventas por una

herramienta manual de construccion, el colaborador desconocia sobre el producto, y tuvo que
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buscar apoyo en otro colaborador, lo que provocé una espera prolongada para el cliente, y al

final el cliente se retird debido a la demora.

Ademas, la empresa presenta un personal ineficiente y desmotivado, debido a que la
organizacion no cuenta con incentivos adecuados para alentar a la fuerza de ventas. Muchos
de los casos de renuncia se deben a la falta de incentivos eficaces. Desde la perspectiva de
los empleados los incentivos proporcionados por la organizacion no se ven llamativos en
comparacion con otras empresas y toman la decision de irse con la competencia. Un ejemplo,
un trabajador que renunci6 por que recibia pequefios bonos y el sintié6 que no reflejaban sus

logros, se quejo y le ocasion6 insatisfaccion y tomo la decision de salir de la empresa.

3.2.  Preguntas de investigacion

A partir de la caracterizacion del problema, se ha establecido una serie de preguntas-

problemas que delimitan este estudio y son:

Pregunta General
(Como influye el proceso administrativo en el area de atencion al cliente dentro de la empresa

SINSA, sucursal Esteli, en el afio 2024?

Preguntas Especificas

1. ;Coémo esta organizada el area de ventas de la empresa SINSA?

2. (Cbémo se ha llevado a cabo el proceso administrativo de planificacion, organizacién
y direccion en el area de ventas de la empresa SINSA?

3. (Como funcionan los controles administrativos para la atencion al cliente en la
empresa SINSA?

4. ;De qué manera influye la politica de contratacion del personal en el desempefo

laboral en el area de ventas de la empresa SINSA?
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5. (Cuales son los factores internos, identificados por los colaboradores, que inciden en
el area de ventas y que provoca pérdidas de clientes e impide aumentar y fidelizar a
los clientes de la empresa SINSA?

6. (Cuadles son las estrategias de mejora que se pueden implementar para garantizar una
mejor gestion en el area de ventas para una eficiente atencion al cliente en la empresa

SINSA?

4. Justificacion

Mediante esta investigacion, sera posible identificar las deficiencias especificas del area de
ventas de la empresa SINSA, en la ciudad de Esteli, ademas, se brinda a los directivos y
gerentes algunas propuestas concretas para superar estos problemas, para aportar a una

gestion mas eficiente y efectiva para la empresa.

Esta investigacion es muy importante para la direccion de ventas de la empresa SINSA,
porque aporta una vision clara de las debilidades encontradas en cada uno de los procesos,
podréan conocer la opinion directa de sus clientes, y les proporcionara estrategias que podrian

implementarse para asegurar el desarrollo y crecimiento de la organizacion.

Esta investigacion servira como fuente de informacion para gerentes de sucursales y lideres
de venta, y que les puede facilitar el proceso de toma de decisiones e implementar las

estrategias necesarias para la mejora en el area de atencion al cliente.

De igual manera, la investigacion ayudard al desarrollo profesional de los colaboradores de
la empresa, porque el analisis de este informe puede incidir en mejorar la planificacion de los
procesos administrativos en el area de ventas, y asi beneficiar a los vendedores, y simplificar

cada una de las tareas del drea de ventas y atencion al cliente.

Asi mismo, esta investigacion es importante para los clientes de la empresa, porque la

informacion y valoracién suministrada puede incidir en la mejora de las estrategias en la
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atencion al cliente, y encontrar mejor respuesta y satisfaccion a sus necesidades como

consumidores.

Este estudio, beneficiard a otras empresas del sector que manejen problemas similares y
puedan realizar una mejor gestion de las actividades y del personal, mejorar la fidelidad de

los clientes y asegurar el cumplimiento de los objetivos propuestos.

Este estudio contribuye a la UNAN-Managua, CUR-Esteli, en la linea de investigacioén
(CEC-2: Organizaciones, gobierno y economia nacional) y en la sublinea (CEC-2.3:

Estrategia empresarial, produccion, mercadotecnia, talento humano y toma de decisiones).

Finalmente, la presente investigacion, podra ser utilizada como antecedente para futuras
investigaciones porque proporciona informacion necesaria para nutrir de conocimiento a
estudiantes y demads personas que deseen indagar en el tema de los procesos administrativos

y que se llevan a cabo en el area de ventas de una empresa comercial.
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5. Objetivos de la investigacion

5.1.  Objetivo General

Analizar el funcionamiento del proceso administrativo en el area de ventas para el desarrollo
de propuestas que fortalezcan la estrategia de atencion al cliente de la empresa SINSA, en la

ciudad de Esteli, en el afio 2024.

5.2. Objetivos Especificos

1. Describir las estrategias de planificacion, organizacion, direccion y control que
implementa el area de ventas de la empresa SINSA, en la sucursal de la ciudad de

Esteli, en el ano 2024.

2. Identificar los factores internos determinantes que inciden en el desempefio del
personal del area de ventas de la empresa SINSA, de la ciudad de Esteli, en el ano

2024.

3. Analizar, desde los clientes, la estrategia de atencion del area de ventas

implementada por la empresa SINSA, de la ciudad de Esteli, en el afio 2024.
4. Proponer estrategias que contribuyan a la mejora del proceso administrativo para

un eficiente desempefio laboral en la atencion al cliente de 1la empresa SINSA, en

la sucursal de la ciudad de Esteli.
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6. Fundamentacion teorica

En base al objeto de estudio, en esta investigacion se han delimitado cuatro ejes tedricos, que
son: 1) Empresa, 2) Proceso administrativo, 3) Desempefio laboral, y 4) Atencion a clientes.

A continuacion, se detallan los conceptos:

6.1. Empresas

6.1.1. Concepto de empresa

En términos puramente econdmicos podriamos definir la empresa como una unidad
econdmica que reune una serie de factores de produccion, recursos naturales, humanos,
tecnologicos y financieros, y los utiliza para producir bienes y/o servicios, que vende a otras

empresas, a las familias o a las administraciones publicas. (Martinez Conesa, 2018, pag. 2)

Se puede definir la empresa como una organizaciéon dedicada a actividades industriales,

mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos. (Anton Pérez, 2011, pag. 9)

Desde el punto de vista administrativo toda empresa es un conjunto ordenado de elementos
en busca de una serie de objetivos. Desde el punto de vista econdmico el objetivo primordial
es la obtencion de beneficios que se logra incrementando ventas, minimizando gastos y
optimizando recursos. El objetivo econdmico se mezcla y confunde con la filosofia capitalista
de lograr beneficios de la forma mas rapida y méxima posible. (Rovere Garcia, 2003, pag.

254)

Las empresas son un tipo especifico de organizacion que se diferencia de otras
organizaciones porque, aunque tengan otros fines, su objetivo ultimo y razén de ser es el
animo de lucro, es decir, la consecucion de beneficios, que en un plazo més o menos largo se

distribuiran entre sus propietarios. (Hernandez Ortis , 2014, pag. 29)
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6.1.2. Funciones de la empresa

La funciéon comun de todas las empresas es la realizacién de una actividad productiva o

transformadora en la que a partir de unos recursos se obtienen unos productos o servicios.

(Anton Pérez, 2011, pag. 9)

Segun Rovere Garcia (2003) define las siguientes funciones de una empresa:

1.

Funcion de Productiva: Esta en conocida también como funcion técnica. Incluye
todo el conjunto de actividades a través de las cuales la empresa crea los productos o
presta los servicios que son el objetivo de su actividad.

Funcion Financiera: Se ocupa de conseguir los recursos financieros necesarios para
que la actividad empresarial pueda desarrollarse donde incluiria actividades
esenciales como la planificacion de recursos, asesoramiento y toma de decisiones
respecto a su uso.

Funcion de Direcciéon: Es una de las funciones clave al hablar de empresa, se refiere
al proceso por el cual una o varias personas tratan de lograr los objetivos que la
organizacion se ha marcado.

Funcién Administrativa: Se encarga de controlar toda la documentacion de la
empresa y en la cual también engloba un conjunto amplio de actividades que suelen
desarrollarse dentro del campo de la gestion de documentacion y los tramites

burocraticos.

6.1.3. Importancia de la empresa en la economia

Cordova Lopez (2012, pag. 10) Las empresas juegan un papel muy importante en la

sociedad, porque satisfacen las necesidades de bienes y servicios, crean fuentes de empleo,

fomentan la capacitacion e investigacion, ademds de ser fuente de ingresos del gobierno,

por lo se han tenido que clasificar. Para que las empresas puedan funcionar necesitan

recursos y realizar una division del trabajo, formando areas especializadas, para optimizar

tiempos y recursos.
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El empresario es una pieza importante para la permanencia y crecimiento de la empresa,
debe tener ciertas caracteristicas que empujan el desarrollo de su empresa, sobre todo contar
con una ética empresarial que contagie a los integrantes de la misma. (Cérdova Lopez,

2012, pag. 10)

Rodriguez Valencia (2010) En una empresa se materializan la capacidad emprendedora, la
responsabilidad, la organizacion del trabajo y la obtencion y aplicacion de los recursos;
ademas, se promueve tanto el crecimiento econémico como el desarrollo social, porque la
inversion es oferta y demanda. Esta ultima es un ejemplo: crear una empresa genera la
compra de maquinaria, equipo, materiales, renta de espacio, etc., pero también es oferta

porque genera produccion de bienes y servicios, la cual, a su vez, promueve el empleo.

6.1.4. Areas organizativas de una empresa

Soriano Llobera; Garcia Pellicer y Torrents Arévalo (2012) mencionan las siguientes areas

organizativas y funcionales de una empresa:

1. La produccion

a) Proceso: Relacionadas con el disefio del proceso productivo (eleccion del tipo de
proceso, tecnologia a utilizar, distribucion en planta y flujo de materiales).

b) Capacidad: Se trata de determinar la capacidad de produccion a instalar. Esta es una
decision estrechamente relacionada con la anterior y se basa en las previsiones de la
demanda y los objetivos de la empresa (de crecimiento, fundamentalmente). En este
sentido, cobra importancia el concepto de economias de escala.

¢) Mano de obra a emplear: Consiste en determinar la cantidad de trabajadores a
utilizar, asi como la cuantificacion de los mismos. El disefio de tareas, el estudio de
métodos y tiempos, y la asignacion de personas con una cualificacion determinada a
los puestos de trabajo. Para estas decisiones se ha de conjugar la productividad en el

trabajo con la satisfaccion del trabajador.
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d) Calidad: Adquisicion de los materiales adecuados, almacenamiento de los mismos,
elaboracion del producto y control de calidad. Se trata de establecer los
requerimientos de calidad a cumplir y facilitar los medios necesarios para ello.

e) Inventarios: Numero de pedidos, volumen y frecuencia de los mismos, etc.

2. Comercializacién: Corresponde al subsistema de comercializacion el estudio de las
oportunidades de mercado y el establecimiento de un plan de actuacion, para que el
aprovechamiento de dichas oportunidades permita cumplir los objetivos comerciales. Es
decir, se trata de identificar oportunidades y después actuar sobre una serie de variables

que posibiliten su aprovechamiento.

3. Finanzas

De las decisiones que se han de tomar en esta area, podemos sefalar:

- Captar los fondos externos en las mejores condiciones de coste, plazo y
disponibilidad, més adecuadas para los objetivos de la empresa.

- Determinar la estructura financiera 6éptima (una estructura que minimice el coste de
capital y maximice el valor de la empresa).

- Determinar la politica de dividendos, lo que tendré repercusion sobre el valor de la
empresa y sobre la autofinanciacion.

- Gestionar la tesoreria, lo que incluye determinar el volumen de recursos liquidos a
mantener y las inversiones financieras temporales, ademas de influir en la politica de

cobros y pagos de la empresa.

4. Personal

El area de personal o recursos humanos es la encargada de realizar las tareas necesarias

para dotar a la empresa del personal adecuado, tanto en nimero como en cualificacion.

Entre las actividades a realizar destacan.
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Determinacion de las necesidades de personal: Se realizan analisis de los puestos
(descripcion del puesto, especificaciones del mismo...) para determinar las
cualidades que ha de reunir el trabajador que lo ocupe.

Afectacion: Como consecuencia de la determinacion de necesidades, la empresa
tendra exceso o déficit de trabajadores. En el primer caso, la practica mas habitual es
el despido. En el segundo, se ha de contratar més personal, debiendo de realizar las
tareas de reclutamiento (captacion de candidatos), seleccion e integracion de los
nuevos trabajadores a su puesto de trabajo.

Formacion y gestion de carteras: Con la formacién se pretende mantener y
desarrollar los conocimientos, habilidades y actitudes de los recursos humanos de la
empresa. La gestion de carreras supone planificar la progresion de los individuos de
acuerdo con las necesidades de la empresa y el potencial y las preferencias de sus
miembros, con el objeto de armonizar los intereses de empleados y empresa.
Remuneracion: Determinar todo lo que el empleado recibe a cambio de su trabajo.
En este caso, se trata de terminar los componentes de la remuneracion (salario fijo y

variable, seguros, asistencia médica, guarderia, ayudas sociales, vivienda, etc.).

5. Administracion

Planificacion: Consiste en determinar el futuro deseado y los medios necesarios para
al alcanzarlos. Dentro de la planificacion tenemos: la fijacion de objetivos, el estudio
de entorno que delimite las oportunidades y amenazas del mismo, andlisis interno de
la empresa para conocer puntos fuertes y débiles, identificacion y estudio de las
alternativas, seleccion de las alternativas mas adecuadas (estrategia), y concrecion
de la estrategia en programas y presupuestos operativos.

Organizacion: Se trata de ordenar los medios materiales y humanos y establecer
relaciones entre ellos para ejecutar la estrategia formulada. En definitiva, lo que se
persigue es establecer una estructura formal en la que cada cual conozca sus
responsabilidades y la contribucién que su tra- bajo supone para la consecucion de

los objetivos de la empresa.
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Direccion: Con esta funcion se pretende influir en las personas para que contribuyan
con su trabajo a la consecucion de los objetivos empresariales. A través de la funcién
de direccion se influye en el comportamiento de las personas, y para ello es necesario
ejercitar las subfunciones de liderazgo, comunicacion y motivacion.

Control: Es una actividad intimamente unida a la planificacion, pues se lleva a cabo
a través de la comparacion entre los planes y las realizaciones. Su propdsito es
descubrir desviaciones y corregirlas, y para ello debe analizar las causas que las
provocan. Ademas de eliminar errores, median- te el control se consigue informacion

que se utilizara en posteriores decisiones

6.1.5. Tipos de empresas

Martinez Conesa (2018, pags. 8-14) considera los tipos de empresas en funcion de como:

1.

Empresas segun el sector de actividad

Segtn el sector de actividad, las empresas se clasifican segtn la actividad que desarrollen, la

clase de factores productivos que utilicen y el bien o servicio que ofrezcan.

a)

b)

Las empresas que pertenecen al sector primario, son empresas que utilizan
factores productivos que provienen directamente de la naturaleza como la agricultura,
ganaderia, pesca y explotaciones forestales. Se caracterizan por ser empresas con

estructura de organizacion simple, de pequefia dimension y de tipo individual.

Las empresas que pertenecen al sector secundario, son empresas dedicadas a
actividades transformadoras. Son empresas industriales que representan la forma de
explotacion basada en la maquina y en la manufactura y que han ido incorporando la
tecnologia hasta llegar a la presente estructura de industrializacion. Son empresas
dedicadas a la industria basica como es la energia y el agua o produccion de materias
primas como el hierro y el acero. También, son empresas dedicadas a la industria

manufacturera como el sector del metal, alimentario, textil, papel, etc.
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¢) Las empresas que pertenecen al sector terciario, son empresas que se dedican a
servicios como pueden ser restaurantes y hosteleria, transportes y comunicaciones,
instituciones financieras y seguros, servicios destinados a la venta y alquiler,

ensenanza, sanidad, asistencia social, servicio doméstico, etc.

2. Empresas segun el tamafo de la empresa
A la hora de clasificar las empresas segun el tamafio no existe un criterio claro, pudiéndose
utilizar pardmetros como volumen de ventas, nivel de activo, etc. Uno de los criterios mas
utilizados para diferenciar las pequefias, medianas y grandes empresas es el nimero de

trabajadores.

El criterio de la Union Europea a partir de 1996 en cuanto al nimero de trabajadores
establece: microempresas (hasta 9 trabajadores); pequefias empresas (de 10 a 49
trabajadores), medianas empresas (de 50 a 249 trabajadores); y grandes empresas mas de 250

trabajadores.

3. Empresas segun la propiedad de su capital
Dependiendo de qué tipo de capital se utilice para la gestion de la empresa, podremos

considerar los siguientes modelos de empresa.

a) Empresas privadas, cuyo capital y la inversion realizada en estas empresas proviene
de personas particulares que buscan obtener una rentabilidad y beneficios a través de
la actividad de la empresa.

b) Empresas publicas, en estas empresas, la mayoria o la totalidad del capital que se
utiliza para su actividad proviene de las arcas publicas del Estado. Se utilizan para
dar servicios a la poblacion y no tienen por qué dar beneficios. Muchas veces se crean
por la necesidad de proteger el bienestar individual (salud publica, seguridad,
educacion, etc), por conservar los recursos naturales, para evitar que los intereses

privados se interpongan a los intereses colectivos, etc.
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6.1.6. La empresa comercial

Tejada Betancourd (2023, pag. 184) define la empresa comercial como las compaifiias de
comercializacion compran productos que estan listos para la venta y luego los venden a los
clientes. Las compaiiias de comercializacion incluyen concesionarios automotrices, tiendas

de ropa y supermercados.

Las empresas comerciales tienen como caracteristica que su rol fundamental se basa en la
compra-venta de productos. Funge como mediador entre el productor y el consumidor. A
partir del grado de comercializacion se puede clasificar como empresas comercializadoras
mayoristas o minoristas. (Arguello Pazmifio, Llumiguano Poma, Gavildnez Cardenas, &

Torres Ordofiez, 2020, pag. 8)

Segun Coérdova Lopez (2012, pags. 19-14) afirma que las empresas comerciales: son
intermediarias entre productor y consumidor; su funcién primordial es la compraventa de

productos terminados y pueden clasificarse en:

1) Autoservicio: son grandes empresas comercializadoras que venden al publico,
(supermercados, tiendas departamentales, grandes almacenes)”.

2) Comercializadoras: distribuyen y venden una serie de productos de productores
nacionales e internacionales.

3) Mayoristas: cuando realizan ventas en gran escala a otras empresas (minoristas) las
cuales distribuyen el producto al consumidor.

4) Minoristas 6 detallistas: éstas venden el producto al menudeo 6 en pequeias
cantidades al consumidor.

5) Comisionistas: venden mercancia que los productores les dan a consignacion,

recibiendo por esta funcion una ganancia o comision.
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6.2. Proceso administrativo

6.2.1. Concepto del proceso administrativo

El proceso administrativo es un medio de integrar diferentes actividades para poner en
marcha la estrategia empresarial. Después de definir los objetivos empresariales y formular
la estrategia que la empresa pretende desarrollar, analizando el ambiente que rodea la
empresa, la tarea que debe desempefarse y la tecnologia que se utilizara, asi como las
personas involucradas, debe administrarse la acciéon empresarial que pondra en practica la

estrategia seleccionada. (Chiavenato I. , 2001, pag. 132)

Duque (2018) define que el proceso administrativo como la conjuncion de eventos sucesivos
que son necesarios para poder desarrollar cualquier actividad. Eso es lo que se hace o se
deberia hacer en las organizaciones, en los grupos sociales. Ver la administracion como un
proceso que requiere de la consecucion de actividades sucesivas, ordenadas y planeadas es,
sin lugar a dudas, el mejor elemento para lograr cumplir con lo idealizado por los accionistas

de las empresas y los emprendedores de nuestro pais.

El proceso administrativo consiste en un conjunto de etapas durante las cuales se busca
aprovechar de la mejor manera los recursos con los cuales cuenta una empresa. Dichas etapas
o fases se relacionan de manera integral. La administracion tiene su base en el proceso
administrativo, razon por la cual consideramos de sus etapas, los cuales han sido desarrollaos

por importantes tratadistas. (Galindo Alvarado & Guerrero Reyes , 2020, pag. 6)

6.2.2. Importancia del proceso administrativo
Una organizacidon como ente social implica una estructura que debe armonizar sus elementos
fundamentales: las personas, las tareas y la administracion. Por consiguiente, el proceso

administrativo busca armonizar estos elementos; planeando acciones, organizando las cosas,

integrando recursos, ejecutando tareas, ordenando y controlando resultados, proceso y
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fundamentalmente generando mecanismos de comunicacion para dar a conocer sus ideas.
(Cano Plata, 2017, pag. 24)
Cordova Lopez (2012, pag. 57) considera que la importancia del proceso administrativo se
presenta porque:

1. Esuna guia practica y metodoldgica para la administracion.

2. Permite sistematizar y controlar las operaciones.

3. Da las bases para estructurar (organizar) el trabajo y dividirlo en departamentos y

jerarquias de acuerdo a las necesidades y los recursos.

4. Permite establecer un sistema de seleccion de individuos de acuerdo a las
necesidades.
Permite el desarrollo de capacidades y competencias laborales.
Facilita la direccion, al darle estrategia y control a quien la conduce.

Facilita el anélisis de problemas para su solucion.

© =2 W

Es un importante instrumento de reorganizacion.

6.2.3. Etapas del proceso administrativo

6.2.3.1. Planeacion

6.2.3.1.1. Concepto de planeacion

La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo
los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la
determinacion de tiempos para su realizacion. Es el primer paso del proceso administrativo
por medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se embozan

planes y programas. (Cérdova Lopez, 2012, pag. 57)

Boiola (2019, pag. 84) define a la planificacion empresarial como el proceso relacionado con
la formulacion de planes y politicas estratégicas que determina la gestion de la organizacion.
Este proceso comprende una planificacion que tiene que adecuarse a los objetivos de la firma:

la adquisicion y distribucion de las principales instalaciones, la definicion de las divisiones
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y filiales, el desarrollo de las politicas de gestion, la determinacion de los mercados a ser

atendidos, los canales de distribucion, la estructura administrativa, la conveniencia o no de

un departamento de investigacion y desarrollo y las fuentes de capital, entre otras muchas

cuestiones. El plan estratégico determina el esquema fisico, financiero y organizativo de la

empresa en los periodos por venir, definiendo los propdsitos y las principales politicas y

abarcando los principales objetivos y las etapas para alcanzarlos.

6.2.3.1.2. Importancia de la planeacion

Luna Gonzélez (2015, pag. 59) afirma que la planeacion es el patron para que inicie

correctamente sus funciones las empresas. La planeacion es importante porque:

Es la base para que el proceso administrativo tenga un sentido adecuado en la
consecucion del mismo

Se aplican las investigaciones que se requieren para definir las bases correctas
Prepara a la empresa con fortaleza para hacer frente a sus problemas

Toma en cuenta todo el medio ambiente interno de la empresa para su definicion
Tiene un enfoque hacia el futuro de mejoramiento y progreso

Estudia el medio ambiente externo para aprovechar las oportunidades

Permite al ejecutivo evaluar alternativas para tomar la mejor decision

Programa correctamente el tiempo y los recursos en toda la estructura de la empresa
Trabaja con efectividad para que el plan resulte exitoso

Establece las bases para que se dé el control

Establece las bases para que se realice la organizacion

Es base para que se lleve a cabo la direccion correcta

6.2.3.1.3. Principios de la planeacion

Luna Gonzélez (2015, pag. 59) afirma que para llevar a cabo la planeacién deben observarse

los siguientes principios:
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1. Objetividad y cuantificacion. Al planear es necesario tener como base informacion
real, razonamientos precisos, y no basarse en situaciones subjetivas, especulaciones
y datos sin base. Este principio también se le conoce como de precision.

2. Factibilidad. Lo que se defina como plan debe ser realizable; no es correcto elaborar
planes ambiciosos y optimistas que no sean posibles de lograrse. La planeacion no
debe basarse en situaciones deseadas, es decir, no tener los recursos para llevarla a
cabo.

3. Flexibilidad. Al terminar la planeacion se recomienda dejar margenes de holgura que
permitan incorporar los cambios o situaciones imprevistas que ajusten facilmente las
condiciones, es decir, contar con un colchon de seguridad.

4. Unidad. Los planes deben englobarse en un todo para la empresa y encaminarse a los
propositos y objetivos generales con la consistencia necesaria para el equilibrio.

5. Del cambio de estrategias. Los planes definidos a un plazo determinado en el
desarrollo de los mismos, es importante estar actualizados tanto interna como
externamente para modificar aquellos que son necesarios y que de esa forma se logre

correctamente al término de los periodos definidos.

6.2.3.1.4. Tipos de planeacion

Luna Gonzalez (2015, pags. 61-63) anota diferentes tipos de planeacion como:

1. Planeacion estratégica: La planeacion estratégica no pronostica el futuro, pero para
un dirigente presenta la posibilidad de: Ayudar a enfrentarse con efectividad a las
contingencias futuras, proporcionarle una primera oportunidad para corregir errores
inevitables, ayudarlo a tomar decisiones respecto de las cosas adecuadas en el
momento adecuado, enfocarse en las acciones que se deben tomar al futuro segtn se
desear.
planeacion estratégica se concibe como “el proceso que consiste en decidir sobre la
mision, vision, valores, objetivos y estrategias de una organizacion, sobre los recursos

que seran utilizados y las politicas generales que orientardan la adquisicion y
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coordinacion de tales recursos, considerando a la empresa como una entidad total, es

un mediano y largo plazo.

2. Planeacion tactica: Se determina en los mandos medios de la empresa que,
dependiendo su tamafo, pueden ser gerencias o departamentos, tomando como base
la planeacion estratégica Se establece generalmente a corto y mediano plazos.

La planeacion tactica traduce los planes estratégicos en otros especificos que son
relevantes para una parte particular de la organizacion, como son las areas funcionales
de mercadotecnia, recursos humanos, finanzas o produccion. Los planes tacticos se
ocupan de las principales acciones que una unidad debe llevar a cabo para cumplir en

forma efectiva su parte del plan estratégico.

3. Planeacion operativa: Trata basicamente la asignacion previa de las tareas
especificas que deben realizar las personas de cada una de sus unidades operativas.
La planeacion operativa detecta procesos y procedimientos especificos necesarios en
los niveles mas bajos de la empresa. En conclusion, los administradores de nivel

inferior desarrollan planes para periodos cortos y se centran en tareas de rutina.

6.2.3.1.5. Pasos para la planeacion

Sanchez Delgado (2015, pags. 82-83) define los siguientes pasos para la planeacion:

1. Deteccion de las oportunidades. Aunque precede a la planeacion real y, por tanto,
no es estrictamente parte del proceso de planeacion, la deteccion de las oportunidades
tanto en el ambiente externo como dentro de organizacion es el verdadero punto de
partida de la planeacion. Prelimita las posibles oportunidades futuras, facilita saber
doénde se encuentran los puntos débiles y las fortalezas; comprender que problemas
se desean resolver y por qué, asi como saber lo que se espera obtener. La planeacion

requiere de un diagnostico realista de la determinacion de oportunidades.
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Establecimiento de objetivos. El segundo paso de la planeacién consiste en
establecer objetivos para toda la empresa y después para cada unidad de trabajo
subordinadas, lo cual debe realizarse tanto para el corto plazo, como largo. Los
objetivos especifican los resultados esperados y sefialan los puntos finales de lo que
se debe hacer, a que habra de darse prioridad y qué se debe lograr con la red de

estrategias, politicas, procedimientos, reglas, presupuestos y programas.

Desarrollo de premisas. El tercer paso logico de la planeacion es establecer, difundir,
obtener consenso para utilizar premisas criticas de la planeacion como prondsticos,
las politicas bésicas y los planes ya existentes en la compaiiia. Estas son suposiciones

sobre el ambiente en el que el plan ha de ejecutarse.

Determinacion de curso alternativo de accion. Consiste en buscar cursos
alternativos de accion, en particular aquellos que no resultan inmediatamente
evidentes. Pocas veces hay un plan para el que no existan alternativas razonables y

con bastante frecuencia, una que no es obvia resulta ser la mejor.

Evaluacion de cursos alternativos de accion. Después de buscar los cursos
alternativos y examinar sus puntos fuertes y débiles el paso siguiente es evaluarlos,
ponderando a la luz de las premisas y metas previamente establecidas. Quiza un curso
parezca ser el mas lucrativo, pero puede ser que requiera un gran desembolso de
efectivo y que sea de lenta recuperacion; otro puede parecer menos rentable, pero
quiza representa un riesgo menor; otro tal vez se adapte a los objetivos de largo plazo

de la compaiiia.

Seleccion de un curso de accion. Este es el punto en el cual se adopta un plan, el
punto real de la toma de decisiones. De manera ocasional, un analisis y evaluacion de
cursos alternativos revelara que dos o mas de ellos son aconsejables, y quiza el

administrador decida seguir varios cursos en lugar del aparentemente mejor.
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7. Formulacion de planes derivados. Pocas veces, cuando se toma una decision, la
planeacion estd completa, por lo cual se aconseja un séptimo paso. Casi siempre se

necesitan planes derivados para respaldar el plan basico.

8. Expresion numérica de los planes mediante el presupuesto. Se debe presentar una
expresion numérica convertida en presupuesto; si se preparan bien los presupuestos
se convierten en un medio para sumar los diversos planes y fijar estandares

importantes contra los que se puedan medir el avance de la planeacion.

6.2.3.2.  Organizacion

6.2.3.2.1. Concepto de organizacion

La organizacion es el mecanismo para establecer la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos en una empresa. Esta sistematizacion se realiza a
través de la asignacion de jerarquias; asi como de la disposicion, correlacion y agrupacion de
actividades, con el fin de poder realizar y simplificar las funciones del grupo social. (Blandez

Ricalde, 2014, pag. 56)

Al referirnos a la organizacion del departamento del personal hablamos de un conjunto de
racional de personas interrelacionadas entre si y en constante movimiento. Justamente la
estructura es la distribucion organizada de todas las partes entre si con el fin de que funcionen
racional y ordenadamente. Cada empresa organiza y estructura su departamento de personal
en funcion a sus necesidades, al medio que la rodea, a sus personas y a las caracteristicas
propias disefiadas, tanto en politicas como objetivos, por la direccion del mismo. (Rovere

Garcia, 2003, pag. 249)

6.2.3.2.2. Importancia de la organizacion

Blandez Ricalde (2014, pag. 57) plantea que la organizacidén, como parte del proceso

administrativo, corresponde a una actividad necesaria e importante dentro de cualquier
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empresa. A continuacion, algunas consideraciones importantes con respecto a la

organizacion:

Es de cardcter continuo; jamés se puede decir que ha terminado, dado que la empresa
y sus recursos estdn sujetos a cambios constantes (expansion, contratacién, nuevos
productos, etc.), lo que obviamente redunda en la necesidad de efectuar cambios en ella.
Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los objetivos del
grupo social.

Suministra los métodos para que se puedan desempenar las actividades eficientemente,
con un minimo de esfuerzo.

Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos e incrementando
la productividad.

Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones y responsabilidades.

6.2.3.2.3. Principios de la organizacion

Tarodo Pisonero (2015, pag. 17) detalla que los principios de la organizacion de la empresa

son:

Del objetivo. Todas y cada una de las tareas establecidas en la organizacion deben
relacionarse con los objetivos de la empresa, por lo que la presencia de un puesto solo
es justificable si sirve para alcanzar realmente los objetivos.

Especializacion. El trabajo de una persona debe limitarse hasta donde sea posible, a la
ejecucion de una sola actividad; cuanto mas especifico y menor campo de accion tenga
un individuo, mayor sera su eficiencia y destreza.

Jerarquia. Es necesario crear centros de autoridad de los que derive la comunicacion
necesaria para lograr los planes, en los cuales la autoridad y la responsabilidad fluyan
desde el mas alto responsable hasta el nivel mas bajo.

Paridad de autoridad y responsabilidad. A cada grado de responsabilidad delegado
debe corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir dicha responsabilidad.
Unidad de mando. Al establecer un centro de autoridad y decision para cada funcion
debe asignarse un solo responsable, y los subordinados no deberan reportarse mas que a

un solo responsable.
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- Difusion. La obligacion de cada puesto que cubre autoridad y responsabilidad debe
anunciarse y ponerse por escrito a disposicion de todos aquellos empleados de la empresa
que tengan relacioén con el mismo.

- Amplitud o tramo de control. Hay un limite en cuanto al nimero de subordinados que
deben reportarse a un jefe, de tal manera que éste pueda efectuar todas sus funciones
eficazmente.

- Coordinacion. Las unidades de una organizacion siempre deberan mantenerse en
equilibro.

- Continuidad. Una vez que se ha establecido la estructura de una organizacion
empresarial requiere protegerse, mejorarse y ajustarse a las condiciones del medio
ambiente.

- Del equilibrio. En toda organizacién de una empresa existe la necesidad de aplicar los
principios para estar en equilibrio y asi asegurar la eficacia global de la estructura para
cumplir los objetivos de la empresa.

- De flexibilidad. Cuanta mas flexibilidad se dé a la estructura de una organizacion, mejor

podré ésta cumplir con su objetivo.

6.2.3.2.4. La estructura organizacional

La estructura de una institucion es el instrumento basico sobre el que se apoya la funcion
directiva de organizacion. La estructura organizativa constituye el armazon sobre el que se
construyen y articulan el conjunto de relaciones y actividades de la empresa. (Aramburu

Goya & Rivera, 2013, pag. 27)

Aramburu Goya y Rivera (2013, pag. 27) La estructura de una organizacion se define como
el esquema basico de reparto de tareas y responsabilidades de una organizacion. Para que una
organizacion, entendida como colectivo de personas que realizan tareas y actividades
diferenciadas, consiga alcanzar los objetivos perseguidos, debe partir de la definicion de su
estructura. Esta definicion implica la determinacion de las tareas y actividades especificas a
efectuar por cada individuo dentro de la misma, esto es, el reparto de tareas, y la posterior

coordinacién de las mismas, que da lugar a la formacion de las distintas unidades y 6rganos
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integrantes de la organizacion. Finalmente, el establecimiento de lineas de enlace entre las
unidades resulta imprescindible para lograr la pretendida coordinacion. Por lo tanto, el

proceso de definicion de la estructura organizativa implica:

1) La division del trabajo: es decir, el reparto de las tareas y actividades de la
organizacion entre los individuos que la componen. La division del trabajo lleva
implicita la especializacién, en la medida en que cada individuo se centra
especificamente en el desarrollo de un conjunto limitado de tareas.

2) Laagrupacion de tareas o actividades en érganos o departamentos: la agrupacion
de tareas da lugar a la formacion de unidades organizativas u 6rganos, y responde a
la necesidad de coordinacion.

3) La fijacion de las lineas de enlace entre los distintos 6rganos o departamentos:

es preciso para el logro de la coordinacion entre diferentes 6rganos.

6.2.3.2.5. Fases del proceso de organizacion

Luna Gonzélez (2015) plantea que las partes que integran la organizacion de una empresa
son:

1. Division del trabajo: La division del trabajo es un proceso elemental que se realiza en la
organizacion en todo tipo de empresa el trabajo se puede dividir en forma vertical y
horizontal la divisién del trabajo vertical se sustenta en la fijaciéon de las lineas de
autoridad y establece los niveles que integran la estructura organizacional vertical,

facilitando también el sentido de la comunicacion.

La division del trabajo horizontal se fundamenta en la especializacion; de esta forma se
puede generar mas trabajo con el mismo esfuerzo al elevar la efectividad. La division
del trabajo es repartir y limitar las actividades en forma vertical y horizontal, con el

proposito de realizar una funcién con efectividad.

2. Departamentalizacion: El método que mas se utiliza para realizar la division del trabajo

es la departamentalizacién La departamentalizacion es la separacion y agrupamiento de
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las funciones y operaciones en areas especificas La departamentalizacion contempla
actividades de grupo en unidades de trabajo sinérgicas, como pueden ser: funcionales,

por producto, geograficas o por territorio, técnicas o tiempo.

3. Jerarquizacion: La jerarquia es otra parte de la fase de la organizacion, El antecedente
etimoldgico de jerarquia proviene de la raiz griega, hierarjes (jerarca), cuyo significado
es “superior y principal en la jerarquia eclesiastica”, que fue empleado originalmente
para determinar el sistema de gobierno de la Iglesia que se integra de sacerdotes ubicados
en grados de niveles jerarquicos. Administrativamente, jerarquizacion es la ubicacion de
las funciones de una empresa tomando como base el orden de rango, grado, nivel e

importancia.

4. Descripcion de funciones y obligaciones: Una vez determinados y establecidos los
niveles jerarquicos y la departamentalizacion de la empresa, es basico definir la
descripcion de funciones y obligaciones del trabajo a desarrollar en cada una de las
unidades o puestos de toda la estructura de la empresa. En la descripcion de funciones

se utiliza la técnica de anélisis de puestos, el manual de distribucion del trabajo, otros.

5. Coordinacion: Las fases de la organizacion, division del trabajo, jerarquizacion,
departamentalizacion y descripcion de funciones y obligaciones deben sincronizarse, es
decir, los recursos y los esfuerzos de la empresa que son fortalezas deben trabajar unidos,
en armonia y oportunamente para que se alcance el desarrollo, progreso y mejora

continua de la organizacion.
6.2.3.3. Direccion
6.2.3.3.1. Concepto de direccion
La funcion principal de un gerente es la administracion eficiente y efectiva de los diferentes
recursos a su disposicion, para lograr los objetivos de la empresa con éxito. El gerente maneja

recursos humanos financieros y materiales. En la direccion se da énfasis al manejo del recurso
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humano que es el que da vida a toda organizacién y la pone en funcionamiento. (Longa, 2015,

pag. 218)

“La direccion es el aspecto interpersonal de la administracion, por medio del cual los
subordinados pueden comprender y contribuir con efectividad y eficiencia el logro de los

objetivos de la Empresa” (Longa, 2015, pag. 218)

La direccion y el liderazgo a menudo se consideran lo mismo. Si bien es cierto que el gerente
mas efectivo casi siempre serd también un lider efectivo, y que dirigir es una funcion esencial
de los gerentes, hay méas en administrar que solo dirigir. La direccion incluye una planeacion
cuidadosa, establecer una estructura organizacional que ayude a las personas a alcanzar las
metas e integrar personal lo méas competente posible en esa estructura. (Koontz, Weihrich, &

Cannice, 2012)

6.2.3.3.2. Importancia de direccion

Longa (2015, pag. 219) define que la direccion es importante ya que en ella radica el logro o
fracaso de los objetivos organizacionales. Las organizaciones funcionan por los individuos,
no existen organizaciones sin personas. Los individuos forman la Organizacién y son quienes
ejecutan las diferentes tareas y asignaciones. Si el trabajo no se hace la Organizacién no
cumple con sus objetivos, si cada individuo no contribuye con su cuota de trabajo o no lo

ejecuta bien, la organizacion funciona mal.

Las personas para trabajar deben estar motivadas, deben tener el convencimiento personal de
que desean obtener los objetivos que se persiguen y para esto cada cual debera conocer la
importancia de su contribucion y su esfuerzo en el éxito de la organizacion. En la medida que
esos objetivos perseguidos reducen de alguna manera en el logro de las metas personales, el
éxito sera mucho mayor, ya que influye la satisfaccion personal (Longa, 2015, pags. 219-

220).
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En sintesis, la funcién de direccion busca que la organizacion funcione bien, que el personal
trabaje eficientemente, se sienta motivado y satisfecho con su contribucion al desarrollo del
trabajo; que la organizacion logre sus objetivos. Esto implica dar énfasis a las relaciones
interpersonales a la buena comunicacion, asi como a la coordinacion de los esfuerzos de los
diferentes individuos. Todos éstos son factores claves en el éxito de la direccion dentro de la

gestion administrativa. (Longa, 2015, pag. 220)

6.2.3.3.3. Principios de direccion

Luna Gonzalez (2015, pags. 106-107) recalca los principios de la direccion:

- Impersonalidad de mando. El ejercicio de la autoridad se basa en las necesidades del
organismo social para alcanzar sus objetivos, no de su voluntad personal, es decir, no
involucrar situaciones personales, ni abusar de la autoridad conferida.

- De la armonia de objetivo o coordinacion de intereses. Los administradores con sus
colaboradores buscan la eficiencia y eficacia para coordinarse y lograr los objetivos de
la empresa.

- De la via jerarquica. Este principio nos ubica en que hay que respetar los niveles
jerarquicos, para que las 6rdenes fluyan correctamente y de esta manera evitar problemas
que puedan repercutir en conflictos.

- De la supervision directa. El administrador comunica y apoya a sus colaboradores
durante el desarrollo de sus funciones.

- De la resolucion de conflictos. Los conflictos deben resolverse oportunamente,
aplicando la justicia, no importando el tamafio del problema.

- Aprovechamiento del conflicto. Cuando resolvemos el conflicto con justicia y en forma
oportuna, vamos a sembrar confianza en los colaboradores y el resultado, es que la

empresa va a lograr mas fortaleza.
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6.2.3.3.4. Las actividades del proceso de direccion

Bueno Blanco, Ramos Sdmano y Berrelleza Gaxiola (2018, pag. 127) definen que mediante

la direccion los gerentes interactian con las personas que conforman la organizacion, toman

decisiones bajo condiciones de riesgo e incertidumbre, eligen los canales y formas de

comunicacion que consideran mas adecuados, establecen mecanismos de supervision, y

asumen el rol de liderazgo que la empresa y las condiciones del contexto demandan.

Segin Luna Gonzalez (2015, pags. 107-112) menciona las actividades del proceso de

direccién y son:

La supervision: Es la conduccién y direccion de los empleados de nivel inferior en
una organizacion. La supervision para la empresa es muy valiosa, dado que mediante
ella se le orienta a la accion a los colaboradores, para que se logren los objetivos. Los
supervisores son lideres que ocupan posiciones en el nivel gerencial mas bajo de las
empresas. Supervisar a los empleados en tanto que los gerentes del nivel alto,
supervisan primordialmente a otros gerentes empleados en tanto que los gerentes del
nivel alto, supere visan primordialmente a otros gerentes que estan en nivel inferior a

ellos.

Comunicacién: La comunicacion es un proceso que consiste en el que el emisor
codifica un mensaje y termina cuando el receptor lo decodifica. Para una buena

comunicacion, deben cumplirse los siguientes requisitos:

- Integridad: La comunicacion debe de llevarse a cabo en toda la empresa
sinérgicamente, es decir, servir como unién en toda la organizacion.

- Equilibrio: Debe de definirse un plan de comunicacion como parte del proceso
administrativo, en el que participan todos los recursos humanos.

- Claridad: El lenguaje debe de ser adecuado a quien va a tomar el papel del

receptor, es decir, que no existan barreras.
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- Aprovechamiento de la organizacion informal: La comunicacion es mas util
cuando la administracion utiliza la organizacion informal para suplir canales de
informacion de la organizacion formal.

- Difusion: La comunicacion debe efectuarse de preferencia por escrito y en un

canal estrictamente necesario, para evitar papeleo excesivo.

3. Liderazgo: Consiste en influir en las personas para que realicen lo que queremos, Es
el proceso de motivar y ayudar a los demas a trabajar con entusiasmo para alcanzar los
propositos de la organizacion, Es también las personas que ayudan a un equipo o grupo

a identificar hacia donde se dirige y luego los motiva para lograr sus metas.

4. Motivacion: Es el proceso para estimular a los empleados para que realicen su trabajo,
que los llevara a cumplir con la meta deseada, motivar significa mover, conducir,
impulsar a la accion. Es un elemento bésico de la direccion, porque a través de esta se
logra la realizacion del trabajo para lograr los objetivos de la empresa La motivacion
es un término genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos,

necesidades, anhelos y fuerzas similares.

6.2.3.4. Control

6.2.3.4.1. Concepto de control administrativo

El control de gestion se puede definir como un esfuerzo sistematico por parte de la gerencia
de negocios para comparar el desempeio con estdndares, planes u objetivos predeterminados
para determinar si el desempefio esta en linea con estos estandares. También se utiliza para
determinar si se requiere alguna accion correctiva para garantizar que los recursos humanos
y otros recursos corporativos se utilicen de la manera mas eficaz y eficiente posible para

lograr los objetivos corporativos. (Tejada Betancourt, 2023, pag. 253)

Ademés, Tejada Betancourt (2023, pag. 253) afirma que el control también se puede definir

como la funcién del sistema que ajusta las operaciones segin sea necesario para lograr el
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plan, o para mantener las variaciones de los objetivos del sistema dentro de los limites

permitidos.

El control como parte del proceso administrativo se aborda al final de la fase dinamica; sin
embargo, esto no implica que como tal se debe trabajar al ltimo, sino todo lo contrario.
Desde el momento mismo en que se establecen objetivos y metas en la etapa de planeacion,
es necesario pensar en cOmo se van establecer e implementar mecanismos de control que
permitan un seguimiento adecuado a las diferentes actividades que se desarrollaran. (Bueno

Blanco, Ramos Sdmano, & Berrelleza Gaxiola, 2018, pag. 159)

6.2.3.4.2. Importancia del control administrativo

El control es una funcidn clave y critica de la gestion para la implementacion del plan en el
campo real. También evita y corrige desviaciones de los planes. El control es una parte
importante e indispensable de la gestion. El control adecuado hace la suavidad en el
funcionamiento de la organizacion. El control ayuda a controlar los errores y nos dice como
se pueden enfrentar o enfrentar los nuevos desafios. (Tejada Betancourt, 2023, pags. 270-

271)

Sin un mecanismo adecuado de control, el proceso de gestion serd incompleto. El control
mantiene al subordinado bajo control y trae disciplina entre ellos. Reduce las posibilidades
de errores que pueden repetirse en el futuro al proporcionar pasos preventivos. Basicamente,
se ocupa de asegurarse de que haya un correcto cumplimiento de las funciones. (Tejada

Betancourt, 2023, pag. 270)

La importancia del control radica en que atin y cuando se tengan los mejores planes, recursos
tecnologicos y una planta laboral muy motivada, ni existe garantia de que se cumplan los
objetivos y metas en tanto no se establezca un sistema de control que permita identificar en
qué medida se esta cumpliendo con lo planeado. (Bueno Blanco, Ramos Samano, &

Berrelleza Gaxiola, 2018, pag. 160)
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6.2.3.4.3. Funciones del control administrativo

Tejada Betancourt (2023) anota las funciones basicas del sistema de control de gestion son:

- Habilitar la planificacién estratégica: El control de la gestion comienza con la
habilitacion de la planificacion estratégica de un negocio. El proceso de alineacién con
la vision, la misioén y los objetivos de la empresa garantiza un camino eficaz para la
empresa.

- [Establecer el control de gestion: A partir de este punto, el proceso de control se vuelve
importante en el negocio, ya que ayuda a tomar medidas correctivas en cada parte del
proceso de gestion cada vez que algo sale mal.

- Habilitar el control de tareas: El control de tareas constituye la fundacion de todo
control ya que permite que las tareas de gestion en todos los niveles del negocio se
unifican con los objetivos del mismo.

- Establecer el mapa u hoja de ruta para el control de la estrategia: Una de las
funciones principales del sistema de control es establecer un mapa u hoja de ruta para la
estrategia de modo que pueda ser facilmente empleada.

- Asegurar el control de la operacion: La ultima funcion del sistema de control de
gestion es garantizar que las operaciones del negocio estén controladas de tal manera
que la estrategia general, las funciones y las tareas se lleven a cabo en la direccion

correcta.
6.2.3.4.4. Tipos de control administrativo
Tejada Betancourt (2023) propone cinco tipos de control administrativo, que son:
1. Control estratégico: El control estratégico implica monitorear una estrategia a medida
que se implementa, evaluar las desviaciones y hacer los ajustes necesarios. El control

estratégico también implica el seguimiento de eventos internos y externos. Se necesitan

multiples fuentes de informacion para monitorear los eventos. Estas fuentes incluyen
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conversaciones con clientes, articulos en revistas y periodicos comerciales, actividad en

conferencias comerciales y observaciones propias o de las operaciones de otra compaiia.

Control operacional: El control operacional implica el control sobre las operaciones y
procesos a mediano plazo, pero no las estrategias comerciales. Los sistemas de control

operacional aseguran que las actividades sean consistentes con los planes establecidos.

A diferencia del control estratégico, el control operacional se centra mas en las fuentes
internas de informacion y afecta a unidades o aspectos mas pequefios de la organizacion,

como los niveles de produccion o la eleccion del equipo.

Control tactico: El control tactico enfatiza las operaciones actuales de una organizacion.
El control tactico puede implicar una reunion periddica con el equipo de marketing para
revisar los resultados e implicaria crear los pasos necesarios para completar los procesos
acordados. Las tacticas para la estrategia de reposteria pueden incluir lo siguiente:
Construyendo una lista de restaurantes locales, hoteles y tiendas de comestibles;
describiendo como se puede utilizar el sitio web de la panaderia para recibir pedidos;
visitando personalmente a los chefs ejecutivos locales para el seguimiento; seguimiento

de la respuesta para determinar si se cumple el objetivo de ventas.

Controles burocraticos: Los controles de arriba hacia abajo también se conocen como
controles burocraticos. El control descendente significa el uso de reglas, regulaciones y
autoridad formal para guiar el desempeio. Incluye cosas como presupuestos, informes
estadisticos y evaluaciones de desempefio para regular el comportamiento y los
resultados. El control descendente es el proceso mas comun, donde los ejecutivos senior
toman decisiones y establecen politicas y procedimientos que implementan las

decisiones.

Control objetivo y normativo: El control objetivo se basa en hechos que se pueden
medir y probar. En lugar de crear una regla que pueda ser ambigua, los controles

objetivos miden el comportamiento observable o el resultado. Los controles normativos
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gobiernan el comportamiento a través de patrones de accioén aceptados en lugar de
politicas y procedimientos escritos. El control normativo utiliza valores y creencias

llamadas normas, que son estandares establecidos.

6.2.3.5. Recursos humanos

6.2.3.5.1. Concepto de recursos humanos

Los recursos humanos son los mas importantes en la empresa dado que el actuar de éstos, es
decisivo en todas las fases de trabajo de la empresa El capital humano es el mas valioso de
las organizaciones y posee caracteristicas como son: creatividad, generacion de ideas,
imaginacion, posibilidad de desarrollo, habilidades, experiencia, sentimientos, etcétera, Que

son base que lo hacen diferente de los otros recursos. (Luna Gonzalez, 2015, pag. 116)

Segun Chiavenato (2011, pag. 81) define que los recursos humanos son las personas que
ingresan, permanecen y participan en la organizacion, sea cual sea su nivel jerarquico o su
tarea. Los recursos humanos se distribuyen por niveles: nivel institucional de la organizacion
(direccion), nivel intermedio (gerencia y asesoria) y nivel operacional (técnicos, empleados
y obreros, junto con los supervisores de primera linea). Constituyen el unico recurso vivo y
dinamico de la organizacion, ademas de ser el que decide como operar los demas recursos
que son de por si inertes y estaticos. Ademas, conforman un tipo de recurso dotado de una

vocacion encaminada al crecimiento y al desarrollo.

6.2.3.5.2. Funciones de los recursos humanos

Mondy (2010, pags. 5-8) propone las siguientes funciones de los recursos humanos:

1. Dotacion del personal: Es el proceso a través del cual una organizacion se asegura de
que siempre tendra el numero adecuado de empleados con las habilidades apropiadas
en los trabajos correctos y en el momento indicado, para lograr los objetivos

organizacionales.
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2.

Desarrollo de los recursos humanos: Es una funcién fundamental de la ARH que no
solamente consiste en la capacitacion y el desarrollo, sino también en la planeacion de
la carrera y en las actividades de desarrollo, en el desarrollo de la organizacion, asi
como en la administracion y evaluacion del desempeiio.

Remuneracion: La pregunta de qué constituye el pago justo de un dia de trabajo ha
mantenido ocupados a la administracion, los sindicatos y los trabajadores durante
mucho tiempo. Un sistema de remuneracion bien pensado brinda a los empleados
recompensas adecuadas y equitativas por sus contribuciones hacia el logro de las metas

organizacionales.

Las recompensas de remuneracion pueden ser una sola o una combinacion de los siguientes

rubros:

Remuneracion financiera directa: Pago que recibe una persona en la forma de
sueldos, salarios, comisiones y bonos.

Remuneracion financiera indirecta (beneficios): Todas las recompensas financieras
que no se incluyen en la remuneracion directa, como pago de vacaciones, permisos
por enfermedad, dias feriados y seguros médicos.

Remuneracion no financiera: La satisfaccion que recibe una persona a partir del

trabajo en si mismo o del ambiente psicoldgico y/o fisico en el cual trabaja.

4. Seguridad y salud: La seguridad se refiere al hecho de proteger a los empleados contra

lesiones ocasionadas por accidentes relacionados con el trabajo. La salud se refiere al
hecho de que los empleados se encuentren libres de enfermedades fisicas y
emocionales. Estos aspectos del trabajo son importantes porque los empleados que
laboran en un ambiente seguro y que disfrutan de buena salud tienen mas
probabilidades de ser productivos y de lograr beneficios a largo plazo para la

organizacion.

Investigacion de recursos humanos: Aunque la investigacion de recursos humanos

no es distinta de la funcion de la ARH, penetra en todas las areas funcionales, y el
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laboratorio del investigador es la totalidad del ambiente de trabajo. La investigacion de
recursos humanos con frecuencia logra explicar sus causas y ofrecer posibles
soluciones. La administracion de recursos humanos es, sin duda, una clave importante

para el desarrollo de una fuerza de trabajo altamente productiva y satisfecha.

6.2.3.5.3. Importancia de los recursos humanos

Los RR. HH. y su direccién se convierten en una de las principales fuentes de ventaja

competitiva sostenible en las empresas. En este contexto, su correcta gestion se ha convertido

en el fundamento de la competitividad empresarial moderna, demostrando que las personas

marcan la diferencia en el funcionamiento de una organizacion. Bajo este enfoque, las

personas son consideradas recursos clave y valiosos. (Herrero Blasco, Perello Marin, & Ribes

Giner, 2018)

Herrero Blasco, Perello Marin y Ribes Giner (2018, pag. 3) menciona las razones por las que

se puede afirmar que una gestion adecuada de los RR. HH. en la empresa, puede implicar

alcanzar una ventaja competitiva sostenible frente a las empresas de la competencia son:

1.

Los RR. HH. son valiosos. Empleados altamente cualificados, aportan valor dado que
pueden desempenar funciones criticas mejor que la competencia. Y con ello lograr
alcanzar un mayor valor de la compaiiia.

Los RR. HH. son raros, en tanto en cuanto personas con elevados niveles de
conocimientos y habilidades no son tan comunes, ni faciles de encontrar. Si no fuera
de ese modo, y cualquiera tuviera acceso a estas personas, dejarian de ser una ventaja
competitiva sostenible.

Los RR. HH. no pueden ser imitados facilmente: Se trata de un recurso intangible
en la organizacion. El capital humano esta formado por la experiencia de las personas
que forman parte de la organizacion, su know-how, su propension a aceptar riesgos, su
motivacion, su lealtad su red de relaciones personales y sociales; en definitiva, sus

capacidades y competencias. No es algo que se pueda comprar ni imitar facilmente.
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4. Los RR. HH. no tienen buenos sustitutos: No son reemplazables por otros recursos
ni combinacidon de ellos. Cuando las personas estin muy motivadas y formadas,
aprenden, desarrollan sus habilidades, se preocupan de sus clientes, resulta dificil

sustituirlas por cualquier otro recurso.

Todas estas cualidades hacen que los RR. HH. tengan un gran potencial, y puedan representar
una ventaja competitiva sostenible a lo largo del tiempo para determinadas organizaciones.

En este sentido, la administracién de recursos humanos debe anticiparse a los hechos. Su
funcion no so6lo consiste en reaccionar frente a las decisiones que dicta la Direccion General
de la organizacion, también la apoya en el disefio de dichas estrategias basadas en
informacion sobre la realidad del personal y la vision de la organizacion. Es un hecho que
los trabajadores de una organizacion representan una ventaja competitiva para la
organizacion, entonces para atraerlos y mantenerlos es necesario aplicar politicas y practicas

de acuerdo con lo que les resulte atractivo. (Flores Villalpando, 2016)

6.2.3.54. Reclutamiento de personal

El reclutamiento de personal constituye la primera fase del proceso de captacion de RR. HH.
Se trata del conjunto de actividades llevadas a cabo a fin de atraer un numero suficiente de
candidatos cualificados para ocupar un determinado puesto de trabajo. Estos candidatos
deben tener la cualificacion suficiente para el puesto, sin que esta sea excesiva o innecesaria

ni tampoco deficiente. (Herrero Blasco, Perello Marin, & Ribes Giner, 2018, pag. 113)

Herrero Blasco, Perello Marin y Ribes Giner (2018, pag. 114) mencionan el objetivo de
reclutamiento: Tal y como se ha mencionado anteriormente, el objetivo primordial del
reclutamiento es obtener un nimero suficiente de candidatos potencialmente cualificados

para los puestos a cubrir. Este objetivo, se detalla en los siguientes objetivos particulares:

- Determinar las necesidades actuales y futuras de reclutamiento, partiendo de la
informacion suministrada por la planificaciéon de RR. HH. y el anélisis de los puestos de

trabajo.
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Suministrar el nimero suficiente de personas cualificadas para los puestos a cubrir, con
el minimo coste para la empresa.

Aumentar la tasa de éxitos en el proceso de seleccion, al reducir el nimero de candidatos
con insuficiente o excesiva cualificacion.

Reducir la probabilidad de que los candidatos a los puestos de trabajo, una vez reclutados
y seleccionados, experimenten abandono de la organizacion al poco tiempo de
incorporarse.

Cumplir la normativa juridica existente en materia laboral. o Aumentar la eficiencia
individual y de la organizacidn, tanto a corto como a largo plazo.

Evaluar la eficacia de las técnicas y fuentes utilizadas mediante el proceso de

reclutamiento.

Tipos de reclutamiento:

También Herrero Blasco, Perello Marin y Ribes Giner (2018, pags. 115-116) mencionan los

tipos de reclutamiento afirmando que cuando la empresa inicia un proceso de reclutamiento,

la primera cuestion a la que debe hacer frente es si quiere encontrar al candidato dentro de la

propia empresa 0 si, por el contrario, prefiere acudir al mercado porque en la empresa no hay

una persona potencialmente valida para cubrir la vacante. Con ello se pueden distinguir los

siguientes tipos de reclutamiento:

Reclutamiento interno: Son los candidatos reales o potenciales en la plantilla de la
empresa los que ocuparan los nuevos puestos a través de promociones transferencias.
A su vez, se divide en:

- Vertical. Promociones, ocupar puestos de mayor responsabilidad.

- Horizontal. Transferencias, ocupar puestos de igual responsabilidad, pero en

departamentos diferentes.

Reclutamiento externo: Salir al mercado a buscar y atraer candidatos que estan

disponibles u ocupados en otras empresas.
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6.3. Desempeiio laboral

6.3.1. Concepto del desempeiio laboral

Alveiro Montoya (2009, pag. 4) define que las evaluaciones del desempeiio, es una técnica
de direccion imprescindible en la actividad administrativa de la organizacion. Con base en
los tipos de problemas identificados, la evaluacion del desempefio nos sirve en la
determinaciéon y en el desarrollo de una politica adecuada a las necesidades de la

organizacion.

Es decir, la evaluacion de los empleados se enfoca en el desempefio de calidad que este
genera, para la obtencion de los resultados que son de su responsabilidad. Es por ello que se
hace necesario que gerentes, directores, coordinadores y supervisores entiendan de la
importancia y necesidad de evaluar el rendimiento de los empleados; unos y otros necesitan
de su retroalimentacion sobre sus esfuerzos para mejora del desempefio laboral. (Alveiro

Montoya, 2009)

La evaluacion del desempeno consiste en identificar, medir y gestionar el rendimiento de los
RR. HH. de las organizaciones. Se trata de un proceso formal y sistematico para identificar,
revisar, evaluar, medir y gestionar el rendimiento de las personas que forman parte de la
organizacion. Su finalidad es analizar si un determinado trabajador es productivo y si podra

mejorar su rendimiento en el futuro. (Herrero Blasco, Perello Marin, & Ribes Giner, 2018,

pag. 8)

6.3.2. Importancia del desempeiio laboral

Alveiro Montoya (2009, pag. 4) define la importancia del desempefio laboral como una
técnica de direccion imprescindible en la actividad administrativa de la organizacion. Con
base en los tipos de problemas identificados, la evaluacion del desempefio nos sirve en la
determinacion y en el desarrollo de una politica adecuada a las necesidades de la

organizacion.
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Es decir, la evaluacion de los empleados consiste en evaluar la calidad de su desempeiio, en
la obtencién de los resultados que son de su responsabilidad. Es por ello que se hace necesario
que gerentes, directores, coordinadores y supervisores entiendan de la importancia de la
necesidad de evaluar el rendimiento (o desempefio) de los empleados; unos y otros necesitan

de su retroalimentacion sobre sus esfuerzos. (Alveiro Montoya, 2009, pag. 4)

Herrero Blasco, Perello Marin y Ribes Giner (2018), mencionan que en base a los resultados
obtenidos de la evaluacion del desempefio se constituird, entre otras cosas, la base para el
calculo de las retribuciones Variables de los empleados de la empresa, asi como su posible

promocion.

6.3.3. Estrategia de mejora para el desempeiio laboral

Segin Herrero Blasco, Perello Marin y Ribes Giner (2018, pag. 183) existen tres tipos de
estrategias:
1. Estrategias de reforzamiento positivo: Buscan fomentar conductas deseables en el
trabajador, estableciendo para ello criterios conductuales y sistemas de recompensas en
funcién de comportamientos. Son estrategias muy adecuadas cuando se han detectado

problemas en el desempefio.

2. Estrategias de reforzamiento negativo: Tratan de evitar determinados
comportamientos que pueden originar problemas de rendimiento, por lo que son muy

adecuadas en los casos en los que no hay deficiencias significativas.

3. [Estrategias en caso de que las anteriores no funcionen: Suelen aplicarse a
trabajadores problematicos que, a pesar de haberles dado soluciones a sus problemas
de desempefio, no hayan mejorado o, incluso, haya empeorado. En este caso hay varias
alternativas, atendiendo a las posibilidades de darse cada una: trasladarlo a otro puesto,

redisefiar el puesto, neutralizar al trabajador o despedirle.
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6.4. Atencion al cliente

6.4.1. Concepto de atencion al cliente

La atencion al cliente es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de relacionarse
con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es una herramienta eficaz
para interactuar con los clientes brindando asesoramiento adecuado para asegurar el uso

correcto de un producto o de un servicio. (Arenal Laza, 2017, pag. 7)

Murillo Moreno (2018, pag. 9) define la atencion al cliente como un proceso que se encarga
de establecer una relaciéon con el consumidor al poner a su disposicion diferentes
herramientas que procuran satisfacer las necesidades o requerimientos de las personas frente
a un producto o servicio. A partir del resultado de este primer contacto e intercambio, el
cliente se convertird en un portavoz de la empresa evaluando su experiencia y por ende el
emitird un juicio de aprobacion o rechazo producto de la percepcion que este haya tenido al
retirarse de las instalaciones de la organizacion y por ende la decision que se tome de volver,
ademas de la comunicacion positiva o negativa que se haga, que influird en la basqueda y

captacion de nuevos clientes.

6.4.2. Tipos de clientes

Lopez Salas (2020, pags. 7-8) afirma que los tipos de clientes se clasifican en:

1. Clientes particulares: aquellas personas que adquieren productos o hacen uso de
servicios de forma personal o para algun allegado, sin pretender realizar una actividad
econdOmica-lucrativa posterior que les de rentabilidad. segtin los conceptos establecidos
anteriormente, se puede observar que los consumidores y usuarios siempre seran

particulares.

2. Clientes industriales: Aquellas personas (ya sean fisicas, como un auténomo o

juridicas, como una empresa) que adquieren productos o hacen uso de servicios con
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intencion lucrativa. Estos realizaran de compraventa con el objetivo de llevar a cabo
una actividad econdmica. en este caso como ya se ha visto, se estd haciendo referencia
a aquellas personas o empresas que realizan estos actos de compraventa con otra en

concreto (clientes industriales de una determinada empresa).

Clientes actuales: son aquellos que al menos en una ocasion, han disfrutado de un
servicio o han adquirido un producto a una empresa en concreto. A su vez se pueden
distinguir dos tipos mas:

a) clientes habituales o leales, si esto se produce con cierta frecuencia.

b) clientes esporadicos, si lo es de forma discontinua en el tiempo.

Clientes potenciales: aquellas que atin no han disfrutado de un servicio o han adquirido
un producto a una empresa pero que son susceptibles de hacerlo proximamente, En
algunos casos, se asemeja el concepto de los clientes potenciales con el de
consumidores. Una correcta atencion buscara atraer a la mayor parte de consumidores
para que estos sean clientes potenciales. Como se vera posteriormente uno de los
objetivos de la atencién a los clientes potenciales en actuales, preferentemente

habituales o leales.

Clientes seguros: aquellos que antes de iniciar el contacto, tienen una decisién u
opinidon formada o estd en disposicion de hacerlo. suelen ser personas que buscan y
analizan informacion con anterioridad o que son conocedores del producto o servicio
por el que esta interesados. En este caso es conveniente reforzar sus opiniones y
decisiones y centrarse en que puedan finalizar su proceso de decision, ademas de

profundizar en aquellos asuntos que soliciten.

Clientes indecisos: Los que no tiene una decision ni opiniéon formada. su proceso de
conocimiento y eleccion se encuentra en fases iniciales, por lo que buscaran ayuda para
obtener informacion. La atencidn al cliente, en este caso debera ser mas intensa y

cercana y el éxito dependera de la estrategia empleada para cada situacion.
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6.4.3. Factores que inciden en la satisfaccion de clientes

Segun Izquierdo Carrasco (2019) existen elementos o factores que inciden en la satisfaccion

de los clientes, los cuales son:

1. El rendimiento percibido
Hace referencia al valor que el cliente considera que ha logrado tras la adquisicion de un

producto o servicio. Sus caracteristicas son:

- Se determina desde el punto de vista del cliente, no de la empresa.

- Se basa en los resultados y en las percepciones que el cliente obtiene con el producto
0 servicio.

- Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente.

- Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.

- Dada su complejidad, puede ser determinado tras una exhaustiva investigacion que

comienza y termina en el cliente.

2. Las expectativas
Hacen referencia a aquello que los clientes esperan conseguir al consumir un bien o servicio.

Se crean por el efecto de una o mas de estas situaciones:

- Promesas de la empresa sobre los beneficios que brinda el producto o servicio.
- Promesas que ofrecen los competidores.
- Experiencias de compras anteriores.

- Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinion.
Los indices de satisfaccion del cliente no siempre indican una disminucion en la calidad de

los productos o servicios; en muchos casos, son el resultado de un aumento en las

expectativas.
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3. Los niveles de satisfaccion
La nocion de satisfaccion del cliente hace referencia al nivel de conformidad del mismo
cuando realiza una compra o utiliza un servicio. Los clientes experimentan tres niveles de

satisfaccion:

1. Imsatisfaccion: El desempefio percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente.

2. Satisfaccion: El desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del
cliente.

3. Complacencia: El desempeio percibido excede a las expectativas del cliente.

Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia
una marca o empresa, ya que un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor de forma
inmediata. Por su parte, el cliente satisfecho se mantendra leal, pero solo hasta que encuentre
otro proveedor que tenga una oferta mejor. En cambio, el cliente complacido sera leal a una
marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que supera a una simple preferencia

racional (lealtad incondicional).

6.4.4. Canales de comunicacion con los clientes

La comunicacion comercial constituye la manera de crear relaciones con los clientes. Todo
el personal que mantenga un contacto directo con el cliente debera comunicarse atendiendo
a una serie de criterios entre los que cabe destacar el lenguaje y aptitudes como la empatia,

el asertividad y la escucha activa. (Mateos de Pablo Blanco, 2019, pag. 86)

Segun Mateos de Pablo Blanco (2019) existen varios tipos de comunicacion dependiendo del

numero de interlocutores que intervienen en el proceso, y son:

1. Comunicacion verbal: Cuando se emplee la expresion verbal o, lo que es lo mismo,
cuando nos comuniquemos a través del lenguaje verbal hay que tener en cuenta una

serie de aspectos que facilitaran la comunicacion.
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2.

4.

Comunicacion no verbal: Se trata de la comunicacion mediante signos, gestos,
posturas y posiciones en lugar de palabras. Es concebida como un sistema de sefiales
emocionales, que no pueden separarse de la comunicacion verbal. La comunicacion no
verbal es muy dificil de ocultar puesto que, si bien podemos decidir no hablar, resulta

practicamente imposible no enviar mensajes a través del rostro o del cuerpo.

Comunicacion telefonica: La atencion telefonica puede definirse como un proceso
basado en la transmision de un mensaje, cuyo codigo esta integrado por seiales
sonoras, comunicacion verbal y no verbal entre el cliente y el profesional de la atencion,

con el objetivo de lograr la satisfaccion del cliente.

Actualmente, la atencidén telefonica es utilizada por tantas empresas que se ha
convertido en elemento clave de la atencidn, la venta, la busqueda de la rentabilidad de
la empresa y la satisfaccion del cliente. Por ello, es necesario analizarla desde multiples

puntos de vista para entenderla y tratar de aprovecharla en su totalidad.

Comunicacion escrita

El correo electronico: Es un tipo de comunicacion rapida y de coste infimo que se
puede dirigir tanto a los clientes actuales, como a los potenciales. Esta rapidez en el
envio de informacidon y comunicacion tiene sus ventajas, aunque también cuenta con
una gran desventaja: el cliente exige también una respuesta inmediata y si no, optara

por solicitar el servicio a otro establecimiento.

Técnicas de comunicacion telematica: Se han convertido en una herramienta
imprescindible para el desarrollo de las relaciones comerciales de las empresas
turisticas. Tras la aparicion del correo electronico, se ha visto la necesidad de
establecer un protocolo de envio de e-mails o técnicas de comunicacion telematica

que facilite la comunicacion, lo que implica una mejora de las relaciones comerciales.
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Segun Mateos de Pablo Blanco (2019, pag. 109) afirma que a la hora de enviar un correo la
persona encargada de ello debera tener las siguientes capacidades:

- Conocimiento exacto del producto y todas sus variantes.

- Conocimientos correctos de la lengua, ortografia y redaccion de mensajes.

- Ser una persona ordenada y metodica.

- Conocimiento de las herramientas informaticas.

- Conocimiento de idiomas, que, aunque no sea imprescindible, si que considera un

handicap para poder atender a personas de distintas nacionalidades.

6.4.5. Estrategias para fidelizacion de clientes

Paz Couso (2007, pag. 5) define que la estrategia, es el marco que organiza todos los
elementos dirigidos a generar una percepcion de calidad en los clientes, es lo primero. Las
estrategias mas eficaces segmentan los clientes segun sus necesidades de atencion, de manera
que la empresa pueda concentrarse en aquellos segmentos estrechamente relacionados. Se
trata de ajustar los medios a los fines. Esto se consigue al examinar las caracteristicas claves
de los clientes para:

- Optimizar los recursos, que siempre son limitados.

- Actuar enfocadamente, centrandose en aquellos que son clientes objeto de la empresa.

- Asignar los recursos a las necesidades de dichos segmentos.

Izquierdo Carrasco (2019, pag. 131) afirma que la fidelizacion de los clientes consiste en
lograr que un cliente actual se convierta en un cliente fiel a los productos o servicios de la
empresa, es decir, se convierta en un cliente de compra frecuente. Izquierdo Carrasco (2019)

menciona estrategias para fidelizar a los clientes, las cuales son:

1) Servicio Post venta
Cuando un cliente adquiere un producto o servicio a una empresa, los esfuerzos de la empresa
se tienen que centrar no solo en vender el producto, sino en conseguir aportar a ese producto
un valor afiadido. Una de las herramientas que permiten generar ese valor anadido es el

servicio posventa, que es un recurso que utilizan las empresas para fidelizar a los clientes.
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a)

b)

d)

2)

Agradecimiento de la compra: es conveniente que el propio vendedor se comunique
con el cliente mediante una llamada telefonica, correo postal o email para agradecer
personalmente y en nombre de la empresa la confianza depositada en ella.
Comprobar la satisfaccion del cliente: una vez el cliente reciba la mercancia y
pruebe el producto, se debe contactar con ¢l para corroborar que todo ha ido bien y,
en el caso de que haya alguna incidencia, se solucionard en ese mismo instante.
Asesoramiento sobre el producto: dependiendo de la complejidad del producto que
se haya adquirido, el cliente espera que la empresa le facilite consejos sobre el uso
del producto y disponga de servicio de atencidn para realizar sus posibles consultas.
Servicio de atencion de incidencias: en el caso de que un cliente presente una queja
a la empresa, deberan disponerse los recursos necesarios para solventarla de la forma
mas rapida posible; de esta forma la empresa podrd mantener al cliente.
Informacion de productos accesorios: es conveniente contactar con los clientes de
vez en cuando para mantener las relaciones; en estos contactos las empresas pueden
exponer a los clientes los nuevos pro- ductos o productos complementarios que estén

relacionados con los bienes adquiridos por los clientes.

Incentivos o promociones

Una forma efectiva de fidelizar clientes es hacer uso de incentivos o promociones que tengan

como objetivo que el cliente repita la compra o vuelva a visitar el establecimiento. Ademas

de a los clientes, las empresas pueden dar este tipo de incentivos a los empleados, socios o

colaboradores de la empresa o a los proveedores, de esta forma conseguird ampliar su cartera

de clientes.

a)

b)

Tarjetas de fidelizacion: La tarjeta de fidelizacion, también conocida como tarjeta
de beneficios y descuentos, es el soporte fisico de programas que ofrecen
bonificaciones al titular de la misma, cuando consume productos de la empresa

emisora de la tarjeta.

Bonificaciones: Otro de los instrumentos de fidelizacion que suelen utilizar las

empresas consiste en aplicar bonificaciones a los productos o servicios que adquieren
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d)

los clientes. Su cometido es disminuir el importe total de la compra, aunque para

beneficiarse de este descuento se deben cumplir una serie de condiciones previas.

Cupones descuento: Es una herramienta de promocion de ventas que se suele utilizar
para fidelizar y captar nuevos clientes. Normalmente esta estrategia se lleva a cabo
por empresas que buscan conseguir diversos objetivos: Fomentar la prueba de un
producto, convertir a los que lo prueban en usuarios regulares, lograr que los usuarios
del producto compren mas cantidad, evitar que los consumidores actuales se pasen a

la competencia, Incrementar la venta minorista.

Correspondencia comercial: Para conseguir fidelizar a los clientes mediante este
método de comunicacion, las empresas pueden felicitar a los clientes por su
onomastica, mandar felicitaciones navidenas, etc. Este es un método de fidelizacion
rapido, barato y simple, ya que en las bases de datos de las empresas se pueden crear

alertas que avisen de estas fechas.
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7. Hipotesis o supuesto de investigacién

7.1.

Estudios cuali-cuantitativos

Esta investigacion adopta un enfoque cuali-cuantitativo. Primero se presenta la

operacionalizacion de los objetivos especificos para identificar las principales categorias del

enfoque cualitativo.

Cuadro de operacionalizacion por objetivos especificos

Objetivos Dimensiones | Definicién Operacional Categorias Fuente
Especificos de analisis
1.Describir las Planeacion La planeacion consiste en - Planeacion de ventas. - Entrevista
estrategias de fijar el curso concreto de - Objetivos de ventas a largo - Investigacion
planificacion, accion que ha de seguirse, plazo. documental
organizacion, estableciendo los principios - Abastecimiento de productos.
direccion y control que habran de orientarlo, la - Planeacion de entrega.
que implementa el secuencia de operaciones - Rotacion de inventario.
area de ventas de la para realizarlo, y la - Metas de venta.
empresa SINSA, en determinacion de tiempos - Plan de capacitacion al
la sucursal de la para su realizacion. (Cordova | personal de venta.
ciudad de Esteli, en Loépez, 2012, pag. 57) - Planeacion de compras.
el afio 2024. - Evaluacion de planes.
- Cumplimiento del desempefio.
Organizacion | La organizacion es el - Estructura organizacional - Entrevista
mecanismo para establecer la | - Mision y vision. - Investigacion
estructura necesaria para la - Organizacion area de ventas. documental

sistematizacion racional de
los recursos en una empresa.
Esta sistematizacion se
realiza mediante la
asignacion de jerarquias; asi
como de la disposicion,
correlacion y agrupacion de
actividades, con el fin de
poder realizar y simplificar
las funciones del grupo
social. (Blandez Ricalde,
2014, pag. 56).

Funciones del personal de
ventas.

Organizacion del personal en
la atencion al cliente.
Comunicacion interna.
Capacitacion.
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Direccion La funcion principal de un - Liderazgo en el area de ventas. | - Entrevista
gerente es la administracion | - Toma de decisiones. - Investigacion
eficiente y efectiva de los - Facilidad de recursos al documental
diferentes recursos a su personal del area de venta.
disposicion, para lograr los - Comunicacion con el personal.
objetivos de la empresa con - Motivacion al personal.
éxito. El gerente maneja - Relaciones con el personal.
recursos humanos financieros | - Manejo de conflictos.

y materiales. (Longa, 2015, - Integracién de actividades.
pag. 218)

Control El control de gestion se - Sistema de control en el area - Investigacion
puede definir como un de ventas. documental
esfuerzo sistematico por - Cumplimiento de metas. - Entrevista
parte de la gerencia de - Control de calidad en la
negocios para comparar el entrega del producto
desempefio con estandares, - Control de rendimiento del
planes u objetivos personal de ventas
predeterminados para - Sistema de control de
determinar si el desempefio inventario
esta en linea con estos
estandares. (Tejada
Betancourt, 2023, pag. 253)

Recursos Los recursos humanos son - Reclutamiento y seleccion del | - Entrevista

Humanos los mas importantes en la personal. - Investigacion
empresa dado que el actuar - No. empleados en ventas. documental
de éstos, es decisivo en todas | - Periodo de induccion.
las fases de trabajo de la - Salario y beneficios laborales.
empresa El capital humano - Capacitacion y desarrollo. del
es el mas valioso de las personal de ventas.
organizaciones y posee - Compensacion y beneficios.
caracteristicas como son: - Promocion del personal.
creatividad, generacion de - Relaciones laborales.
ideas, imaginacion,
posibilidad de desarrollo,
habilidades, experiencia,
sentimientos, etcétera. (Luna
Gonzalez, 2015, pag. 116)

2.Identificar los 2. Desempenio | Las evaluaciones del - Estrategia de evaluacion al - Entrevista
factores internos Laboral desempefio, son una técnica desempeiio laboral. - Encuesta

determinantes
que inciden en

el desempefio

del personal del
area de ventas

de la empresa
SINSA, de la
ciudad de Esteli,
en el ano 2024.

de direccion imprescindible
en la actividad administrativa
de la organizacion. Con base
en los tipos de problemas
identificados, la evaluacion
del desempefio nos sirve en
la determinacion y en el
desarrollo de una politica
adecuada a las necesidades
de la organizacion. (Alveiro
Montoya, 2009, pag. 4)

- Meta del area de venta.

- Cumplimiento de la meta de
ventas.

- Puntualidad y asistencia.

- Calidad del trabajo.

- Comunicacidn interna.

- Relaciones laborales.

- Capacitaciones del personal.

- Estimulo al personal.
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3.Analizar, 3. Atencidén al | La atencion al cliente es el - Productos de mayor demanda. | - Entrevista
desde los Cliente servicio proporcionado por - Calidad de productos. - Encuesta
clientes, la una empresa con el fin de - Diversidad de productos. - Observacion
estrategia de relacionarse con los clientes | - Precio del producto.
atencion del y anticiparse a la satisfaccién | - Rebajas y descuentos.
area de ventas de sus necesidades. Es una - Politica de atencion al cliente.
implementada herramienta eficaz para - Asesoria al personal de ventas.
por la empresa interactuar con los clientes - Eficiencia de respuesta de
SINSA, de la brindando asesoramiento atencion al cliente.
ciudad de Esteli, adecuado para asegurar el Expectativas del cliente.
en el afio 2024. uso correcto de un producto Sistema de entrega del

0 de un servicio. (Arenal producto.

Laza, 2017, pag. 7) Garantia del producto.

Recepcion de quejas y
reclamos.

4.Proponer 4. Estrategias | Paz Couso (2007, pag. 5) Andlisis interno de Fortalezas | - Anaélisis
estrategias que de atencion al | define que la estrategia, es el | y oportunidades del proceso FODA
contribuyan a la cliente marco que organiza todos los | administrativo en area de - Analisis
mejora del elementos dirigidos a generar | ventas. PESTEL
proceso una percepcion de calidad en | - Analisis externo de
administrativo los clientes, es lo primero. Las | Debilidades y Amenazas del
para un eficiente estrategias mas  eficaces | proceso administrativo en el
desempefio segmentan los clientes segiin | area de ventas.

laboral en la
atencion al
cliente de la
empresa SINSA,
en la sucursal de
la ciudad de
Esteli.

sus necesidades de atencion,
de manera que la empresa
pueda  concentrarse  en
aquellos segmentos
estrechamente relacionados.
Se trata de ajustar los medios
a los fines.

Propuesta de estrategias.
Objetivo y actividades de cada
estrategia de la organizacion.
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7.2.

Operacionalizacion de variables de la hipotesis (investigacion cuantitativa)

La siguiente operacionalizacion, desde el enfoque cuantitativo, se realiza a partir de la

definicion de la hipotesis que se centra en el objetivo especifico tres, relacionado con la

valoracion de los clientes sobre la atencion que reciben por los colaboradores que los atienden

en la empresa SINSA, sucursal Esteli.

Hipotesis de investigacion

La estrategia de atencion al cliente del area de ventas incide en la satisfaccion y la

fidelizacion de los clientes de la empresa SINSA, de la ciudad de Esteli, en el ano 2024.

e Variable independiente: Atencion al cliente

e Variable dependiente: Satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Cuadro de operacionalizacion de hipotesis de investigacion

Variables Definicion Conceptual Indicadores Técnicas
Atencion  al | La atencion al cliente es el servicio | - Caracteristicas de los clientes (sexo, | - Entrevista
cliente proporcionado por una empresa con el edad, estado civil, trabajo, otros). - Encuesta

fin de relacionarse con los clientes y | - Rapidez en la atencion. - Observacion

anticiparse a la satisfaccion de sus | - Asesoria especializada.

necesidades. Es una herramienta eficaz | - Informacion del producto.

para interactuar con los clientes | - Variedad de productos.

brindando asesoramiento adecuado | - Entrega de productos.

para asegurar el uso correcto de un | - Garantia del producto.

producto o de un servicio. (Arenal | - Servicio con amabilidad y atencion

Laza, 2017, pag. 7) del colaborador.

- Condiciones del local para atencion al
cliente.

Satisfaccion La nocion de satisfaccion del cliente | - Informacion del producto. - Entrevista

hace referencia al nivel de conformidad | - Entrega de productos. - Encuesta

del mismo cuando realiza una compra o
utiliza un servicio. Los clientes
experimentan  tres  niveles  de
satisfaccion (Izquierdo Carrasco, 2019,

pag. 50)

- Garantia del producto.

- Satisfaccion en la calidad, precio y
variedad del producto.

- Satisfaccion en precio y entrega.

- Satisfaccion en atencion al cliente.

- Insatisfaccion en atencion al cliente.

- Insatisfaccion en calidad, precio y
variedad.

- No. de quejas y reclamos recibidos.
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- Ofrecer regalos o incentivos.

Fidelizacién Izquierdo Carrasco (2019, pag. 131) | - Tiempo de ser cliente. -

afirma que la fidelizacion de los | - Frecuencia de compra. -

clientes consiste en lograr que un | - Factores que inciden en su

cliente actual se convierta en un cliente | fidelizacion.

fiel a los productos o servicios de la | - Premios e incentivos por

empresa, es decir, se convierta en un fidelizacion.

cliente de compra frecuente. - Recomendaciones a clientes
potenciales.

- Reconocimiento por fidelizacion.

- Experiencia con la empresa.

Entrevista
Encuesta

8. Disefio metodologico

8.1. Tipo de investigacion

Esta investigacion de acuerdo al objeto de estudio es aplicada porque analiza la problematica

del proceso administrativo en la atencién al cliente en la empresa SINSA, en la ciudad de

Esteli, y se proponen estrategias para la mejora del proceso administrativo para un eficiente

desempefio laboral en el 4rea de ventas.

La investigacion aplicada, entendida como la utilizacion de los conocimientos en la practica,

para aplicarlos en provecho de los grupos que participan en esos procesos y en la sociedad

en general, ademas del bagaje de nuevos conocimientos que enriquecen la disciplina. En ese

sentido, se concibe como investigacion aplicada tanto la innovacion técnica, artesanal e

industrial como la propiamente cientifica. (Vargas Cordero, 2009, pags. 159-160)

Esta investigacion de acuerdo al enfoque filosofico es un estudio cuali-cuantitativo o mixta

porque analiza a profundidad el proceso administrativo en la empresa SINSA, de la ciudad

de Esteli.

Cedefio Viteri (2012) define que a través de los estudios mixtos se logra una perspectiva mas

amplia y profunda del fendmeno, la investigacion se sustenta en las fortalezas de cada método

(cuantitativo y cualitativo) y no en sus debilidades, formular el planteamiento del problema
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con mayor claridad, asi como las maneras mas apropiadas para estudiar y teorizar los

problemas de investigacion.

8.2. Area de estudio

8.2.1. Area del conocimiento

El area de conocimiento: 04 Administracion de empresas y derecho

La Sub area de conocimiento: 0413 Gestion y Administracion

Linea 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.

8.2.2. Area geogrifica

Esteli, conocido como el Diamante de las
Figura 1: Mapa de la ciudad de Esteli.

Segovias por su importancia economica y Lo @ s
comercial.  El municipio de Esteli se AR AR =

» S : AR :(én._-'.-_e\— Pérez Gadea
encuentra a 148 kilometros al norte Haieois i) eusio assmo sivong

de Managua, capital de Nicaragua. Limita al

Esteli A P.rmr_ltu

norte con Condega, al sur conlLa

BARRIO ALEXIS
| ARGUELLD

Trinidad, San Nicolas y El Sauce, al este con

A BARRID
San Sebastian de Yali y La Concordia; y al s et
\ Dlfos del mapa £12024 Goog
oeste con los municipios de Achuapay San Fuente: https://www.google.com/maps/place/Estel

. Google Mapa 2024
Juan de Limay. (INTUR, 2016)

La ciudad de Esteli, Cabecera Departamental del mismo nombre, se localiza a 150
kilometros de Managua, es la puerta de Las Segovia como se conoce a los departamentos
de Nueva Segovia, Madriz, Esteli y la parte norte de Honduras, lo que potencia su posicion
como principal centro de actividades agro turistica y comercial. La ciudad posee un

acogedor parque, punto de interés a visitar dado en que sus jardines se exhiben
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monumentales monolitos y piezas arqueoldgicas precolombinas, expresion del arte
rupestre nicaragiiense y por ende disfrutar de la magnifica catedral con su fachada y sus

dos grandes estatuas de San Francisco de Asis y de Santo Domingo. (INTUR , 2024)

Es una actividad de mayor encadenamiento que va desde el cultivo, preindustria y
elaboracion de puro, este ultimo ubicado entre las 25 mejores marcas del mundo, de ahi que
Esteli es conocido también como “La capital del tabaco”. El comercio y otros servicios, asi
como la pequefia y mediana industria artesanal son igualmente importantes. La gran mayoria
de las empresas en todos los sectores econdmicos son de tamafio micro, pequefio y mediano.
La ganaderia, granos bésicos, cultivo de papa y café tienen amplia representacion en este

pedacito de Nicaragua. (INTUR, 2016)

8.3. Poblacion y muestra

En un primer acercamiento con el gerente de la empresa, SINSA, sucursal Esteli, con el
objetivo de obtener la informacidn necesaria para definir la poblacion y muestra se obtuvo

los siguientes datos:

El universo de estudio en la empresa comercializadora de productos ferreteros SINSA,
sucursal Esteli, avenida central contiguo a gasolinera UNO, la empresa cuenta con un
gerente, un supervisor, 14 colaboradores en el area de ventas, 12 trabajadores en el area de

bodega, 4 personales de seguridad y tienen un promedio de 1,265 clientes por semana.
Debido a que la naturaleza de la presente investigacion segun su enfoque filoséfico es de

caracter cuali-cuantitativo se disefiaron 2 tipos de muestra, una para el enfoque cualitativo y

otra para el enfoque cuantitativo.
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8.3.1. Muestra del enfoque cualitativo de la investigacion

El tipo de muestreo del enfoque cualitativo de la investigacion es no probabilistico, por tanto,
no todos los sujetos de la poblacion tienen la misma oportunidad de ser elegidos. Para ello

se seleccionan en base a determinados criterios como son:

Bajo esta logica se definieron los siguientes criterios de seleccion o inclusion:

- Participacion voluntaria de los sujetos en este estudio.

- Disposicion de los sujetos a ser entrevistados o encuestados.

- Sujetos con cargos de direccion, conocimientos y experiencias sobre la tematica de
estudio: gerente, responsable de ventas y supervisor del area de ventas.

- Sujetos que comparten contacto directo con los clientes: cajeros, vendedores y entrega
de mercancia.

- Sujetos que son clientes de la empresa SINSA, y que estén dispuestos a compartir su

experiencia.

8.3.2. Muestra del enfoque cuantitativo de la investigacion

Para asegurar el cumplimiento del tercer objetivo de esta investigacion, que, pretende
analizar desde la perspectiva de los clientes las estrategias de atencion del area de ventas
implementadas en la empresa SINSA, se aplicard una encuesta que permitird comprobar o
rechazar la hipotesis de investigacion relacionada con la satisfaccion y fidelizacion de los

clientes de SINSA.

El tipo de muestreo es probabilistico debido a que todos los sujetos tienen la misma
probabilidad de ser seleccionados. El tipo de muestreo a aplicarse es el aleatorio simple, el
mecanismo de seleccion es sencillo, es una seleccion al azar y cuyo principal criterio es la

disposicion del sujeto a ser encuestado.
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8.3.3. Aplicacion de la formula para definir el tamafio de la muestra

El tamafio de la muestra se calculd a partir de un universo de 1,265 clientes que representan

el nimero promedio de clientes semanales que visitan la empresa SINSA.

Conociendo el promedio de clientes se considera una poblacion finita o conocida por ende

se manejan los siguientes datos:

N: Tamafio de la poblacién: 1265

e: Error muestral, en este caso es: 0.05

P: Estimacion proporcional de la poblacion :0.5

Q (1-P): Estimacion proporcional de la poblacion: (1-0.5) =0.5

Z:: Tabla de distribucion normal: 1.96

Nivel de confianza: 0.95

B NZ?P *Q
(N—1)e?+ 2% «PxQ

n

~ 1265 % 1.962 * 0.5 0.5
"= 1265 —1)0.052 + 1.962 0.5+ 0.5

1214906
T 4.1204

n = 294.8514 = 295 clientes

R/: Se deberén aplicar 295 encuestas a clientes de la empresa SINSA, sucursal Esteli.
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8.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se aplicaran cuatro técnicas de recopilacion de datos: la investigacion documental, entrevista,

encuesta y observacion.

La investigacion documental: Como en un andlisis de la informacion escrita sobre un
determinado tema, con el propdsito de establecer relaciones, diferencias, etapas, posturas
o estado actual del conocimiento respecto al tema objeto de estudio. (Bernal, 2010, pag.
111). Las técnicas especificas de la investigacion documental de campo, tienen como
finalidad recoger y registrar ordenadamente los datos relativos al tema escogido como
objeto de estudio. Equivalen, por tanto, a instrumentos que permiten controlar los

fenomenos. (Baena Paz, 2017, pag. 70)

La entrevista es una técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar
datos; se define como una conversacién que se propone un fin determinado distinto al
simple hecho de conversar. Es un instrumento técnico que adopta la forma de un dialogo
coloquial. Canales la define como “la comunicacion interpersonal establecida entre el
investigador y el sujeto de estudio, a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes
planteadas sobre el problema propuesto” (Diaz Bravo, Torruco Garcia, Martinez

Hernéndez, & Varela Ruiz, 2013, pag. 3)

La encuesta es la aplicacion de un cuestionario a un grupo representativo del universo
que estamos estudiando. Un estudio de caso comprende una entrevista extensa con una
guia de preguntas o de indicadores para detectar sobre la persona o la comunidad todos
los elementos que nos permitan conocer de ella desde sus origenes hasta el momento
actual. Las guias pueden llegar a contener mas de 100 preguntas o indicadores. Mediante
un mismo cuestionario o cédula se aplica a un grupo de personas que representan una

muestra del universo de la poblacion investigada. (Baena Paz, 2017, pag. 82)

Guia de observacion: Se define la observacion como una técnica por medio de la cual

se crea una vinculacion concreta y constante entre el investigador y el hecho o fenémeno,
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y que tiende a cenirse a la logica de las formas, procedimientos, relaciones e
interrelaciones que se suscitan dentro de la realidad estudiada. (Campos y Covarrubias

& Martinez, 2012, pag. 52)

Se aplicara una observacion estructurada que se refiere a la observacion metodica que es
apoyada por los instrumentos como la guia de observacion y el diario de campo mediante la
utilizacion de categorias previamente codificadas y asi poder obtener informacion

controlada, clasificada y sistematica. (Campos y Covarrubias & Martinez, 2012, pag. 54)

8.5. Etapas de la investigacion

Etapa 1. Investigacion documental

Para dar inicio a la investigacion fue necesario identificar la problemaética para ello se

realizaron visitas y se recopild informacion de la empresa SINSA.

Se consulto la biblioteca Urania Zelaya del Centro Universitario Regional de Esteli, donde
se realizé una revision de libros, tesis e informes; también se recurri6 a libros y revistas de
autores destacados acerca de los distintos aspectos de esta investigacion que se encontraron
en otros sitios webs. Esta revision permitio elaborar los antecedentes y la fundamentacion

teodrica.

Etapa 2. Diseiio de técnicas de recoleccion de datos.

Para la recoleccion de datos se disefaron entrevistas semiestructuradas utilizando la pagina
de Microsoft Forms en base al cuadro de operacionalizacion de objetivos y sus indicadores,
estas entrevistas se encuentran dirigidas al gerente, supervisor del area de ventas,

colaboradores del area de ventas y encuestas dirigidas a los clientes.

También se elabord una encuesta dirigida a los clientes, considerando las variables y los

indicadores especificados dentro del cuadro de operacionalizacion de la hipdtesis.
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Por 1ultimo, se disefio una guia de observacion enfocada en aspectos como la organizacion
del personal de ventas, la atencion al cliente, la satisfaccion de los clientes y el desempeio

de los colaboradores.

Etapa 3. Trabajo de campo

En el trabajo de campo se aplicaron los instrumentos: entrevistas, encuesta y guia de

observacion. Esta etapa se realizo con los colaboradores y clientes de la empresa SINSA.

Se aplicd una encuesta se realizard a 295 clientes en horario de atencidon diurno, con la
finalidad de proceder en horas de menor conglomeracion dentro de la empresa. Las
entrevistas se aplicaron al gerente de sucursal, supervisor del area de ventas, colaboradores
del area de ventas que mantienen contacto directo con los clientes y a clientes dispuestos a

brindar su opinion acerca de los temas establecidos.

Etapa 4. Analisis de la informacion y elaboracion del informe final

En esta fase se proceso la informacion que se obtuvo de las entrevistas. La informacion de
las encuestas se procesd mediante el programa SPSS, se disefiaron tablas de contingencia y

graficos. Ademas, se aplico la prueba de hipdtesis.

Para elaborar el informe final se organiza el capitulo de resultados por temas y subtemas, se
aplico la triangulacion de la informacion de los datos obtenidos por las diferentes fuentes.
Se organizé el documento en base a la guia de modalidades de graduacién aprobado por

UNAN-Managua, CUR-Esteli.
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9. Anailisis y discusién de resultados

9.1. Caracteristicas de la empresa SINSA

SINSA es una empresa de capital nicaragiiense que inicid sus operaciones en 1990, sus
fundadores tuvieron la vision de establecer un negocio de importaciones con conceptos

innovadores basados en el servicio, productos de calidad y un personal altamente capacitado.

En 1991 establece un pequefio local en la zona residencial de Altamira, Managua, con seis
empleados enfocados en la venta minorista. Desde su apertura, el crecimiento abre paso en
1994, con la adquisicion la franquicia internacional llamada True-Value, lo cual les permitio
tener acceso a una gran variedad de productos a precios de fabrica y comercializar articulos

que no existian en los mercados de Nicaragua.

En el afio 2005, SINSA apertura un local en la ciudad de Esteli, siendo la ceramica como el
unico articulo en inventario, en el mes de enero del afio 2012 SINSA inaugur6 una nueva
tienda ubicada en la carretera panamericana contiguo a gasolinera UNO, Esteli, con una gama
de materiales eléctricos, ceramicos, ferreteros y materiales para construccion para satisfacer

las necesidades de sus clientes.

Actualmente, SINSA cuenta con més de 24 tiendas en diferentes municipios de Nicaragua y
ofrece una variedad de mas de 35,000 productos de marcas de prestigio internacional

dirigidos a la construccion y mejora del hogar.

SINSA es una empresa comprometida con ofrecer soluciones de valor que beneficien a los
accionistas, clientes, proveedores y comunidad. Por tanto, se enfoca en cumplir con un
servicio extraordinario al cliente, con colaboradores comprometidos, que permitan una

experiencia de compra unica y satisfactoria.
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9.1.1. Mision, vision y valores

Mision

Nuestra mision es ofrecer soluciones de valor para nuestros clientes, que beneficien a
nuestra gente, accionistas, clientes, proveedores y comunidad.

Vision

Consolidarnos como una organizacion referente en servicio extraordinario del cliente, con
colaboradores comprometidos, que permitan una experiencia unica de compra a nuestros

clientes.

Valores
- Servicio extraordinario: Implica satisfacer las necesidades y expectativas de
nuestros clientes con una actitud empatica, es decir poniéndonos en sus zapatos para

reconocer lo que realmente desea de nosotros.

- Trabajo corporative: Todos nuestros colaboradores intervienen aportando ideas y
conocimientos, con el proposito de alcanzar objetivos comunes, generando una

interdependencia positiva.

- Innovacién y renovacion: Nos atrevemos a cambiar todo lo existente, con el fin de
mejorarlo o renovarlo. En SINSA tenemos el derecho de transformar lo que hacemos

y lo que ofrecemos a nuestros clientes.

- Aprendizaje y adaptabilidad: Estamos en constante aprendizaje, logrando adquirir
nuevos conocimientos en las diferentes areas de nuestra empresa que permite

adaptarnos a la actualizacion de nuestros procesos.

- Integridad: Promovemos que nuestra gente sea equilibrada, justa y ante todo

defensora de sus ideas que promuevan la competitividad de empresa.
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9.1.2. Imagen corporativa de SINSA
Logotipo de la empresa
El logo de SINSA es una representacion visual disefiada para comunicar los valores, la

mision y el compromiso de la empresa en el sector de construccion y mejoras del hogar.

El logotipo de SINSA se caracteriza por tener tres colores: verde, blanco y naranja.

El color verde representa la Figura 2: Logotipo de SINSA.
amabilidad con el planeta, ACE
B

Color Naranja:
Energfa, alegria
y creatividad

Color Verde:
Amigables con

crecimiento, sostenibilidad y es
\ el planeta )

asociado con la naturaleza. Este

color es especialmente relevante INSA —l

para los clientes que buscan La Casa:
Seguridad y

estabilidad

Color Blanco:
Honestidad e
integridad

alternativas amigables con el medio

Silva Internacional S.A.

ambiente y soluciones sostenibles

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 02 octubre 2024.

para sus proyectos.

Las letras SINSA, significan Silva Internacional Sociedad Anénima, y estan representadas
en blanco porque simbolizan honestidad, integridad y transparencia, el cual resalta
claridad y apertura en la imagen corporativa. La claridad de sus letras asegura una buena
visibilidad y reconocimiento del nombre, reflejando la importancia de la honestidad en su

relacion con el publico.

El color naranja en el logo de SINSA representa energia, alegria y creatividad, es un color
calido y llamativo que transmite dinamismo y modernidad. Este color también transmite
la pasion de la empresa por seguir mejorando continuamente, su innovacion y la capacidad

de adaptarse al mercado en evolucion.

El logo de SINSA presenta una forma similar a una casa y simboliza el compromiso de la

empresa con la construccion, la seguridad y estabilidad, para destacar su enfoque en el



sector de construccion y la mejora del hogar. Este disefio refuerza la idea de que SINSA
esta dedicada a ayudar a sus clientes en la creacion, remodelacion y optimizacion en sus

proyectos de construccion.

Figura 3: Eslogan de SINSA. El eslogan de SINSA: “Todo lo que

!

- _ , . necesitas, encuéntralo en SINSA”
"Todo lo que necesitas, encuéntralo en SINSA

Slogan refleja el compromiso con la variedad

de productos que se ofrecen, y

destacandose como proveedor confiable

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 02 octubre 2024. para quienes buscan calidad, variedad y

accesibilidad en un solo lugar.

La empresa no solo ofrece una amplia gama de productos de ferreteria, tecnologia,
construccion y mejoras del hogar, sino que también se enfoca en brindar soluciones
completas para proyectos de cualquier escala. Desde herramientas y materiales de

construccion, hasta dispositivos de tecnologia avanzada.

La propuesta de valor de SINSA es optimizar la experiencia de compra al centralizar todas
las necesidades del cliente en un solo espacio. Esto permite a los clientes ahorrar tiempo
y esfuerzo al encontrar todo lo necesario para sus proyectos en un solo lugar, con el
respaldo de un servicio de atencion personalizada y un ambiente donde la calidad y el

conocimiento sobre cada producto son la prioridad.

SINSA, comenzd su trayectoria en 1991 con la apertura de su primera sucursal en
Altamira, Managua. Este hito marcé el inicio de una historia de crecimiento y

consolidacion en el sector de la construccion y la mejora del hogar en Nicaragua.

Desde sus inicios, SINSA se propuso ofrecer una experiencia de compra que no solo
respondiera a las necesidades practicas de sus clientes, sino que también facilitara cada

etapa de sus proyectos para hacer mas eficientes sus labores.
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Figura 4: Primera ferreteria de SINSA en 1991,
Managua.

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 02 octubre 2024.

La sucursal en Altamira simbolizé un
nuevo enfoque al combinar, calidad,
variedad y accesibilidad en un mismo
espacio, algo poco comun en la
época. Con esta ideologia la empresa
se posicion6 rapidamente como lider
en productos de construccion y
tecnologia con soluciones

innovadoras 'y  practicas que

respondian a la evolucion de las demandas de los clientes.

Durante sus primeros afios, el logotipo
de SINSA presentaba un disefio
sencillo y significativo. En la version
del logo que estuvo en el periodo de
1990 a 2004, el nombre de la empresa
aparecia en letras negras, sobre un

fondo blanco y una figura ovalada color

verde. Fuente: M.S., Gerente SINSA, 02 octubre 2024.

El ovalo verde simboliza una visiéon de sostenibilidad y compromiso con el medio

ambiente, valores que la empresa siempre ha mantenido como parte fundamental de su

mision. En una de las esquinas del logotipo, aparecia una figura de una casa con la

inscripcion “Home center”, que representaba el enfoque principal de SINSA al ser un

centro completo para todas las necesidades del hogar, desde herramientas, hasta materiales

de construccion.

La inclusion del término “Home center” en el logotipo, buscaba comunicar a los clientes

que SINSA era un lugar confiable y centralizado para adquirir productos de calidad

destinados para todo tipo de proyectos de construccion, remodelacion o reparacion.




Figura 6: Sucursal SINSA Esteli. El diseno actual de la sucursal SINSA,
sy Esteli, se basa por una infraestructura
llamativa, grande y creativa, lo que
genera una buena impresion por parte
de los clientes, ademas cuenta con
accesos de parqueo para los clientes y

con una variedad de productos en

= = exhibicion.
Fuente: M.S.. Gerente SINSA. 02 octubre 2024.

Su infraestructura es visualmente grande, pero no es lo suficiente para poder exhibir
adecuadamente todos los productos y compromete la organizacion de los productos dentro

de la tienda.

Figura 7: Bodega SINSA salida sur Esteli.
: = =3

La empresa ha tenido que recurrir a
soluciones alternativas poco atractivas
para los clientes, como la habilitacion de
una bodega en la salida sur de la ciudad
de Esteli, donde almacenan un mayor
volumen y variedad de productos,

aunque  esta  estrategia  presenta

inconvenientes en la experiencia de | g,z Elaboraciérpia

compra de los clientes, ya que obliga a

los clientes a dirigirse a un area adicional de la sucursal para retirar sus productos.
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9.1.3. Organigrama de la empresa

Figura 8: Organigrama de SINSA.

Gerente de la sucursal de
SINSA

Supervisor de
tienda

|
Encargado de Técnico Vendedores
bodega automotriz

Fuente: (SINSA, 2024)

Propuesta de organigrama de SINSA sucursal Esteli.

Se ha propuesto un nuevo organigrama para la sucursal SINSA Esteli, como aporte de este
estudio, con el fin de organizar y detallar de manera mas clara las funciones de cada area,

lo que facilita una mejor coordinacion entre los distintos departamentos de la empresa.




Figura 9.1: Propuesta de organigrama de SINSA por autores de esta investigacion.

Gerente de la sucursal de

SINSA

Supervisor

Jefe de taller Jefe de bodega
Técnico automotriz Descargue y despacho

Fuente: Elaboracion propia.

9.1.4. Principales funciones de las areas

De acuerdo al manual de funciones de SINSA (2023), se describen las principales funciones

de los puestos de trabajo que existen en la sucursal de Esteli.

1. Gerente de Tienda SINSA, Suc. Esteli

Objetivo del Cargo
Administrar y gestionar las actividades y personal de tienda, mediante la organizacion,
ejecucion y supervision de planes estratégicos que procuren la calidad del servicio,

incremente los margenes y que disminuyan los costos operativos y administrativos.

Funciones
- Cumplir y mantener mensualmente las metas establecidas de la tienda, brindando el
debido seguimiento a cada colaborador en el piso de venta, a fin de reducir costos y

aumentar los margenes.
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- QGarantizar el desarrollo de actividades y eventos realizados por el departamento de
mercadeo dentro de la tienda (dinamicas comerciales), implementando cada
estrategia establecida, a fin de asegurar cada actividad en tiempo y forma.

- Negociar contratos de ventas con las distintas instituciones/contratistas clientes de
SINSA, defendiendo la competitividad en precios y calidad de las distintas marcas y
productos que la empresa ofrece, a fin de lograr la venta y rentabilidad del negocio.

- Garantizar el seguimiento al registro de clientes Gold, asegurando el cumplimiento de
los requisitos que requiere el programa, para una adecuada administracion del mismo.

- Ejecutar reuniones semanales con el personal de ventas de la tienda, segun
calendarizacion, para mostrar los avances obtenidos durante la semana y las estrategias
a seguir segun los resultados del equipo.

- Inspeccionar periddicamente promociones, rotulaciones, existencias y buenas
condiciones de los productos en oferta, validando aleatoriamente los items publicados
en catalogos vigentes, para asegurar la correcta comunicacion de las ofertas a nuestros

clientes.

2. Supervisor de Tienda SINSA

Objetivo del Cargo
Garantizar la calidad y cumplimiento de los procesos operativos, venta y servicio al cliente
de la tienda con base a las normativas, estdndares y objetivos determinados por la empresa

para alcanzar la rentabilidad de la tienda.

Funciones
- Supervisar el personal a su cargo en el cumplimiento de las metas, normas y procesos de
la empresa en temas de ventas, inventario, vestimenta y servicio al cliente para que la
tienda funcione con base en los estandares establecidos por la empresa.
- Coordinar el personal bajo su cargo para la atencion inmediata y oportuna de quejas,
sugerencias de los clientes. generando planes y acciones que aumenten la satisfaccion de

los clientes en su experiencia de compra.
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- Supervisar diariamente la gestion de ventas con la utilizaciéon de herramientas de
inteligencia de negocios (BI), estableciendo planes de accion con cada vendedor para el
cierre efectivo de cada oportunidad de venta creando una experiencia en el cliente al
atender sus necesidades de manera personalizada e integral.

- Supervisar al personal a cargo con el objetivo de cumplir de las actividades comerciales,
operativas y mercadeo que tiene como objetivo la ejecucion y comunicacion de las
promociones para facilitar la compra de los clientes.

- Autorizar devoluciones, cambios, descuentos, facturas de créditos, transporte y orden de
mercaderia entre otros, cumplimiento con los procesos establecidos por la empresa y

usando los sistemas de esta.

3. Vendedores de Tienda SINSA

Objetivo del Cargo

Atender a los clientes de la empresa brindando una asesoria y acompafiamientos adecuada a
las necesidades del cliente durante su compra, satisfaciendo sus necesidades y expectativas,
promoviendo asi los productos de la empresa para alcanzar las metas de ventas de su

segmento, al igual que una experiencia de cliente memorable.

Funciones
- Atender a los clientes de la empresa brindando una asesoria y acompafiamientos
adecuada a las necesidades del cliente durante su compra, satisfaciendo sus necesidades
y expectativas, promoviendo asi los productos de la empresa para alcanzar las metas de
ventas de su segmento, al igual que una experiencia de cliente memorable.
- Orientar a los clientes de forma presencial, digital, telefonica o a través de los canales
brindados por la empresa sobre los productos, servicios y promociones de la empresa

para cerrar la venta, de acuerdo a las necesidades del cliente.

- Elaborar cotizaciones a los clientes sobre los productos deseados dando un seguimiento
cercano al mismo para cerrar la venta cumpliendo con los protocolos, politicas y

procedimientos interno.
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- Garantizar que el producto entregado al cliente este en buenas condiciones con el fin
cuidar la reputacion de la empresa y generar una experiencia extraordinario de cliente.

- Mantener ordenada el area de ventas asignada de acuerdo al estdndar visual y planimetria
de la empresa que faciliten la venta y compra de los productos y servicios de la empresa.

- Recibir la mercaderia asignada a su area de venta verificando que se encuentren en buen
estado, cuenten con la documentacion que permita confirmar su origen y destino para su

debido acomodamiento en el area de ventas.

4. Cajeros de Tienda SINSA

Objetivo del Cargo
Brindar un servicio de calidad, tanto a los clientes que realizan compras o pagos, asegurando
la exactitud y la seguridad en el manejo del dinero, el registro y la entrega de los mismos, y

contribuyendo a la fidelizacion y satisfaccion de los clientes.

Funciones

- Asegurar el cumplimiento de protocolos en la ejecucion de las transacciones y atencion
al cliente durante la facturacion, para garantizar una excelente experiencia de compra.

- Garantizar la autenticidad del efectivo y la exactitud de los pagos recibidos de acuerdo
a las distintas transacciones, que permita garantizar un correcto arqueo de cajas evitando
perdidas e inconformidad a nuestros clientes.

- Verificar la coincidencia entre productos y lo descrito en las facturas en el momento de
la transaccion, validando fisico del producto versus documentacion, para evitar cruces y
pérdidas de mercaderia.

- Resguardar los ingresos diarios de caja (efectivo, voucher, documentos de crédito, etc.),
archivando de manera ordenada en su caja asignada, garantizando la documentacion
completa al finalizar su jornada.

- Realizar el proceso de cierre de caja, consolidando las ventas en sus diferentes formas
de pago (efectivo o tarjeta), comprobando la coincidencia del efectivo en el sistema, a

través de las facturas y soportes de transacciones y pagos realizados por clientes.
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Garantizar el registro de las salidas de efectivo de la caja chica, a través de la verificacion

de soportes correspondientes, manteniendo el control de los gastos de la tienda.

5. Responsable de bodega Tienda SINSA

Objetivo del Cargo

Asegurar la correcta gestion de inventarios, garantizando la recepcion, almacenamiento y

despacho eficiente de productos. Supervisar el cumplimiento de normativas de seguridad,

mantener un registro preciso de entradas y salidas, optimizar el uso del espacio y coordinar

con otros departamentos para asegurar la disponibilidad de materiales, contribuyendo al buen

funcionamiento logistico.

Funciones

Coordinar la descarga y recepcion de productos de proveedores nacionales e
internacionales, asegurandose de que las cantidades y la calidad cumplan con los
estandares de SINSA.

Garantizar que los materiales de construccion, productos de ferreteria y otros productos
sean almacenados en condiciones adecuadas y en lugares de facil acceso para el
despacho, siguiendo los lineamientos de SINSA para la optimizacién del espacio.
Mantener el inventario actualizado en el sistema ERP de SINSA, realizando controles
ciclicos y anuales para asegurar la correcta disponibilidad de productos en todas las
sucursales.

Asegurar que los productos solicitados por los clientes estén debidamente preparados y
entregados de forma oportuna, brindando un servicio eficiente en colaboracion con el
area de ventas y transporte.

Garantizar que las operaciones en la bodega cumplan con las normativas de seguridad
industrial, previniendo accidentes laborales y preservando la integridad de los productos
almacenados.

Mantener y archivar la documentacion de entrada y salida de mercancia, informes de

inventario y otros reportes requeridos por la gerencia de SINSA.
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6. Técnico automotriz de SINSA

Objetivo del cargo: Promover la venta de productos y control exhaustivo de inventarios,
para evitar dafios, pérdidas o cruces de inventario, de acuerdo al plan de inventarios selectivos
y una correcta recepcion de mercaderia de acuerdo a los procesos establecidos, que permitan

brindar un eficiente servicio al cliente.

Funciones

- Orientar sobre el uso adecuado de los productos automotrices, brindando explicaciones
claras sobre caracteristicas técnicas, mantenimiento y recomendaciones de instalacion.

- Asegurar que los productos automotrices estén organizados y en buen estado,
verificando su documentacion correspondiente para garantizar su correcta gestion.

- Emitir informes técnicos sobre reclamos por garantia de productos, de acuerdo a los
formatos y procesos establecidos, tramitando descuentos o cambios cuando corresponda.

- Ofrecer asesoramiento técnico a los clientes en los productos automotrices, como
repuestos, herramientas y accesorios, satisfaciendo sus necesidades y expectativas.

- Realizar mantenimientos e instalaciones de baterias y llantas, de acuerdo a los estandares
y procedimientos establecidos, proporcionando un servicio eficiente y que cumpla las

necesidades del cliente.
9.1.5. Politicas de comercializacion y atencion al cliente de la empresa SINSA
Las politicas de comercializacion y atencion al cliente de SINSA Nicaragua se enfocan en
ofrecer productos de calidad, con el fin de brindar una excelente experiencia al cliente y
maximizar su satisfaccion. A continuacion, se describen algunos aspectos clave:

Politicas de Comercializacion

Las politicas de comercializacion de SINSA (2024) se encuentran disefiadas para ofrecer a

los clientes productos de calidad, precios accesibles, promociones atractivas y una
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distribucion eficiente, con el fin de garantizar una experiencia de compra satisfactoria y que

refuerce el compromiso con la sostenibilidad, flexibilidad de pago y el servicio post-venta.

En SINSA, las politicas de comercializacion son establecidas desde la sede central en

Managua y son adaptadas a las necesidades y oportunidades de los clientes de la ciudad de

Esteli. Los departamentos de marketing, compras y finanzas se encargan de garantizar que

los productos cumplan con estdndares de calidad, precios competitivos y promociones

atractivas para los clientes.

La empresa al disefiar estas estrategias de comercializacion, busca adaptar las ofertas de los

productos conforme a los presupuestos y preferencias de los clientes. Esto se logra mediante

una distribucion efectiva de puntos de venta estratégicos y beneficios adicionales que eleven

la calidad del servicio.

Categoria

Politicas

Producto

- Catélogos de productos disefiados.

- Productos duraderos.

- Los mejores articulos del mercado.

- Propiedades y caracteristicas para cualquiera de sus necesidades.
- Disefios agradables para la vista.

- Disefios ergondémicos y ecofriendly.

Precio

- Precios incluyen impuestos.

- Crédito por un cargo extra de intereses de acuerdo al plazo.

- Variedad de precios que se ajustan al presupuesto y necesidades de los
consumidores.

- Precios competitivos.

Promocion

- Descuentos a ciertos productos del catalogo, sin restricciones. (10%, 20%,
30%, 40%).

- Adquisicion de productos al crédito de hasta 12 cuotas, aplican restricciones.

- Servicios gratuitos post venta al adquirir ciertos productos, aplican
restricciones.

- Rifas especiales para clientes, por sus compras superiores a X$.

- Descuentos y bonificaciones por fechas especiales. (dia de las madres, dia del
padre, Black Weekend, Black Friday, navidad, afio nuevo, ofertas de verano).

- Garantias a productos por dafios de fabrica.

Distribucion

- Canales de distribucion directos e indirectos.
- Cobertura selectiva, puntos de venta estratégicos.
- Plazos de estrega de 1 a 15 dias de no tener en stocks.
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Politicas de atencion al cliente

De acuerdo al manual de las politicas de atencion al cliente establecidas en la empresa SINSA
(2024), se refleja el compromiso de la empresa por ofrecer un servicio de calidad, el cual
engloba un conjunto de practicas y procedimientos especificos que buscan garantizar la

satisfaccion de los clientes.

Las politicas de SINSA estan disefiadas para establecer las responsabilidades de cada
colaborador, con el fin de garantizar que cada miembro cumpla con estdndares de calidad en
su desempefio. Estas politicas definen la forma en que los colaboradores deben interactuar

con los clientes, para brindar una atencion coherente, eficaz y profesional.

Los empleados al estar en contacto directo con los clientes, son los principales responsables
de seguir estas normas. Ademas, existen superiores que se encargan de supervisar y garantizar
que se cumplan los procedimientos adecuadamente para una experiencia tnica y de calidad
para los clientes. El mantener altos estandares de calidad en el servicio al cliente, la empresa
fortalece la lealtad y confianza de los clientes, el cual es un aspecto positivo ya que mejora

la experiencia de los clientes y contribuye al crecimiento de SINSA en el mercado.

Categoria Politicas
Recepcion - Excelente presentacion.
- Tiempo de respuesta oportuno.
- Cortesia y respeto.
- Lenguaje claro y preciso.
- Cliente es la prioridad.
- Multiples canales de comunicacion.
Asesorias - Atencion post ventas.
- Asesorias a clientes en quejas y reclamos.
- Atender solicitudes de descuento seglin procedimiento.
- Autonomia para resolver conflictos.
Gestiones - Reembolso de clientes.
- Facturacion de facturas al crédito segun procedimiento.
- Monitoreo de solicitudes de clientes.
- Seguimiento de reclamos.
- Gestion oportuna de inventario.
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9.2. El proceso administrativo en el area de ventas de la empresa SINSA

9.2.1. La planeacion del area de ventas de la empresa SINSA

9.2.1.1.  El proceso de planeacion de ventas de la sucursal Esteli

La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse, estableciendo
los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones para realizarlo, y la
determinacion de tiempos para su realizacion. Es el primer paso del proceso administrativo
por medio del cual se define un problema, se analizan las experiencias pasadas y se embozan

planes y programas. (Cérdova Lopez, 2012, pag. 57)

En la empresa SINSA, la planificacion de las ventas se realiza desde el departamento de
compras, y tanto el tipo de articulos como la cantidad, se define a partir de la demanda de sus
clientes.
“SINSA, planea la adquisicion de productos mediante el departamento de Compras
los cuales se enfocan en evaluar la oferta y la demanda, como lo que son la seleccion

de proveedores confiables que ofrecen productos a precios competitivos y con

condiciones favorables de entrega.” (M.S., Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).

SINSA cuenta con un plan estratégico de ventas liderado por los gerentes, quienes

implementa acciones para optimizar el rendimiento comercial.
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Figura 11: Plan de recuperacion ventas SINSA.

Plan de Recuperacion Ventas ( Acumulado Septiembre 2023) ACE

FOCO VENTA ( Miles)

+ U$5 A 5136 + 1% de 32%
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FOCO MARGEN ( %)

Construccion: ~ -2.9%
Venta Organica Eléctrico: -4.20%

Margen
+528 (+8.7%) Electrodoméstico -3.3%

+109(+1.80%)

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 20 octubre 2024.

“En SINSA, utilizamos planes de recuperacion en ventas, por ejemplo, trabajamos en
aumentar los tikets promedio, incentivando a los clientes agregar mas productos a sus
compras con el fin de incrementar a cada factura 58 adicionales. También nos
enfocamos en mejorar la tasa de conversion, transformando mas clientes en
compradores y poder ganar nuevos clientes. Ademads, de priorizar los margenes de
ganancias, vendiendo mas utilidades y las ventas organicas que significan vender mds
productos de lista que productos en oferta, es decir hacer un balance entre productos de

ventas y productos en promocion”. (M.S., Gerente de SINSA, 20 octubre 2024).

La estrategia de planificaciéon implementada por SINSA, en la sucursal de Esteli, ha
permitido posicionarse como una alternativa de solucion para la poblacion en general, siendo
una empresa con una gran variedad de productos y servicios en sectores de construccion,
ferreteria y tecnologia, lo que contribuye al crecimiento personal y empresarial en la region.
Esta planificacion es esencial para garantizar el funcionamiento eficiente en cada area de la

empresa para optimizar su capacidad y respuesta de servicio.
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También, las estrategias de promociones de SINSA son parte de la planeacion, estas con el

objetivo de aumentar las ventas mediante promociones y descuentos especiales por un

determinado niimero de compras. Por ejemplo, la empresa realiza promociones y rifas al

momento de cumplir un aniversario o en €pocas importantes del afio, con el fin de aumentar

sus ventas y generar nuevos clientes.

La empresa SINSA genera distintos planes
de ventas para llevar a cabo el cumplimiento
de objetivos. Las rifas y promociones son
estrategias esenciales, ya que no solo
motivan a los colaboradores y clientes, sino
que también contribuyen al incremento de

ventas en la organizacion.

Estas iniciativas de SINSA, se disefian
cuidadosamente para atraer y fidelizar
clientes, ofreciéndoles oportunidades de
ganar premios atractivos, lo cual refuerza el
valor percibido de las ofertas y fomenta una

experiencia positiva para los consumidores.

9.2.1.2.

Figura 14: Promociones SINSA, Esteli 2024.
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(Fuente: M.S., Gerente SINSA, 20 octubre 2024).

Definicion de metas en el periodo 2023-2024

Sanchez Delgado (2015, pags. 82-83) considera que el establecimiento de metas u

objetivos es uno es el segundo paso a seguir en el proceso de planeacion, el cual consiste

en establecer objetivos para toda la empresa y después para cada unidad de trabajo

subordinadas, lo cual debe realizarse tanto para el corto plazo, como largo. Los objetivos

especiaban los resultados esperados y sefialan los puntos finales de lo que se debe hacer,

a que habra de darse prioridad y qué se debe lograr con la red de estrategias, politicas,

procedimientos, reglas, presupuestos y programas.

85




En caso de la empresa SINSA, las metas de ventas se definen en base a los productos mas
demandados, que se clasifican en cuatro categorias: A, B, C y D. El gerente de la sucursal
de Esteli, afirma que la categoria A recibe el 100% del presupuesto, la categoria B el 75%,

la categoria C el 50% y la categoria D con el 25% del presupuesto de compra.

En SINSA, los productos estan organizados en categorias para satisfacer las necesidades
de construccion y mejora del hogar. Entre ellas destacan los acabados, que incluye
ceramicas y adhesivos, en la categoria de construccion se encuentran herramientas y
materiales para obras, la categoria de electricidad, que abarca cables y equipos esenciales
para instalaciones eléctricas cables, y limpieza, iluminacién y hogar, donde se encuentran
los articulos de oficina y soluciones para el hogar, siendo los productos méas demandados

por los clientes.

Figura 17: Categorias y productos SINSA.

T f X 4 & @ # =

CATEGORIA
Ceramica, Porcelanato, Listelos y Aceros y metales, Gypsum,  Arquitecténicos,
Cenefas, Pantry - Accesorios, Griferia Madera y Derivados, Especialidades, Industrial,
y valvulas, Pegamentos y accesorios,  Accesorios y complementos  Dilusién y Adhesivos.
Vidrio, Fraguas, Fibro Cemento y y Cementos Aditivos.

Similares, Puertas y Ventanas,
Sanitarios - Lavamanos - Accesorios,
Barieras y Jacuzzys.

E

Automotriz Herramientas Eléctricas y Accesorios, Baterias y Llantas.
Equipos Eléctricos - Combustién -
Accesorios, Maguinarias para
Construccion, Calentadores de Agua y
Accesorios Cables Media y Alta
Tension, Paneles y Breakers,
Accesorios, Tubos y Accesorios,
Control y automatizacion, Equipos
medicion Proteccion Eléctrica,
lluminacién Comercial, Cables Baja
Tension, Postes y Transformadores.

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.
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Figura 20: Categorias y productos SINSA.

|

lluminacion Residencial, Herramientas Manuales, Seguridad Industrial, Jardin Riego y Accesorios,

Herrajes, Tornilleria, Cadenas, Mecates y Accesorios, Tuberias Magquinaria, Herramientas
Canoas y Accesorios, Herramientas y Complmentos para Pintar, Agricolas, Tanques de
Limpieza - Aditivos y Lubricantes, Herramientas - Accesorios, Agua y Accesorios.

Deportes, Quimicos y Accesorios, Cocina, Comedor, Dormitorio,
Closet, Check Out, Cortinas y Accesorios, Complementos
Decorativos, Articulos de Oficina, Hoteleria, Muebles Espejos y
Gabinetes, Organizacion, Quimicos y Accesorios, Copias de Llaves,
Muebles, Camping, Inflables, Cerraduras y Seguridad.

Electrodomesticos Pequefios, Aires Seguridad y vigilancia, Abanicos y Extractores de
Acondicionados, Linea Blanca y Dispositivos Activos, Aire - Dehumificadores.
Tecnologia. Dispositivos Pasives, Audio

y video.

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024

La definicidon de metas de venta para el periodo 2023-2024 en SINSA, se realiza de manera
estratégica, utilizando como referencia los resultados del afio anterior. Estas metas,
clasificadas en categorias, permiten establecer un enfoque claro para cada vendedor y

asegurar que todos contribuyan al crecimiento general de la empresa.

Asi mismo, un vendedor explica:
“La definicion de ventas de la empresa se basan al resultado de ventas obtenido en
el periodo anterior, con un crecimiento del 10% de ventas, estimado para el proximo

ano”. (M.Z., Vendedor de SINSA, 30 septiembre 2024).

En SINSA, los productos estan organizados por categorias jerarquicas, lo que facilita su
busqueda, administracion y comercializacion, tanto en tienda como en inventarios. Esta
estructura no solo facilita que los clientes encuentren de manera rapida y eficiente lo que
necesitan, sino que también permite a la empresa planificar estratégicamente sus metas de

ventas, mejorando la experiencia de compra y gestion comercial.
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9.2.1.3. Evaluacion de planes de venta

Sanchez Delgado (2015, pags. 82-83) menciona los pasos de la planeacion y resalta que la
seleccion de un curso de accion es el punto en el cual se adopta un plan, el punto real de la
toma de decisiones. De manera ocasional, un analisis y evaluacion de cursos alternativos
revelara que dos o mas de ellos son aconsejables, y quizé el administrador decida seguir

varios cursos en lugar del aparentemente mejor.

La evaluacion de los planes de venta es un proceso continuo en SINSA, que permite a la
empresa identificar areas de mejora y ajustar estrategias segun los resultados obtenidos,
mediante herramientas de andlisis como Power BI, se lleva a cabo un seguimiento exhaustivo
de los KPIs, ya que estos permiten a la empresa reaccionar rapidamente a las alteraciones del
mercado, conocer sus ingresos de ventas por cada mes y, ademas, se asegura de que se estan

alcanzando los objetivos empresariales.

Corral (2017, pag. 16) define que los KPIs operativos miden el funcionamiento del proceso.
Es decir, miden en qué grado el proceso es eficaz, eficiente y rapido. Y, por tanto, sirven para
tomar decisiones al respecto cuando hay desviaciones respecto a un valor objetivo o se

necesita mejorar el nivel de desempefio del proceso.

En la empresa SINSA, se utiliza la plataforma POWER BI para supervisar y evaluar el
desempefio de cada vendedor y del equipo en conjunto. Esta herramienta proporciona analisis
en tiempo real sobre volumen de ventas y compara la productividad entre las sucursales.
Ademas, proporciona datos precisos que facilitan la toma de decisiones estratégicas,

enfocadas al crecimiento y mejora continua de la empresa.
De acuerdo al gerente de la sucursal de Esteli, se monitorea el cumplimiento de los

indicadores de la empresa, tales como: el cumplimiento de metas de ventas, cantidad de

facturas, tikets promedios y la tasa de conversion de clientes.
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Figura 23: Sistema POWER BI SINSA.
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Fuente: M.S., Gerente SINSA, 20 octubre 2024.

Power BI es tanto una aplicacion informatica como todo un ecosistema de productos.
Normalmente, cuando la gente dice “Power BI”, se estd refiriendo a la aplicacién de
sobremesa. Pero cuando se habla sobre como la mayoria de la gente comparte (visualmente)
los frutos de su trabajo con otros, se hace en el contexto del servicio Power BI, una solucion
de tipo software como servicio (SAAS: Software as a Service) que alberga conjuntos de datos
e informes de Power BI que pueden utilizar otras personas con acceso. (Jeremey Arnold,

2023, pag. 5)

De manera mas precisa se realiza una evaluacion constante en los procesos la cual es crucial
para el éxito del area de ventas, ya que permite a la empresa identificar su rendimiento en
tiempo real. Al establecer indicadores de calidad, se pueden medir aspectos especificos como
el volumen de ventas, la satisfaccion del cliente y la eficiencia del equipo. Estos indicadores
son esenciales porque proporcionan una base objetiva para analizar como se estan

cumpliendo las metas y qué areas requieren atencion.
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9.2.1.4. Planeacion de inventario y entrega de productos de la empresa

La empresa SINSA utiliza un sistema automatizado que realiza los rellenos de inventario de
manera automatica y eficiente, basado a las ventas realizadas. Este proceso se lleva a cabo a
través de la plataforma SIM. (Store Inventory Management), el cual monitorea los niveles de

stock, reduce el riesgo de desabastecimiento y reduce excesos de inventario.

La gestion de inventario se centra en el flujo de mercaderias, desde la realizacion de pedidos
hasta el almacenamiento, la distribucion, la venta y la reposicion. En el caso de grandes
comerciantes de retail, la gestion de inventario implica gestionar y contabilizar las existencias
totales en toda la empresa, asi como los niveles de articulos de cada uno de sus almacenes,
centros de distribucion y tiendas. Los comerciantes deben lograr un equilibrio entre mantener
suficiente mercaderia para satisfacer la demanda del cliente y minimizar la cantidad de stock
que tienen en el inventario, ya que los articulos no vendidos representan costos de logistica,
como alquiler y transporte, ademas del costo de adquisicion de dichas mercaderias.

(ORACLE, 2023)

Figura 26: Sistema SIM de SINSA.
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Fuéﬁie: M.S., Gerente SINSA, 20 octubre 2024. -
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Este sistema SIM permite evitar faltantes de productos y optimiza la disponibilidad de los
articulos con mas demanda, esto garantiza un inventario de calidad y con la cantidad de
productos requeridos por los clientes. La supervisora de la sucursal de Esteli menciona que
este sistema también permite visualizar las solicitudes de productos entre las diferentes
sucursales de SINSA, y facilita el intercambio de las mercaderias entre ellas. Por ejemplo, si
la sucursal de Ledn solicita una ventana a la sucursal de Chinandega debido a la falta de
existencia en su tienda, la solicitud debe ser aprobada o rechazada por la sucursal que recibe

la peticion.

“En SINSA, es necesario mantener siempre un buen surtido de inventario con entrega
inmediata. De esta manera cuando un cliente necesita un producto se le pueda
entregar al instante para evitar tiempos de espera innecesarios”. (J.M., Vendedor de

SINSA, 28 de septiembre 2024)

También, la empresa maneja reportes de inventarios en fisico el cual se realizan para
comparar el inventario registrado en el sistema con el real disponible, permitiendo
identificar discrepancias o faltantes, y detectando posibles problemas como errores en

recepcion o despacho y dafios no registrados.

Figura 29: Reportes de inventarios SINSA.
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Fuente: M.S., Gerente SINSA, 20 octubre 2024.

“Los reportes de inventario permiten ajustar el sistema para reflejar con precision
las cantidades reales disponibles, lo que garantiza un inventario actualizado. Esto
facilita la planificacion precisa de lo disponible para ventas y optimiza la toma de

decisiones en cuanto a compras” (M.S., Gerente SINSA, 20 octubre 2024).
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Asi mismo, la planeacién de inventario y entrega de productos es crucial para el
funcionamiento eficiente de la empresa. Una gestion adecuada del inventario permite
satisfacer las expectativas de los clientes y mantener un equilibrio entre la oferta y la

demanda.

Al alinear la planeacion del inventario con las proyecciones de ventas, la empresa puede
prevenir tanto el exceso como la escasez de stock, lo que ayuda a optimizar recursos y

minimizar costos.

9.2.1.5. Planes y programas de capacitacion a colaboradores

La empresa SINSA, cuenta con una plataforma de capacitacion virtual llamada AVES
(Ambiente Virtual de Estudios SINSA), disefiada para fomentar el aprendizaje continuo y la
formacion integral de los colaboradores, permitiéndoles adquirir nuevos conocimientos sobre

los productos y procesos de la empresa.

El gerente de la sucursal de Esteli explica que la plataforma AVES, ofrece variedad de cursos
destinados a fomentar un desempefio eficiente, estos incluyen temas como: Experiencia de
clientes, Iniciando en tu trabajo, Plan de desarrollo individual, Induccion general SINSA,
Reglamento interno de trabajo, Induccion general para plazas de ventas, puestos de caja,

gerentes, supervisores, jefes de area y puestos operativos.

En SINSA, los colaboradores pueden estudiar y certificarse en todas las areas de la compaiiia.
También realizamos auto capacitaciones presenciales con los diferentes proveedores y

marcas dentro de la empresa”. (M.S., Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).

Ademas, SINSA ofrece cursos especializados sobre el sistema Xstore, dirigido
principalmente a los cajeros. Este sistema es fundamental para la gestion de los procesos
de facturacion, permitiendo a la empresa brindar un servicio eficiente al cliente. El
objetivo de estos cursos es mejorar continuamente la atencioén al cliente, reduciendo

tiempos de espera y minimizando errores en el proceso de facturacion.
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Figura 32: Plataforma AVES SINSA.
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Fuente: M.S., Gerente SINSA, 26 octubre 2024.

Oracle Retail Xstore Point-of-Service es facil de aprender y permite a los empleados ser
productivos rapidamente, lo que resulta en un menor costo diario de operacion en cada tienda.
Ya sea utilizado en las ventas o en el back office, la interfaz de usuario de Oracle Retail
Xstore Point-of-Service es intuitiva y eficiente. Cada pantalla involucra a los empleados con
flujos de trabajo eficientes, intuitivos gestos de pantalla tactil y funciones automatizadas que

ahorran tiempo y aumentan la precision. (ORACLE, 2017, pag. 1)

Estos cursos estan disefados para capacitar a los colaboradores, brinddndoles el
conocimiento necesario para utilizar de manera efectiva la plataforma de facturacion y
asegurar una experiencia de venta eficiente. El gerente de la sucursal de Esteli, afirma que la
plataforma Xstore permite gestionar inventarios y agilizar el proceso de facturacion, lo que

contribuye a un mejor servicio al cliente.

Ademas, SINSA certifica a los colaboradores que participan en los cursos, otorgandoles
reconocimiento por su compromiso y dominio de los temas impartidos. Asi lo afirma el
gerente de la sucursal de Esteli.

“SINSA certifica a los colaboradores que demuestran compromiso con la empresa,

ya que fortalece su perfil profesional y les otorga mayores oportunidades para
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avanzar en su carrera. Esta certificacion va desde cursos para vendedores, cajeros,

gerentes, supervisores, jefes y puestos operativos”. (M.S., Gerente de SINSA, 26

octubre 2024).

“Gracias al curso de “Experiencia de cliente” y “Plan de desarrollo individual” eh

comprendido mejor la forma de tener una mejor atencion al cliente y la importancia

de esta para la creacion de relaciones con la empresa y sus colaboradores”. (J.S.,

Vendedora SINSA, 26 octubre 2024).

Los programas de capacitacion en
SINSA, son fundamentales para el
desarrollo continuo del personal. Al
ofrecer capacitaciones en linea y
talleres presenciales, la empresa
asegura que sus colaboradores estén
siempre actualizados en productos y
técnicas de venta. Este enfoque no
solo mejora la competencia del
equipo de ventas, sino que también
realiza un servicio al cliente mas

efectivo y satisfactorio.

Figura 35: Certificado de cursos AVES SINSA.
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Fuente: M.S., Geren SINSA, 26 octubre 2024.

9.2.2. La organizacion del area de ventas en la empresa SINSA

9.2.2.1.

Organizacion del equipo de ventas para la atencion al cliente

Al referirnos a la organizacion del departamento del personal hablamos de un conjunto de

racional de personas interrelacionadas entre si y en constante movimiento. Justamente la

estructura es la distribucion organizada de todas las partes entre si con el fin de que funcionen

racional y ordenadamente. Cada empresa organiza y estructura su departamento de personal

en funcidn a sus necesidades, al medio que la rodea, a sus personas y a las caracteristicas
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propias disefiadas, tanto en politicas como objetivos, por la direccion del mismo. (Rovere

Garcia, 2003, pag. 249)

La organizacion del equipo de ventas en SINSA, estd disefiada para maximizar la atencion al
cliente, para ello, cada vendedor tiene asignadas areas especificas, lo que les permite

especializarse y conocer a fondo los productos que manejan.

“La empresa SINSA, en la ciudad de Esteli, cuenta con 12 vendedores con diferentes
categorias de productos. Estas categorias van desde los productos de construccion
hasta la mejora del hogar. Cada colaborador tiene un darea asignada en la que deben
de dar su debido seguimiento en temas de inventario, limpieza, rotulacion, acomodo

y exhibicion de los productos”. (M.S., Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).

En SINSA, los productos estan divididos por categorias que facilitan su localizacion. Estos
incluyen desde materiales de acabado y construccion hasta productos mas especializados
como herramientas eléctricas, pintura, jardineria y sistemas de iluminacion. Cada
categoria esta disefiada para agrupar productos con caracteristicas y funciones especificas,

lo que optimiza la experiencia de compra, tanto para cliente como la empresa.

“El organizar los productos por grupos especificos facilita la busqueda tanto para el
vendedor como para el cliente. Cuando un cliente consulta sobre un producto, el
vendedor puede encontrarlo rapidamente, ya que conoce la ubicacion dentro de la

categoria correspondiente” (M.S., Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).
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Figura 38: Categorias de productos SINSA.
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Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

Esta estructura no solo mejora la
eficiencia en la atencion, sino que
también fomenta un  ambiente
colaborativo, donde los miembros del
equipo comparten conocimientos y
estrategias para satisfacer mejor las

necesidades del cliente.

Ademas, estd disenado para organizar
los productos en categorias especificas,
lo que facilita a los clientes encontrar
rapidamente lo que necesitan y
permiten una navegacion un poco mas

eficiente dentro de la tienda y garantiza

que cada articulo esté ubicado en su categoria correspondiente.

9.2.2.2.

Metas y sistema de incentivos al equipo de ventas

Los incentivos de ventas implementados por SINSA, son para motivar a los colaboradores

para mejorar el funcionamiento del proceso de atencidon al cliente, el incentivar a los

vendedores se generan empleados comprometidos a tener una mayor productividad. Estos

sistemas de incentivos son establecidos por la gerencia y regulados por el reglamento interno

de trabajo, donde las personas trabajadoras tienen derecho a prestaciones de ley y beneficios

adicionales.

“En SINSA, se implementan diversos incentivos para motivar a los empleados y mejorar

su desemperio dentro de la empresa. Entre estos incentivos se incluye el reconocimiento

de colaborador del mes, bonificaciones trimestrales, premios otorgados por

proveedores, rifas de vehiculos, bonos de alimentacion y transporte, tarjetas de regalo

para supermercados, descuento para productos de la tienda y en algunos supermercados

de la ciudad de Esteli, asi como recompensas por categorias por metas de venta”. (M.S.,

Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).
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En SINSA, el sistema de incentivos esta alineado con las metas de la empresa y se basa en
bonificaciones por cumplimiento de objetivos. Las mecénicas de incentivos, son definidas
acorde a los cumplimientos de ventas de los vendedores. El gerente de SINSA afirma que se

premia a los vendedores que superen sus metas de ventas, conforme a la siguiente tabla:

Figura 41: Incentivos por cumplimiento de ventas SINSA.

* Sobre cumplimiento ventas 110% = U$100 ddlares
* Sobre cumplimiento ventas 120% &= US$150 délares
* Sobre cumplimiento ventas +120% & US200 délares

Estos premios seran en Gift Card Supermercados o Sinsa

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

El sobrecumplimiento de las metas de ventas se mide por porcentajes de ventas, lo que
implica que cada vendedor debe superar su meta establecida para acceder a los incentivos.
Por ejemplo, si un vendedor tiene una meta de venta del 120%, significa que debe alcanzar
al menos 120 unidades vendidas de un producto en especifico. Si el vendedor supera esta
cantidad, incrementa su nivel de incentivos de manera proporcional, lo que le permite obtener

mayores recompensas y bonificaciones.

“En SINSA, el premio para supervisores, gerentes y vendedores, aplica si la tienda
sobre cumple los porcentajes de ventas establecidos. Esta mecanica de incentivos

solamente aplica para los colaboradores de la empresa”. (M.S., Gerente de

SINSA, 27 septiembre 2024).

La empresa también organiza rifas de gran escala, como la de vehiculos. El gerente de la
sucursal de Esteli destaca que los vendedores que cumplan al menos el 110% de sus metas
de ventas, obtendran una accion para participar en la rifa de un automovil. Esta estrategia no
solo motiva a los empleados a alcanzar sus metas, sino que también impulsa a superarse
continuamente. Ademads, fomenta un ambiente competitivo y de alto rendimiento, premiando

el esfuerzo, dedicacion y compromiso de los colaboradores.
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Figura 44: Premio [lusion exclusiva vendedores SINSA, Esteli.

Acciones Ganadas

1. Sobre cumplimiento ventas 110% - 1 accion
2. Sobre cumplimiento ventas 120% - 2 acciones
3. Sobre cumplimiento ventas +130% -3 acciones

(Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024).

Asi mismo, mientras mas acciones por cumplimiento de ventas tengan los vendedores, mayor
es la posibilidad de ganar mas acciones, estas rifas s6lo son para colaboradores de SINSA,

asi lo afirma el gerente de la sucursal de Esteli.

“Las dinamicas de SINSA tienen plazos variados, siendo la rifa de automoviles con
duracion mas prolongada, con un periodo de 6 meses. Solo los trabajadores de la
empresa pueden participar en estas rifas”. (M, S. Gerente de SINSA, 27 septiembre
2024).

Al motivar a los vendedores con recompensas tangibles, la empresa promueve un alto nivel
de desempefio y compromiso. Este enfoque no solo beneficia a los colaboradores
individualmente, sino que también impulsa el rendimiento del equipo en su conjunto,

contribuyendo a los resultados generales de la organizacion.

9.2.2.3. El seguimiento para un rendimiento efectivo del equipo de ventas

El control como parte del proceso administrativo se aborda al final de la fase dinamica; sin
embargo, esto no implica que como tal se debe trabajar al ultimo, sino todo lo contrario.
Desde el momento mismo en que se establecen objetivos y metas en la etapa de planeacion,
€s necesario pensar en como se van establecer e implementar mecanismos de control que
permitan un seguimiento adecuado a las diferentes actividades que se desarrollaran. (Bueno

Blanco, Ramos Sdmano, & Berrelleza Gaxiola, 2018, pag. 159)
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El control es una funcion clave y critica de la gestion para la implementacion del plan en el

campo real. También evita y corrige desviaciones de los planes. (Tejada Betancourt, 2023,

pag. 271)

“Brindo seguimiento a través de reportes diarios y semanales de ventas, asi como

mediante reuniones individuales y grupales donde discutimos el progreso

y

establecemos ajustes necesarios para cada drea de la organizacion”. (M.R.,

Supervisora de SINSA, 28 septiembre 2024).

El seguimiento del rendimiento en SINSA, es un proceso estructurado que permite a la
empresa monitorear el desempefio de su equipo de ventas de manera continua. A través de
informes diarios y reuniones semanales, se evaluan los logros y se identifican areas de
mejora. Este enfoque de retroalimentacion no solo ayuda a los vendedores a alcanzar sus
metas, sino que también fomenta un sentido de responsabilidad y pertenencia dentro del

equipo.

En SINSA se mide el rendimiento de los vendedores con los KPIs, donde se reflejan en
porcentajes la efectividad sus ventas. El gerente de SINSA afirma que este sistema no solo
muestra si el vendedor ha superado sus metas de ventas, sino que también proporciona un
porcentaje detallado del progreso alcanzado por cada vendedor en relacion con sus

objetivos.

La empresa utiliza programas tecnoldgicos para monitorear el progreso de cada vendedor,
con el objetivo de identificar areas de mejora. Este enfoque permite al equipo de ventas
mejorar continuamente la atencion al cliente para mantenerse alineados con los objetivos

de la empresa.
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La medicidon de este rendimiento es crucial

para SINSA, ya que permite evaluar de Figura 47: Rendimiento de vendedores KPIs.
manera  objetiva la  efectividad y T TIOAD
productividad de cada colaborador. SOt
CENSO EFE %EFE  DIF EFE
EFE
. . 738 480 487 66% || T4
Este enfoque proporciona datos precisos | — ! |
sobre el cumplimiento de metas, lo que DROP SIZE
facilita identificar a los vendedores que estan CUOTA DROP DIF DROP
DROP_SIZE SIZE SIZE
superando las expectativas y aquellos que TPPY) — T
necesitan apoyo o capacitacion adicional. - - ~
Ademds, el seguimiento del progreso VENTAS
. . . CUOTAVTA VENTA DIF %CUMP |
mediante porcentajes ayudar a motivar al | |
. . C$595.586 | C$1.024.045 CS$428.459¢ 172%«
personal, ya que pueden visualizar su _ .
L. Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.
rendimiento y logros alcanzados.

9.2.3. La direccion del area de ventas de la empresa SINSA

9.2.3.1. Liderazgo y toma de decisiones en el area de ventas

Luna Gonzalez (2015, pags. 107-112) opina que el liderazgo consiste en influir en las
personas para que realicen lo que queremos, Es el proceso de motivar y ayudar a los demas
a trabajar con entusiasmo para alcanzar los propdsitos de la organizacion, Es también las
personas que ayudan a un equipo o grupo a identificar hacia donde se dirige y luego los

motiva para lograr sus metas.

De acuerdo al gerente de SINSA en Esteli, el proceso de toma de decisiones en la empresa

se basa en varios aspectos claves, tales como:

- Priorizar la capacitacion constante del equipo de trabajo incrementa su productividad

y mejora sus habilidades para un desempefio eficiente.
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- Aumentar la tasa de conversion de ventas, mediante estrategias enfocadas en mejorar
experiencia del cliente para incrementar la efectividad de ventas.

- Realizar seguimiento oportuno a las cotizaciones de productos permite una mejor
respuesta a las necesidades de los clientes.

- Mantener un control adecuado de los inventarios para garantizar la disponibilidad de

los productos en existencia y evitar retrasos de entrega.

En SINSA, se promueve el liderazgo efectivo, que se caracteriza por un enfoque
participativo y en equipo. La direccién promueve una comunicacion abierta, donde los
colaboradores pueden expresar sus ideas y preocupaciones. Esto no solo fortalece la toma
de decisiones informadas, sino que también crea un ambiente de trabajo inclusivo y

motivador, el cual impulsa a los empleados a contribuir activamente al éxito de la empresa.

“Para la toma de decisiones en la empresa se combina el criterio humano con el apoyo
de herramientas de andlisis de datos Oracle y Power BI. Estas plataformas desemperian
un papel crucial al facilitar decisiones basadas en informacion precisa. Su altitud
abarca todos los procesos administrativos, ya que permiten analizar datos e identificar
progresos tanto como los colaboradores como de la empresa”. (M.R., Supervisora de

SINSA, 28 septiembre 2024).

Al valorar las contribuciones de cada empleado, se genera un sentido de pertenencia que
impulsa a los colaboradores a seguir dando lo mejor de si. Este enfoque equilibrado entre la
comunicacion abierta y el reconocimiento continuo resulta clave para construir una cultura

organizacional sélida y orientada hacia el éxito compartido.

Ademéds, fomenta el desarrollo de habilidades de liderazgo dentro del equipo, promoviendo
que los empleados puedan sumir roles de liderazgo en sus areas. Esto no solo mejora la
confianza del equipo, sino que permite tomar decisiones rapidas y adecuadas frente a

situaciones, lo cual contribuye al éxito en general de las ventas.

101



9.2.3.2. Motivacion al personal de ventas de la empresa

La empresa implementa diversas estrategias de motivacion, tales como programas de
incentivos, reconocimientos y capacitacion. Estos elementos son cruciales para mantener un

alto nivel de desempefio y satisfaccion en el personal de ventas.

Luna Gonzdlez (2015, pags. 107-112) menciona que la motivacion es el proceso para
estimular a los empleados para que realicen su trabajo, que los llevara a cumplir con la meta
deseada, motivar significa mover, conducir, impulsar a la accién. Es un elemento basico de
la direccion, porque a través de esta se logra la realizacion del trabajo para lograr los objetivos
de la empresa La motivacion es un término genérico que se aplica a una amplia serie de

impulsos, deseos, necesidades, anhelos y fuerzas similares.

Los concursos implementados por SINSA, son una excelente estrategia para incentivar a las
tiendas a mejorar su desempefio. Al premiar a la tienda que logre los mejores resultados segun
los indicadores establecidos, se promueve una cultura de excelencia y un enfoque en el
trabajo en equipo. Este tipo de iniciativas no solo motiva a los colaboradores a esforzarse al
maximo, sino que también fortalece el sentido de pertenencia y la competitividad sana entre

las distintas sucursales.

Como parte de las estrategias se destaca la importancia de crear un ambiente laboral positivo

donde los vendedores se sientan valorados y alineados con los objetivos de la empresa.

“Mi estrategia de motivacion se basa en fortalecer al equipo de ventas mediante de una
comunicacion constante y el reconocimiento de sus logros, lo que les permite alcanzar
sus objetivos de ventas y, a su vez, obtener mayores bonificaciones y reconocimientos.
Ademas, es fundamental establecer metas claras y alcanzables para fomentar un
ambiente de trabajo positivo en la empresa.” (MS, Gerente de SINSA, 27 septiembre
2024).

102



Asi mismo, el implementar programas de capacitacion continua que permitan al equipo
desarrollar nuevas habilidades y mantenerse actualizado con las tendencias del mercado. Esto
no solo mejora su desempeio individual, sino que también fortalece su confianza y capacidad
para enfrentar los retos diarios. Al combinar este enfoque con incentivos claros y un liderazgo
cercano, se crea un entorno que fomenta el compromiso y la excelencia en cada una de sus

funciones.

9.2.3.3.  La supervision para el cumplimiento de las metas al personal de ventas

de la empresa

Luna Gonzalez (2015, pags. 107-112) nos dice que la supervision es la conduccion y
direccion de los empleados de nivel inferior en una organizacion. La supervision para la
empresa es muy valiosa, dado que mediante ella se le orienta a la accion a los colaboradores,
para que se logren los objetivos. Los supervisores son lideres que ocupan posiciones en el
nivel gerencial mas bajo de las empresas. Supervisar a los empleados en tanto que los
gerentes del nivel alto, supervisan primordialmente a otros gerentes empleados en tanto que
los gerentes del nivel alto, supere visan primordialmente a otros gerentes que estan en nivel

inferior a ellos.

“La politica de atencion al cliente de SINSA se basa en ofrecer un servicio rapido,
eficiente y personalizado, con el objetivo de superar las expectativas del cliente.
Como supervisora, mi responsabilidad es brindar seguimiento mediante informe de
ventas diarias y reuniones con el equipo de vendedores. Ademas, debo asegurarme
que los colaboradores apliquen estos principios a detalle, donde se priorice la
agilidad y la eficacia en la atencion al cliente”. (M.R., Supervisora de SINSA, 28
septiembre 2024).
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Figura 50: Supervision de posteo por ventas de vendedores.

POSTEO DE.METAS POR VENDEDOR

S 770,738.00
CS 28,170,473.90 DIAS HABILES 26

Codigo Nombre Categoria Us Cs DIARIO l VENTAXH
2930 |JERIS ALTAMIRANO Contratista $90,738.00 CS 3,316,473.90 CS 127,556.69 CS 15,044,
6116 |MAYDER VALLE A $80,000.00 CS 2,924,000.00 CS112,461.54 | CS 14,057,
2657 |LESTER IGLESIAS A $80,000.00 CS 2,924,000.00 CS 112,461.54 | CS 14,057
4807 |JOSUE QUEZADA B $70,000.00 C$ 2,558,500.00 C598,403.85 | €5 12,300,
5720 |WILLIAM CHAVARRIA B $70,000.00 C$ 2,558,500.00 C598,403.85 | CS 12,300.
6361 |OMAR CORDOBA B $70,000.00 C$ 2,558,500.00 C598,403.85 | €S 12,300.
5590 |CRISTIAN GAMEZ c $55.000.00 C$ 2,010,250.00 CS 7731731 | CS9,664.(
6562 |WALLIE MULLER c : $55,000.00 C$ 2,010,250.00 C577,317.31 | CS9.664.¢
6561 |MARTHA TORUNO | PrROMOTORA $35,000.00 | cs127925000 | Cs4920192 | CS6.150.
6626 |SUJEYLI TORRES T $55.000.00 CS 2,010,250.00 C$77,317.31 | CS9,664.¢
6172 |WESTHERMAN RODRIGUEZ c $55,000.00 CS 2,010,250.00 C$77,317.31 | CS9,664.(
6628 |MARCOS FREDERICK VALDIVIA CASCO c $55,000.00 CS 2,010,250.00 C$83,760.42 | CS10470.

TOTALES $770.738.00 CS 28,170,473.90 CS 1,083,479.77 |

[ [ s 770.738.00 |

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

La supervision en el area de ventas es continua y esta basada en indicadores de desempefio
claros. Los colaboradores utilizan herramientas de seguimiento para evaluar el avance hacia
las metas establecidas. Este enfoque no solo asegura el cumplimiento de objetivos, sino que
también permite identificar dreas de mejora y ofrecer apoyo adicional al personal para

mantener la motivacién y el compromiso del equipo.

9.2.3.4. Manejo de conflictos entre la direccion, los colaboradores del area de

ventas o los clientes

Luna Gonzalez (2015, pags. 107-112) destaca la comunicaciéon como una de las actividades
mas importantes del proceso de direccion, explicando los requisitos para que exista una buena

comunicacion. Para una buena comunicacion, deben cumplirse los siguientes requisitos:

- Integridad: La comunicaciéon debe de llevarse a cabo en toda la empresa
sinérgicamente, es decir, servir como union en toda la organizacion.

- Equilibrio: Debe de definirse un plan de comunicacion como parte del proceso
administrativo, en el que participan todos los recursos humanos.

- Claridad: El lenguaje debe de ser adecuado a quien va a tomar el papel del receptor,

es decir, que no existan barreras.
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- Aprovechamiento de la organizacion informal: La comunicacion es mas util

cuando la administracion utiliza la organizaciéon informal para suplir canales de

informacion de la organizacion formal.

- Difusion: La comunicacion debe efectuarse de preferencia por escrito y en un canal

estrictamente necesario, para evitar papeleo excesivo.

Se considera que un buen sistema de comunicacion es la herramienta mas eficaz para la

resolucion de conflictos internos entre compaferos y externos como podria ser con clientes.

El manejo de conflictos se aborda mediante un enfoque de resolucion colaborativa. La

direccion fomenta un ambiente en el que tanto los empleados como los clientes pueden

expresar sus inquietudes para brindar soluciones que beneficien a todas las partes. Este

enfoque no solo resuelve conflictos de manera efectiva, sino que también fortalece las

relaciones laborales y la satisfaccion del cliente.

Fi

REGLAMENTO INTERNO
DE TRABAJO

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04
noviembre 2024.

“En mi experiencia, el manejo de conflictos
comienza con una escucha activa. Es importante
permitir que ambas partes expresen Ssus
inquietudes para entender la raiz del problema.
Una vez que todos han tenido la oportunidad de
hablar, me enfoco en identificar posibles
soluciones o alternativas que aborden las
preocupaciones antes dadas. Luego de resolver el
conflicto se realiza un seguimiento para
garantizar que la solucion implementada sea
satisfactoria para todos los involucrados y que
tanto colaboradores como clientes se sientan
satisfechos con el resultado”. (M.S., Gerente de

SINSA, 27 septiembre 2024).
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En SINSA, los llamados de atencion forman parte del proceso disciplinario para garantizar

el cumplimiento de las normas internas y mejorar el desempefio laboral. Se inicia con una

notificacion verbal para abordar el problema de forma informal; si este persiste, se emite

un llamado de atencién por escrito, detallando la situacion por el incumplimiento de sus

obligaciones laborales, las expectativas y se crea un plan de mejora.

El gerente de SINSA afirma que, en

caso de reincidencia, se aplican
medidas mas  estrictas, como
suspensiones o  desvinculaciones,

segun la gravedad. Este proceso busca
corregir conductas de manera justa,
promoviendo un entorno de respeto y

responsabilidad

SINSA, cuenta con un reglamento
interno que establece las normativas,
derecho y responsabilidades tanto
colaboradores como la empresa. El
gerente de SINSA afirma que el
reglamento

regula aspectos

fundamentales como politicas de
asistencia y puntualidad, criterios de

incentivos, medidas de disciplina y

Figura 56: Reglamento interno SINSA

SILVA INTERNACIONAL S.A. Codigo:
e SINSA 70506 0047 |
SINSA Gerencia Recursos H o8
TR ST LI ado de 1A 02

Feclsl de emisidn
Se le hace llamado de atencion por el | o de sus obligach K s das del
contrato de trabajo en base a lo establecido en el:
Norma Seleccionar Articulo Inciso

Cédigo de trabajo

Reglamento técnico organizativo
Reglamento interno (RIT)
Tipo de falta segdn RIT

Tipo leve E] Tipo grave |:|

Contenida del articulo (Normas seleccionadas)

Retroalimentaciin (Detalle de la incldencla)

Comentarios del trabajador {Si lo desea)

Firma del Jefe Inmediato Firma del trabajador Fecha de recibido

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

lineamentos de conducta, para fomentar un ambiente laboral seguro y saludable.

Por lo tanto, el manejo interno en SINSA es crucial para el manejo de conflictos entre la

direccién y los colaboradores y clientes, ya que se establece de manera clara las

normativas y responsabilidades, lo que ayuda a evitar malos entendidos y reducir posibles

inconvenientes en la organizacion.
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9.2.4. Sistemas de controles en el area de ventas de la empresa SINSA

9.2.4.1. Sistemas de controles que se implementan en el area de ventas para la

atencion al cliente

El control de gestion se puede definir como un esfuerzo sistematico por parte de la
gerencia de negocios para comparar el desempeiio con estandares, planes u objetivos
predeterminados para determinar si el desempefio estd en linea con estos estandares.
También se utiliza para determinar si se requiere alguna accion correctiva para garantizar
que los recursos humanos y otros recursos corporativos se utilicen de la manera mas
eficaz y eficiente posible para lograr los objetivos corporativos. (Tejada Betancourt, 2023,

pag. 253)

Los clientes de SINSA pueden evaluar su desempeiio como empresa en términos de
calidad, eficiencia y organizacion, destacando aspectos como la disposicion clara de los
productos en la tienda, la puntualidad en las entregas y la atencion al cliente. El gerente
de la sucursal afirma que los clientes evaluan aspectos como lo recibi6 el guarda hasta el

momento en que se despide tras completar su compra.

Figura 59: Evaluacion CX SINSA. “La empresa realiza controles
ACE

Hardware

PUNTAJE DE EVALUACION

como seguimiento de ventas

evaluaciones  de  desempeiio

oA e calidad) por cada trabajador, la
1 |Parqueo .
[2[entradaaTienda g devents tasa de conversion de ventas y la
3 [Infraestructura de Tienda T
I . 8 |Despedida
4 |Protocolo de Comunicacidn T . L4 . »»
S R ol et 9 Postventa satisfaccion del cliente”. (M.R.,

Supervisora de SINSA, septiembre
2024).

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

periddicos de inventarios, asi

diarias. Ademas, se realizan

basadas en KPIs (Indicadores de
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“Contamos con una plataforma virtual llamada CX, que significa experiencia de
clientes. A través de esto, los clientes pueden completar una encuesta después de realizar
sus compras para compartir su experiencia en cuanto al servicio y la atencion recibida.

Ademas, el departamento contacta aproximadamente 100 clientes al mes para evaluar

su experiencia”. (M.S., Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).

En SINSA, se realiza un seguimiento detallado de las evaluaciones de los clientes ya que
fundamental conocer las opiniones de los clientes con respecto a la atencion en la
empresa. El gerente de la sucursal de Esteli afirma que hay un puntaje de evaluacion
requerido y se incluyen las condiciones de las instalaciones, areas de servicios sanitarios,

limpieza general y la disponibilidad de los productos en exhibicion.

Ademas, se lleva un control de fotografias, donde los clientes pueden subir imagenes a la
plataforma, este proceso abarca cada etapa del cliente en la empresa, desde el momento

en que el cliente ingresa a la empresa hasta que su salida.

Figura 62: Evaluacion CX SINSA.
B S oer {
s L dcE

ENTRADA A . :
; ; 1. ‘ El catalogo del mes estaba
TIENDA | | £ agotado 'a la entrada de'la

tienda.
\I{_

La tiend.‘:lifEcEa limpia y
ordenada%

La iluminacion era |a
adectiadda. i,

Observo disponibllidad de
sarri g e compra
en la entrada [[b

L.os banos se encontraban
lImplos Y ordenados.

s

\ -' SiisA

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembré 2024.

108



Evaluar la atencion al cliente es crucial para cualquier empresa, ya que permite identificar
areas de mejora, optimizar procesos y garantizar una experiencia positiva que fomente la
fidelizacion y satisfaccion de los clientes. Una buena atencion no solo fortalece la reputacion
e imagen de la marca, sino que también impulsa las ventas y reduce costos al generar clientes
leales que recomiendan la empresa. Ademas, asegura una resolucion efectiva de problemas,
refuerza la confianza del cliente y contribuye al crecimiento sostenible del negocio,

haciéndola un pilar estratégico para el éxito empresarial.

9.2.4.2. Control de calidad en la entrega de productos

Segun Camisén, Cruz y Gonzales (2006, pag. 155) consideran la calidad como un conjunto
de caracteristicas medibles que se requieren para satisfacer al cliente. Por tanto, las
diferencias de calidad entre los productos se deberian a su posesion relativa de una cierta
cantidad deseada. En este concepto técnico de calidad, es el propio fabricante quien establece
las caracteristicas de calidad del producto. Los disefiadores del producto establecen estos

requisitos con la idea de que satisfagan las necesidades de los clientes.

En SINSA, el control de calidad es manejado desde la sede central en Managua, el cual sigue
procesos especificos para garantizar la 6ptima condicion de sus productos. Este enfoque
permite identificar y manejar eficientemente cualquier tipo de falla en los articulos

comercializados, lo que asegura altos estdndares para los clientes.

El control de calidad en SINSA es administrado mediante directrices establecidas en la sede
central. Segun el gerente de la sucursal de Esteli, afirma que los productos como ceramicas
o baldosas reciben un tratamiento semanal para evaluar su estado. En caso de que se
encuentren piezas dafiadas, como baldosas quebradas, estas se trasladan al cédigo de
inventario “baldosa quebrada” para que no salgan en el sistema. Los productos defectuosos
como materiales eléctricos son gestionados por el equipo de atencion al cliente y registran la

baja en el codigo de “averia irrecuperable” y luego se mandan a destruccion.
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“Todos los productos que ofrece SINSA, estan certificados por nuestros
proveedores. Ademas, realizamos muestras para garantizar su calidad, lo que nos
permite mantener altos estandares en cada uno de nuestros productos”. (M.S.,

Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).

Es importante sefialar que el control de calidad en SINSA es una prioridad que garantiza
que todos los productos entregados cumplan con los estandares establecidos. La empresa
realiza auditorias regulares y mantiene comunicacion constante con sus proveedores para
asegurar que los productos cumplan con las especificaciones requeridas. Esta atencion al

detalle contribuye a la satisfaccion del cliente y a la reputacion de la marca.

9.2.4.3. Sistemas de control de inventario

Un sistema de inventario es una estructura que sirve para controlar el nivel de existencia y
para determinar cuanto hay que pedir de cada elemento y cuando hay que hacerlo. Hay dos
tipos basicos de sistemas de inventario: el sistema de inventario continuo, o cantidad fija de
pedido (se pide siempre la misma cantidad cuando las existencias alcanzan un cierto nivel),
y el sistema de inventario periddica, o de periodo constante entre pedidos, en el que cada
cierto tiempo constante se pide una cantidad variable de material o producto. (Guerrero Salas,

2009, pag. 100)

A través de un sistema automatizado que monitorea las ventas y ajusta las 6rdenes de compra,
la empresa puede mantener niveles Optimos de inventario para evitar desabastecimientos y

garantizar la eficiencia operativa de la organizacion.

“El departamento de control de inventario se encarga de supervisar y validar los
procesos a través de la plataforma SIM. La empresa SINSA, realiza inventarios
selectivos a diario para asegurar la disposicion y disponibilidad de los productos.
Ademas, realiza un inventario fiscal cada seis meses, para garantizar el
cumplimiento de las normativas y gestion de inventarios de la empresa”. (M.S.,

Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).
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Figura 65: Control de inventario SINSA.
r
Store Id: 14
Stock Count d: 321148
Stock Count Date:
ftemid Dewcription uom Vi Totd SOH | RovCty | CotQry | Dvt
100532347 | PORCELANATO 23X120 TARIMA ROBLE MATE MAD Mo [N 0 [0 [0 [0z
[ 100537586 _[PORCELANATO 60X60 LIMA BCO MATE MARMOL M feusarpiror  fos2  fo  fo  [0s2
100538968 |PORCELANATO 60X60 SUPER BLACK BR MOND RECT M UEDS 156 rﬂ C 2156
100308517 | PORCELANATO 60160 COMPAK NARENGO MATECEMENTO [ [SK 1298 [0 [0 (1298
100926476 | PORCELANATO 23X120 TORVIX NATURAL MATE MAADERA fra on o [0 o [ox
100076297 |FORCELANATO 6X50 ELEGANCE BCO MATE 1ONO m Pacwors Tz o o a2
[101161571 |PORCELANIATO 60X60 INOUT HOMESTONE SAND MATENUARMOL [ [SN 7% [0 [0 [78
(Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024).

El sistema de control utilizado por la empresa esta disefiado para garantizar una gestion
eficiente en los productos disponibles. Segtn el gerente de la sucursal de Esteli, cuando un
producto aparece con un signo negativo en el sistema, esto indica que el producto esta fuera
de stock y requiere reposicion. Ademas, este sistema permite el control de inventario de todas
las tiendas, facilitando la coordinacion entre ellas para realizar transferencias de productos y
asegurar que cada sucursal cuente con el abastecimiento necesario, de esta manera se
optimiza la disponibilidad de los productos y se evita el desabastecimiento en cualquiera de

las tiendas de la empresa.

También, la empresa realiza informes de inventario donde detalla las existencias de
productos por bodega, la rotacion de los mismos y el estado de inventario en tiempo real.
Estos informes lo llevan a cabo los jefes de bodega y son verificados por el supervisor de la

sucursal.
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Figura 68: Informe de ajuste de inventario SINSA.
,[ Informe de ajuste de inventario
Tienda: . 14 l?[
Adjustment id: 148127
Fecha de creacion: 11092023
Create User: axel mayorga
Approval Date:
Approval User:
Estado: In-Progress
Comment: AJUSTE DE INVENTARIO X CRUCE
ltem Descriplion uoM Pack Size Qty Roason | Sub-Bucket
127091566 PEGAMENTO EA 1 i} CRUCE DE
PREMIUM DRYTEC MERCADERIA
BLANCO 20 SOLICITADO POR
KILOGRAMOS TIENDA ¥ BODEGA
S = -NODISPONIBLE |
132093510 PEGAMENTO EA 1 1 CRUCE DE
PREMIUM DRYTEC MERCADERIA
GRIS 20 SOLICITADO POR
KILOGRAMOS TIENDA Y BODEGA
L - DISPONIBLE
Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

“Durante la revision de inventarios, se verifica que las existencias reportadas por el
area de bodega coincidan con los registros del sistema (SIM) de la empresa. En caso de
discrepancias, se realiza un seguimiento hasta resolver el problema y asegurar la

consistencia de los datos obtenidos”. (M.R., Supervisora de SINSA, 27 septiembre 2024).

La empresa al mantener un inventario actualizado asegura la disponibilidad de productos,
optimiza los recursos financieros y reduce pérdidas por obsolescencia o deterioro. Ademas,
permite tomar decisiones informadas sobre compras y ventas, cumplir con los objetivos y
metas de la empresa, controlar costos de manera eficiente y evitar el desabastecimiento, lo

que contribuye a una gestion eficiente y rentable en la empresa.

Asi mismo, el mantener un control estricto sobre el inventario ayuda a prevenir el riesgo de
pérdidas por robo o mal manejo, ya que se pueden realizar auditorias de inventarios fiscales
y monitorear el recorrido de los productos, lo cual no solo mejora la eficiencia en la
administracion, sino que también reduce el riesgo de pérdidas econdmicas, al garantizar que
todos los movimientos de inventario estén debidamente documentados y sean facilmente

auditables.
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9.2.4.4. Controles para la eficiencia del personal en el area de ventas

Tejada Betancourt (2023) realiza una mencioén a los tipos de controles, donde destaca el
control burocratico. El control descendente significa el uso de reglas, regulaciones y
autoridad formal para guiar el desempefio. Incluye cosas como presupuestos, informes
estadisticos y evaluaciones de desempeiio para regular el comportamiento y los resultados.
El control descendente es el proceso mas comun, donde los ejecutivos senior toman

decisiones y establecen politicas y procedimientos que implementan las decisiones.

Se considera que SINSA utiliza un sistema de control burocratico debido a que se realizan
evaluaciones al desempeno mediante caracteres medibles y cuantificables que se obtienen de

forma sistematica.

Figura 71: Resultado de ventas por mes colaboradores SINSA.

VtasMes _  Prep.Mes Vias Mes

Vtas Dia MetaDia,  Cump.Dia.  Margen Dia b At Vend Cump Meta., ﬁw Aiteri \hl.ﬂcmdﬂ Mes sobreV, sobre Vi

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

“En la empresa establecemos metas mensuales claras que nos permiten evaluar el
rendimiento en la atencion al cliente, la tasa de conversion, la cantidad de facturas
diarias y el porcentaje de descuento aplicado. Estos indicadores nos ayudan ver la
eficiencia del personal de ventas y a mantener un enfoque constante en la mejora

continua y satisfaccion al cliente”. (M.S., Gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).
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Los controles para la eficiencia del personal en SINSA, incluyen la evaluacién continua
del desempeiio a través de KPIs claros. Al establecer métricas de rendimiento, la empresa
puede identificar rapidamente areas que requieren atencidon y proporcionar la capacitacion
necesaria para mejorar. Esto asegura que el personal esté constantemente enfocado en la

mejora continua y en el cumplimiento de sus metas.

9.2.5. Los recursos humanos del area de ventas de la empresa SINSA

9.2.5.1. Reclutamiento y seleccion del personal de ventas

El reclutamiento de personal constituye la primera fase del proceso de captacion de RR. HH.
Se trata del conjunto de actividades llevadas a cabo a fin de atraer un niumero suficiente de
candidatos cualificados para ocupar un determinado puesto de trabajo. Estos candidatos
deben tener la cualificacion suficiente para el puesto, sin que esta sea excesiva o innecesaria

ni tampoco deficiente. (Herrero Blasco, Perello Marin, & Ribes Giner, 2018, pag. 113)

“Este proceso es llevado a cabo por el equipo de RRHH, que se encarga de garantizar
que los candidatos cumplan con ciertos requisitos establecidos. En primer lugar, se
realizan entrevistas, donde se consideran aspectos como el nivel académico, la
experiencia laboral, la informacion personal proporcionada en los formularios, asi
como pruebas de test psicométrico y revision médica. El departamento de RRHH de
la empresa prioriza a los candidatos internos por encima de los externos al momento
de abrirse una plaza, con el objetivo de brindar oportunidades de crecimiento a su

personal actual. (M.S., Gerente de SINSA,”. 27 septiembre 2024).

La empresa SINSA durante el proceso de reclutamiento utiliza una combinacion planificada
de los 2 tipos de reclutamiento para cubrir puestos vacantes mediante movimientos
horizontales, asi mismo, asegura una excelente retencion de personal mediante ascensos o
movimientos verticales y también agota los recursos disponibles para obtener nuevos

colaboradores.
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El proceso de reclutamiento y seleccion de personal comienza cuando surge la necesidad de
cubrir una vacante en la empresa. Un aspecto importante es definir claramente el perfil del
candidato, ya que esto facilita encontrar al candidato adecuado al puesto. Con el paso del
tiempo y el surgimiento de nuevas tecnologias, este proceso se ha vuelto mas desafiante y
competitivo. La eleccion del nuevo integrante es clave, ya que este influye directamente en

el rendimiento de la empresa.

9.2.5.2. Proceso de induccion al personal de ventas

La induccién es la etapa en la cual se busca adaptar, socializar, integrar y orientar al
empleado que se ha resuelto incorporar. Es el primer acercamiento, en términos de trabajo,
que tiene el recién ingresado a la empresa. Su trabajo, productividad, identificacion,
rendimiento y confianza se verdn influidos por este primer acercamiento. Transmitir la
identidad de la empresa al nuevo empleado, es una tarea importante que deberd ser
conducida de tal forma que el empleado conozca la personalidad de la empresa. (Méndez

Rosales, y otros, 2018, pag. 16)

En SINSA todo colaborador nuevo recibe un proceso de induccion disefiado para facilitar su
adaptabilidad tanto en la atencion al cliente como el conocimiento de los productos que
ofrece la empresa. Como parte de este proceso, se realiza recorrido por las instalaciones,
donde se detalla cada una de las funciones y responsabilidades. Esto garantiza que el nuevo
integrante del equipo cuente con herramientas necesarias para desempefar su trabajo de
manera eficiente y ofrecer una experiencia de calidad a los clientes. El gerente de la sucursal
de Esteli, afirma que SINSA brinda un ambiente de trabajo positivo, capacitaciones
constantes, y reconocimiento por metas alcanzadas, ya que los procesos de induccion son

constantes en la empresa.
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Figura 74: Plataforma AVES SINSA.

——
SINSA E.r Mis cursos Mis calificaciones

Tablero

Modificado 8 ensro 2024

Induccidn especifica para caja

Estos son les temas de induccién gue debe
recibir ¢ personal que estard asumendo ¢l
puesto de cajero en cualgulera de nuestras

Modificado 12 septiembre 2024

Induccidn especifica plazas de Ventas
Este es el programa de induccidn general gue
debe recibir el personal gue rabaja en piso de
vaentas, tendran que estudiar los temas

Madificado 8 enero 2024

Induccién general empresa

Estd son las inducciones que deben recibir todos
los nueves colaboradores independiente del
area a la que este asignada

sucursales. generales de las diférentes lineas da productosy

Tamnbién podrin recibirio 1as personas que estan luego avanzar a las capacitaciones de productos Tiene que ver Con los procesos transversales de

en desarrollo para ocupar este perfil especificos la organizacion y que rigen a todos los
trabajadares

Aplican los puestos de:
- Vendedores

- Promotores

= Auxiliares de ventas

- Servicio al clente

- Tecnicos autometriz

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 26 octubre 2024.

“En SINSA, es un requisito indispensable que todos los colaboradores, especialmente
los nuevos cuenten con su perfil en la plataforma AVES. Esto asegura que podran
acceder y completar los cursos de induccion especificos, que son obligatorios segun

su area de trabajo”. (M.S., Gerente de SINSA,”. 27 septiembre 2024).

El proceso de induccion en la empresa se basa en estar disefiado para preparar a los nuevos
empleados para su rol de manera efectiva. Incluye una introduccion a la historia de la
empresa, sus valores y procedimientos internos, asi como capacitacion especifica sobre
productos y servicios. Esta preparacion garantiza que el personal esté bien equipado para

brindar un excelente servicio al cliente desde el primer dia.

“Durante el proceso de induccion en la empresa, aprendi sobre la historia de SINSA,
asi como su mision, vision, valores. También se me presento el organigrama y se me
informo sobre el reglamento interno y el uso adecuado del uniforme. Ademas, recibi
capacitacion sobre los productos y el manejo del sistema Xstore que la empresa utiliza

para sus operaciones”. (A.C., Vendedor de SINSA, 30 de septiembre 2024).
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Ademas, la induccion proporciona una vision clara de las politicas y procedimientos internos,
asi como de las expectativas de desempefio ya que los nuevos empleados adquieren

herramientas necesarias para realizar sus tareas de manera eficiente y alineada con los valores

de SINSA.

Este proceso no solo les permite familiarizarse con la cultura empresarial, sino que
también asegura que comprendan la misién y vision de la empresa, ya que incluye
actividades practicas y teoricas para asegurar que cada colaborador pueda adaptarse

rapidamente a su puesto de trabajo y entender las expectativas organizacionales

9.2.5.3. Politica de contratacion del personal de venta

SINSA cuenta con politicas de contratacion estructuradas para garantizar un equipo humano
capacitado y alineado con sus valores corporativos. Su proceso inicia con el reclutamiento,
donde se publican vacantes en plataformas digitales, ferias de empleo y se reciben
curriculums en sucursales o por medios electronicos. La seleccion incluye revision de

perfiles, entrevistas y pruebas técnicas para evaluar conocimientos y habilidades especificas.

Figura 77: Evaluacion para personal de nuevo ingreso.

* HOJA DE PROCESAMIENTO DE LA EVALUACION PERIODO DE ENTRENAMIENTO

Aglica para: Huevo ingreso X Cambio de puesto |
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s Inmeiiato WARIO S02A Fecha da inico
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0

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 26 octubre 2024.
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Ademas, se realiza una validacién de referencias laborales y personales para asegurar la
idoneidad del candidato. El gerente de SINSA, afirma que la empresa evallia competencias
claves tales como la experiencia de clientes, el cumplimiento de compromisos, la integridad
y el aprendizaje continuo. Durante un periodo de evaluacion de tres meses, se realiza un
analisis de los KPIs relevantes para determinar si el colaborador cumple los requisitos

necesarios para el puesto.

“La contratacion de personal se planifica en conjunto con el departamento de Recursos
Humanos de la sucursal central en Managua. Se revisan las competencias del candidato
v se realizan pruebas psicométricas para asegurar que encaje con los valores de la

empresa’’. (M.R., Supervisora de SINSA, 27 de septiembre 2024).

“Durante mi proceso de contratacion, recibi una llamada telefonica del departamento
de Recursos Humanos de Managua, y realicé pruebas psicométricas para evaluar mis
competencias. Posteriormente me agendaron una cita para recibir una induccion sobre
la empresa, sus politicas y mis responsabilidades, luego procedi a la firma del contrato
laboral, formalizando mi incorporacion a la organizacion”. (J.M., Vendedor de SINSA,

28 de septiembre 2024).

La contratacion del personal de ventas en la empresa esta enfocada en garantizar que los
candidatos seleccionados para el area de ventas posean las competencias y valores
alineados con los objetivos de la empresa. Este proceso incluye la revision de antecedentes
académicos y laborales, asi como la realizacion de pruebas psicométricas que permiten
evaluar la adecuacion del candidato al puesto. La empresa busca no solo vendedores con
experiencia, sino también personas que estén comprometidas con el servicio al cliente y

la excelencia operativa de la organizacion.
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9.2.5.4. Condiciones salariales, y de incentivos al personal de ventas

Un sistema de remuneracion bien pensado brinda a los empleados recompensas adecuadas y
equitativas por sus contribuciones hacia el logro de las metas organizacionales. (Mondy,

2010, pags. 5-8)

Las condiciones salariales en SINSA son integrales y competitivas para motivar y
recompensar a sus colaboradores por su desempeio, el cual combinan salario, prestaciones,
incentivos y bonos por cumplimiento de metas y reconocimiento por proveedores. Asi lo

afirma el gerente de la sucursal de Esteli.

“La empresa cuenta con un plan de reconocimiento que se llama el colaborador del mes,
el cual se le premia al con un certificado de $20, mas certificado de reconocimiento y es
ubicado en la pizarra de desempefio de la empresa. También se rifa un bono trimestral
por cumplimiento de metas por tres meses seguidos, con un premio de $400 en
certificado de compras. También, se realizan premios patrocinados por los proveedores
de las marcas de los productos que ofrece la empresa. Ademas, realiza otras rifas de
vehiculos en diciembre debido al cumplimiento de metas establecidas”. (M.S., Gerente

de SINSA, 27 septiembre 2024).

Los bonos son una herramienta importante para motivar y recompensar el buen desempefio
de los empleados, fomentando un ambiente laboral mas comprometido y productivo. Segiin
el gerente de la sucursal de Esteli, SINSA otorga bonos mensuales a los empleados que
cumplen con las metas establecidas en sus respectivas categorias. Los empleados de la

categoria A reciben bono de 90 ddlares, la categoria B 70 dolares y la C 50 ddlares cada mes.

“Como vendedor de SINSA, recibo un salario basico, bonos por cumplimiento de metas.
Si logro cumplir con los objetivos durante tres meses consecutivos, se me otorga un bono
trimestral. Ademads, se obtienen bonificaciones adicionales de parte de los proveedores”.

(M.Z., Vendedor SINSA, 30 septiembre 2024).
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Figura 80: Premios por categoria SINSA.

Mecanica incentivos Ceramica. ACE

Premiar el sobre cumplimiento minimo del 110% en ventas de cada vendedor en la categoria de ceramica.

Meta en Metros por tipo de vendedor : :
Premios Délares
Detalle | Contratista Externo A € Promotor
Ceramicasteli 7,000 - 5000 - - - Categorias | Premio
Home Center 2,200 2,200 2,200 1,400 1,000 600 Contratistas
Radial 2,200 - 2,200 1,400 1,000 600
Perlodista 3,000 - 2,000 1,400 1,000 BRI
luigalpa - - 1,200 - 700 500
Esteli - 1,200 1,200 1,000 700 500
Ledén - 1,200 1,200 - 700 -
linotepe - - 1,200 1,000 700 -
Rivas . 1200 1200 1,000 700 4 Promotor
Masaya - 1,200 1,200 1,000 700 - Total
Matagalpa 1200 1,200 - 1,000 700 500
Chinandega 1,200 1,200 1,200 1,000 700 - Gift Card Sinsa o Supermercado
Norte - - 1,200 1,000 700 500
Mega 2,600 - 2,400 1,800 1,200 800

Si la tienda llega a su sobre cumplimiento

+ Gerente gana: U$150 ddélares C—
* Supervisor gana: U$150 dolares SINSA

(Fuente: M.S., Gerente SINSA, 26 octubre 2024).

Ademéds, la empresa implementa incentivos basados en categorias de productos por el
desempefio general de las tiendas, con el objetivo de motivar a los equipos y fomentar un
ambiente de trabajo competitivo y colaborativo. Por ejemplo, la tienda que alcanzan o
superan promedio de ventas establecidos reciben incentivos para reconocer el esfuerzo

colectivo.

Asi mismo, el gerente de la sucursal de Esteli, opina que las tiendas con mayor cumplimiento
en las metas de ventas en todos los productos son recompensadas con un fondo de 1,500
dolares, para organizar actividades especiales, como cenas o almuerzos para todo el personal

de tienda.
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Figura 83: Premios por categoria SINSA.

Mecanica de Incentivo ACE

La tienda que mas sobre cumpla los indicadores: Factor de conversion, ticket
promedio y cumplimiento de ventas podra ganar.

N
U$1,500

Doélares

+ El premio sera en efectivo para que el gerente de tienda pueda realizar un
almuerzo o cena con todo el equipo de la tienda.

(Fuente: M.S., Gerente SINSA, 26 octubre 2024).

Las condiciones salariales son muy importantes hoy en dia en las empresas, debido a que
influyen directamente en la motivacion, rendimiento y satisfaccion de los empleados. SINSA,
combina un salario base competitivo con una estructura de incentivos orientada al
rendimiento. Ademas, los empleados del area de ventas reciben bonificaciones por el
cumplimiento de metas, lo que fomenta un enfoque orientado a resultados. Ademas, la
empresa ofrece reconocimientos adicionales, como bonos de incentivos lo que refuerza el

sentido de logro y pertenencia dentro del equipo de trabajo.

9.2.5.5. Relaciones laborales del personal de ventas

El equipo de trabajo es un conjunto de personas que, bajo la coordinaciéon de uno o mas
individuos, desarrollan una actividad laboral, conduciendo sus esfuerzos hacia el logro de un
objetivo comun y cuya consecucién provocara una cierta satisfaccion. En todo equipo de
trabajo es fundamental el factor humano que lo integra y la interrelacion entre sus
componentes. Las caracteristicas personales y profesionales de cada miembro del equipo de

trabajo seran las que ayuden a alcanzar los objetivos propuestos. (Pilar, 2011, pag. 10)

En SINSA en su reglamento establece relaciones laborales claras y efectivas, donde fomenta
un ambiente de trabajo y respetuoso y colaborativo entre los colaboradores de la empresa.
Ademés, se enfoca en la equidad, garantizando que todos los empleados tengan las mismas

oportunidades de desarrollo y crecimiento profesional dentro de la organizacion.
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“La relacion laboral se desarrolla de manera optima, ya que se cumple con todas las
normas y procedimientos establecidos por la compariia en todos los procesos. Se
respetan los contratos firmados con el personal, lo que asegura un ambiente de trabajo

justo y contribuye al cumplimiento de los objetivos de la empresa”.

Una correcta relacion laboral es fundamental para el éxito tanto de los empleados como de
la empresa. Las relaciones laborales en SINSA, se caracterizan por un ambiente colaborativo
y de respeto mutuo, promovido tanto por la gerencia como por los empleados. El equipo de
ventas tiene una comunicacion fluida y directa, lo que facilita la resolucion de problemas y
la mejora continua, sin embargo, el trabajo positivo de la empresa genera un clima laboral de

satisfaccion entre los empleados y clientes.

9.3. Desempeiio laboral de los colaboradores del area de ventas de la empresa

SINSA

9.3.1. El proceso de evaluacion del desempeiio del personal de ventas

La evaluacion de los empleados se enfoca en el desempefio de calidad que este genera, para
la obtencién de los resultados que son de su responsabilidad. Es por ello que se hace necesario
que gerentes, directores, coordinadores y supervisores entiendan de la importancia y
necesidad de evaluar el rendimiento de los empleados; unos y otros necesitan de su

retroalimentacion sobre sus esfuerzos para mejora del desempefio laboral. (Alveiro Montoya,

2009)

En SINSA, el desempefio del personal es monitoreado mensualmente mediante el
cumplimiento de objetivos e indicadores de calidad (KPIs). Este proceso incluye
evaluaciones generales del comportamiento y desempeio en la empresa. El supervisor de la
tienda de Esteli, afirma que los empleados que logren arriba del 90% en su resultado final se
les califica como excelente y estos aplican a bonos CSU. Estos bonos representan incentivos
adicionales que incluyen beneficios como descuentos y promociones en supermercados de la

ciudad de Esteli.
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Figura 86: Evaluacion mensual a colaboradores.
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2. La meta minima para calificacién de compensacién en Clima laboral es 75
3. Lo compensacidn variable se paga segin resultado final de la Calificacién de Compensacidn en Gltima columna.

; i S Calificacidn | Meta Base para | Calificacidn
Peso KPI's Objetivos organizacionales Sentido Peso Meta Resuftados | % Cumplim, = e i
Cumplimient 35 venta
R oo PIESWRUESTA VeSS Jereciente 100% 86% 8% 1720 20% 000
netas de tiends 20
Cumplimiento de mets NPS/CSAT/SAT
45.00 IJJ:TD ';""" 0 de mess WA eraciente - 100% B9% 1380 o% 1380
e tiends
Cumplimiento meta Clima Labaral de
Creciente 90 79.00% BE% 440 a3% 440
tienda 5
Pesa KPIs Obijetivos del puesta
Participacién en capacitaciones
i Creciente 5 100% 91% 455 75% 455
(Efectivided de Tovertarios Tescal
Selectivo e IRA)
Inventario Fiscal Creciente 5 100% B5% B5% 425 0% 0.00
500 entario Selectiva Creclente 5 100% 85% 85% 418 a0% 0.00
RA Creciente 10 100% 91% 9.10 90% 9.10
Merchandising [Check list) Creciente 100% 7% 7% 2610 a0% 0.00
30

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

“Las recompensas por un buen desemperio estan diseniadas para motivar a los
colaboradores, reconociendo su esfuerzo y compromiso con la empresa. Estas
recompensas, que incluyen incentivos como descuentos y promociones en
supermercados de la ciudad de Esteli, no solo buscan premiar los logros individuales,
sino también fomentar un ambiente de trabajo en el que los empleados se sientan

valorados”. (M.S, Gerente de SINSA, 30 septiembre 2024).

El sistema de evaluacion y los incentivos implementados en SINSA son fundamentales
para motivar y reconocer el desempefio del personal. El monitoreo mensual de objetivos
refuerza el compromiso de los empleados con la empresa. Los bonos y beneficios
adicionales, como los descuentos en supermercados de Esteli, no solo premian los
resultados individuales, sino que también fomentan un ambiente laboral positivo y
productivo. Este enfoque refuerza la cultura de excelencia en SINSA, asegurando que los
colaboradores se sientan valorados y motivados a contribuir al éxito continuo de la

empresa.
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9.3.2. Monitoreo y seguimiento al desempeiio del personal de ventas

En SINSA, el monitoreo y seguimiento al desempefio del personal de ventas es una practica
esencial para garantizar el cumplimiento de los objetivos comerciales y mantener altos
estandares de calidad en la atencion al cliente. Este proceso implica una evaluacion continua
de las actividades y resultados obtenidos por los colaboradores, asi como el andlisis de su

productividad y efectividad de metas de ventas individuales y colectivas.

SINSA dispone de plataformas de monitoreo integral para gestionar de manera efectiva el
personal de ventas. Estas herramientas no solo permiten evaluar el desempefio de los

colaboradores, también proporcionan una vision detallada de la ética laboral en la empresa.

Los sistemas de monitoreo en SINSA, tienen como objetivo preparar a los colaboradores para
asumir mayores responsabilidades, lo que fomentan crecimiento profesional y aseguran que
estén plenamente capacitados para el siguiente nivel dentro de la organizacién. La
supervisora de la sucursal de Esteli, afirma que la plataforma Intranet controla la gestion
interna, ya que detalla la ética de cada colaborador, las normas y politicas de la empresa, y
facilitan el acceso a la informacioén que guia el comportamiento y desempefio dentro de la

organizacion.

Figura 89: Monitoreo al personal de SINSA

intranet.sinsa.com.m

Cu_é_ntulp

Helpdesk T Mantenimiento y HS0 = Megora Continua

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 26 octubre 2024.
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“Los colaboradores pueden consultar los alineamientos éticos y las politicas
corporativas que rigen el trabajo en SINSA, lo que asegura que todos estén alineados
con los valores y objetivos de la empresa”. (M.R., Supervisora de SINSA, 26 octubre
2024).

Ademés, SINSA utiliza la plataforma Entérate, que es una herramienta clave para mantener
a todo el personal informado sobre el estado de la empresa, sus logros y proyectos en curso.
A través de esta plataforma, los colaboradores pueden acceder a actualizaciones constantes
sobre el desempeno de la compaiiia, objetivos alcanzados, nuevas iniciativas, cambios en

politicas internas y cualquier otra novedad relevante.

"Los colaboradores que desean ascender dentro de la empresa son monitoreados a
través de procesos continuos de desarrollo profesional, cada empleado que quiera subir
de puesto, se le proporciona un seguimiento personalizado que le permitira cumplir con
los requisitos y expectativas del cargo en funcion de su desempeiio”. (M.R., Supervisora

de SINSA, 26 octubre 2024).

Figura 92: Monitoreo al personal de SINSA

Procesos de Inovacion y Procesos de Gerencia
Desarrollo Financiera

Procesos de o
Importaciones

Procesos de
Ventas Retail

Procesos de Logistica

Procesos de COM

Procesos de Asesor
Legal

Servicios Generales

Procesos de ‘

Mantenimiento y

P&P HSO

Mejora Continua Auditoria Interna

Ubique la carpeta con la
Informacion relacionada a Srocats detompres
su drea.

Gerencia General

wrolf]

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 26 octubre 2024.

En la empresa se fomenta el desarrollo de competencias claves entre los colaboradores, ya
que estas les permiten afrontar nuevos desafios, potenciar sus habilidades de liderazgo y
mejorar su capacidad para tomar decisiones estratégicas. A través de un enfoque integral que

incluye capacitaciones, mentorias y experiencias practicas, se promueve un ambiente de

125



aprendizaje continuo. Este enfoque no solo contribuye al crecimiento personal de los

empleados, sino que también refuerza la cultura organizacional, impulsando un equipo mas

preparado, comprometido y alineado con los objetivos de la empresa.

9.3.3. Estrategia de capacitacion y desarrollo al personal de ventas

El plan de capacitacion de SINSA esta disefiado para fortalecer el conocimiento y habilidades

del personal, enfocado especialmente en mejorar la eficiencia del equipo de ventas y

experiencia del cliente. Esta iniciativa abarca desde la formacion inicial de los nuevos

empleados hasta la capacitacion continua del personal existente.

Las capacitaciones son llevadas a cabo mediante charlas por gerentes y proveedores de

SINSA. El gerente de la sucursal de Esteli, afirma que las capacitaciones se desarrollan cada

semana, donde se imparten temas sobre el conocimiento de los productos y técnicas de

rendimiento para una mejor atencion al cliente.

Figura 95: Plan de capacitacion semanal en sucursales SINSA.

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
1 2 3 4 5 6
ESPECIAL CAPACITACION VISITA PRESENCIAL |VISITA PRESENCIAL |VISITA PRESENCIAL |VISITA PRESENCIAL
FERRETERO PRESENCIAL DRYTEC GALERON [DRYTEC. LG. EATON.
CASA MCGREGOR PROFYSA LA CERAMICA. 10:00 ama 11:00am/ [8:00 am a 9:00 am 07:00 a.m. a 9:00 a.m.
S4. (OLEOMAC). 8:00a.m.a12:00 p.m. |11:00 ama 12:00 pm. |9:00 ama 10:00 am.  [Ubicacién: SINSA
8:30 am.a 12:00 p.m. | 8:30am.a 11:30 a.m. |Ubicacién: Sébaco. Ubicacion: SINSA Ubicacion: SINSA Leon.
Ubicacion: SINSA Ubicacion: SINSA Esteli/Ceramica Esteli. |NORTE.
carretera a Masaya. carretera a Masaya.
T ——

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

“Gracias a las capacitaciones de SINSA y sus proveedores, eh aprendido a fondo sobre

las funciones y especificaciones de los productos que ofrecemos. Aunque al principio me

resulto un poco dificil, pero los cursos en linea de AVES, me han permitido comprender

el mejor el uso de los productos y las guias necesarias para brindar una atencion al

cliente de calidad”.
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Las estrategias de capacitaciones en SINSA, son fundamentales para mejorar la atencion al
cliente, ya que proporcionan al personal un conocimiento profundo de los productos y
servicios de la empresa. Este proceso de formacion optimiza el desempefio operativo,

permitiendo que los vendedores fortalezcan sus habilidades comerciales y técnicas de venta.

Ademéds, estas capacitaciones no solo contribuyen al desarrollo profesional de los
colaboradores, sino que también son fundamentales para crear un ambiente de trabajo
motivador y de alto rendimiento. Al actualizar y mejorar continuamente las habilidades del
personal, se garantiza que los empleados estén alineados con los estdndares de calidad y

eficiencia en el servicio.

9.4. Valoracion de los clientes sobre la atencion que reciben en la empresa SINSA

Este andlisis se enfoca, desde la perspectiva de los clientes de la sucursal SINSA Esteli,
cuyas opiniones representan un indicador clave para evaluar el desempefio de la empresa

y analizar estas opiniones ayudan a la mejora continua en el proceso de atencion al cliente.

9.4.1. Datos generales de los clientes encuestados

La figura 39 muestra el sexo de los encuestados, donde el 60.34% son del género

masculino y el 39.66 % género femenino.

La mayoria de los clientes de SINSA son de género masculino, debido a la variedad de
productos que ofrece, tales como materiales de construccion, electricidad y ferreteria, los
cuales son mas demandados por el sector masculino, dado que se asocian a la construccion

y el uso de herramientas en la industria.
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Ademas, una parte de los clientes son
ingenieros, albaiiiles y electricistas,
estos poseen experiencia en el dmbito
de la construccion y la electricidad.
Esta  experiencia les  permite
identificar  los materiales y
herramientas necesarios para sus
proyectos, evaluar la calidad y
funcionalidad de los productos. Este
tipo de clientes generalmente le gusta

encontrar en un solo lugar todo lo que

Figura 97: Sexo de los encuestados
Universo: 295 encuestados

Sexo

39.66%
60.34%

Masculino Femenino

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

busca, esto les permite ahorrar y aprovechar su tiempo.

“Decidi venir a SINSA, por la variedad de materiales de construccion que ofrecen,

ya que no tenia el tiempo necesario para buscar todos los materiales en otra

ferreteria. Al construir mi casa en el campo, necesitaba encontrar todo en un solo

lugar, y SINSA supero mis expectativas por la comodidad de adquirir todos los

materiales ahorrandome tiempo y esfuerzo”. (Entrevista cliente de SINSA, 03

octubre 2024).

Por otra parte, los clientes de sexo femenino visitan la empresa, conforme a sus

necesidades, muchas veces enfocan en comprar materiales y accesorios para la

remodelacion de cocina y bafios, y SINSA les ofrece una amplia variedad de productos

para el hogar.

En el siguiente grafico se observa que el 43.39% de los clientes de SINSA se encuentran

casados, asi mismo, el 17.63% de los encuestados afirman estar acompafiados. Por ende,

un 61.02% de los clientes de SINSA se encuentran en pareja, formando una familia.
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Este perfil permite afirmar que la
mayoria de los clientes son
mayores de edad, casados y con
familia, el cual tienen mas
responsabilidades y necesidades
familiares para realizar proyectos
de construccion, y estos influyen

para sus procesos de compra.

Sin

embargo, quienes  se

20%

50%

40%

30%

43.39%

10%

0%

Casado (a)

Figura 99: Estado civil de los encuestados
Universo: 295 encuestados

Estado civil

38.64%

0.34%

Casado (a) Acompaiiado Divorciado

() (€))

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

definieron como solteros estan orientados hacia proyectos de mejora en su vivienda, lo

que indica que SINSA es una empresa comprometida con el desarrollo de las familias

nicaragiienses por eso es la primera opcion de la mayoria de clientes casados o en pareja,

asi mismo, la empresa tiene la capacidad de atraer a varios segmentos de mercado del

disefio y construccion.

Figura 101: Nivel Académico de los encuestados

Universo: 295 encuestados

Nivel Académico
(1}
60% 52.20%
50%
40%
30% 25.42%

15.93%

Técnico

20%
10%

0%
Universidad Secundaria

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

6.44%

Primaria

En la figura 41, se puede observar
que el 52.20% de los clientes
cuentan con estudios universitarios,
la mayoria de las personas que
visitan la empresa cuentan con
estudios superiores, el porcentaje de
personas con estudios superiores
aumenta en el pais, cada vez, la tasa
de analfabetismo disminuye y son
mas las personas que invierten en su

futuro.

Por otro lado, el 6.44% de los encuestados solamente llegaron hasta un nivel de primaria. De

los 295 clientes encuestados el 100% tiene al menos estudios primarios.
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La mayoria de los clientes de la empresa tienen un grado de educacion superior debido a que
la calidad de los productos ofertados por la empresa requieren de un poder adquisitivo
considerable, asi lo afirma M.Z gerente de SINSA, sucursal Esteli, quien dice que, “la
mayoria de los clientes suelen ser personas con estudios superiores como ingenieros o
arquitectos, con buenos ingresos que soporten su poder adquisitivo y otros suelen ser
trabajadores manuales o contratistas que realizan compras recurrentes dentro de la

empresa.”’

La figura 42, muestra que el 91.86% de los encuestados actualmente tienen empleo,
mientras que el 8.14% no esta trabajando. Este dato de ocupacion laboral demuestra que
existe un ingreso estable para la familia, y el alto nivel educativo de los encuestados, lo
que aumenta sus oportunidades en el mercado laboral y les brinda una mayor capacidad

adquisitiva.

Los clientes con empleo estable y |[Figura 103: Situacion laboral de los
educacion superior suelen tener acceso a encuestados
P Universo: 295 encuestados
mejores salarios y condiciones laborales, ;Actualmente trabaja?
lo que genera un mayor poder de compra
y disposicion a invertir en productos de
8.14%
calidad y tecnologia avanzada.
Ademés, el hecho de que gran parte de 9{)}86
(1]
los encuestados estén trabajando, indica
que pueden tener el suficiente ingreso Si = No
como para mejorar las condiciones de | - — o

vida de su familia, ya sea construyendo o remodelando su vivienda. Este tipo de clientes esta

interesado en caracteristicas como: durabilidad, calidad y atractivo de los productos.

Ferrari (2012, pag. 4) define que el trabajo es la transformacion de la naturaleza para ponerla

al servicio de la satisfaccion del hombre. También suele definirse el trabajo como el gasto de
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energia psicofisica cuyo objetivo es la produccion de bienes y servicios para la satisfaccion
de las necesidades humanas. Pero sabemos que el trabajo no es sélo “hacer”, no es so6lo
produccion, “poiesis”. A todo trabajo se le agrega otro trabajo, que es, el estar con los demas.

Siempre que trabajamos, lo hacemos con otros, para otros o en contra de otros.

Segun la teoria el trabajo no solo implica producir bienes y servicios para satisfacer las
necesidades, sino también interactuar y colaborar con otros, lo cual resalta la importancia del
empleo como motor de desarrollo personal y social. El hecho de que la mayoria de los clientes
encuestados tengan un empleo, simboliza un ingreso estable que les brinda mayor capacidad

adquisitiva y disposicion a invertir en productos de calidad y tecnologia avanzada.

9.4.2. Relacion con la empresa

En la figura 43 se puede observar que el 37.97% de los clientes de SINSA, conocen la
empresa por medio de publicidad en el local, el 18.64% se informaron sobre SINSA por

medio de amigos, y probablemente sean clientes de la empresa.

Figura 106: Conocimiento de la empresa
La mayoria de los clientes han | Universo: 295 encuestados
conocido SINSA, a través de canales :Como conocié SINSA?
. . 37.97%
tradicionales, como la publicidad del 40% ’
35%
local y las recomendaciones de 30%
25% 18.64%
amigos, siendo los canales de 20% 17.29%
o . 15% 9.15% 8.81%
comunicacion mas efectivos. 10% 5.08%
S0, . 970 3.05%
0% 1
« , » & S Q& Q - S
Conoci SINSA por \\e@ ‘583 Q-@b %@ < ‘9& ‘b&'&
Q) M S
d ; d . §®° v sz% & e&
recomendaciones de amigos y & & ¢ ¢
- , W« >
familiares que ya  habian Qs& »
realizado  compras en la | Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

empresa, los anuncios en las
redes sociales fue un factor clave para que me interesara sobre sus productos y servicios.

Ademas, noté que varios proyectos de construccion en la ciudad mencionaban a SINSA
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como proveedor de materiales, lo que desperto mi interés en la empresa”. (Entrevista

cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

Apenas un 17.29% afirma conocer a SINSA por medio de las redes sociales, este dato es muy
bajo puesto que la empresa mantiene una estrategia de publicidad permanente en este tipo de
medios. Por ejemplo, la empresa exhibe videos y publicaciones de la variedad de productos

y promociones, para que los clientes se informen y se contacten directamente con la empresa.

Otros medios como la TV, anuncios callejeos, la radio y los contratistas tienen menor impacto
en la captacion de clientes. El 8.81% de los clientes conocieron a SINSA mediante la TV,
debido a los anuncios que hace la empresa, donde se anuncian rifas, catdlogos, descuentos y
promociones para los clientes. El 9.15% de los clientes conocieron SINSA por anuncios en
las calles, el 5.08% se enter6 de SINSA mediante la radio y el 3.05% por medio de

contratistas.

Segun Rusell, Lane y Whitehill King (2005, pag. 511) definen la publicidad como una forma
nueva de ver algo, una forma novedosa de hablar acerca del producto o servicio, una nueva
dimension dramaética que le da al observador una nueva perspectiva. Un concepto es una idea.
Muchos en la publicidad, lo llaman la gran idea, una que se expresa claramente y combina
elementos visuales y palabras. Las palabras describen lo que es la idea basica, y los elementos
visuales repiten lo que dicen las palabras o, ain mejor, refuerzan lo que dicen las palabras o

brindan un contexto que vuelve mas poderosas esas palabras.

Una publicidad efectiva debe transmitir una gran idea para generar una perspectiva sobre el
producto o servicio. La publicidad dentro del local logra reforzar esta idea al brindar una
experiencia tangible que conecta a los clientes con la empresa de manera inmediata. Asi
mismo, el boca a boca funciona como una extension de esta estrategia, ya que los clientes
influenciados por una experiencia positiva, actGian como embajadores de la marca,

amplificando el impacto de la comunicacion publicitaria.
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La figura 44 refleja que el 31.53% de los encuestados tienen de 1 a 2 afios de ser clientes. Y
también, se tienen nuevos clientes de menos de un mes hasta los 3 meses, y que en conjunto

representan el 29.49%.

Los datos anteriores reflejan que |Figura 108: Tiempo de ser cliente

SINSA tiene éxito captando nuevos Universo: 295 encuestados

clientes y ganando su confianza para Tiempo de ser cliente
di 1 35%
que a mediano plazo vayan | L.,
estableciéndose como clientes, sobre | 25%
20%
todo el rango de 1 a 2 anos, donde | 150, 3 A
. . . 10% 22.03% 1
muchos clientes se sienten satisfechos . ° 15.25%
_ 5% 7.46% 5.42%
y valoran su relacion con la empresa. 0%

Dela2Dela3 De6 Masde Menos De2a3
afios meses mesesa 3 afios deun aios
un afno mes

Segtin Schnarch Kirberg (2011, pag.
74) la Gestion de la Lealtad se alcanza

con buenas comunicaciones hacia los |Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

vendedores (y demas colaboradores),

para desarrollar una cultura y actitud de servicio y hacia el cliente, en una buena
comunicacion interactiva en ambos sentidos, personal, por correo, teléfono o Internet, no
solo para conocer su nivel de satisfaccion, sino que para establecer y determinar sus
verdaderas necesidades y expectativas, y naturalmente con la excelencia en la calidad del

servicio.

Como tal el tiempo determinado para considerar si un cliente es fiel o no, varia en
dependencia de cada uno de los clientes, pero, como menciona Kirberg la lealtad de los
clientes se alcanza a partir de una buena comunicacion con los vendedores, el hecho de
que en SINSA existan clientes de hasta mas de 3 afios y la capacidad que tienen para captar
nuevos clientes demuestran que la empresa ofrece productos y servicio atractivos para los

consumidores.
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Los clientes del rango de 2 y 3 afios muestran un nivel de apenas el 5.42%, pero se
incrementa al 15.25% en clientes de mas de 3 afios, el cual representa el grupo de clientes
mas leales a largo plazo en la empresa. Sin embargo, el hecho de que estos datos no vayan
en ascenso puede indicar que algunos clientes pierden interés o encuentran alternativas
para dejar de ser clientes fieles. Un cliente de SINSA expresa su opinion sobre su

motivacion para seguir siendo cliente:

“Lo que me motiva a seguir siendo cliente de SINSA es la confianza que tengo en sus
productos y servicios. A lo largo del tiempo, han demostrado ser una empresa que
cumple con sus promesas. Ademadas, su catdalogo de productos es muy completo, lo que
significa que puedo encontrar todo lo que necesito en un solo lugar. La calidad de los
productos, las promociones y la conveniencia de las compras en linea también son
factores que me motivan a continuar eligiendo a SINSA”. (Entrevista cliente de SINSA,

03 octubre 2024).

Este compromiso resalta la importancia de ofrecer variedad y calidad de productos, ademas
de beneficios adicionales, ofertas y descuentos atractivos para los mismos. Por otra parte, el
cliente en ningun momento hace énfasis en la atencion recibida, solamente se enfoca en que
su fidelidad se encuentra relacionada a la calidad, variedad y beneficios que ofrece la

empresa.

Figura 110: Valoracion de la atencién al
cliente
los clientes encuestados calificaron como |Universo: 295 encuestados

En la figura 45 se refleja que el 58.31% de

buena la atencion recibida en su primera Atencion al cliente primera visita
visita a SINSA, lo que sugiere un alto nivel

de satisfaccion con el servicio.
16.61%

o,
Es importante analizar la opinion de los 58.31%

clientes con respecto a la atencién brindada
por parte del personal de la empresa, un

cliente respondi6 lo siguiente: Mala ®Regular ®Buena

- n . . 1 Ann 4
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"Siempre que visito SINSA, me encuentro con un equipo amable y dispuesto a ayudar.
Los empleados conocen muy bien los productos y me asesoran de manera personalizada.
Ademas, siempre encuentro lo que necesito y a precios competitivos”. (Entrevista cliente

de SINSA, 03 octubre 2024).

Sin embargo, un 25.08% evalu¢ la atencion como regular, lo cual indica que, aunque su
experiencia no fue negativa, tampoco cumpli6 todas sus expectativas. Por otro lado, un
16.61% consider6 que la atencion fue mala, lo cual evidencia un 4rea de mejora para

SINSA en cuanto a la calidad de su servicio.

“La ultima vez que fui, tuve un pequerio inconveniente con mi compra con un
producto equivocado, pero el personal lo resolvio de manera rapida y eficiente”.

(Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

Se estima, por ejemplo, que el 90% de estos clientes insatisfechos no realizarian ningiin
esfuerzo adicional para contactar a la compafia para quejarse; simplemente trasladarian
el negocio a la competencia. Sin embargo, comunicarian su insatisfaccion a potenciales

clientes. (Schnarch Kirberg, 2011, pag. 78)

Aunque la percepcion mayormente es positiva (58.31%), existe una minoria significativa
(41.69%) que sefiala su experiencia de atencion entre regular y mala, segiin Kiberg en su
libro menciona el potencial destructivo de los clientes insatisfechos. El 16.61% que
considero que la atencion fue mala, pertenece a ese grupo de clientes con la capacidad de
comunicar su mala experiencia a otros posibles clientes, perjudicando la habilidad de la

empresa de conseguir nuevos compradores.
El anélisis de la frecuencia de compras de SINSA (Figura 46), refleja que el 66.10 % de los

clientes realizan compras ocasionales en la empresa, esto se debe a que los clientes solamente

van a la empresa cuando tienen alguna actividad de mejora o construccion en sus viviendas.
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Segin Kotler (2001) define que la |Figura 112: Frecuencia de compras
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El 15.93% de los clientes realizan Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

compras dos o mas veces al afio, esto
refleja una demanda menos constante posiblemente asociada con productos de larga duracion

o necesidades especificas que no requieren reposicion frecuente.

Por otro lado, un pequefio porcentaje de clientes tiene una frecuencia de compras mas
estables, como los que visitan la tienda una vez al mes (10.85%), quienes podrian estar
realizando compras para proyectos de mantenimiento o renovaciones regulares. Los clientes

que acuden menos de una vez al mes (4.75%).

El 4.07% visita la empresa por primera vez, estos representan segmentos mas pequefios
significantes ya significa que la empresa atrae nuevos clientes en ocasiones y posiblemente
son impulsados por factores de precio y promocioén o por una baja frecuencia de nuevas

incorporaciones.

Estos resultados muestran que SINSA atiende tanto a compradores regulares como a aquellos
que solo realizan compras ocasionales y sugiere una base de clientes diversa en cuanto a sus

necesidades y ritmos de compra.
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En el grafico 47 se muestra que los clientes de SINSA valoran principalmente la calidad de

sus productos (32.54%), lo que sugiere que encuentran en la tienda articulos duraderos y

que cumplen con sus expectativas. La variedad de productos (25.76%) también es un factor

determinante, ya que permite a los clientes encontrar todo lo que necesitan en un solo lugar.

Figura 114: Razones para ser cliente
Universo: 295 encuestados
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Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

“En  SINSA nuestros clientes
buscan calidad y la encuentran.
Gracias a una cuidadosa seleccion
de proveedores como marca ACE,
American Estandar, Drytec, llukon,
Samboro, Porcelanite, Sylvania y
Truper, podemos ofrecer a nuestros
clientes variedad de productos de
alta calidad y nos permiten
garantizar la satisfaccion total de
nuestros (M.S.,
Entrevista gerente de SINSA, 27

septiembre 2024).

clientes”.

En la empresa realizan la mayor inversion en la calidad y variedad de los productos, siendo

el mismo gerente quien menciona como en SINSA se realiza una cuidadosa seleccion de

proveedores de marcas reconocidas. Desde la perspectiva de los clientes se observa una

gran aceptacion a dicha estrategia.

"Siempre que necesito algo para el hogar, mi primera opcion es SINSA. La calidad

de sus productos es ideal, y encuentro todo lo que busco en un solo lugar. Ademas,

los precios son competitivos, especialmente cuando aprovecho sus promociones. Sé

que, si compro algo en SINSA, me durara buen tiempo. La atencion del personal

también es buena, siempre estan dispuestos a ayudar y me ofrecen recomendaciones

estables". (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).
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El cliente menciona que la calidad y variedad son el factor mas incluyente al momento de

decidir comprar en SINSA, justo como muestran los datos obtenidos de la encuesta la

calidad y variedad de los productos reflejan el mayor porcentaje con 32.54% y 25.76%

respectivamente. Por otro lado, la atencion al cliente solo representa el 2.71% de

aceptacion. Esto quiere decir que los clientes consideran mas importantes otros factores

al momento de seguir siendo clientes de SINSA.

9.4.3. Estrategia de venta

Tabla 2: Tabulacion cruzada. ;Como se entera de las promociones que brinda
SINSA? y (Esta actualizado con la informacion sobre las promociones que tiene
SINSA? Universo: 295 encuestados

Actualizado con la
informacion sobre las

promociones
Si Total
Fuentes de Redes Sociales 92 92
informacion de 39.5% 39.5%
las promociones 41000 digital 31 31
13.3% 13.3%
Perifoneo 27 27
11.6% 11.6%
Radio 24 24
10.3% 10.3%
TV 24 24
10.3% 10.3%
Amigos 23 23
9.9% 9.9%
Internet 12 12
5.2% 5.2%
Total 233 233
100.0% 100.0%

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

La tabla 1 demuestra que, de un total de 295 clientes encuestados, 233 clientes (78.98%)

afirmaron estar al tanto de las promociones de la empresa, mientras que los 62 (21.02%)

restantes respondieron no estar actualizados con las promociones.
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Entre los 233 clientes que respondieron afirmativamente, el 39.5% se enteran por redes
sociales, el 13.3% con el catalogo digital, el 11.6% por medio de perifoneo, el 10.3% por

la radio, otro 10.3% por medio de la TV, el 9.9% por amigos y el 5.2% por internet.

En todos estos datos se refleja que la mayoria de los clientes tienen conocimiento de las
promociones, el cual se destacan las redes sociales como el canal de comunicacion mas
efectivo, sin embargo, existe un significativo porcentaje de clientes que no estan
actualizados con las promociones, lo que se debe fortalecer los medios de difusion para

poder alcanzar ain mas clientes y fidelizar los mismos.

Las promociones empresariales se utilizan para generar oportunidades de negocios, estimular
las compras, recompensar a los clientes y motivar a los vendedores. Las promociones de
ventas por lo general se usan junto con la publicidad, la venta personal, el marketing directo

u otras herramientas de la mezcla de promocion. (Kotler & Armstrong, 2013, pag. 410)

En SINSA, se llevan a cabo diferentes promociones en eventos especiales y se ofrecen
opciones accesibles que se ajustan a diferentes presupuestos. Esto no solo beneficia a los
clientes con limitaciones econdmicas, sino que también fortalece la lealtad de los clientes
habituales. Es esencial evaluar las posibilidades de compra de cada cliente y adaptar las
ofertas a sus necesidades especificas para garantizar una mejor experiencia de compra,

debido a que no todos los clientes tienen las mismas condiciones de compras.

La oferta de promociones accesibles es un pilar fundamental para la empresa, ya que satisface
las necesidades de los clientes y estos puedan comprar sus productos a un menor precio. Al
ofrecer las promociones se logra captar la atencion de nuevos clientes y fidelizar los

existentes.

En la figura 48, se observa que el 47.80% de los encuestados califica las promociones como

buenas, lo cual indica una percepcion favorable en la politica de atencion al cliente.
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" .
La verdad es que las promociones de Figura 117: Valoracion de promociones
SINSA me ayudan mucho. Siempre estoy | Universo: 295 encuestados

al pendiente de ellas para encontrar Valoracién de promociones
buenas ofertas, hay promociones en linea
que son una buena opcion para quienes
buscan ahorrar tiempo y creo que la

mayoria de mis conocidos también las

aprovechan, porque permiten conseguir

productos que necesitas a un precio mas
bajo”. (Entrevista cliente de SINSA, 03
octubre 2024).

5 Bueno ®Regular Malo

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Un 46.10% de los clientes las valora como regulares, lo que sugiere que, aunque encuentran

valor en las promociones, algunos clientes creen que podrian mejorar o ser mas atractivas.

“Sin embargo, a veces siento que podrian mejorar. Por ejemplo, seria ideal que hubiera
mas variedad de productos en oferta o que los descuentos fueran un poquito mas
grandes. Hay ocasiones en las que veo algo que quiero, pero no esta en promocion, o el
descuento no es suficiente para animarme a comprarlo”. (Entrevista cliente de SINSA,

03 octubre 2024).

Por otro lado, un 6.10% considera que las promociones son malas, lo cual refleja una minoria
insatisfecha que probablemente percibe que las ofertas no son suficientemente beneficiosas
o accesibles. En general, las promociones de SINSA son bien recibidas por la mayoria,

aunque existe soluciones para mejorar en su atractivo o alcance para satisfacer a mas clientes.

“Creo que muchos clientes pensamos lo mismo. Nos gusta que SINSA tenga
promociones, pero nos gustaria que fueran aun mas atractivas y que se adaptaran mas
a nuestras necesidades. Asi, podriamos ahorrar mas y aprovechar mejor nuestras

compras’. (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024.
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La mayoria de los clientes de SINSA se encuentran muy conformes con las promociones
que ofrece la empresa, pero, existe un gran porcentaje que las consideran regulares, esto
indica que existe un segmento de los clientes que en cierta manera sienten que sus
necesidades se encuentran excluidas, afirmando que son poco atractivas o no se relacionan

a sus necesidades.

En la figura 49 los resultados revelan que la mayoria de los clientes de SINSA, un 65.08%,
ha recibido algun tipo de precio especial en sus compras. Esto indica que las estrategias

de promociones y descuentos de la empresa estan llegando a una gran parte de su clientela.

Figura 120: Precio especial por compra Sin embargo, ain queda un 34.92%
Universo: 295 encuestados de clientes que no ha tenido esta
Precio especial experiencia. Esto sugiere que hay

oportunidades para ampliar el
alcance de estas iniciativas y ofrecer
34.92% una experiencia de compra atin mas
65.08% personalizada y atractiva para todos

los clientes. Es importante destacar
que la recepcion positiva de estas
Si = No ofertas puede contribuir a aumentar

— la satisfaccion del cliente y fomentar
Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

la lealtad hacia la marca.

"Como cliente habitual de SINSA, me alegra saber que muchas personas, como yo,
han tenido la oportunidad de aprovechar los precios especiales. Es una gran ventaja
poder encontrar productos que necesito a un precio mas bajo. Sin embargo, creo que
aun hay margen de mejora. A veces siento que las ofertas no son tan frecuentes o que
no se adaptan del todo a lo que estoy buscando. Sé que la empresa premia la fidelidad
por un determinado numero de compras, pero creo que podrian ser aun mejores si se
enfocaran mas en las necesidades individuales de cada cliente". (Entrevista cliente

de SINSA, 03 octubre 2024.).
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En un mercado tan competitivo, la empresa SINSA implementa estrategias de precios
especiales para captar mayor cantidad de clientes, donde el 65.08% de los clientes
encuestados afirman que han recibido algln tipo de precio especial, describiéndolo como
una ventaja, mas sin embargo no todas las ofertas de precio se adaptan a las necesidades
de los clientes. Por otro lado, existe ese 34.92% que no han recibido ningun precio
especial, estos simbolizan un porcentaje de clientes con posibilidad de ser fidelizados

mediante esta estrategia.

Tabla S: Tabulacion cruzada. Cuando acude al local, ;Ha recibido asistencia o asesoria
del personal de ventas? y ;Qué tan satisfecho esta con la asesoria que recibe por el
personal de ventas? Universo: 295 encuestados

Satisfecho con la asesoria del personal
de ventas
Nada Poco Muy
satisfecho | satisfecho satisfecho Total
(Ha recibido asistenciao ~ No 19 37 48 104
asesoria del personal de 6.4% 12.5% 16.3% 35.3%,
ventas? Si 37 68 86 191
12.5% 23.1% 29.2% 64.7%
Total 56 105 134 295
19.0% 35.6% 45.4% 100.0%

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

En la tabla 2, muestra que el 64.7% de los clientes que visitaron el local recibi6 asistencia
del personal de ventas, mientras que el 35.3% restante no. De aquellos que si fueron
atendidos, un 29.2% se declaré muy satisfecho con la asesoria recibida, lo que indica un alto
nivel de aprobacion por parte de los clientes. Por otro lado, el 23.1% de los clientes que
recibieron asistencia se mostro poco satisfecho, sugiriendo que existe margen de mejora en
la calidad de la atencién. Ademas, el analisis revela que un 12.5% de los clientes en general

no quedaron del todo satisfechos, porque la misma no cumpli6 con sus expectativas.

"Como cliente habitual de SINSA, he notado que la atencion que recibo por parte de los
vendedores es muy importante para mi. Me gusta que me ayuden a encontrar lo que
necesito. Sin embargo, en algunas ocasiones he tenido experiencias en las que el
vendedor parecia mas interesado en cerrar la venta que entender mis necesidades. Creo
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que es fundamental que los vendedores estén bien capacitados y sean capaces de ofrecer

un asesoramiento personalizado". (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

Los datos demuestran un alto porcentaje de interés de ayudar por parte de los vendedores,
sin embargo, existe un 12.5% de los clientes que afirman haber recibido asesoramiento que
se considera muy insatisfechos con la atencion. En Entrevista el cliente describe, como el
enfoque del vendedor en cerrar la venta perjudicéd su experiencia de compra, explicando que

sintid que sus necesidades no eran atendidas.

En la empresa hay muchas opiniones positivas, regulares y negativas por parte de los clientes,
es necesario comprender cada una de las opiniones para identificar areas de mejora y
optimizar procesos, con el fin de asegurar una experiencia satisfactoria para todos los

clientes. Otro cliente opin6 que:

“La atencion brindada por el personal de ventas en SINSA es notablemente buena.
Desde mi experiencia, los vendedores han sido siempre muy amables y atentos,
dispuestos a ofrecer su ayuda sin ser invasivos. Me han dado recomendaciones utiles
cuando lo he necesitado, especialmente cuando he tenido dudas sobre qué producto
seria el mas adecuado para mis necesidades. Ademas, valoro que se tomen el tiempo de
explicarme los detalles técnicos de algunos productos mas complejos, lo que me da
confianza a la hora de tomar decisiones de compra”. (Entrevista cliente de SINSA, 03

octubre 2024).

Por otra parte, ese 29.2% que también recibié ayuda en sus compras y que afirma sentirse
satisfecho con la atencidn recibida, maneja una perspectiva positiva acerca de este factor. La
atencion, amabilidad y la capacidad de ofrecer ayuda sin ser invasivos son algunos de los

detalles que destacan de la experiencia del cliente.

Los datos obtenidos reflejan que en la empresa hay variaciones en la capacidad de los
vendedores de ofrecer un buen servicio a cada cliente. Kirberg (2011, pag. 77) afirma que a

los clientes hay que tratarlos individualmente y de manera diferente, interactuando con cada
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uno de ellos; eso permite la adquisicion de nuevos clientes por referencia positiva y

“propaganda boca a boca”.

La interaccion con cada uno de los clientes debe realizarse de forma individual para brindar
un servicio exclusivo a cada uno y ademds entender mejor las necesidades de los
compradores. Si se generalizan los procesos de venta afectara la experiencia de compra de

consumidores con expectativas distintas acerca del servicio.

El grafico 50 muestra el método de pago preferido por los clientes de SINSA, el 91.53% de
los clientes, eligen el efectivo como el mejor método pago, por otro lado, el 8.47% de los

clientes hacen uso de las tarjetas de crédito o débito, siendo asi las menos preferidas.

Existen varias razones detras de la Figura 123: Método de pago preferido

preferencia de pago, el efectivo ofrece un | Universo: 295 encuestados

control mas directo al momento de pagar sus Pago preferido
productos. Ademas, el efectivo es un método 18832
. . . 80%
de pago sencillo y rapido, no requiere de 70%
60%

tramites  adicionales como  ingresar ‘5‘83? 91.53%
(1)
contrasefias o esperar transacciones, debido 3832
. 10% 8.47%

a que muchas personas no estan 0%

e , .. Efectivo Tarjeta de
familiarizadas con las tecnologias digitales, crédito/débito
ya que el efectivo es la forma mas facil y
confiable para pagar por parte de los
clientes. Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Es importante considerar que no todos los clientes comparten esta preferencia. Muchos de
los jovenes y aquellos que estdn mas acostumbrados a utilizar tecnologias digitales prefieren
opciones de pago mas modernas y convenientes, como las tarjetas de crédito/débito. Para
ellos estos métodos son mas faciles ya que representan una mayor seguridad y control en sus

pagos. Ademas, los métodos de pago digitales les permiten acceder a descuentos y beneficios
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exclusivos. La facilidad de realizar sus compras sin necesidad de efectivo afiade valor de

comodidad, especialmente en compras rapidas o de menor valor.

La empresa ofrece muchos métodos de pago donde incluye efectivo, tarjetas de crédito o
débito, transferencias bancarias y programas de pago, siendo asi el efectivo el método mas
influyente por parte de los clientes. Sin embargo, el bajo porcentaje de pagos con tarjetas de

crédito/débito no es el método ampliamente popular entre los clientes de SINSA.

En SINSA, es esencial que se continue evaluando las preferencias de pago de sus clientes
para asegurar que todos los métodos disponibles sean accesibles, seguros y convenientes. La
incorporacion de opciones de pago digitales son alterntativas para aquellos clientes que
buscan rapidez y flexibilidad o para aquellos clientes que no puede realizar compras

presencialmente en la empresa.

Tabla 8: Tabulacién cruzada. En caso de responder afirmativamente ;Qué tipo de evento
ha asistido en SINSA? y ;Ha asistido a alglin evento especial donde se ofertan rebajas de
productos? Universo: 295 encuestados
(Ha asistido a algin evento
especial donde se ofertan
rebajas de productos?
Si Total
(Qué tipo de evento ha Mega Black Weekend | 22 22
asistido en SINSA? 30.6% 30.6%
Rebajas porel diadela ] 13 13
madre 18.1% 18.1%
Feria del ahorro 10 10
13.9% 13.9%
Construferia 9 9
12.5% 12.5%
A precios de bodega 7 7
9.7% 9.7%
No sabe el nombre 7 7
9.7% 9.7%
Feria del verano 4 4
5.6% 5.6%
Total 72 72
100.0% 100.0%
Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.
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La tabla 3 muestra los porcentajes de visitas de clientes a la empresa SINSA y cada uno de
los eventos a los cuales han asistido. Como se observa, el 30.6% de los clientes de la empresa
SINSA han asistido al evento de Mega Black Weekend, el 13.9% han asistido a la feria del
ahorro, el 12.5% a la Construferia, el 5.6% a la Feria del verano, el 9.7% a precios de bodega,
mientras que un 18.1% han asistido al evento de Rebajas por el dia de las madres, en cambio

un 9.7% han asistido sin saber en qué tipo de evento han participado.

De lo anterior, se puede apreciar que el evento que mayor rentabilidad le genera a la empresa
SINSA es el Mega Black Weekend, debido a su alta calidad en la promocion de los productos
y precios especiales con descuentos de hasta el 50% en todos los productos, siendo el mejor

evento preferido por los clientes.

Por otra parte, el evento que menos participacion de clientes tiene es la Feria de verano, con
apenas el 5% de participacion, este evento no es tan adecuado para la empresa, debido a que
se genera un gasto innecesario, este gasto se deberia invertir en los demés eventos que se
ajustan a la preferencia del cliente, como la Construferia o la Feria del ahorro, estos muestran

un porcentaje positivo de participacion.

Tabla 11: Tabulacion cruzada. ;Ha sido contactado por un promotor de
ventas para ofrecer informacion sobre promociones y ofertas de SINSA? y
Medio por el cual ha sido contactado por un promotor de venta. Universo: 295
encuestados
(Ha sido contactado por un
promotor de ventas?
Si Total
Medio de contacto | Llamada telefonica | 77 77
por promotor de 69.4% 69.4%
venta: Mensajes de texto 14 14
12.6% 12.6%
Redes sociales 11 11
9.9% 9.9%
Correo electronico || 9 9
8.1% 8.1%
Total 111 111
100.0% 100.0%
Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

146



La siguiente tabla nos muestra los medios por los cuales los promotores de ventas de la
empresa SINSA han contactado a sus clientes fuera del local. Se aprecia que el 8.1% de los
clientes han sido contactados via correo electronico, un 12.6% via mensaje de texto, 9.9%
por las redes sociales y el medio por el cual mas se contacta a los clientes es por medio de la

llamada telefonica con un 69.4%.

Esto indica que los clientes se sienten mas seguros que los contacten via llamada telefonica,
ya que se genera un vinculo de cercania, confianza y seguridad, la opinion de los clientes es

imprescindible para mantenerse informados sobre las promociones que ofrece la empresa.

Los demés programas que no estan generando rentabilidad, lo ideal seria, realizar un anélisis
especifico sobre sus componentes, para ver que se puede resolver, o se elimina o se mejoran

para que puedan dar su aporte a los fines lucrativos de SINSA.

“SINSA se compromete a mejorar constantemente la experiencia de clientes, para
lograrlo realizamos alrededor de 100 llamadas telefonicas mensuales. Esto nos permite
conocer a fondo la opinion de nuestros clientes sobre cada compra, desde la atencion
hasta la calidad de los productos. Los resultados de estas encuestas son claves para
identificar areas de oportunidad y tomar decisiones que permitan orecer un servicio

cada vez mas satisfactorio”. (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

“Si, he sido contactado por un promotor de ventas fuera del local de SINSA para recibir
informacion sobre sus promociones y ofertas. Principalmente me han contactado por
llamada telefonica, lo cual considero prdctico, ya que permite resolver mis dudas de

inmediato.” (Entrevista clientes de SINSA, 03 octubre 2024).

La figura 51 revela que, de los 295 clientes encuestados, el 75.59% no conoce el programa
Credex de SINSA, mientras que solo el 24.41% esta familiarizado con ¢él. Este resultado
indica que el programa no ha alcanzado un nivel de visibilidad 6ptimo entre los clientes de
la empresa. La baja tasa de conocimiento podria significar que las estrategias de promocién

y difusion actuales no estan siendo suficientemente efectivas.
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Figura 126: Conocimiento del programa
Credex. Universo: 295 encuestados

Programa Credex

24.41%

75.59%

No =Si

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

La empresa SINSA debe considerar
implementar  campafias  informativas
dirigidas a sus clientes, debido a que la
mayoria de ellos atin no conocen Credex,
donde se informen las ventajas y
caracteristicas de Credex. Ademas, es
ideal informar sobre el programa en
eventos  especiales para  mejores
descuentos y beneficios adicionales para
aprovechar el volumen de ventas con

mayor visibilidad.

“No me encuentro familiarizado con el programa Credex, no he visto informacion

visible al respecto y las ocasiones que he venido de compras no me han informado sobre

este programa.”

Los clientes que no conocen el programa Credex se debe a la falta de informacién

proporcionada por la empresa, debido a esto, el 75.59% de los encuestados afirma no conocer

este programa ni de que se trata y se debe a que ni si quera en el punto de venta acostumbran

a informar al respecto.

La tabla 5, indica que el 46.6% de los clientes lo califica como bueno y un 45.2% como

regular, solo el 8.2% lo percibe como malo. Lo que refleja una percepcion general

favorable o neutra. Al analizar la diferencia entre inscritos y no inscritos, los inscritos

tienden a tener una opinion ligeramente mas positiva, lo que refuerza la idea de que el

programa cumple en cierta medida con las expectativas de quienes lo usan, destacandose

como una herramienta que aporta valor a sus usuarios.
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Esta percepcion positiva es una
sefal de que el programa esta bien

disefiado para satisfacer

Tabla 14: Tabulacién cruzada ;Cual es su valoracion
sobre el programa Credex de SINSA? y ;Esta inscrito

en el programa Credex promovido por SINSA?
Universo: 295 encuestados

necesidades especificas de los
(Esta inscrito en el
clientes. Sin  embargo, las programa Credex? [ Total
.. T No Si
opiniones individuales resaltan la T — S T 7
importancia para cada cliente. del 20.5% [26.0% | 46.6%
programa — Reoyar 18 15 33
Credex 24.7% [20.5% |45.2%
En una consulta adicional fuera de Malo 5 1 6
. ] 6.8% |1.4% |8.2%
la entrevista, se les pregunto a los | [om 33 35 73
clientes sobre su opinidn respecto 52.1% [47.9% ]100.0%

al programa Credex, y estas fueron

sus respuestas:

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

“Puedo decir que el programa Credex de SINSA ha sido una buena experiencia para
mi, me gusta que me ofrece beneficios y facilidades que realmente me ayudan en mis
compras. Desde que me inscribi, he notado que aprovecho mejor las promociones y
siento que obtengo mas valor por mi dinero. Creo que, si mds personas conocieran
las ventajas del programa, se animarian a inscribirse, porque realmente vale la pena.

Para mi, es una herramienta util y prdctica, y recomiendo que la consideren.’

(Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

“Como cliente, no tengo claro qué es el programa Credex de SINSA. No recuerdo
haber visto mucha informacion sobre él, asi que no estoy seguro de como funciona o
en qué me podria beneficiar. Me gustaria que hubiera mas comunicacion sobre este
programa, ya sea en la tienda o a través de otros medios, para entender mejor de qué

se trata y si puede ser util para mi”. (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).”

Del 47.9% de los clientes que afirma estar inscrito en el programa Credex el 26% lo

considera bueno, una herramienta que ofrece beneficios y facilidades que ayudan en sus

compras. Credex es una herramienta usada como ventaja competitiva para dar un valor
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afnadido a la experiencia de compra de los clientes. Por otro lado, existen clientes que ni

si quiera conocen este programa debido a la poca informacion que se brinda al respecto.

9.4.4. Satisfaccion con el producto

La informacion presentada en este grafico muestra que los clientes valoran principalmente
la variedad de productos (20.34%) y los productos tnicos (19.66%) que la empresa ofrece,

y se destaca la amplitud y exclusividad de la oferta como los aspectos més importantes.

Ademas, factores como los precios accesibles (16.27%), la calidad (14.58%) y las
promociones y ofertas (10.85%) también juegan un rol relevante en la percepcion de valor
por parte de los consumidores. Aunque la garantia (7.46%) es el aspecto menos destacado,

sigue siendo apreciada por un grupo significativo de clientes.

Figura 129: Preferencia de los clientes Los resultados muestran que los
Universo: 295 encuestados clientes dan un gran valor a la variedad
Preferencia de productos y a la exclusividad, lo que
250 . .
S resalta la importancia de contar con
20% . .
una gama amplia y diversidad de
15%
10% 200, . productos, asi como opciones que sean
19.66% 14.58% 10.85% ;- . . ,
59, 10.85%; > unicas o diferenciadas. Esto podria
0% estar relacionado con la capacidad de
& & CORF .
S & ¥ F ¢S SINSA para ofrecer productos que no
4‘3"\ e@é & c® < Q) G‘b‘
X R4 & 0 ;.
S & & se encuentran facilmente en otras
DANER S & : .
¢ & tiendas, lo cual le otorga una ventaja
Fuente: DatOS Dl”imal”iOS el’lcuesla, Octubre 2()24 Competitiva en el mercadO.

La amplitud de opciones, especialmente en productos especializados, es clave para mantener
el interés de los clientes y atender las necesidades de distintos segmentos, desde aquellos que
buscan productos comunes hasta aquellos que desean soluciones mas especializadas o

innovadoras.
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SINSA es reconocida por ofrecer variedad y calidad en el mismo lugar, un cliente desde su
perspectiva dijo lo siguiente: “Siempre encuentro lo que necesito y muchas veces ofreces
nuevas opciones unicas que no se consiguen en otros lugares, ofrece gran variedad y sobre

’

todo productos de marcas reconocidas.’

Lo que mas se valora por parte de los clientes en relacion al producto es la variedad que
ofrecen en SINSA, ademas de los productos tnicos dificiles de encontrar en otros lugares.
La calidad de los mismos también refleja un porcentaje significativo que los clientes toman

en cuenta para calificar los productos de SINSA.

El grafico 53 muestra que un 14.92% de los clientes considera que el precio es totalmente
adecuado en relacion con la rapidez de entrega, reflejando una percepcion muy positiva.
La mayoria de los encuestados, un 44.75%, opina que la relacion es simplemente

adecuada, indicando satisfaccion general en casi la mitad de los clientes.

Figura 131: Precio vs rapidez de entrega
Sin embargo, un 31.19% percibe el |Universo: 295 encuestados
precio como inadecuado considerando Precio vs rapidez
la rapidez de entrega, y un 9.15% lo 50%
45%
califica como muy inadecuado, ggz?
(1)
representando el  grupo  mas | 30%
2300 44,759
insatisfecho 20% )
) 15% 31.19%
10%
5% 14.92% g 159
. o,
En conjunto, aunque el 59.67% de los 0%
§° ‘}60 ‘bbe @be
clientes esta satisfecho con la relacion b“gsb &o’ &0* &0’
. . hod g > Lo
entre precio y rapidez de entrega, el A &z& @@‘Q
, . N
40.34% muestra algin nivel de &e@
insatisfaccion con esta relacion. Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Dos clientes dieron su opinioén desde su experiencia con respecto a la rapidez de entrega

del producto y estos opinan que:
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“En mi experiencia, la entrega de productos ha sido buena. Algunas veces que he
solicitado entregas, los productos han llegado dentro del plazo prometido, lo cual es
esencial cuando se trata de proyectos que dependen de una entrega puntual. Aunque no
siempre he recibido los productos a la hora acordada, esto depende del pedido y del tipo
de producto, pero al final siempre llegan y estoy satisfecho con la puntualidad del

servicio”. (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

“En varias ocasiones he solicitado algunos productos y no han llegado en el plazo
prometido, lo que representa un inconveniente al proyecto que estoy desarrollando. He
esperado y al final me informan que el producto no estd disponible. Al volver a
solicitarlo, me indican que debo esperar 15 dias para hacer un nuevo pedido. Considero
que se puede mejorar este aspecto porque hay clientes que vivimos lejos y se nos

complica transportar el material”. (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

La mayoria de los clientes perciben la relacion entre el precio y la rapidez de entrega, como
un aspecto clave para la satisfaccion y lealtad. Cuando los clientes sienten que el precio esta
justificado por la velocidad de entrega, es mas probable que desarrollen una percepcion
positiva hacia la empresa, el cual aumenta tanto su satisfacciéon como su lealtad. Esto no solo
mejora la probabilidad de que vuelvan a comprar, sino que también fortalece la

recomendacion boca a boca, que es esencial para atraer nuevos clientes.

La figura 54 refleja que un 33.67% de los encuestados se declara satisfechos, este dato es
positivo porque muestra que la tienda cumple con las expectativas de una parte significativa
de sus clientes. Sin embargo, esta satisfaccion moderada sugiere que el establecimiento
podria estar cubriendo las necesidades minimas sin alcanzar un nivel de excelencia que

genere plena satisfaccion en la mayoria de sus visitantes.

Es muy importante resaltar que un 30.27% de clientes estan insatisfechos y un 23.05% muy
insatisfechos con la disponibilidad de los productos, es evidente que este grupo al percibir
limitantes en la oferta en categorias especificas o una ausencia de productos populares, puede

significar la reduccion de la fidelizacion y hasta la pérdida de clientes.
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Un cliente expresa qué:

"Estoy satisfecho con la tienda, ya que
encuentro lo bdasico para cubrir mis
necesidades, pero siento que la variedad
de productos podria mejorar. A veces, al
buscar algo especifico o diferente, me
doy cuenta de que no siempre lo tienen
disponible, y eso me hace acudir a otras
tiendas. Me gustaria ver una mayor
diversidad en la oferta, pues creo que
esto no solo mejoraria la experiencia de
compra, sino que también nos daria a
los clientes una razon para elegir esta

tienda sobre otras, al saber que aqui

Figura 133: Satisfaccion de productos
disponibles. Universo: 295 encuestados
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Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

encontraremos todo lo que necesitamos”. (Entrevista, clientes de SINSA, 03 de

octubre 2024).

La limitada disponibilidad de productos en tienda e inventario son esenciales para el éxito

de SINSA. Ademas, el manejo adecuado de inventario permite identificar tendencias del

mercado, esto incluye que productos deben ser adquiridos con mayor cantidad o cuales

son mas beneficiosos para ofrecer en promociones y que aumente su rotacion.

En la figura 55 se muestra como el 47.12% de los clientes encuestados se encuentran

insatisfechos con la garantia de los productos, las condiciones de las garantias y la falta

de informacion de las mismas generan descontento al final. Por otra parte, solamente un

29.49% de los encuestados se considera realmente satisfecho.
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En SINSA se ofrecen condiciones de garantia para sus productos bastante atractivas, asi

lo afirma el gerente:

“En SINSA, los plazos de garantia
varian segun el tipo de producto.
Generalmente las pinturas, acabados y
materiales de construccion tienen
plazos de garantia entre 24 horas y 15
dias, ya que requieren de un manejo
delicado. Por otro lado, los demas
articulos cuentan con garantias de
hasta 12 meses”. (M.S., Entrevista

gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).

Los plazos de garantia en la empresa son

Figura 135: Satisfaccion por garantia del
producto. Universo: 295 encuestados
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Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

variados para los productos que requieren mejor cuidado, y esto podria no ser suficiente

para aquellos clientes que necesitan mas tiempo para evaluar el rendimiento de los

productos, o que por debidas circunstancias o fallos en sus productos no se puedan

presentarlos a la empresa en el plazo prometido y ahi pierden su garantia. Sin embargo,

un cliente expresa su respuesta:

“Adquiri un producto que me presento desperfectos al poco tiempo de uso. Al acudir

a la tienda para solicitar la garantia, me informaron que ya habia pasado el plazo

de garantia, y no me dieron detalles sobre las politicas de garantias al momento de

compra. Por lo tanto, no pude reemplazar mi producto”. (Entrevista de clientes de

SINSA, 03 octubre 2024).”

Si bien las condiciones de garantia ofrecidas por la empresa son buenas, pero el problema

y el descontento de la mayoria de los clientes proviene desde el proceso de adquisicion de

los productos, donde no se le brinda la informacion a los clientes y al momento de que los

154



mismos desean realizar reclamar la garantia de un articulo en ocasiones no se le brinda la

solucién esperada.

El grafico permite identificar tres grupos de clientes segun su percepcion de la relacion
calidad-precio del producto: aquellos que estan completamente satisfechos (24.41%), los
que consideran que el precio estd justificado en su mayoria (50.85%) y, finalmente, los

que no perciben que la calidad del producto justifique el precio (24.75%).

Este ultimo grupo, aunque minoritario, representa una sefial importante para la empresa,
ya que una cuarta parte de los clientes no percibe valor en su compra. Esto puede deberse
a varias razones, como expectativas no cumplidas, comparaciéon con productos de la

competencia o una calidad percibida inferior a la esperada.

“Como cliente, el producto esta bien, pero

Figura 137: Calidad - Precio ) . ) ) ‘
Universo: 295 encuestados siento que el precio podria ser mas bajo para

Calidad vs precio lo que ofrece. No estoy totalmente

60% convencido que la calidad justifique el costo
50% en su totalidad. Si bien cumple con su
40%
. funcion en general, hay productos similares
30% 50.85%
. (1)
20% . 24.41 en el mercado que ofrecen algo parecido por
. (1] d
10% , .
° %o un precio menor. Para que me sienta
0%
& S & completamente satisfecho me gustaria ver
R S &
& 2 . . .,
%0’3 & Q\z“} mejora en la calidad o, una reduccion en el
¢ < o

precio para sentir que realmente estoy
obteniendo el valor adecuado por lo que

pago.” (Entrevista cliente de SINSA, 03

\Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

octubre 2024).
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Sin embargo, el gerente de SINSA opina respecto a los productos que ofrece la empresa y

su respuesta fue:

“En SINSA, nos aseguramos de que todos los productos que ofrecemos cumplan con
altos estandares de calidad, ya que son certificados por nuestros proveedores lo cual
garantiza su durabilidad y confiabilidad. Ademas, realizamos pruebas y muestras de
cada producto para asegurar que nuestros clientes se aseguren de la calidad de los
mismos. En SINSA, no solo vendemos productos, sino que ofrecemos soluciones que
cumplan normativas de calidad y seguridad para nuestros clientes”. (M.S., Gerente

de SINSA, 27 septiembre 2024).

La figura 57 muestra la preferencia de los clientes. La accesibilidad como primer lugar
con un 27.46% y la calidad con un 23.73% de los productos de la empresa. Aunque los
precios y las compras en linea son los aspectos menos apreciados, con un 12.54% y

11.53% respectivamente, siguen siendo importantes para algunos clientes.

La alta valoracion de la calidad y |Figura 139: Gustos de los clientes con respecto a

e . los productos. Universo: 295 encuestados
accesibilidad, muestra la necesidad de P
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Los precios ocupan un rol secundario [Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

en las preferencias de los clientes, hay clientes que se centran en otros aspectos del producto,

como lo muestra el grafico, pero es esencial establecer precios bien estructurado, acorde a la
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calidad del producto. Por otra parte, las compras en linea representan una oportunidad de
crecimiento, aunque no sea prioridad de parte de los clientes, puede atraer a clientes que

buscan comodidad y rapidez.

El gerente de SINSA opina sobre el beneficio de las compras en linea, y este opina que:

“En SINSA, estamos comprometidos con ofrecer a nuestros clientes la mejor
experiencia posible. Por eso, tenemos la plataforma en linea de SINSA y es facil de
usar, donde puede explorar el catalogo de productos, precios actualizados y
promociones especiales. Los clientes pueden verificar la disponibilidad de cada
producto en tiempo real. Ademas, ofrecemos un descuento exclusivo de mas del 30%

de descuento en la primera compra realizada en linea”.

Es importante comprender las preferencias individuales de los clientes, lo cual permite
disefiar ofertas altamente personalizadas. Al adaptar productos y servicios a sus
necesidades especificas, se aumenta la probabilidad de que el cliente se sienta valorado y
comprendido, esto no solo mejora la experiencia del cliente, sino que también lo convierte

en un promotor leal a la marca de la empresa.

9.4.5. Satisfaccion con el servicio al cliente

La tabla 6 muestra que la mayoria de los clientes, el 67.80% consideran que el personal

estd bien capacitado y valoran principalmente la honestidad y la calidad de la asesoria.
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Tabla 17: Tabulacion cruzada ;Considera que el personal de ventas esta bien capacitado para su trabajo?
,Qué es lo que mas le gusta del servicio al cliente en la Empresa SINSA? Universo: 295 encuestados

;Qué es lo que mas le gusta del servicio al cliente en SINSA? Total
Buena Rapidez en la | Calidad de la | Honestidad con
Amabilidad presentacion atencion asesoria la informacion
(El personal de Si 67 14 32 55 32 200
ventas estd bien 33.5% 7.0% 16.0% 27.5% 16.0% 100.0%
:2";‘:3;%?, para 74.4% 31.1% 76.2% 98.2% 51.6% 67.8%
No 23 31 10 1 30 95
24.2% 32.6% 10.5% 1.1% 31.6% 100.0%
25.6% 68.9% 23.8% 1.8% 48.4% 32.2%
Total 90 45 42 56 62 295
30.5% 15.3% 14.2% 19.0% 21.0% 100.0%
100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Por otro lado, el 32.20% creen que el personal no estd bien capacitado y tienden a valorar
mas la presentacion y la amabilidad del personal. Esto refleja que la percepcion de una buena
capacitacion esta asociada con la confianza en la asesoria y la transparencia, mientras que
aquellos que no perciben una buena capacitacion destacan aspectos mas superficiales del

Servicio.

Estos resultados indican que la percepcion de la capacitacion del personal afecta
directamente las expectativas y valoraciones de los clientes. Aquellos que ven al personal
bien preparado tienden a valorar mas atributos técnicos y de confianza, como la calidad de
la asesoria y la honestidad en la informacion. Por el contrario, quienes consideran que el
personal no esta bien capacitado priorizan cualidades mas visibles, como la presentacion y

amabilidad, esto sugiere que podrian no confiar plenamente en el conocimiento del personal.

“Valoro mucho la honestidad y la calidad de la asesoria que recibo en la empresa. Me
parece importante que el personal esté bien capacitado para responder mis dudas con
confianza y precision. Cuando siento que me estan dando informacion clara y sincera,
me da seguridad y me hace confiar mas en el servicio. Sin embargo, si noto que falta
capacitacion, aunque el personal sea amable o esté bien presentado, prefiero recibir un

asesoramiento mds completo y profesional. Creo que la empresa podria enfocarse en
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’

fortalecer estos aspectos para mejorar aun mds la experiencia de sus clientes.’

(Entrevista clientes de SINSA, 03 octubre 2024).

La figura 58 muestra que el 90.17% de los clientes considera que la atencion al cliente
influye en su satisfaccion y en su decision de regresar a comprar en SINSA, lo que resalta
la importancia del servicio al cliente para asegurar la lealtad. Solo un 9.83% opina que la
atencion no influye, probablemente porque priorizan otros factores como precio o calidad

del producto.

“Considero que la atencion al |Figura 141: Incidencia de la atencion al
cliente
Universo: 295 encuestados

experiencia de compra y en mi Incidencia de la atencion al cliente
en su satisfaccion

cliente tiene un gran impacto en mi

decision de regresar. Valoro mucho

cuando el personal es amable, 9.83%
honesto y estd bien dispuesto para
resolver mis dudas, eso me da
confianza y es una de las Sl
principales razones por las que

Si = No

elegiria volver a comprar aqui.”
(Entrevista cliente d@ SINSA, 03 EFueontes Doatac nrimarviae eoncuecta nctithre 2024

octubre 2024).

Este resultado indica que es necesario que SINSA mantenga y fortalezca la calidad de su
servicio al cliente, ya que parece ser un factor determinante para la mayoria de los clientes
al evaluar su experiencia de compra. Invertir en la capacitacion del personal, mejorar la
rapidez en la atencion, y fomentar la honestidad y amabilidad en la interaccion con los
clientes podria incrementar atin mas la satisfaccion y la retencion de los clientes. Dado
que solo un pequeio porcentaje de clientes considera la atencidn irrelevante para su
decision de compra y enfocar esfuerzos en el servicio al cliente podria ser una ventaja

competitiva clave para la empresa.
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La atencion al cliente de calidad mejora la experiencia del cliente, ya que los clientes
satisfechos son mas propensos a volver y recomendar la empresa y este ayuda a construir
relaciones solidas con los clientes y es mas rentable que adquirir nuevos clientes, ya que
retener un cliente existente suele ser menos costoso que atraer uno nuevo. Un buen
servicio al cliente influye la resolucion de problemas cuando un cliente siente que sus

preocupaciones son atendidas, es mas probable que desarrolle lealtad a la empresa.

Por otro lado, las empresas que invierten en la capacitacion de su personal tienden a ver
un aumento positivo en la atencion al cliente, ya que los empleados estan mas capacitados
para manejar situaciones dificiles y ofrecer un servicio de calidad genera una mejor

atencion para los clientes.

La figura 59 muestra que el 28.47% de los clientes son atendidos de 20 a 30 minutos, el
22.37% afirma que han sido atendidos de 10 a 20 minutos, al igual que otro 23.37% ha
sido atendido de 30 a 60 minutos, el 14.58% entre 1 hora a mas y por ultimo el 12.20% es

atendido de 5 a 10 minutos.

Figura 144: Tiempo de espera

El tiempo es un aspecto clave para los | Universo: 295 encuestados
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respecto a su atencion recibida:

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

“El tiempo de espera al momento de facturar en SINSA es atrasado en algunos

momentos, he notado que hay demoras durante las horas pico. En ocasiones,

especialmente los fines de semana o durante promociones, las filas en las cajas pueden
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ser un poco largas, lo que afecta la experiencia de compra, creo que SINSA podria
considerar la implementacion de mads cajas durante estos momentos de mayor afluencia
o incluso introducir opciones para facturacion rapida, especialmente para clientes con
compras pequenas. De esta manera, se reducirian los tiempos de espera y se mejoraria
la eficiencia en el proceso de facturacion”. (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre

2024).

En ocasiones, los clientes de SINSA manifiestan su insatisfaccion por los largos tiempos de
espera y es importante mejorar este aspecto del servicio en la empresa, por ejemplo, hay
casos en la empresa en que los clientes facturan sus productos y a la hora de entrega no los
tienen en bodega, un ejemplo de esto es: Una clienta lleg6 a la empresa a facturar 20 metros
de ceramica, después de facturarle, el personal fue a bodega a buscar el producto, pero solo
encontraron 15 metros disponibles. Le informaron a la sefiora que debia esperar mientras
traian los metros faltantes a la bodega ubicada en la salida sur, como resultado, la clienta

tuvo que esperar mas de una hora y media para recibir su pedido.

La mayoria de los encuestados (61.02%) percibe que la ubicacion es un factor importante
que afecta la calidad del servicio. Esto puede deberse a la accesibilidad, la comodidad para
el cliente, o la imagen que proyecta la ubicacién de la empresa. Por lo tanto, es crucial

considerar la ubicacion como una parte importante de la estrategia empresarial para mejorar

. ., la percepcion de la calidad del servicio.
Figura 147: Ubicacion de la empresa pereep
Universo: 295 encuestados
¢La ubicacién influye en el Mientras que el 38.98% opina lo contrario,
servicio?
es decir, que la ubicaciéon no afecta la
percepcion de la calidad del servicio. Estos
38.98% i
° 61.02% clientes pueden valorar otros factores, como
la atencion, la rapidez o el precio, por
encima de la ubicacion, al momento de
evaluar la calidad del servicio recibido.
Si @ No
Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

161



“Como cliente, creo que la ubicacion de la empresa es ideal, esta ubicada en calles
transitadas, y las personas que pasan por la calle pueden entrar sin ningun problema.
Para mi, una buena ubicacion hace que sea mas facil llegar, ahorra tiempo y hace la
experiencia mas comoda. Si la empresa esta en un lugar accesible y conveniente, me
siento mas motivado a visitarla y usar sus servicios. En cambio, si esta en una zona
dificil de acceder o lejos, la experiencia puede ser menos satisfactoria, sin importar la

calidad del servicio en si.” (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

La ubicacion es relevante para muchos clientes, hay una parte significativa que no la
considera determinante en la calidad de la experiencia. Sin embargo, la ubicacion de SINSA
es fundamental para potenciar su eficiencia operativa y en la mejora de la experiencia del
cliente. Al estar situada en un lugar estratégico, la empresa puede optimizar sus procesos
internos, desde la logistica hasta el manejo de inventarios, lo que permite ofrecer un servicio

agil y confiable.

Para los clientes, una ubicacion accesible facilita el acceso a productos y servicios, el cual
reduce tiempos de traslado y mejora la experiencia de compra. Esto se traduce en una
percepcidn positiva de la empresa, ya que los clientes asocian la conveniencia de la ubicacion
con un servicio de mayor calidad y atencion a sus necesidades. Ademads, una buena ubicacion
ayuda a construir una base de clientes leales y satisfechos, que ven en SINSA una opcidén

confiable y conveniente.

El grafico 61 muestra la percepcion de los clientes sobre la presentacion personal de los
colaboradores en la atencion al cliente. Una gran mayoria de los encuestados, el 80% califica
la presentacion personal de los colaboradores como buena, lo cual sugiere que este aspecto
cumple con las expectativas de la mayoria de los clientes y contribuye de manera positiva a
la imagen de la empresa. Este resultado indica que la presentacion personal es un factor bien

valorado y apreciado por los clientes en su experiencia de atencion.
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En menor proporcion, un 16.61% de los
clientes considera la presentacion personal
de los colaboradores como regular. Este
grupo, significativamente es

menor, muestra que existe una minoria de

aunque

clientes que no perciben la presentacion
como algo sobresaliente. Esto podria
indicar una percepcion de que la
presentacion personal es adecuada, pero
sin llegar a destacarse, o que hay una cierta
estandares de

inconsistencia en los

apariencia.

Figura 150: Presentacion Personal
Universo: 295 encuestados

Presentacion del personal

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

16.61% 3.39%

Bueno Regular Malo

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Por ultimo, solo un pequefio porcentaje de los clientes (3.39%) evalua la presentacion

personal como mala. Este grupo minimo sefiala que, en general, la presentacion personal de

los colaboradores cumple con lo esperado para la mayoria de los clientes, y pocas personas

tienen una percepcion negativa de este aspecto. En conjunto, los resultados reflejan una

valoracion positiva general de la presentacion personal como parte de la atencion al cliente.

Este enfoque en la presentacion personal no solo mejora la percepcion de profesionalismo,

sino que también puede influir en la lealtad del cliente y en la reputacién de la empresa. Al

cuidar los detalles de la apariencia de los colaboradores, la empresa proyecta una imagen de

respeto y consideracion hacia sus clientes, lo que podria aumentar la confianza y la

satisfaccion en general.
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Figura 153: Amabilidad y cortesia
Universo: 295 encuestados

Amabilidad y cortesia
60%
50%
40%
30%

(1]

28.14%22.37%

20%
10%

0%
Bueno Regular Malo

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Los resultados del grafico muestran que,
de un total de 295 clientes, un 49.49%
considera la amabilidad y cortesia de los
colaboradores como buena. Sin embargo,
existe un porcentaje significativo de
clientes que opina de forma negativa, el
28.14% califica el trato recibido como

regular y un 22.37% lo valora como malo.

Este hallazgo revela que, aunque casi la
mitad de los clientes tiene una percepcion

positiva, el resto de los encuestados

experimenta insatisfaccion o indiferencia en su trato con los colaboradores. En conjunto,

cerca del 50% de los clientes percibe una atencion que varia entre deficiente y mediocre, lo

que evidencia una falta de consistencia en la calidad del servicio. Esto puede deberse a una

falta de capacitacion en habilidades de atencion al cliente o a una falta de motivacion en el

equipo, afectando directamente la percepcion del cliente sobre la empresa.

Aunque la atencion al cliente es percibida como "buena" por casi la mitad de los encuestados,

existe una notable proporcion de clientes que experimenta un trato que considera poco

amable y falto de cortesia. Esto puede traducirse en una baja retencion de clientes y una

reduccion en la probabilidad de recomendacion del servicio.

"En general, mi experiencia con la atencion al cliente no fue tan buena. Aunque los

colaboradores cumplieron con resolver mis dudas, senti que faltaba un poco mads de

amabilidad y cortesia en el trato. Me hubiera gustado que fueran un poco mas calidos

0 mostraran mas interés, ya que esos detalles marcan la diferencia y hacen que uno se

sienta bienvenido. Creo que con un poco mas de atencion en este aspecto, la experiencia

podria ser mucho mas agradable”. (Entrevista cliente de SINSA, 03 de octubre 2024).
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Segun Kotler y Keller (2016) La atencion al cliente abarca un conjunto de acciones y
estrategias orientadas a responder y satisfacer las necesidades de los clientes en cada etapa
de su interaccidon con la empresa, ya sea antes, durante o después de la compra. Su objetivo
es no solo cumplir con las expectativas del cliente, sino también superarlas, creando una
experiencia positiva que fomente la satisfaccion y promueva la fidelidad a largo plazo. Al
implementar una atencion al cliente de calidad, las empresas buscan no solo resolver dudas
o inconvenientes, sino también generar una conexion emocional con el cliente que lo motive

a regresar y recomendar el servicio a otros.

La figura 63 refleja que el 19.66% de los clientes encuestados consideran que la rapidez
de la atencion en SINSA es mala, por ende, existe un alto margen de clientes insatisfechos

por el tiempo implementado al comprar en la tienda.

Figura 156: Rapidez en la atencioén
Por otra parte, solo un 23.05% Universo: 295 encuestados

consideran que el tiempo invertido Rapidez en la atencién
es bueno y la mayoria con 57.29% 70%
consideran este factor como regular. 60%
La rapidez en la atencion da mucho 0%
40%

de qué hablar, se vuelve un aspecto 30% 57299,

fundamental en el proceso de ventas 20% )

()
pues demuestra el interés de los 10% 19.66%
trabajadores hacia los clientes. 0%

Regular Bueno Malo

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

“El tiempo es un factor crucial en la atencion al cliente, y su impacto se puede analizar
desde varias perspectivas. En ventas, la rapidez con la que atendemos a un cliente puede
ser decisiva para la experiencia de compra y, por lo tanto, para el éxito de la venta. Un
tiempo de respuesta eficiente demuestra compromiso, profesionalismo y respeto por el
cliente, lo que puede generar una percepcion positiva y aumentar las probabilidades de

cerrar la venta”. (M.S., Entrevista gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).

165



“Aunque la atencion al cliente en SINSA es generalmente buena, siempre hay areas en
las que se puede mejorar. Uno de los aspectos que creo que podrian afinar es la rapidez
en la atencion durante los dias de mayor afluencia de clientes. A veces, cuando hay
muchos clientes en la tienda, parece que el personal no es suficiente para atender a
todos de manera oportuna. Incrementar el numero de vendedores disponibles en horas

pico podria mejorar la experiencia de compra.” (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre

2024).

El gerente de SINSA resalta la importancia del tiempo y explica por qué este es un factor
fundamental en la atencion al cliente, la perspectiva de uno de los clientes al respecto es
indiferente a la teoria y la cataloga como un aspecto a mejorar, ademas los datos de la
encuesta realizada demuestran que la gran mayoria de clientes sienten que este factor es
regular, lejos de la excelencia y un notable nimero de clientes lo consideran malo, segin
palabras del propio gerente la mejora de este aspecto ayudarian a la fidelizacion y satisfaccion

de mayor porcentaje de clientes.

Figura 159: Tiempo de espera Un  57.29% de los clientes

Universo: 295 encuestados encuestados consideran regular el
Tiempo de espera tiempo de espera invertido,
70% mientras que los clientes que
60% .
consideran malo o bueno este
50%
40% aspecto, conforman el 21.36% para
30%  57.29% cada una de estas dos variables. El
20% . . .
10% 21.36% Zl’ tiempo de espera invertido es un
0% factor importante con un impacto

Regular Malo  Bueno significativo en la satisfaccion de

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024. .
los clientes.

“Mi experiencia al momento de facturar en SINSA ha sido en general buena, pero hay
espacio para mejorar. El proceso de facturacion es eficiente, aunque en ocasiones,

especialmente en dias con mucha afluencia, puede haber demoras debido a las largas
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filas en las cajas. Aprecio que el personal de facturacion siempre sea amable y que el
proceso sea claro en cuanto a los precios y los impuestos aplicados. Sin embargo, creo
que agilizar el proceso durante las horas pico, ya sea con mas personal en las cajas o
con un sistema de autoservicio, seria un gran beneficio para los clientes que buscan una

experiencia de compra rapida”. (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

Mi experiencia al facturar ha sido una de las partes mas frustrantes. El proceso es lento,
y muchas veces he tenido que esperar bastante para pagar. Esto no solo es incomodo,
sino que afecta toda la experiencia de compra, ya que lo ultimo que uno quiere después

de elegir productos es quedarse esperando tanto tiempo en caja”. (Entrevista cliente de

SINSA, 03 octubre 2024).

La experiencia de ambos clientes al momento de facturar es completamente distinta, uno lo
define como un proceso frustrante y tardio, lleno de incomodidad, mientras que el otro, lo
define como un aspecto generalmente bueno, pero con algunos puntos que mejorar. Los datos
recopilados de la encuesta también reflejan lo mismo, la mayoria tienen este aspecto como
regular, por ende, es un proceso con flaquezas y puntos que mejorar, las categorias de bueno

y malo son conformadas por un 21.36% de encuestados cada una.

Las opiniones para el aspecto del tiempo de espera se encuentran completamente divididas,
claramente si se desea alcanzar la mayor eficiencia en este proceso existen puntos que hay
que mejorar para maximizar la experiencia de compra de los clientes. El tiempo de espera
implementado podria significar para la empresa un factor clave para alcanzar un mayor grado
de excelencia, simplificando los procesos para los clientes y de esta manera lograr una mayor

retencion de los mismos.
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Tabla 20: Tabulaciéon cruzada ;Coémo valora los siguientes aspectos en la atencion al cliente por
los colaboradores (disposicion para ayudar)? y ;Cémo valora su nivel de satisfaccion en relacién
a la atenciéon brindada por parte de los trabajadores de SINSA? Universo: 295 encuestados
(Como valora su nivel de satisfaccion en relacion a la atencion
brindada por parte de los trabajadores de SINSA? Total
Muy Muy
insatisfecho [ Insatisfecho | Neutral | Satisfecho |satisfecho
(Como valora la Bueno 0 0 25 98 27 150
disposicion  para 0.0% 0.0% 16.7% |65.3% 18.0% 100.0%
ayudar por parte 4 Regurar |0 15 33 40 10 98
’ 0.0% 15.3% 33.7% | 40.8% 10.2% 100.0%
Malo 14 23 10 0 0 47
29.8% 48.9% 21.3% [0.0% 0.0% 100.0%
Total 14 38 68 138 37 295
4.7% 12.9% 23.1% | 46.8% 12.5% 100.0%
Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Se identifico que la disposicion para ayudar es uno de los aspectos mas relevantes en la
satisfaccion de los clientes, al realizar la encuesta y analizar las respuestas, se descubrié que
de los 150 clientes que consideraban que la disposicion por parte de los vendedores es buena
un 65.3% de estos se consideran satisfechos, un 18% muy satisfechos y un 16.7% se
consideran neutrales. Por otra parte solo 98 clientes marcaron este la disposiciéon como
regular, aun asi, el 40.8% se pensaba satisfecho, un 33.7% de forma neutral, un 15.3%
insatisfecho y nada mas un 10.2% se consider6 muy satisfecho. Por ultimo, 47 clientes
consideran este aspecto como malo, el 48.9% de estos se sienten insatisfechos, un 29.8%

muy insatisfechos y un 21.3% neutrales.

Si bien la cantidad de clientes que catalogan este punto como malo es solo de un 15.9% en
relacién a la cantidad de encuestados, se logra observar el comportamiento de los mismos y
como, mientras el factor de disposicion iba hacia una menor valoracion, el porcentaje de
clientes iba incrementando del lado de la insatisfaccion. Esto quiere decir que la disposicion
para ayudar por parte de los vendedores, tiene un alto grado de repercusion en la satisfaccion

percibida por los clientes.
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Segun Izquierdo Carrasco (2019), la nocion de satisfaccion del cliente hace referencia al nivel
de conformidad del mismo cuando realiza una compra o utiliza un servicio. Los clientes

experimentan tres niveles de satisfaccion:

- Insatisfaccion: El desempeino percibido del producto no alcanza las expectativas del
cliente.

- Satisfaccion: El desempefio percibido del producto coincide con las expectativas del
cliente.

- Complacencia: El desempefio percibido excede a las expectativas del cliente.

“La atencion al cliente ha influido negativamente en mi satisfaccion. He tenido que
esperar mucho tiempo para recibir asistencia en ventas y en caja, lo que me ha hecho
reconsiderar mi fidelidad hacia la empresa. Sin embargo, sigo comprando por la oferta
de productos, aunque me gustaria ver mejoras en el servicio”. (Entrevista cliente de

SINSA, 03 octubre 2024).

“La atencion al cliente en el area de ventas ha sido un factor clave en mi satisfaccion y
fidelidad hacia SINSA. Cada vez que visito la tienda, me siento valorado como cliente,
va que el personal se toma el tiempo necesario para escuchar mis necesidades y
ofrecerme las mejores soluciones. Este nivel de atencion personalizada es dificil de
encontrar en otras empresas, y me hace sentir que SINSA no solo quiere vender
productos, sino también construir relaciones a largo plazo con sus clientes. Ademas, la
rapida respuesta a mis inquietudes y la disposicion a resolver cualquier problema han
sido fundamentales para mi fidelidad a la marca”. (Entrevista cliente de SINSA, 03
octubre 2024).

La entrevista a los clientes brinda dos perspectivas distintas, uno de los clientes se considera
insatisfecho debido a la atencion recibida, resaltando la tardanza al momento de recibir
asistencia por parte de los vendedores, mientras que otro ha vivido una experiencia
complemente distinta en cada visita, mencionando como el personal se toma el tiempo para

atenderlo. Son perspectivas distintas que demuestran niveles de satisfaccion diferentes, segiin
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la teoria se puede definir que uno de los clientes se encuentra en un nivel de insatisfaccion
debido a que el servicio no alcanza sus expectativas percibidas mientras que el otro en un

nivel de complacencia por lo que el servicio excede lo que esperaba.

El gerente de la sucursal SINSA explica un poco el impacto de la disposicion de ayudar sobre

la satisfaccion de los clientes:

“Cuando un vendedor muestra una actitud genuina de servicio, el cliente percibe que
sus necesidades e inquietudes realmente importan, y esto refuerza la conexion emocional
con la marca o el negocio. Desde un punto de vista practico, un vendedor que se muestra
dispuesto a ayudar es mds efectivo a la hora de detectar las necesidades reales del
cliente y de ofrecer soluciones personalizadas”. (M.S., gerente de SINSA, 27 septiembre
2024).

El gerente de SINSA en su opinidn acerca de la disposicion para ayudar, manifestd por qué
este factor en el proceso de atencion al cliente tiene tanto impacto en la satisfaccion de los
mismos, mencionando que la clave es la conexién emocional que se genera con los clientes,
esto podria ser la explicacion al comportamiento de los clientes y porque cuando el factor de

disposicion se consideraba malo, el porcentaje de satisfaccion bajo radicalmente.

La figura 65 muestra que el 41.02% de los clientes encuestados demuestran su insatisfaccion
mediante reclamos, mientras que un 25.42% prefieren quejarse directamente con la empresa
para comunicar su descontento, el 12.20% dejarian de visitar el establecimiento, otros poco
que conforman un 11.86% lo demuestran mediante devoluciones de productos y un 9.49%

restante no recomiendan la empresa.

“Cuando he tenido algun inconveniente o insatisfaccion con el servicio de SINSA, he
utilizado varios canales para expresar mis quejas. Generalmente, prefiero hablar
directamente con el personal de atencion al cliente en la tienda, ya que suelen resolver
el problema de inmediato. En otras ocasiones, he utilizado el numero de atencion

telefonica o el correo electronico, donde también he recibido una respuesta rapida y
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. . ., ., .. soluciones satisfactorias. Sin
Figura 162: Insatisfaccion en relacion al servicio e
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Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

que deberian implementar una
manera mds formal de canalizar las quejas o sugerencias para que se sienta que el

cliente esta siendo escuchado.” (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

Ambos clientes como representantes de la mayoria, prefieren realizar reclamos o quejarse
directamente con la empresa, a diferencia de que uno tiene la perspectiva de que no se realiza

ninguna accidn para dar solucion a su queja y simplemente se pasa por alto.

El gerente de sucursal de SINSA M.S explica que hacen en los casos de reclamos y devoluciones

que reciben:

“Estas cosas son mdas comunes de lo que parece, SINSA es una empresa comercial, por
lo tanto, no se encuentra exenta de estos casos y tenemos un procedimiento a seguir para
cada uno, respetando las politicas de la empresa, los reclamos se documentan en un
sistema o formulario, detallando el problema y datos del cliente para hacer seguimiento.
Esto también nos ayuda a identificar patrones de quejas y tomar acciones correctivas a

nivel general.
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Cuando se trata de devoluciones de productos, nos aseguramos de que el personal esté
capacitado para verificar el estado de los productos devueltos y de procesar

rapidamente el cambio o reembolso, segun las politicas de la empresa.”

SINSA, Esteli, tiene bien definidos los procedimientos a llevar a cabo para atender las
solicitudes e inquietudes de todos los clientes, respetando las politicas empresariales y tratando
siempre de brindar una solucion que se acople a las necesidades del cliente, si bien este proceso
no es perfecto se lleva a cabo de la mejor manera y algunos de los casos que no pueden ser

tratados es porque por alguna razon se encuentra fuera del alcance de la empresa.

Segun lo expuesto por vendedores las quejas mas comunes son por garantias que no pueden ser
aplicadas debido a que el cliente no respeto lo estipulado para gozar de este derecho, pero, en
palabras propias de los mismos vendedores dicen que los clientes que realizan estos reclamos

suelen alegar a que en ningiin momento se les explico eso.

Si bien la empresa tiene bien definido un plan de accidén en caso de quejas o reclamos para
responder a las inquietudes de los clientes, podemos inferir que el descontento de algunos
clientes proviene desde la adquisicion, donde en ocasiones el servicio de asesoramiento es un
poco deficiente, llegando a omitir informacién importante que al final termina perjudicando al

cliente y generando en el un sentimiento de insatisfaccion.

1 0
La tabla 8 refleja que el 35.6% de los Tabla 23: ;Qué tan satisfecho esta con los horarios
clientes encuestados se consideran | de atencién de SINSA? Universo: 295 encuestados
neutrales ante el horario de SINSA, — Frecuencia | Porcentaje
Valido Neutral 105 35.6

mientras que un 28.1% se consideran Satisfecho 83 28.1
satisfechos ante dicho aspecto, el restante Insatisfecho 62 21.0

) ) Muy satisfecho | 28 9.5
se reparte entre clientes, muy satisfechos, Muy insatisfecho | 17 58
insatisfechos y muy insatisfechos con un Total 295 100.0
9.5%, 21% y 589, respectivamente. Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.
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El horario de la empresa es arduo y extenso asi lo afirma la Supervisora de SINSA,

“«“

sucursal Esteli, “Nuestro horario es extenso y considero que es uno de los puntos clave
de nuestra atencion. Nos permite satisfacer las necesidades de una amplia variedad de
clientes, quienes valoran poder hacer sus compras fuera del horario de oficina o en
momentos en los que tienen tiempo libre. Nuestro horario de lunes a viernes transcurre
de 8 horas laborales y los trabajadores se organizan sus turnos para asegurar que
siempre haya vendedores disponibles hasta el cierre y los dias sabado y domingo se

’

atiende desde las 7 a.m. a 4 p.m.”.

El horario es extenso, conformado de 10 horas habiles para poder realizar sus compras, con
la finalidad de poder llegar a esos clientes que llevan una jornada laboral estricta y que
acostumbran a realizar sus comprar fuera de horario de oficina. La gran mayoria de los
clientes de SINSA son personas laboralmente activas y esta jornada establecida en SINSA
les permite llegar luego de culminar sus funciones, por esto el alto porcentaje de clientes que
se consideran satisfechos con este aspecto. Mientras que los que no se sienten conformes es
porque ven puntos mas relevantes a tomar en cuenta para medir su satisfaccion o su

experiencia se ha visto perjudicada debido al horario.

Uno de los vendedores en una entrevista brinda su percepcioén con respecto a los horarios y
como se siente:
“La verdad es que el horario puede ser agotador, especialmente en los dias de mayor
demanda. Son jornadas largas y, aunque se hace lo posible por tener turnos rotativos y
descansos, el ritmo a veces es intenso, y si, uno termina cansado.” (J.M., vendedor de

SINSA, 03 octubre 2024).

Los horarios establecidos por la empresa suelen ser muy agotadores, son jornadas largas y
termina afectando a los vendedores, en su desempefio y resultados, terminando incluso en
falta de motivacion debido al cansancio y que esto desencadene un mal manejo del proceso

de atencion al cliente.
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La perspectiva de los clientes que no se sientes satisfechos con los horarios de SINSA puede
también verse influenciada por el bajo rendimiento de los vendedores al momento de

atenderlos y todo esto se debe al agotamiento acumulado en su jornada laboral.

9.4.6. Fidelizacion de clientes

La tabla 9, muestra que el 65.8% 194de los clientes de encuestados se consideran fieles a la

empresa y el 34.2% restante dicen no encontrarse fidelizados.

Tabla 26: ;Se considera un cliente fiel a la “La calidad de los productos, las
empresa SINSA? Universo: 295 encuestados promociones v la conveniencia de las
Frecuencia [ Porcentaje
Valido Si 194 65.8 compras en linea también son factores que
No 101 34.2 me motivan a continuar eligiendo a SINSA
Total 295 100.0

sobre otras opciones del mercado”.
(Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre
2024).

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

“Principalmente sigo siendo cliente porque tienen productos que no siempre encuentro
en otros lugares y la calidad es buena. Sin embargo, seria genial si mejoraran la rapidez
en el servicio, ya que es algo que realmente desmotiva”. (Entrevista cliente de SINSA,

03 octubre 2024).

Los 2 clientes expresaron su satisfaccion acerca de los productos que ofrece SINSA, variedad
en su portafolio y llenos de calidad, cumplen con los deseos y necesidades de los clientes.
Los clientes también aprovecharon para mencionar otros aspectos como el servicio de

atencion, las promociones y los métodos de pagos implementados.
Izquierdo Carrasco (2019, pag. 131) afirma que la fidelizacion de los clientes consiste en

lograr que un cliente actual se convierta en un cliente fiel a los productos o servicios de la

empresa, es decir, se convierta en un cliente de compra frecuente.
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Se puede decir que los clientes son fieles a los productos que ofrece SINSA, puesto que
conocen su calidad y la variedad que existe en la empresa, por lo tanto, los clientes que no se
sienten identificados con el concepto de fidelidad es debido a flaquezas en el servicio de

ventas, que se repiten constantemente.

La teoria nos dice que para que un cliente pueda ser fiel a una empresa, este debe ser fiel a
los productos o servicios de la misma y en este caso, los consumidores no niegan la calidad
de los productos que ofrece SINSA, mas, sin embargo, critican aspectos claves acerca del

servicio al cliente.

En la empresa es importante distinguir a los clientes fieles y por lo tanto la empresa premia
la fidelidad de cada uno de ellos, ya sea en promociones por compras de varios productos o
descuentos, mediante puntos por compras, de esta manera SINSA aumenta la satisfaccion de
compras de todos los clientes, ain mas los clientes con menos tiempo en la empresa, de esta

manera SINSA fortalece su relacion con todos sus clientes.

La rapidez y la eficiencia se convierten en una ventaja competitiva que impulsa la
fidelizacion. Al implementar mecanismos de repuesta inmediata, la empresa logra que cada
cliente sienta que su tiempo y necesidades sean valorados. Este enfoque beneficia tanto al
cliente como la empresa el cual genera lealtad y promueve recomendaciones de boca a boca

entre los clientes para su crecimiento en el mercado.

La fidelidad de los clientes es esencial para el éxito de la empresa. Los clientes leales
compran mas productos con mayor frecuencia y son menos sensibles a los precios, lo cual

contribuye al incremento de los ingresos en la empresa.

La figura 66 refleja que el 42.37% de los clientes encuestados realizan compras de forma
ocasional en SINSA, por ende, deben tener buenas experiencias al momento de comprar en
la sucursal, la experiencia vivida es un factor fundamental para definir la fidelidad y
satisfaccion de los clientes, asi que, en la frecuencia de compra de los clientes se pueden ver

reflejado los clientes fidelizados.
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La mayoria de los clientes encuestados

4 habian comprado en la sucursal Figura 165: Frecuencia de compras
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visitan la sucursal, aproximadamente 4 Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

es la primera vez que compran ahi.

“Mi experiencia en SINSA ha sido consistentemente positiva. Cada vez que he visitado

’

la tienda, he encontrado lo que buscaba sin mayores complicaciones.’

“En general, mi experiencia no ha sido ni muy mala ni muy buena. Aunque me gustan
los productos que ofrecen, la lentitud en la atencion y la falta de personal disponible
para ayudar afectan considerablemente mi experiencia de compra”. (Entrevista cliente

de SINSA, 03 octubre 2024).

Ambos clientes se consideran compradores ocasionales de SINSA, el factor que predomina
en ambos se relaciona con los productos, la calidad que estos ofrecen y la variedad en oferta
que ofrece la empresa, si bien la experiencia con la atencion recibida sigue mencionandose
como un factor deficiente, la experiencia que brindan los productos es determinante para

satisfacer las necesidades de los clientes.
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En otra perspectiva se indag6 acerca del ;porque ser cliente de SINSA?, a lo cual el cliente

contesto lo siguiente:

“Mi principal motivacion para convertirme en cliente de SINSA fue la amplia gama de

productos que ofrecen relacionados con construccion, mejoras del hogar y

herramientas. También tengo varios anos siendo cliente en la empresa y me gustan la

calidad de productos que ofrecen, mucho mds cuando quiero remodelar mi casa”.

(Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

Al tocar el tema desde un punto de vista diferente se lleg6 a la misma conclusion el factor

determinante que hace que los clientes se inclinen por SINSA al momento de realizar sus

compras, gira entorno a los productos, la variedad y calidad ofertada predomina por encima

de los demas factores.

La figura 67 detalla que los materiales de construccion simbolizan el 46.10% de los productos

mas frecuentados por los clientes, seguido por las pinturas que representan un 21.02%, las

ceramicas con un 17.97% y los accesorios para bafios con el 14.92%.

Figura 168: Productos frecuentados
Universo: 295 encuestados
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Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

La variedad de productos ofertados por
la empresa en cada uno de las categorias
le brinda al cliente multiples opciones
para escoger, la linea de productos de
construccion es la mas fuerte y la mas
recurrente por los clientes debido a lo

amplia que es.

Un cliente menciona porque realiza sus
compras en SINSA:

“Lo que diferencia a SINSA la variedad
de productos que ofrecen. En muchas

ocasiones, uno puede ir a otras tiendas
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especializadas y no encontrar todos los productos necesarios para un proyecto, pero
SINSA parece tener una oferta mucho mas completa y amplia que abarca tanto
productos de marcas reconocidas como opciones mas economicas, lo que permite a los
clientes elegir de acuerdo a sus necesidades y presupuesto.” (Entrevista cliente de

SINSA, 03 octubre 2024).

La amplia variedad de productos que ofrece SINSA, permite a los clientes encontrar todo en
un mismo lugar y poder escoger entre muchas opciones, esto se traduce en un aumento en la
frecuencia de compra, especialmente en los materiales de construccion. Un factor externo
como es la migracion de los ciudadanos nicaragiienses hacia otros paises, ha provocado un
impacto en mejoras de viviendas y aumentos en inversiones en infraestructuras, esta es la
razon por la que actualmente los materiales de construccion representan los productos de

mayor demanda de la empresa.

Por otra parte, los beneficios que ofrece la empresa también causan cierto impacto en la

frecuencia de consumo de los clientes.

Izquierdo Carrasco (2019), nos dice que las bonificaciones son otro de los instrumentos de
fidelizacion que suelen utilizar las empresas, el cual consiste en aplicar bonificaciones a los
productos o servicios que adquieren los clientes. Su cometido es disminuir el importe total
de la compra, aunque para beneficiarse de este descuento se deben cumplir una serie de

condiciones previas.

También menciona que los descuentos son una herramienta de promocion de ventas que se
suele utilizar para fidelizar y captar nuevos clientes. Normalmente esta estrategia se lleva a
cabo por empresas que buscan conseguir diversos objetivos: Fomentar la prueba de un
producto, convertir a los que lo prueban en usuarios regulares, lograr que los usuarios del
producto compren mas cantidad, evitar que los consumidores actuales se pasen a la

competencia, Incrementar la venta minorista.
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“Contamos con un sistema de bonificaciones y descuentos, y la mayoria de estos
beneficios se enfocan en los materiales de construccion, ya que representan nuestros
productos estrella y son de alta demanda para nuestros clientes. Sabemos que los
insumos de construccion suelen implicar un gasto significativo, por lo que buscamos
ofrecer beneficios que realmente agreguen valor a su compra. Para que nuestros clientes
puedan acceder a las bonificaciones o descuentos, manejamos algunas politicas claras.
Primero, estos beneficios suelen aplicarse en compras al mayoreo; por ejemplo,
aquellos clientes que adquieran materiales en grandes volumenes pueden acceder a un
descuento proporcional al tamario de su compra. En segundo lugar, incentivamos a los
clientes frecuentes y tenemos un sistema de fidelidad que les permite acumular puntos
en cada compra. Esos puntos pueden canjearse posteriormente por descuentos o

beneficios adicionales.” (M.S., Entrevista gerente de SINSA, 27 septiembre 2024).

La teoria hace énfasis en que estas estrategias son utilizadas para fidelizar clientes y ademas
para motivar a los clientes a comprar mas. Segln la entrevista al gerente estos beneficios se
centran mas en los productos de construccion, pues estos simbolizan la linea de mayor
demanda de la empresa, por esta razon los materiales utilizados para la edificacion son los

productos mas frecuentados por los clientes.

Los factores de importancia al momento de seguir siendo cliente de SINSA se encuentran
relacionados con la manera en la cual los clientes fueron atendidos en su ultima visita, los 2
clientes que respondieron que fueron atendidos de muy mala manera, dijeron que los aspectos
relevantes para su fidelidad son la calidad de los productos, el precio, las promociones y las

facilidades a la hora de comprar.

Por otro lado, los 15 clientes que respondieron que la atencion fue mala, el 100% se inclind
por la calidad de los productos, el 73.3% también menciond el precio, el 40% menciond la
atencion al cliente, el 73.3% promociones y el 40% la facilidad de compra. Por ultimo los
277 clientes que respondieron que la atencion fue buena, el 56.7% eligio calidad del producto,
el 67.5% precio, el 62.1% atencion al cliente, el 60.3% las promociones y el 60.6% las

facilidades de compra.
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Tabla 29 : Tabulacién cruzada ;Coémo ha sido atendido en su ultima visita como cliente en SINSA? y
.Qué factores son mas importantes para usted a la hora de seguir siendo cliente fiel a la empresa?
Universo: 295 encuestados.

Factores son mas importantes a la hora de seguir siendo cliente fiel a la
empresa Total
Calidad
del Variedad de
producto/ Atencion | Promociones | Facilidad de | productos/
servicio | Precio | al cliente |y descuentos | compra servicios
(Como ha sido | Buena 88 44 67 45 12 22 278
atendido en su 31.8%  [15.9% [24.2% 16.2% 4.0% 7.9% 100.0%
ultima visita Mala 5 3 5 2 0 0 15
como cliente? 33.3%  |20.0% [33.3% 13.3% 0.0% 0.0% 100.0%
Muy mala | 2 0 0 0 0 0 2
100.0% [0.0% [0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Total 95 47 72 47 11 22 295
32.3% 16.0% |[24.5% 16.0% 3.7% 7.5% 100.0%

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Los clientes manejan distintas consideraciones para saber por qué ser fiel a una empresa o
marca, mientras que unos prefieren calidad del producto, otros se decantan por precio o
atencion al cliente, cada uno tiene definido el orden de prioridades. La calidad de los
productos sigue reflejando ser el factor determinante para que los clientes sigan decantandose
por SINSA, puesto que cuando los demés factores demuestran flaquezas y debilidades, la

calidad de los productos se ha mantenido irreprochable.

“Calificaria la calidad de los productos de SINSA como excelente. Hasta el momento,
todos los productos que he adquirido han cumplido con mis expectativas y han mostrado
ser duraderos y efectivos en sus respectivas funciones.” (Entrevista cliente de SINSA, 03

octubre 2024).

“Mi opinion sobre la calidad del servicio recibido en SINSA es bastante positiva. En
general, el personal es amable, profesional y esta bien capacitado para una atencion
efectiva, por lo tanto, me genera interés en seguir comprando productos a la empresa,
lo cual ya eh ganado premios por acumulacion de compras”. (Entrevista cliente de

SINSA, 03 octubre 2024).
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Ambos clientes afirman que la calidad de los productos es excelente, cumple las expectativas
y satisface los deseos sus deseos y necesidades. Por otra parte, la misma clienta acerca de la

atencion al cliente y los precios establecidos.

“El personal es amable, pero no siempre estan disponibles cuando los necesitas. En
algunas areas, parece que no hay suficiente personal para atender la demanda de los
clientes, lo que resulta en demoras. Esto puede hacer que la experiencia de compra sea
menos agradable y en algunos casos los precios son un poco mas elevados en
comparacion con otros proveedores. Entiendo que ofrecen productos de marcas
reconocidas, pero creo que podrian mejorar en términos de competitividad de precios,
especialmente para productos que son mds comunes y que se encuentran facilmente en

’

otras tiendas.’

El factor indiscutible de mayor aceptacion por parte de los clientes es la calidad de los
productos ofertados. Esto agrega un mayor valor a la marca y empresa si se trabaja de la

mano con una estrategia de servicio post venta.

Izquierdo Carrasco (2019), nos brinda dos funciones basicas del servicio post venta que se
pueden implementar para mejorar la perspectiva de los clientes acerca de los demas factores,
actividades que brindan un valor agregado al producto y servicio.

a) Agradecimiento de la compra: es conveniente que el propio vendedor se comunique
con el cliente mediante una llamada telefonica, correo postal o email para agradecer
personalmente y en nombre de la empresa la confianza depositada en ella.

b) Comprobar la satisfaccion del cliente: una vez el cliente reciba la mercancia y pruebe
el producto, se debe contactar con €l para corroborar que todo ha ido bien y, en el caso

de que haya alguna incidencia, se solucionara en ese mismo instante.

“Para nosotros es fundamental hacer seguimiento a cada pedido para confirmar que el
cliente ha recibido exactamente lo que necesita y en el estado esperado. tenemos un
sistema de indicadores para monitorear el nivel de seguimiento que realiza cada

vendedor en sus pedidos. Uno de los principales indicadores es el “Indice de
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Seguimiento de Pedido”, que mide cuantos pedidos han sido verificados con el cliente
después de la entrega. Ademas, los vendedores cuentan con un check-list en el cual
registran cada interaccion de seguimiento, lo que nos permite llevar un control de
calidad en el servicio que estamos brindando.” (M.S., Entrevista gerente de SINSA, 27
septiembre 2024).”

El proceso establecido para dar seguimiento al nivel de satisfaccion de los clientes luego de
recibir sus productos es parte del servicio post venta, tal y como lo afirma izquierdo carrasco,
en SINSA, ya existe un sistema para dar seguimiento a los pedidos y con indicadores

establecidos para medir el nivel de cumplimiento de los empleados.

“Realizo auditorias aleatorias de las llamadas o contactos de seguimiento, contactando
directamente a algunos clientes de manera aleatoria. Esto me permite confirmar que las
interacciones estan ocurriendo de la forma adecuada y que los clientes realmente
perciben un interés genuino en su satisfaccion. También, cada fin de mes, reviso nuestros
indicadores de satisfaccion y de indice de seguimiento. Si veo alguna desviacion, hablo
directamente con el equipo de ventas para identificar cualquier obstaculo y resolverlo™.

(M.R., Supervisora de SINSA, 28 septiembre 2024).

La supervisora de la sucursal lleva a cabo actividades de control para gestionar el
cumplimiento de los vendedores ante el servicio post venta, este se basa en una especie de

auditoria para asegurar que las actividades se estan llevando a cabo correctamente.

Izquierdo Carrasco en su libro menciona la importancia del servicio Post venta y como
actividades como el agradecimiento por la compra y la comprobacion de la satisfaccion de
los clientes, mediante una llamada es causal positiva para reforzar relaciones con los clientes.
M.S gerente de SINSA Esteli, menciona como se lleva a cabo este proceso dentro de la
empresa y M.R, supervisora de la misma, refuerza incluyendo las actividades que realiza

desde su puesto para asegurar que estas actividades se cumplan.
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En su servicio post venta SINSA plantea como actividades a sus trabajadores realizar
llamadas para medir el nivel de satisfaccion de los clientes, tal y como izquierdo Carrasco lo
menciona en su libro, donde se resalta la importancia del servicio post venta para una
empresa, SINSA utiliza este servicio para generar un valor afiadido a la experiencia de

compra de los consumidores y fortalecer la relacion con los mismos.

La tabla 11 muestra que el 94.9% de los clientes encuestados considera que la atencion al

cliente si influye en su fidelizacion, mientras que un 5.1% afirma lo contrario.

Tabla 32: La atencién al cliente influye en su . N )
fidelizacion a SINSA. Universo: 295 encuestados La atencién es personalizada, lo cual

es un punto a favor, ya que no siempre

Frecuencia | Porcentaje
Vialido Si 280 94.9 encuentras este nivel de atencion en

No 15 5.1
Total 295 100.0

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

otras tiendas de la competencia.

Ademdas, me gusta que en SINSA se

preocupen por resolver cualquier
problema que pueda surgir durante o después de la compra.” (Entrevista cliente de

SINSA, 03 octubre 2024).

Por otro lado, “El servicio es decente, pero muy lento. La amabilidad del personal no
compensa del todo la demora que uno experimenta, lo que da la sensacion de que no se

esta optimizando el tiempo del cliente.” (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

El servicio de atencion al cliente es un factor con debilidades y muy irregular dentro de la
empresa, este es un aspecto que requiere de mejoras, pues, la mayoria de clientes lo
consideran fundamental para su fidelizacion, asi mismo un gran porcentaje de clientes siguen

notando las deficiencias de este servicio.

Segun Izquierdo Carrasco (2019) Dependiendo del nivel de satisfaccion del cliente, se puede
conocer el grado de lealtad hacia una marca o empresa, ya que un cliente insatisfecho
cambiara de marca o proveedor de forma inmediata. Por su parte, el cliente satisfecho se

mantendra leal, pero solo hasta que encuentre otro proveedor que tenga una oferta mejor. En
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cambio, el cliente complacido sera leal a una marca o proveedor porque siente una afinidad

emocional que supera a una simple preferencia racional (lealtad incondicional).

La atencion al cliente es un punto vital para garantizar la satisfaccion de los mismos y
alcanzar esto se traduce en la fidelizacion de los clientes hacia la empresa, al menos como
menciona Izquierdo Carrasco en su libro, el cliente sera leal hasta encontrar un proveedor
con una mejor oferta. Pero, la retencion de clientes con las debilidades identificadas en el

servicio se torna complicado.

La gran mayoria de clientes que simbolizan el 88.8% no han recibido ningun premio,
mientras que el 3.1% afirma que, si y fue regular, otro 3.1% afirma que fue bueno y el 5.1%

lo considera excelente.

Tabla 35: ;Ha recibido premio o incentivo por fidelidad? “La tienda ofrece una buena
.Como lo califica? Universo: 295 encuestados . ., .
- , combinacion de promociones y
Frecuencia | Porcentaje

Valido Ninguno 262 88.8 productos de alta calidad, lo que ha
Si, y fue excelente |15 5.1 hecho que mi experiencia general
Si, y fue regular 9 3.1 dabl ductiva.”

Si, v fite bueno 9 31 sea agradable y productiva.
Total 205 100.0 (Entrevista cliente de SINSA, 03

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024. octubre 2024).

Izquierdo Carrasco (2019) menciona que una forma efectiva de fidelizar clientes es hacer uso
de incentivos o promociones que tengan como objetivo que el cliente repita la compra o
vuelva a visitar el establecimiento. Ademas de a los clientes, las empresas pueden dar este
tipo de incentivos a los empleados, socios o colaboradores de la empresa o a los proveedores,

de esta forma conseguira ampliar su cartera de clientes.
Solamente un 11.3% de los clientes han gozado de algin incentivo o premio, si se

implementara esta estrategia con mayor frecuencia significaria un aumento en la cobertura

de clientes y en la cuota de venta. Son beneficios que atraen la atencion de los clientes tanto
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nuevos como actuales y genera un valor agregado a los productos y servicio, facilitando la

satisfaccion de los clientes y su fidelidad.

La figura 68 revela que el 79.66% de los clientes muy probablemente recomendarian

SINSA, esto es muy positivo para la empresa, pues quiere decir que pese a la deficiencia

percibida en algunos puntos de la empresa los clientes la siguen eligiendo por encima de

otras del mismo mercado.

Figura 171: Probabilidad de recomendar
SINSA

Universo: 295 clientes
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Por otro lado, un 4.07% dice que es
nada probable que la recomienden y
otro 8.14% consideran poco probable
hacerlos. Mientras que, un 2.71% se
encuentra indeciso y un 5.42%
menciona que es probable que la

recomiende.

En entrevista con clientes mencionan
las razones por la cual recomendarian

SINSA a otras personas:

“Recomendaria a SINSA por su atencion al cliente, la calidad de sus productos y su

conveniente ubicacion en Esteli. Lo que mas destacaria es la variedad de productos que

ofrecen, es dificil encontrar un lugar donde puedas conseguir todo lo que necesitas para

proyectos de construccion o remodelacion.” (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre

2024).

Otro de los clientes opina que: “Les recomendaria que, si buscan variedad y calidad en

productos de construccion y ferreteria, es una buena opcion. Sin embargo, también les

advertiria que deben armarse de paciencia, ya que los tiempos de atencion pueden ser

largos, especialmente en las dreas de caja y atencion al cliente.” (Entrevista cliente de

SINSA, 03 octubre 2024).
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La atencion al cliente en SINSA, es un aspecto muy controversial, para algunos es de calidad
y para otros lo contrario, pero la calidad y variedad en productos sigue siendo un punto fuerte
para empresa y que la destaca por encima de sus competidores. Si bien el porcentaje de
personas que al menos consideran recomendar SINSA es alto, la empresa debe generar una
mayor cobertura de este mercado y de esta manera este porcentaje aumente, mediante
mejoras en el proceso de atencidon que como menciona este cliente la demora tanto en la
espera por apoyo y asesoria como al memento de realizar la cancelacion en caja es muy

extensa, a eso agregar el tiempo que hay que esperar para la entrega de productos.

9.4.7. Sugerencias y mejoras

La atencion al cliente es el aspecto de mayor consideracion por parte de los clientes para
garantizar su fidelidad, asi mismo es el factor que mas consideran se debe mejorar dentro de
la empresa, el 36.6% de los clientes afirma que deben mejorar este proceso, asi mismo la
rapidez en la atencion contempla un 25.8%, hay que tomar en cuenta que la rapidez entra
dentro de la atencion al cliente, por lo tanto, mas del 60% de los clientes tienen una mala
perspectiva o por lo menos deficiente acerca de la atencion al cliente y en su mayoria al

aspecto de la rapidez en la misma.

Tabla 38: ;Qué aspectos considera usted que se deben

. . L mas  a t
mejorar en la empresa? Universo: 295 encuestados os  demds spectos - se

encuentran  existencia de

Frecuencia | Porcentaje
Valido ~Atencion al cliente 108 36.6 productos con un 19.3%, el
Tiempo de espera 76 258 tiempo de entrega que se
Existencia de productos | 57 19.3
Tiempo de entrega 39 13.2 implementa con un 13.2%, la
Infraestructura 7 2.4 .
infraestructura con el 2.4%
Seguridad 4 1.4 oy
Ubicacion del local 3 1.0 aspectos de menor relevancia
Acceso a parqueo 1 3 . . .,
Total 205 100.0 como la seguridad, ubicacion
Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024. de local y acceso a parqueo.
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“Creo que la atencion al cliente es el area que mads necesita mejorar. Seria util contar

con mas personal en la tienda para responder preguntas, ya que a menudo tienes que

esperar demasiado para recibir ayuda.” (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

“Aunque la atencion al cliente en SINSA es generalmente buena, siempre hay areas en

las que se puede mejorar. Uno de los aspectos que creo que podrian afinar es la rapidez

en la atencion durante los dias de mayor afluencia de clientes. A veces, cuando hay

muchos clientes en la tienda, parece que el personal no es suficiente para atender a

todos de manera oportuna.” (Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

Ambos clientes estan de acuerdo de que el area de atencion al cliente tiene debilidades

visibles, especialmente con el punto de la rapidez con la que atiende a los clientes, en horas

de méxima demanda el personal no se da abasto para poder asesorar a todos los clientes y al

solo existir dos lineas de pagos, las filas se vuelven extensas y el tiempo de espera para caja

es en promedio de entre 30 minutos a 1 hora.

La tabla 14 muestra que el 25.8% de los clientes sugiere entregas a domicilio, esto debido a

que no existe un proceso como este en la empresa, el 24.4% considera mucho mejor agregar

nuevas lineas de pago, con la finalidad de reducir los tiempos de esperar y evitar la

aglomeracion de personas en el local. Ademas, de que mejoraria la experiencia de compra.

Tabla 41: ;Qué sugiere para mejorar la atencion recibida por
295 encuestados

parte del personal de ventas? Universo:

Frecuencia | Porcentaje
Valido  Entrega a domicilio 76 25.8
Agregar nuevas cajas de pago 72 24.4
Mejora de promociones 69 23.4
Facilidad de transporte 40 13.6
%\ﬁ;rgg;z productos para entrega 38 12.9
Total 295 100.0

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

El  23.4%  prefiere
mejoras en las
promociones, un factor
muy importante para el
aumento de las ventas y
cobertura de clientes, el
12.9% mantener
productos para entrega

inmediata, con la
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finalidad de reducir en gran medida los tiempos de espera, en definitiva, mejoraria la

perspectiva de los clientes, por tltimo, el 13.6% prefiere la facilidad de transporte.

“Aumentar el numero de cajeros y personal de atencion al cliente ayudaria bastante.
También podrian implementar un sistema de tickets o citas para evitar que los clientes
tengan que hacer largas filas. Mejorar el servicio en linea con entregas mas rapidas y
opciones de rastreo en tiempo real también seria un plus.” (Entrevista cliente de SINSA,

03 octubre 2024).

“Una sugerencia para mejorar los servicios de SINSA seria implementar un sistema de
seguimiento en linea mas detallado para los pedidos, especialmente para aquellos
realizados en la plataforma digital. Tener la posibilidad de monitorear el estado de un
pedido en tiempo real, desde la compra hasta la entrega, mejoraria la experiencia del
cliente. Ademas, ofrecer una linea directa o un chat en tiempo real para resolver dudas
en el proceso de compra en linea seria un valor ariadido. Por otro lado, creo que podrian
ofrecer capacitaciones o demostraciones gratuitas en la tienda sobre el uso de productos

mas técnicos, lo que ayudaria a los clientes a aprovechar al maximo sus compras.’

(Entrevista cliente de SINSA, 03 octubre 2024).

El aumento de las lineas de pago es un aspecto fundamental a mejorar con el objetivo de
reducir los tiempos de esperas, segun los clientes el aumento del personal tanto en ventas
como en caja, ayudaria en el proceso de sus comprar, puesto que deberian tener asesoria

acerca de los productos y ademas facilidades de pagos sin mucho atraso.

Izquierdo Carrasco (2019) habla sobre los servicios post ventas como la estrategia para afiadir

valor a los productos servicios.
3) Servicio Post venta: Cuando un cliente adquiere un producto o servicio a una empresa,

los esfuerzos de la empresa se tienen que centrar no solo en vender el producto, sino en

conseguir aportar a ese producto un valor afiadido. Una de las herramientas que permiten
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generar ese valor anadido es el servicio posventa, que es un recurso que utilizan las

empresas para fidelizar a los clientes.

f) Asesoramiento sobre el producto: dependiendo de la complejidad del producto que
se haya adquirido, el cliente espera que la empresa le facilite consejos sobre el uso
del producto y disponga de un servicio de atencion para realizar sus posibles
consultas.

g) Servicio de atencion de incidencias: en el caso de que un cliente presente una queja
a la empresa, deberan disponerse los recursos necesarios para solventarla de la forma

mas rapida posible; de esta forma la empresa podra mantener al cliente.

La empresa debe implementar estas estrategias de servicios Post ventas con el objetivo de
mejorar los procesos ya establecidos y por ende debe mejorar la experiencia a las que estan

acostumbrados los clientes.

El asesoramiento de los productos con el objetivo de que los clientes conozcan todas las
posibilidades con cada producto y de esa manera puedan sacarle el maximo provecho posible
y el servicio de atencion de incidencias, dirigida a la mejora en el proceso de recepcion de
quejas y reclamos, con la meta clara de brindar solucion a las dificultades de los clientes con
sus productos, disponiéndose a utilizar los recursos establecidos por las politicas de la

empresa para atender esa situacion.

9.5.  Prueba de hipotesis

La hipdtesis de este estudio expresa que, la estrategia de atencion al cliente del area de
ventas incide en la satisfaccion y la fidelizacion de los clientes de la empresa SINSA de la

ciudad de Esteli en el afio 2024.

Para la comprobacion de la hipotesis se tomaron en cuenta las variables, ;Razones para
seguir siendo cliente SINSA?, ;Considera que la atencion al cliente incide para que usted

se sienta satisfecho con el servicio y regrese a comprar en SINSA?, ;Como valora su nivel
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de satisfaccion en relacion a la atencion brindada por parte de los trabajadores de SINSA?,
(Considera que la atencion al cliente que recibe en SINSA influye en su fidelizacion a la
empresa?, ;Qué factores son mas importantes para usted a la hora de seguir siendo cliente
fiel a la empresa?, ;Qué es lo que mas le gusta del servicio al cliente de la empresa SINSA?
y (Como valora los aspectos de la atencion al cliente brindada por los colaboradores?. Para
comprobar la percepcion de los clientes en relacion a la atencion recibida y como incide en

satisfaccion y fidelizacion.

Segun el procesamiento estadistico realizado, con un margen de error del 0.5% la hipotesis
planteada no es aceptada, puesto que, si bien los clientes de SINSA sucursal Esteli
consideran el proceso de atencion al cliente un factor de importante en su experiencia de
compra, pero ellos les dan una mayor relevancia a otros aspectos como la calidad y variedad

de los productos.

Por otro lado, es importante mencionar que, aunque los clientes no consideren que la
atencion al cliente no es el factor mas influyente en su satisfaccion y fidelizacion, dentro de
la empresa existen debilidades significativas en el area de ventas que provienen desde el
proceso administrativo que gira en torno a la misma, lo cual en el futuro puede significar

repercusiones en la satisfaccion de los clientes.

Se realizo la prueba de hipdtesis mediante un analisis estadistico en el programa de SPSS

de las variables mencionadas donde para definir si se acepta o no se estableci6 lo siguiente:

- 0<V<0.1: Asociacion muy débil o inexistente

- 0.1V <0.3: Asociacion débil.

- 0.3V <0.5: Asociacion moderada.

- V>0.5: Asociacion fuerte

- SiP<0.05: Rechaza HO (hay una relacion significativa)

- Si P>0.05: No rechaza HO (no hay evidencia suficiente de una relacion significativa)
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Tabla 44: Tabulacion cruzada. ;Razones para seguir siendo cliente de SINSA? y
(Considera que la atencion al cliente incide para que usted se sienta satisfecho
con el servicio y regrese a comprar en SINSA? Universo: 295 encuestados

(La atencion al cliente incide
para que usted se sienta
satisfecho con el servicio y
regrese a comprar en SINSA?

No Si Total

(Razones para Calidad de productos 8 88 96
seguir siendo 2.7% 29.8% 32.5%
cliente de? Variedad de productos 8 68 76
2.7% 23.1% 25.8%

Promociones, Ofertas 5 46 51

1.7% 15.6% 17.3%

Bajos precios 2 27 29

0.7% 9.2% 9.8%

Condiciones del local 4 23 27

1.4% 7.8% 9.2%

Atencion al personal 2 6 8

0.7% 2.0% 2.7%

Ubicacion 0 6 6

0.0% 2.0% 2.0%

Limpieza 0 2 2

0.0% 0.7% 0.7%

Total 29 266 295
9.8% 90.2% 100.0%

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Segun el dato de correlacion, para las variables de fidelizacion y satisfaccion en relacion a

la atencion recibida, un 29.8% de los encuestados respondi6 que la atencion al cliente incide

para que se sientan satisfechos con el servicio y a su vez también consideran que la calidad

de los productos es la razon mas importante para seguir siendo cliente de SINSA.

Por otra parte, un 2% de los clientes encuestados que respondié que la atencion al cliente

incide para que se sientan satisfechos con el servicio también respondi6 que la atencion del

personal es la razén mas relevante para seguir siendo cliente de SINSA.
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De acuerdo con el analisis de las variables, el valor de V de Cramer es de 0.120 indicando

una relacion débil entre las ambas variables. Ademas, el valor de P obtenido es 0.748, mayor

Tabla 47: Medidas simétricas. Universo: 295

al nivel de significancia de 0.05. Por

lo tanto, no se rechaza la hipdtesis

nula, pues no hay evidencia

encuestados

Valor Aprox. Sig.
Nominal por Vde
Nominal Cramer 120 748
N de casos validos 295

estadistica suficiente para afirmar

que existe una relacion significativa

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

entre las variables estudiadas.

En la tabla 17 se analiz¢ estadisticamente si la atencion brindada por parte de los trabajadores

influye en la fidelizacion de los clientes en relacion con el nivel de satisfaccion que los

clientes perciben ante la atencion a la cliente recibida. El 44.7% de los clientes encuestados

que consideran que la atencion si influye en su satisfaccion también aseguran sentirse

satisfechos con la atencion recibida, mientras que, los clientes con perspectivas negativas de

insatisfechos y muy insatisfechos y que ademds aseguran que la atencion incide en su

fidelizacion suman un 16.6%, siendo un porcentaje significativo, que podria ser utilizado

como un punto de partida hacia la mejora en la empresa.

Tabla 50: Tabulacién cruzada. ;Como valora su nivel de satisfaccion en atencion
brindada por los trabajadores de SINSA? y ;Considera que la atencion al cliente
que recibe influye en su fidelizacién a la empresa? Universo: 295 encuestados
La atenciodn al cliente influye
en su fidelizacion a la empresa
No Si Total
Valoracion de Satisfecho 6 132 138
satisfaccion en 2.0% 44.7% 46.8%
re!acién a la atencion Neutral 4 64 68
brindada por parte de 1.4% 21.7% 23.1%
os trabajadores -
Insatisfecho 1 37 38
0.3% 12.5% 12.9%
Muy satisfecho 2 35 37
0.7% 11.9% 12.5%
Muy insatisfecho 2 12 14
0.7% 4.1% 4.7%
Total 15 280 295
5.1% 94.9% 100.0%
Fuente: Datos nrimarios encuesta. octubre 2024.
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De acuerdo al analisis estadistico entre estas dos variables, donde el valor V de Cramer
obtenido fue de 0.104, indicando una relacion débil entre el nivel de satisfaccion percibido y

la influencia de la atencion en la fidelizacion de los clientes. Ademas, el valor de P es de

Tabla 53: Medidas simétricas. Universo: 295 0.528, mayor al nivel de

encuestados significancia de 0.05, lo que sugiere

Valor | Aprox. Sig. que no existe evidencia estadistica

Nominal por Vde 104 598 para  establecer una relacion
Nominal Cramer

significativa  entre  estas  dos

N de casos validos 295

variables.

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Sin embargo, los datos también resaltan que, aunque estadisticamente débil, la atencion al
cliente si desempena un rol perceptible en la fidelizacion, siendo un area clave para

implementar mejoras y aumentar los niveles de satisfaccion

Tabla 56: Tabulacion cruzada. ;Qué factores son mas importantes para seguir siendo
cliente fiel a la empresa? y ;Considera que la atencion al cliente que recibe influye en su
fidelizacion a la empresa? Universo: 295 encuestados
(Considera que la atencion al
cliente influye en su
fidelizacion a la empresa?
No Si Total
Factores mas importantes Calidad del 5 90 95
para a la hora de seguir producto/servicio 1.7% 30.5% | 32.2%
siendo cliente fielala  “Atencion al cliente 4 69 73
empresa 1.4% 23.4%| 24.7%
Promociones y 1 46 47
descuentos 0.3% 15.6%| 15.9%
Precio 4 43 47
1.4% 14.6%| 15.9%
Variedad de 1 21 22
productos/servicios 0.3% 7.1% 7.5%
Facilidad de compra 0 11 11
0.0% 3.7% 3.7%
Total 15 280 295
5.1% 94.9% | 100.0%
Fuente: Datos primarios encuesta. octubre 2024.
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Segun la tabla 19 la correlacion entre las variables de la influencia de la atencion al cliente
en la fidelizacion y los factores que los clientes consideran a la hora de seguir siendo cliente
de SINSA, el 30.5% de los encuestados que si consideran que la atencion al cliente recibida
influye en su fidelizacion coinciden en que la calidad del producto es el factor mas importante
a la hora de seguir siendo cliente de SINSA, por su parte, solamente el 23.4% de los clientes
encuestados piensan que la atencion recibida influye en su fidelizacion y también que la

atencion al cliente es el factor mas importante para seguir siendo cliente SINSA.

Tabla 59: Medidas simétricas. Universo: 295 encuestados

Valor Aprox. Sig.

Nominal por Nominal V de Cramer .094 157

N de casos validos 295
Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

En la tabla 20 el valor de V de Cramer es 0.094, lo que indica una relacion muy débil entre
la influencia de la atencion al cliente en la fidelizacion y los factores que los clientes
consideran importantes para seguir siendo clientes de SINSA. Asi mismo, el valor de P
obtenido en este andlisis es de 0.757, mayor al 0.05 de nivel de significancia, por lo tanto, no
se rechaza la hipotesis nula, debido a que no hay evidencia estadistica para establecer una

relacion significativa entre ambas variables.

Los analisis realizados demuestran que no existe relacion estadistica significativa entre las
variables estudiadas, ya que los valores de P en cada uno de los casos superan el nivel de
significancia de 0.05, y la V de Cramer indica asociaciones débiles entre la atencion al cliente,
fidelizacion y la satisfaccion percibida. Sin embargo, los datos descriptivos resaltan que la
atencion al cliente tiene un impacto moderado, pero perceptible en la experiencia de los
clientes, con un porcentaje significativo que vincula la atencion recibida con su satisfaccion

y fidelidad.
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9.6.
de ventas

9.6.1. Analisis PESTEL

Analisis PESTEL

Politicos

- Estabilidad politica

- Cambios en el sistema legal
- Proyectos gubernamentales

Economicos

- Aumento de los precios

- Tipo de cambio de moneda

- Crecimiento de la
competencia

- Aumento en las remesas
extranjeras

- Salario minimo bajo

Propuesta de estrategias para la mejora del proceso administrativo en el area

Sociales

Urbanizacion
Demografia
Preferencias de compras

Tecnoldogicos

- Avances tecnologicos

- Tendencias al uso de redes
sociales

- Pagos en linea

- Informacion en la nube

Ecologicos

- Cambio climatico

- Regulaciones medio
ambientales

- Desastres naturales

Legales

Regulacion de seguridad y
calidad

Proteccion al consumidor
Politicas de importacion
Normativas anti monopolio
Propiedad intelectual

PLAZO
FACTOR DETALLE Corto Mediano Largo IMPACTO FODA
plazo (1 plazo (de | plazo (maés
mes o la3 de 3 afios)
menos) afos)
Estabilidad El gobierno es estable, por tanto, Positivo Oportunidad
© | politica no habra cambios bruscos en la X
CE) legislacion.
s Proyectos El gobierno lleva a cabo Oportunidad
A& | gubernamentale | proyectos de construccion y X
S mantenimiento.
Salario minimo | La capacidad de compra de los Positivo Oportunidad
© | bajo clientes se ve influenciada por X
= sus ingresos.
3
Z. | Crecimiento de | Aumento de la competencia en el Amenaza
8 la competencia | rubro ferretero dentro de la X
= ciudad
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Aumento de | El porcentaje de remesas que Positivo Oportunidad
remesas reciben los ciudadanos
extranjeras para | nicaragiienses sigue en aumento
construccion de | y la principal inversion es en
viviendas infraestructura.
Nuevas La modernizacion y la evolucion Oportunidad
tendencias  en | de los gustos y preferencias de
disefios de | los consumidores, adaptandose a
j hogares los cambios y aumentando las
O inversiones en mejoras del
8 hogar.
Crecimiento de | Mayor demanda en los articulos Positivo Oportunidad
la ciudad ferreteros  gracias a la
urbanizacién.
O Avances Puede mejorar y automatizar los Positivo Oportunidad
o Tecnologicos procesos ya establecidos, asi
o como los distintos controles.
é Informacion en | Se puede mantener registros Indiferente Neutral
Z | lanube guardados en la nube, para
B realizar una retroalimentacion
&= posterior.
Desastres Pueden interrumpir operaciones, Negativo Amenaza
naturales dafiar infraestructura y generar
pérdidas econdmicas
n significativas.
8 Normas Limitan el wuso de ciertos Indiferente Neutral
5 ambientales materiales y regulan las ventas
© | locales de otros perjudiciales para el
s medioambiente.
O | Cambio Aumento en la frecuencia de Negativo Amenaza
= climatico fendmenos naturales que
generan inversiones en
construccion 'y mejoras de
infraestructuras.
Ley de | Impone requerimientos Positivo Oportunidad
proteccion al | adicionales, etiquetado,
j consumidor estandares de seguridad y
&) garantia.
= | Normativas Se evitan las pricticas de Positivo Oportunidad
antimonopolio competencia desleal por parte de
otras empresas.
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9.6.2. Analisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Calidad de los productos ofertados.

Variedad en los productos ofertados.

Oferta de marcas reconocidas.

Actualizacion de su stock de inventario con disefios
modernos.

Horarios adaptados a las necesidades de los
clientes.

Relacion solida con proveedores.

Bonificaciones, premios y descuentos atractivos.
Inversion en publicidad.

Ubicacion estratégica del local.

Cuenta con parqueo para clientes.

Uso de tecnologia en la atencion al cliente.
Asesoramiento al cliente.

Cuentan con un sistema de crédito CREDEX.

Uso de plataformas de capacitacion al personal
(AVES).

- Estabilidad politica.

- Proyectos gubernamentales.

- Aumento de remesas extranjeras
construccion de viviendas.

- Crecimiento de la ciudad.

- Avances tecnologicos.

- Tendencia de nuevos disefios de viviendas y
negocios.

para

DEBILIDADES

AMENAZAS

Personal escaso.

Lentitud en la atencion al cliente.

No existe un servicio de entrega a domicilio.

Las jornadas largas de trabajo afectan el
rendimiento de los empleados.

Sala de exposicion pequeiia.

Falta de planeacion estratégica para abordar los
cambios.

Procesos burocraticos que dificultan la resolucion
rapida de problemas.

El inventario no esta totalmente disponible en el
local.

Demora en la entrega de productos que estan fuera
del local (central en Managua).

- Cambio climatico.
- Competencia.

Fortalezas

Calidad de los productos ofertados: SINSA es bien reconocida por la calidad de sus

productos y el amplio portafolio que ofrece a sus clientes, por este motivo es una de sus

principales fortalezas, pues permite a los compradores encontrar todo en un mismo lugar y

ademas asegura la calidad en sus productos.
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Variedad en los productos ofertados: Contar con catalogo amplio permite atender a
diferente tipo de clientes, desde constructores y contratistas, hasta particulares, ademas, los

clientes tienden a preferir negocios donde puedan encontrar todo en un solo lugar.

Oferta de marcas reconocidas: Trabajar con marcas de prestigio genera confianza en
calidad y durabilidad de los productos, los productos de marcas reconocidas suelen percibirse

como superiores, lo que permite justificar precios ligeramente mas altos.

Actualizacion de su stock de inventario con disefios modernos: Ofrecer productos
modernos permite satisfacer la demanda de proyectos contemporaneos, ademas atrac a
arquitectos, disefiadores y constructores que buscan productos actualizados que tienden a

preferir empresas alineadas con las ultimas tendencias.

Horarios adaptados a las necesidades de los clientes: Los horarios de SINSA estan
adaptados para que los clientes puedan llegar a realizar sus comprar incluso después de
horario de oficina, esto con la finalidad de captar la atencion de aquellos compradores que
debido a su trabajo no pueden designar un momento para realizar sus compras en horario

normal.

Relacion sélida con proveedores: La empresa mantiene una estrecha y excelente relacion
con sus proveedores, los gerentes de cada marca existente en SINSA, responden a las

inquietudes por parte de los clientes que pasa la empresa.

Bonificaciones, premios y descuentos atractivos: SINSA desde sus politicas de precio y
oferta, ofrece bonificaciones, premios y descuentos por compras, para garantizar la

fidelizacion de los clientes.

Inversion en publicidad: Tiene una inversion en publicidad bastante moderada pero muy
objetiva para apuntar al logro de los objetivos, asegurar la cobertura de la mayor cantidad de
clientes y la cuota de ventas. La estrategia de publicidad se encuentra en su mayoria ligada a

la estrategia de bonificaciones, premios y publicidad.
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Ubicacion estratégica del local: La ubicacion en la zona central de la ciudad de permite un
facil acceso que facilita que los clientes visiten el negocio, aumentando el trafico y las ventas.

La ubicacidn estratégica asegura que la el negocio sea visible atrayendo clientes potenciales.

Cuenta con parqueo para clientes: Tener estacionamiento propio elimina barrera para los
clientes, los clientes prefieren tiendas donde puedan realizar sus compras sin preocuparse por
encontrar un lugar para su vehiculo y esto permite que los clientes pasen mdas tiempo

explorando los productos.

Uso de tecnologia en la atencion al cliente: Las herramientas tecnoldgicas como los
softwares utilizados para la facturacion, sistemas de consulta de inventarios y CRM mejoran

la experiencia del cliente.

Asesoramiento al cliente: Proveer orientacion profesional ayuda a los clientes a tomar
decisiones mas informada, generando confianza y fortaleciendo su lealtad. Los clientes que

son bien asesorados tienden a comprar productos adicionales o de mayor calidad.

Cuentan con un sistema de crédito CREDEX: Permite que los clientes inscritos en el
programa adquieran productos sin restricciones inmediatas de presupuesto, aumentando el

volumen de ventas.

Uso de plataformas de capacitacion al personal (AVES): Asegura que el equipo este
actualizado y bien capacitado, ofreciendo cursos para el desarrollo profesional de cada uno
de los miembros. Un personal bien formado brinda un servicio mas eficiente, técnico y

satisfactorio a los clientes.

Debilidades

Personal escaso: La cantidad de personal es muy poca como para cubrir eficiente y
efectivamente momentos donde la demanda sobrepasa sus capacidades, ocasionando

asesorias deficientes o no alcanzar a brindar atencién a algunos.
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Lentitud en la atencion al cliente: Los clientes deben esperar a recibir asesoramiento por
parte de los vendedores, en horarios saturados de demanda los colaboradores no pueden
ayudar a todos los compradores, este proceso lento e inconcluso causa insatisfaccion en el

cliente.

No existe un servicio de entrega a domicilio: Los clientes deben retirar el producto en uno
de los puntos de distribucion, sea en la sucursal central o en bodega a la salida sur, como tal

la SINSA no ofrece un servicio que se encargue de llevar sus pedidos a casa.

Las jornadas largas afectan el rendimiento de los empleados: El rendimiento de los
trabajadores se ve afectado por las largas jornadas laborales, provocando repercusiones

negativas en aspectos como su cumplimiento, su motivacion y en sus actividades.

Sala de exposicion pequefia: Dificulta la presentacion adecuada de los productos,
especialmente aquellos que requieren exhibicidon para atraer a los clientes, los clientes no
pueden apreciar toda la gama de productos disponibles, lo que puede generar insatisfaccion

y la sensacion de que la ferreteria cuenta con poca variedad.

Falta de planeacion estratégica para abordar los cambios: La empresa puede tardar en
reaccionar a tendencias, cambios en las preferencias de los clientes o fluctuaciones en la
demanda, perdiendo oportunidades frente a competidores agiles. La empresa puede llegar a

enfrentar problemas de asignacion de recursos y el manejo y abastecimiento del inventario.

Procesos burocraticos que dificultan la resolucion rapida de problemas: Problemas con
pedidos, devoluciones o ciertas consultas pueden provocar frustracion en los clientes debido
a la lentitud de las respuestas. Ademas, los empleados pueden tardar mucho tiempo lidiando

con tramites internos en lugar de centrarse en atender a los clientes.

El inventario no esta totalmente disponible en el local: La falta de disponibilidad
inmediata de productos puede generar insatisfaccion, especialmente si los clientes necesitan

materiales con urgencia y estos pueden llegar a ser atraidos por los competidores.
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Demora en la entrega de productos que estan fuera del local (central en Managua): La
demora en las entregas afectan la percepcion de confiabilidad y eficiencia de la empresa,
algunos clientes podrian llegar a cancelar solicitudes de pedidos y decidir comprar en otras

empresas que ofrezcan mayor accesibilidad.

Oportunidades

Estabilidad politica: La estabilidad en el entorno politico, genera un ambiente favorable
para el sector comercio y las inversiones a largo plazo dentro de Nicaragua, permitiendo

planificar las importaciones y el crecimiento de la empresa sin riesgos a cambios regulatorios.

Proyectos gubernamentales: La inversion del gobierno en infraestructura para el desarrollo
del pais, incrementa la demanda de productos ferreteros, especialmente en lineas de

construccion y tecnologia.

Aumento de remesas extranjeras para construccion de viviendas: El flujo en crecimiento
de remesas fortalece el poder adquisitivo de los consumidores, impulsando la posible

demanda en el sector ferretero.

Crecimiento en la ciudad: Aumenta el mercado potencial en areas de rapido desarrollo y
genera una mayor concentraciéon de consumidores. Por ejemplo, la expansion de zonas
residenciales y comerciales que incrementan la necesidad de productos de construccion,
ademas, esto aumenta el interés de mds personas por proyectos de remodelacion y

mantenimiento doméstico.

Avances tecnolégicos: Permite a la empresa mejorar sus operaciones y adaptarse a las
demandas del mercado actual, desarrollando la eficiencia operativa, minimizando los costos

y optimizando los procesos de importacion y distribucion de productos.

Tendencia de nuevos diseiios de viviendas y negocios: Estos cambios impulsan la demanda

de productos innovadores y especializados. Los nuevos disefios suelen requerir materiales
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modernos para destacar con estilos unicos y esto representa para la empresa, un incremento

en las ventas, gracias al aumento de inversiones en materiales mas caros.

Amenazas

Cambio climatico: Puede impactar directamente en las operaciones de la empresa, por
ejemplo, en la logistica, huracanes, inundaciones, etc. Pueden interrumpir la cadena de
suministros dificultando la disponibilidad de producto. Asi mismo, también puede provocar

variaciones en la demanda dificiles de anticipar.

Competencia: El aumento de la competencia en el rubro de las ferreterias va en crecimiento
y los clientes suelen optar por los negocios mas cercanos para ahorrar, tiempo y costos de
transporte, ademads, el incremento de los negocios tradicionales quienes suelen ser

reconocidos por ofrecer un trato mas cercano y flexible.

9.6.3. Propuestas de estrategias para la mejora del desempeiio laboral en el area

de ventas en atencion al cliente

Estrategia 1

Manual de politicas de atencion al cliente

Objetivo: Elaborar un manual integral, claro y preciso, que estandarice las politicas y

procedimientos de atencion al cliente, garantizando un servicio consistente y de alta calidad.

Actividades:
- Identificacion de areas de mejora en el servicio de atencion al cliente.
- Definicion de roles y actividades para cada colaborador.
- Descripcidn del procedimiento para la resolucion de problemas o quejas de los clientes.

- Reportes de informacion recopilada del cliente en base a gustos y preferencias.
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Estrategia 2

Capacitacion de la fuerza de ventas en el local

Objetivo: Segmentar el equipo de ventas en distintas categorias de productos, garantizando

el enfoque de los vendedores por lineas de productos asignados, para la mejora en la calidad

de atencion al cliente.

Actividades:

Asesoramiento técnico y especializado.

Identificacion de necesidades especificas de los clientes acerca de la seccion del catalogo
de productos.

Demostraciones del funcionamiento de los productos.

Sugerencias de productos complementarios.

Asesoramiento sobre productos en promocion.

Monitoreo de inventario.

Participacion en capacitaciones obligatorias con los gerentes de las marcas.
Organizacion y establecimiento de productos en exhibicion.

Comunicacién de necesidades de reabastecimiento.

Buena presentacion de los articulos del local.

Estrategia 3

Implementar el proceso de entrega a domicilio

Objetivo: Desarrollar un servicio de entrega a domicilio eficiente y confiable, que asegure

la satisfaccion y fidelizacion de los clientes mediante un beneficio extra por sus compras.

Actividades:

Revision de orden y confirmacion productos.
Planificacion de entregas.
Confirmacion de los detalles de entrega con el cliente.

Revision del empaquetado de los productos.
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- Descarga y entrega de los productos.
- Recoleccién de firmas de comprobantes de entregas.

- Reportes de incidencias o problemas.

Estrategia 4

Analisis de la cadena de suministros y logistica de entregas

Objetivo: Reducir las demoras en las entregas, asegurando la disponibilidad de los productos

y agilizando los tiempos de respuesta a los clientes.

Actividades:
- Planeacion de la logistica de abastecimiento.
- Organizacion del establecimiento.
- Control de inventario.
- Solicitud de abastecimiento.
- Optimizacién de la comunicacion entre Sede y sucursal.
- Automatizacion de proceso de pedido y envio.

- Revision de las condiciones de entrega.
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10. Conclusiones

Los resultados de la investigacion documental revelaron que la empresa carece de un
organigrama bien estructurado, presentando una organizacion lineal, en la que el supervisor

de ventas parece asumir la responsabilidad de dirigir y controlar a todo el personal.

Se evaluaron las actividades del area de ventas y su alineacidén con los procesos establecidos
por la empresa, se identificaron debilidades, entre ellas, destacan omisiones al compartir
informacion sobre garantias de los productos. Ademas, se evidencia una falta de
conocimiento sobre las caracteristicas de algunas marcas, y en el proceso de venta los
colaboradores muchas veces no llegan a ser persuasivos después de recibir una repuesta

negativa.

Se identifico que el proceso de venta en la empresa presenta demoras significativas que
afectan negativamente la experiencia de compra. Los consumidores enfrentan largos tiempos
de espera para recibir sus productos. Ademas, la disponibilidad de unicamente dos cajas,
limita el flujo de pagos y provoca que se formen filas y en algunos casos, los clientes deben
desplazarse hasta la bodega en la salida sur de la ciudad de Esteli para el retiro de sus

productos.

También se logr6 determinar que la empresa no cuenta con un plan de logistica para su propio
abastecimiento eficiente, en ocasiones, no hay sufriente cantidad de productos en la sucursal
y deben realizarse pedidos a la sede en Managua y esto crea un atraso en el proceso de
entrega, por ejemplo, clientes que tuvieron que esperar 15 dias para poder recibir su pedido,

lo que afecta la satisfaccion y experiencia del cliente.

Los trabajadores del area de ventas revelan que el horario es agotador y afecta su desempefio
laboral, impactando de forma negativa en la forma en la que brindan el servicio al cliente,
ademas el personal de ventas de la empresa es muy limitado como para realizar rotaciones

efectivas en temporadas altas.
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Los datos obtenidos de la encuesta, permitieron analizar de forma estadistica desde la
perspectiva de los clientes la incidencia de la atencion al cliente en su satisfaccion y
fidelizacion. Los resultados de la hipdtesis indica que se acepta la hipotesis nula (Ho), lo que

implica que no existe evidencia estadistica que demuestre una relacion entre estas variables.

Por otra parte, se confirma que el factor mas influyente en su satisfaccion y fidelizacion es la
variedad y calidad de productos que ofrece la empresa, incluso aunque estos digan que la

atencion si incide en estas variables, el analisis cuantitativo demuestra lo contrario.

Lo anterior demuestra que SINSA es una empresa comprometida en ofrecer calidad y
variedad de productos, no obstante, debe incluir mejoras significativas en la atencion al
cliente, puesto que la investigacion confirma que este aspecto afecta su experiencia al realizar

sus compras y, si en un futuro el impacto negativo de este factor podria aumentar.

206



11. Recomendaciones

La finalidad de la presente investigacion es ofrecer a la empresa SINSA informacion ttil que
contribuya a mejorar el proceso de atencion al cliente. Asi mismo, este aspecto es importante
ya que servird como referencia para futuras investigaciones relacionadas al proceso
administrativo y atencién al cliente, por ello se procede a brindar las siguientes

recomendaciones:

Para la empresa SINSA, es fundamental priorizar un plan de logistica solido para el
abastecimiento y distribucion de productos para reducir significativamente los tiempos de
espera y mejorar la experiencia de compra de los clientes. Ademas, se recomienda invertir en
infraestructura tanto para ampliar la variedad de productos en exhibicion y tener mayor
cantidad de inventario disponible, como el aumento de numero de cajas para agilizar los
pagos, por ultimo, habilitar un sistema de entrega a domicilio para facilitar a los clientes el

recibimiento de los productos sin necesidad de trasladarse a bodegas externas.

El gerente, debe enfocarse en desarrollar estrategias que optimicen los recursos humanos y
tecnolodgicos. Es crucial disenar un programa de capacitacion continua para el personal, en
temas como conocimiento técnico de los productos, manejo de objeciones y técnicas de
persuasion. También debe asegurarse de que los procedimientos establecidos por la empresa
se cumplan, en particular aquellos relacionados con las garantias para garantizar una atencion

al cliente eficiente.

El supervisor, debe centrarse en garantizar que el personal de ventas reciba apoyo constante
durante su jornada laboral, ayudando a mitigar el agotamiento y optimizando el flujo de
trabajo, especialmente en temporadas de alta demanda. También, supervisar la rotacion del
personal y coordinar horarios mas flexibles para garantizar la mejora del desempefio de los

colaboradores.

Los vendedores, deben ser capacitados para abordar cada interaccion con los clientes de

manera proactiva, asegurando de brindar informacion clara sobre los productos, garantias y
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promociones disponibles. Deben desarrollar sus habilidades de comunicacion y persuasion,
para que puedan manejar mejor las objeciones de los clientes. Ademas, es fundamental, que
se enfoquen en ofrecer un servicio agil, minimizando el tiempo de espera de los clientes para

mejorar su experiencia de compra.

A UNAN-Managua; CUR Esteli, que siga formando profesionales de calidad y que ayude
a la obtencioén de conocimiento, dotdndolos de las herramientas necesarias y de docentes
capaces de sacar el 100% de cada uno de ellos. Que motive a los estudiantes a desarrollar
investigaciones de alta calidad y que fomente el desarrollo de estudios de la linea de
organizacion, gobierno y economia nacional, profundizando temas como: proceso

administrativo, atencion al cliente, fidelizacion, satisfaccion y desempefio laboral.
Los estudiantes, desarrollen otros temas de investigacion con enfoque en la gestion del

proceso administrativo en cualquiera de las areas, y que se doten de conocimientos técnicos

y practicos para que puedan desarrollar investigaciones de calidad.
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13. Anexos

Anexo No. 1

Entrevista dirigida al gerente de la empresa SINSA

Por este medio estamos solicitando su valioso aporte para llevar a cabo un estudio
investigativo que tiene como objetivo analizar el funcionamiento del proceso administrativo
en el area de ventas para el desarrollo de propuestas que fortalezcan la estrategia de atencion
al cliente de la empresa SINSA, en la ciudad de Esteli, en el afio 2024.

Datos generales

Nombre:

Fecha de entrevista:

1. ;Desde hace cuanto tiempo ejerce la funcion de Gerente de SINSA?
2. (Cuadles son las principales funciones que ejerce como gerente?

Proceso administrativo
I. Planeacion

1. (Cuadles son los objetivos a corto, mediano y largo plazo para el desarrollo comercial
de la empresa SINSA?

2. (Cbémo se desarrolla el proceso de planeacion de adquisicion de los productos que se

comercializan en la empresa SINSA, sucursal Esteli?

(Quiénes son sus principales proveedores?

4. ;Cudl es el procedimiento que se realiza para garantizar el abastecimiento de

productos en SINSA sucursal Esteli?

(Coémo se definen las metas de venta para cada colaborador?

6. (Como se controla y monitorea el cumplimiento de los planes de ventas en la sucursal
Esteli?

7. (Cuadl es el procedimiento que se define para garantizar una rotacion adecuada del
inventario en la sucursal Esteli?

(98]

e

I1. Organizacion
1. (Como esta organizada el drea de ventas de la sucursal de SINSA en Esteli?
2. (Cbémo es el clima laboral en la empresa SINSA?

3. (Coémo se asegura que todos los departamentos estén coordinados y trabajando hacia
las mismas metas?

4. (Cuales el servicio a los clientes que requiere mas esfuerzo organizativo en la empresa
SINSA?
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I11. Direccion

1. (Coémo se realiza el proceso de toma de decisiones para garantizar la eficiencia en la
comercializacion en la empresa SINSA?

2. (Cbémo es la comunicacion entre el gerente y los colaboradores?

3. (En qué consiste la estrategia de motivacion y estimulo que usted implementa entre
los colaboradores del area de ventas de SINSA?

4. (Como es la relacion laboral entre gerente y colaboradores?

5. (Como maneja usted los conflictos que puedan surgir con los colaboradores y con los
clientes?

IV.  Control

1. (Qué normas de control interno administrativo tiene SINSA?

2. (De qué manera controlan la calidad de los productos que ofrecen a sus clientes?

3. (En qué consiste la garantia sobre los productos que ofrecen a los clientes?

4. ;Coémo funciona el sistema de devolucion de un producto defectuoso o que no llena
las expectativas de sus clientes?

5. (Cual es el sistema de control de inventario que tiene la empresa SINSA?

6. Qué controles se le aplica al personal de personal de ventas para garantizar su
eficiencia laboral?

7. (De qué manera utiliza la administracion el sistema de registro de los clientes de
SINSA, sucursal Esteli?

V. Recursos Humanos

1. ;Coémo es el proceso de contratacion y seleccion de nuevo personal en la empresa?

2. (Cbémo funciona el periodo de induccion para el nuevo personal?

3. (Qué condiciones laborales brinda a sus colaboradores para que se desempefien
efectivamente?

4. (Como determina el salario de sus colaboradores?

5. (Cuales son los beneficios laborales que tienen los colaboradores en SINSA?

6. (Coémo valora las relaciones laborales en SINSA, sucursal Esteli?

VI.  Desempeiio Laboral

1. (Qué criterios especificos se consideran en la evaluacion del desempefio?

2. (Como se reconoce y recompensa a los empleados por su desempeiio destacado?

3. (Qué programas de capacitacion y desarrollo se implementan para mejorar el
desempefio laboral?

4. ;Qué tipos de incentivos utilizan para motivar a los empleados?

5. ¢(Coémo se gestionan los bajos niveles de desempefio y qué medidas correctivas se

aplican para mejorarlas?
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V.

Atencion al cliente

(Que tipo de formacion reciben los empleados para mantenerse actualizados sobre los
productos o servicios?

(Que estrategias utiliza SINSA, para atraer a sus clientes?

(De qué manera la empresa evalla la satisfaccion de sus clientes?

(Qué medidas toman cuando un cliente no ha sido satisfecho con los servicios
brindados?

(Cuadles son las debilidades que tiene la empresa SINSA, en el proceso administrativo
que pueda afectar la satisfaccion de los clientes?

(Qué estrategias se pueden implementar para reducir el tiempo de espera en la
atencion al cliente y mejorar la eficiencia del servicio?
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Anexo No. 2

Entrevista dirigida al supervisor de ventas de la empresa SINSA

La siguiente entrevista tiene como objetivo conocer el proceso administrativo que
implementa la empresa SINSA, desde la planeacion, organizacion, direccion, control y
recursos humanos.

Datos

generales

Nombre:

Fecha de entrevista:

l.
2.

—

I1.

(98]

e

(Desde hace cuanto tiempo ejerce la funcion de Supervisor de ventas en SINSA?
(Cuadles son las principales funciones que ejerce como supervisor del area de ventas
en SINSA?

Planeacion

(Qué importancia tiene la planeacion de ventas en la empresa?

(Cual es el proceso de planeacion estratégica que sigue la empresa SINSA?

(Como se asegura que las actividades de la empresa avancen de acuerdo con lo
definido en los planes?

(Qué medidas implementa SINSA, cuando no se cumplen los planes de venta
establecidos en la empresa?

Desde su puesto, ;Como planifica e implementa el plan de capacitacion al personal
que atiende directamente a los clientes?

Organizacion

(Como se organizan para la asignacion de recursos sus colaboradores para que
cumplan eficientemente con el servicio solicitado por los clientes?

(Coémo le brindas seguimiento para un rendimiento efectivo al equipo de ventas?
(Qué métodos utilizas para hacer seguimiento del progreso de las metas de venta?
(Como se asegura de que haya una comunicacion clara y efectiva en tu equipo de
ventas?

(Como lleva a cabo las situaciones de trabajadores que no cumplen con sus objetivos?
(Como es el clima de los trabajadores del area de ventas?

I11. Direccion

1.

(Cuadl es la politica de atencion al cliente de la empresa y que usted como supervisor
debe garantizar la cumplan los colaboradores a su cargo?
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IV.

N —

SNk

VI

Nk W

(Como se analizan y se toman las decisiones en el area que estd bajo su
responsabilidad?

(Como influye su direccion como supervisor en la motivacion del personal que labora
en la empresa?

(De qué forma se asegura como supervisor que los colaboradores se apropien de las
metas y objetivos estratégicos de la empresa SINSA?

(Cuadl es la ruta que se sigue cuando se presenta un conflicto con algin colaborador
o con el reclamo de un cliente?

(Cudles son las principales dificultades que enfrenta como supervisor de esta
empresa?

Control

(Qué tipo de controles implementa como supervisor del area de ventas?

(Qué medidas de control toma en el area de ventas para mejorar el servicio de
atencion al cliente?

(Cuadles son sus sugerencias para mejorar la atencion al cliente por parte del area de
ventas?

(Qué métodos de control utiliza el area de ventas para brindar una buena atencion a
los clientes?

(De qué manera se evalua el desempefio de los empleados del area de ventas?

Recursos Humanos

(Como se realiza el proceso de reclutamiento del personal en la empresa?

(Qué condiciones laborales brinda a los colaboradores a su cargo para que se
desempetien con eficiencia su trabajo?

(Como evalua usted el desempeiio del personal bajo su supervision en SINSA?
(Qué métodos utiliza usted desde su puesto para evaluar la satisfaccion del empleado?
(Qué aspectos se toman en cuenta para la promocion y ascenso de sus colaboradores?
(Como logra la comunicacion efectiva con el personal que estd bajo su
responsabilidad para esta empresa?

Desde su cargo ;Qué estrategias implementa para mantener a los vendedores
motivados?

Desempeiio Laboral

(Como evaluaria su capacidad para cumplir con los objetivos y metas establecidos
para su puesto en SINSA?

(De qué manera ha recibido apoyo en su crecimiento y progreso en la empresa?
(Como es la comunicacion del supervisor con los demés compafieros de trabajo?
(Como es el desempeiio de los trabajadores al atender los clientes?

(Qué medidas toma para asegurar el desempefio de los trabajadores del area de
ventas?
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VII. Atencion al cliente

1. (Cuadl es la estrategia publicitaria que se utiliza SINSA, para darse a conocer entre
sus clientes?

2. (Qué estrategia aplica la empresa para brindar una buena atencion a los clientes?

3. (De qué manera evalta usted la satisfaccion de los clientes?

4. ;Qué acciones deben implementar los colaboradores a su cargo para garantizar la
satisfaccion de los clientes?

5. (Como garantiza usted la eficiencia y calidad de los colaboradores en los servicios
prestados a los clientes?

6. (Qué acciones implementa cuando un colaborador bajo su supervision no cumple con
su trabajo de forma eficiente?
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Anexo No. 3

Entrevista dirigida al personal de ventas de la empresa SINSA

Datos generales

1. ¢(Desde hace cudnto estd ubicado en el puesto de area de ventas en SINSA?
2. (Cudles son las principales funciones que debe cumplir en su puesto de trabajo en
SINSA?
L. Planeacion
1. (Coémo planifica el trabajo que usted realiza a diario?
2. ;Cbémo establece las metas de ventas para la empresa?
3. (De qué manera la direccion de la empresa le provee los recursos necesarios para el
buen desempefio de su trabajo?
4. ;De qué manera usted participa en la evaluacion del cumplimiento de los planes?
5. ¢Qué tipo de apoyo ha recibido para alcanzar y superar sus metas de desempefio?
I1. Organizacion
1. ¢Cuales son sus funciones dentro de la empresa?
2. (Cbémo organiza sus actividades diarias?
3. (Cuales cree usted que son sus fortalezas desempefiando el cargo que ocupa en la
empresa?
4. ;Cudles son sus debilidades desempefiando el cargo que ocupa en la empresa?
5. (Coémo compaifiero que aporta para mantener un clima laboral agradable?
III.  Direccion
1. (Coémo se motiva a usted mismo para cumplir sus metas?
2. ;Qué incentivos le ofrece la empresa para mejorar su rendimiento?
3. (De qué manera cree usted que se sentiria mas motivado?
4. (Como trabajador cudles son sus necesidades no cubiertas o tomadas en cuenta?
IV.  Control
1. (Qué estrategias utiliza para cumplir sus metas?
2. (Describa como usted reacciona ante la presion laboral?
3. ¢Qué hacer al ser corregido por su supervisor?
4. ;Cudl es su pensamiento autocritico ante las dificultades del cumplimiento de los
indicadores?
5. (Qué indicaciones lo hacen mejorar su desempefio en la empresa?
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V. Recursos Humanos

(Qué aprendio en el proceso de induccion que recibio al entrar en la empresa?
(Qué métodos utiliza la empresa para remunerar su trabajo?

(De qué manera influyen las condiciones laborales en su desempefio?

(Qué condiciones brindadas por la empresa lo han hecho pensar en renunciar?

el

VI Atencion al cliente

(Desde su cargo como garantiza un buen servicio al cliente?

(En horas de maxima demanda como es su trato con los clientes?

(Qué estrategias de fidelizacion utiliza para una eficiente atencion al cliente?
(Qué métodos postventas utiliza en la empresa?

(Como promociona las ofertas y productos de la empresa?

(Cuadl es su reaccion ante quejas de los clientes o clientes probleméaticos?

Desde su perspectiva, ;Que considera mejorar para garantizar un mejor servicio?

NoUnhsE LD —
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Anexo No. 4

Encuesta dirigida a los clientes de SINSA

Objetivo: Esta encuesta tiene por objetivo recopilar informacion desde la perspectiva de los
clientes, relacionada funcionamiento del proceso administrativo que utiliza la empresa
SINSA, sucursal Esteli, afio 2024.

I. Datos generales
1. Sexo: Masculino: Femenino:
2. Estado civil: Soltero (a): Casado(a): Acompanado(a):
Divorciado (a): Viudo (a)
3. Nivel Académico: Primaria: Secundaria:
Técnico: Universidad:

4. Profesion u oficio:

5. (Actualmente trabaja? Si: No:

6. Tipo de contrato de trabajo: Permanente: Temporal:

7. Ingreso promedio mensual:

II. Relacion con la empresa
8. ¢Como conocio SINSA?

Amigos: Contratistas: TV: Radio:

Redes sociales: Anuncio en calle: Publicidad en el local:
Otras (anotar):

9. ¢Cuanto tiempo tiene de ser cliente de }a empresa SINSA?

Menos un mes De 1 a 3 meses De 6 meses a un afio

De 1 a2 anos De 2 a 3 anos Mas de 3 anos

10. ;Como valora la atencion al cliente que recibié en su primera visita a SINSA?
Buena: Regular: Mala:

11. ;Con que frecuencia realiza compras en SINSA?

Esta es mi primera vez Ocasionalmente Una vez al mes
Dos o mas veces al afio Menos de una vez al mes
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12.

JRazones para seguir siendo cliente de SINSA?

Condiciones del local: Atencion del personal:
Calidad de productos: Bajos precio:
Limpieza: Variedad de productos:
Promociones, ofertas: Ubicacion:

Otros (anotar):

III.  Estrategia de venta

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

21.

,Esta actualizado con la informacion sobre las promociones que tiene SINSA?

Si: No:

.Como se entera de las promociones que brinda SINSA?

Internet: Redes sociales: TV: Radio:
Perifoneo: Catélogo digital: Amigos:
Otras (anotar):

., Cual es su valoracion sobre las promociones que ofrece SINSA?
Bueno Regular Malo
Cuando acude al local, ;Le han ofrecido algin precio especial por su compra?

Si: No:

Cuando acude al local, ;Ha recibido asistencia o asesoria del personal de ventas?

Si: No:

.Qué tan satisfecho esta con la asesoria que recibe por el personal de ventas?
Muy satisfecho: Poco satisfecho: Nada satisfecho:
.Cual es su método de pago preferido en SINSA?

Efectivo: Tarjeta de crédito/débito: Transferencia bancaria:
Programa de Credix:

,Ha asistido a algun evento especial donde se ofertan rebajas de productos?

Si: No:
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22,

23.

24.

25.

26.

27.

IVv.

28.

29.

En caso de responder afirmativamente ;Qué tipo de evento ha asistido en
SINSA?

Mega Black Weekend Feria del ahorro: Construferia:

Feria del verano: A precios de bodega:

Rebajas por dia de la madre: No sabe el nombre:

Otras (anotar):

Fuera del local de SINSA, ;Ha sido contactado por un promotor de ventas
para ofrecer informacion sobre promociones y ofertas de SINSA?

Si: No:

Medio por el cual ha sido contactado por un promotor de venta:

Correo electronico: Mensajes de texto: Llamada telefonica:
Redes sociales:

.Conoce el programa Credex promovido por SINSA?
Si: No:
JEsta inscrito en el programa Credex promovido por SINSA?
Si: No:
.Cual es su valoracion sobre el programa Credex de SINSA?
Bueno Regular Malo
Satisfaccion con el producto
.Qué es lo que mas le gusta del producto que ofrece la Empresa SINSA?
Calidad: Variedad: Productos actuales
Productos unicos: Precios accesibles: Promociones, ofertas:
Garantia:
Otras (anotar):
.Cree que el precio del producto fue adecuado considerando la rapidez de la
entrega?
Totalmente adecuado Adecuado Inadecuado

Muy inadecuado



30.

31.

32.

33.

34.

3s.

36.

37.

38.

Esta satisfecho con la variedad de productos disponibles en la tienda?

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho
Muy insatisfecho

.Qué es lo que mas le gusta de la empresa con respecto a los productos que
ofrece?

Precios: Calidad: Accesibilidad:
Productos disponibles: Compras en linea:
Beneficios adicionales:

JEsta satisfecho con las condiciones de garantia ofrecidas para el producto?

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho
Muy insatisfecho

.Considera que la calidad del producto justifica su precio?
Completamente En su mayoria No, para nada
Satisfaccion en el servicio al cliente

.Considera que la atencion al cliente incide para que usted se sienta satisfecho
con el servicio y regrese a comprar en SINSA?

Si No

.Qué es lo que mas le gusta del servicio al cliente la Empresa SINSA?

Amabilidad: Buena presentacion: Rapidez en la atencion:
Calidad de la asesoria: Honestidad con la informacion:
Otras (anotar):

.Considera que el personal de ventas esta bien capacitado para su trabajo?

Si: No:

En esta visita a SINSA ;Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido?

De 5 a 10 minutos: De 10 a 20 minutos: De 20 a 30 minutos:
De 30 a 60 minutos: De 1 hora a mas:

.Considera que la ubicacion de la empresa influye en la calidad del servicio que
se ofrece al cliente?

Si: No:
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39. ;Como valora los siguientes aspectos en la atencion al cliente por los

colaboradores?
Bueno | Regular | Malo
Respl | Amabilidad y cortesia
Resp2 | Presentacion personal
Resp3 | Rapidez en la atencion
Resp4 | Tiempo de espera
RespS | Disposicion para ayudar
40. ;Cémo valora su nivel de satisfaccion en relacion a la atencion brindada por
parte de los trabajadores de SINSA?
Muy satisfecho: Satisfecho: Neutral: Insatisfecho:

41.

42,

VI

43.

44.

45.

46.

Muy insatisfecho:

.De qué manera usted comunica su insatisfaccion en relacion al servicio?
Mediante reclamos: Devolucion del producto:
Quejas directamente a la empresa: Deja de visitar el local:

No recomienda a la empresa:
.Qué tan satisfecho esta con los horarios de atencion de SINSA?

Muy satisfecho: Satisfecho: Neutral: Insatisfecho:
Muy insatisfecho:

Fidelizacion de clientes

.Se considera un cliente fiel a la empresa SINSA?

Si No

.Con que frecuencia compra productos en la empresa SINSA?

Es mi primera vez Ocasionalmente Mensualmente
Trimestralmente Anualmente

. Qué tipo de productos/servicios compra mas frecuentemente?
Baldosas (Ceramica) Pintura

Accesorios de bafios Materiales de construccion
Otros(anotarlo)

.Como ha sido atendido en su ultima visita como cliente en SINSA?

Excelente Buena Mala Muy Mala
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47.

48.

49.

50.

VII.

51.

52.

.Qué factores son mas importantes para usted a la hora de seguir siendo
cliente fiel a la empresa (Seleccione todas las que apliquen)

Calidad del producto/servicio: Precio:
Atencion al cliente: Promociones y descuentos:
Facilidad de compra: Variedad de productos/servicios:

Otros (especificar)

.Considera que la atencion al cliente que recibe en SINSA influye en su
fidelizacion a la empresa?

Si No

,Ha recibido algun premio o incentivo por su fidelidad? ;Como lo calificaria?

Si, y fue excelente: Si, y fue bueno: Si, y fue regular:
Si, y fue malo: No he recibido ninguno:

.Qué probabilidad hay para que recomiendes SINSA, a tus amigos y
familiares?

Muy probable Probable Indeciso
Poco probable Nada probable

Sugerencias y mejoras

.Qué aspectos considera usted que se deben mejorar en la empresa?

Infraestructura: Atencion al cliente: Acceso a parqueo:
Ubicacion del local: Tiempo de espera: Seguridad:
Tiempo entrega del producto: Existencia de productos:

Otros (anotar):

.Qué sugiere para mejorar la atencion recibida por parte del personal de
ventas? (opcion multiple)

Agregar nuevas cajas de pago Entrega a domicilio
Mejora de promociones Mantener productos para entrega inmediata
Facilidad de transporte

Otros (anotar)
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Anexo No. 5

Entrevista DIRIGIDA A CLIENTES DE LA EMPRESA SINSA

Objetivo: Analizar, desde los clientes, la estrategia de atencidén del area de ventas
implementada por la empresa SINSA, de la ciudad de Esteli, en el afio 2024.

L. Datos GENERALES
Nombre:
Fecha: Edad: Sexo:
Entrevistador:
I1. Conocimiento de la empresa
1. (Coémo conocid la empresa SINSA?
2. (Qué le motivo a ser cliente de SINSA?
3. (Qué recomendaria de SINSA a otras personas?
4. (Qué fue lo que mas le llam¢ la atencion en su primera visita a SINSA?
5. (Qué cree que diferencia a SINSA de otras empresas?
6. (Como considera la organizacion de los productos en la empresa SINSA?
III.  Productos y servicios de SINSA
1. ¢ Cual es su opinion sobre los productos que ofrece SINSA?
2. (Cbémo valora la atencidn brindada por el personal de ventas de SINSA?
3. (Qué opina de las promociones de compras en linea que ofrece SINSA?
4. ;Qué aspectos cree que SINSA debe mejorar con respecto a la atencion al cliente?
5. (Qué sugerencias tiene para mejorar los servicios que ofrece SINSA?
6. (Cual ha sido su experiencia al momento de facturar sus productos en SINSA?
IV.  Satisfaccion del cliente
1. (Coémo califica la puntualidad y calidad de la entrega de productos de SINSA en
relacion a sus expectativas?
2. (Cual ha sido su mejor experiencia como cliente de SINSA?
3. (Como expresa su insatisfaccion si recibe un mal servicio por parte de la empresa?
4. ;Cudl es su opinion respecto a la calidad del servicio recibido en SINSA?
5. (Cual ha sido su experiencia de compra en SINSA?
6. (Qué le motiva seguir siendo cliente de SINSA?
7. (De qué manera la atencion al cliente en el 4rea de ventas ha influido en su

satisfaccion y fidelidad hacia SINSA?
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V.

nhkw

VL

Calidad del producto

(Como calificaria la calidad de los productos que ha adquirido en SINSA? ; Cumplen
con sus expectativas?

(Como se compara el rendimiento y la funcionalidad de los productos de SINSA con
los de otras marcas que ha utilizado?

(Como valoras la calidad en relacion al precio de los productos de SINSA?

(Qué caracteristicas crees que diferencia a SINSA?

(Como ha sido su experiencia con el rendimiento de los productos que ha adquirido
en SINSA?

Entrega de productos

(Qué opinas del proceso de entrega actual? ;Consideras que es eficiente y
conveniente para los clientes?

(Como valora el tiempo de entrega de los productos de SINSA?

(Qué le gustaria que hiciera SINSA si llegara a recibir un producto en mal estado o
incorrecto?

(Por qué crees que seria beneficioso que SINSA ofreciera opciones de entrega mas
adaptables, como entregas a casa o programadas?

(Qué opinidn tiene sobre el tiempo de espera al momento de facturar sus productos?

231



Anexo No. 6

Guia de observacion

Aspectos a evaluar

1
Bueno

2
Deficiente

Malo

Observaciones

Planeacion

Metas de venta

Abastecimiento de productos

Rotacion de inventario

Objetivos a largo plazo

Planeacion de ventas

Organizacion

Estructura Organizacional

Mision y Vision

Funciones del personal de ventas

Direccion

Toma de decisiones

Manejo de conflictos

Motivacion al personal

Liderazgo en el area de ventas

Control

Cumplimiento de metas

Control de calidad en la entrega de productos

Control de rendimiento del personal de ventas

Recursos Humanos

Reclutamiento y seleccion de personal

Relaciones laborales

Periodo de induccion

Desempeiio laboral

Cumplimiento de las metas de ventas

Calidad del trabajo

Relaciones laborales

Atencion al cliente

Calidad de productos

Productos de mayor de manda

Rebajas y descuentos

Expectativas del cliente

Estrategias de atencion al cliente

Propuesta de estrategias

Objetivo de cada estrategia de la organizacion

Actividades de cada estrategia de la empresa
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