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Resumen

El presente estudio aborda el andlisis del proceso administrativo en el area de atencion al
cliente de la empresa SINSA, en la ciudad de Esteli, para el desarrollo de propuestas que
fortalezcan la estrategia de atencion al cliente. Esta investigacion segun su objeto de estudio
es aplicada y seglin su enfoque filosofico es cuali-cuantitativa o mixta. El universo de estudio
es el area de ventas de la empresa SINSA, con un promedio de 1,265 clientes semanales. Se
aplico féormula de poblacion finita y se define la muestra de 295 clientes. Se aplicaron
técnicas de recoleccion de datos como: entrevistas, encuestas y guias de observacion. Los
resultados revelaron que la calidad y variedad de los productos son factores determinantes
para la fidelizacion de los clientes hacia la empresa. La hipotesis de este estudio expresa que,
la estrategia de atencion al cliente del 4rea de ventas incide en la satisfaccion y la fidelizacion
de los clientes de la empresa SINSA, el analisis de las variables con la prueba V. de Creamer,
indica una relacion débil entre las ambas variables, demostrando que no hay evidencia
estadistica suficiente para afirmar que existe una relacion significativa. El estudio propone
estrategias con énfasis en la mejora del proceso administrativo en el area de atencion al
cliente, tales como: creacion del manual de politicas de atencion al cliente, capacitacion de
la fuerza de ventas en el local, implementar el proceso de entrega a domicilio, y analizar la
cadena de suministros y logistica de entregas, para reducir las demoras en las entregas,
asegurando la disponibilidad de los productos y agilizando los tiempos de respuesta a los
clientes.
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Summary

This study addresses the analysis of the administrative process in the customer service area
of the company SINSA, in the city of Esteli, for the development of proposals that strengthen
the customer service strategy. This research, according to its object of study, is applied and
according to its philosophical approach it is qualitative-quantitative or mixed. The universe
of study is the sales area of the company SINSA, with an average of 1,265 weekly clients. A
finite population formula was applied and the sample of 295 clients was defined. Data
collection techniques such as interviews, surveys and observation guides were applied. The
results revealed that the quality and variety of the products are determining factors for
customer loyalty to the company. The hypothesis of this study states that the customer service
strategy of the sales area affects the satisfaction and loyalty of SINSA's customers. Analysis
of the variables using Creamer's V test indicates a weak relationship between the two
variables, showing that there is not enough statistical evidence to confirm that there is a
significant relationship. The study proposes strategies with an emphasis on improving the
administrative process in the customer service area, such as: creating a customer service
policy manual, training the sales force on-site, implementing a home delivery process, and
analyzing the supply chain and delivery logistics to reduce delivery delays, ensuring product
availability, and speeding up response times to customers.area, thus contributing to the
development and competitiveness of SINSA in the market.

Keywords: Customer service, company, strategies, administrative process, sales.
Introduccion

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 mas de 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. 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.

La empresa carece de una organizacion estratégica 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.



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 direccién de la empresa se requiere de un andlisis 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.

En los controles administrativos de la empresa, 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 lastimo, esto significo una experiencia poco agradable.

En los recursos humanos, la empresa no cuenta con un programa de capacitacion acertado
para la induccion 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 consultd a un encargado
de ventas por una herramienta manual de construccion, el colaborador desconocia sobre el
producto, y tuvo que buscar apoyo en otro colaborador, lo que provoco6 una espera prolongada
para el cliente, y al final el cliente se retir6é debido a la demora.

Esta investigacion es muy importante para la direccion de ventas de la empresa SINSA,
puesto que aporta una vision clara de las debilidades encontradas en cada uno de los procesos
establecidos, podran conocer la opinidn directa de sus clientes, y les proporcionara estrategias
que podrian implementarse para asegurar el desarrollo y crecimiento de la organizacion.

De igual manera, la investigacion ayudard al desarrollo profesional de los colaboradores de
la empresa, porque el andlisis que presenta este informe puede incidir en la toma de
decisiones para mejorar la planificacion de los procesos administrativos en el area de ventas.
Esto con el objetivo de beneficiar a los vendedores y simplificar cada una de las tareas del
area de ventas y atencion al cliente.

La fundamentacion tedrica de esta investigacion se delimita en cuatro ejes teoricos, que son:
1) Empresa, 2) Proceso administrativo, 3) Desempefio laboral, y 4) Atencion a clientes.



Coérdova Lopez (2012, pag. 10) afirma que 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, ademas 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.

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 desempefiarse y la tecnologia que se utilizard, asi como las
personas involucradas, debe administrarse la acciéon empresarial que pondra en practica la
estrategia seleccionada. (Chiavenato, 2001, pag. 132)

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 desempeiio nos sirve en la
determinacion y en el desarrollo de una politica adecuada a las necesidades de la
organizacion.

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)

El objetivo de este articulo es 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. Desde su enfoque
cuantitativo se define la siguiente hipdtesis 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 afio 2024.

Material y método

De acuerdo al objeto de estudio, esta investigacion es aplicada porque analiza la problematica
del proceso administrativo en la atencion 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 fenémeno, la investigacion se sustenta en las
fortalezas de cada método (cuantitativo y cualitativo) y no en sus debilidades, formular el
planteamiento del problema con mayor claridad, asi como las maneras mas apropiadas para
estudiar y teorizar los problemas de investigacion.

En esta investigacion mixta se emplearon dos tipos de muestreo. Para el enfoque cualitativo,
se utilizé un muestreo no probabilistico, por tanto, no todos los sujetos de la poblacion tienen
la misma oportunidad de ser seleccionados. Los participantes fueron elegidos segln criterios
como: participacion voluntaria, disposicion a ser entrevistados o encuestados, sujetos con
cargos de direccion, conocimientos y experiencias, tales como: gerente, responsable de
ventas, supervisor del drea de ventas, cajeros, vendedores y encargados de entrega de
mercancia, asi como clientes de la empresa SINSA, dispuestos a compartir su experiencia.

Para el estudio de la muestra cuantitativa, con un universo promedio de 1,265 clientes por
semana, se aplico la formula para poblacion finita con un 95% de confianza y un 5% de
margen de error, lo que resulta una muestra de 295 clientes. Se utilizd el muestreo
probabilistico, aleatorio simple, se seleccion6 al azar teniendo como principal criterio la
disposicion voluntaria a ser encuestado.

Etapas de la investigacion
Etapa 1. investigacion documental

Para dar inicio a la investigacion fue necesario identificar la problematica 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 (UNAN-
Managua, CUR-Esteli), donde se revisaron libros, tesis e informes; también se recurrio a la
investigacion en linea, se examinaron bases de datos para identificar literatura especializada
sobre los distintos aspectos de esta investigacion.  Esta revision permitié elaborar los
antecedentes y la fundamentacion teorica.

Etapa 2. Diserio de técnicas de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se disefiaron entrevistas semiestructuradas 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. Para el disefio del instrumento se utilizé la pagina de Microsoft
Forms.

También se elabord una encuesta dirigida a los clientes, considerando las variables y los
indicadores especificados dentro del cuadro de operacionalizacion de la hipotesis.



Por ultimo, se disefid 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 la participacion voluntaria de 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. Anadlisis 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.

Resultados y discusion

Silva Internacional Sociedad Anénima (conocida por sus siglas: SINSA), es una empresa de
capital nicaragiiense que inicio sus operaciones en 1990, sus fundadores tuvieron la visién
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 1lamada 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 ano 2005, SINSA apertura un local en la ciudad de Esteli, siendo la cerdmica como el
unico articulo en inventario, en el mes de enero del afio 2012 SINSA inaugurd 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 mas 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.



La estructura organizacional de SINSA en la ciudad de Esteli, estd definida a través de un
organigrama que establece los niveles de autoridad, responsabilidades y las &reas
funcionales de la empresa. Primero se encuentra el gerente, quien ejerce la maxima
autoridad en la tienda. Seguido esté el supervisor, responsable de reportar directamente al
gerente y de coordinar las actividades del personal, que incluye el encargado de bodega,
técnico automotriz, cajeros y vendedores.

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 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.

El proceso administrativo en el area de ventas de la empresa SINSA

Se detallan las caracteristicas del proceso administrativo enfocadas en el area de ventas de
SINSA en las que se abordan: 1) planeacion, 2) organizacion, 3) direccion, 4) control y 5)
recursos humanos.

a) La planeacion del drea de ventas en la empresa SINSA

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.

Figura 2: Plan de recuperacion ventas SINSA.

Plan de Recuperacion Ventas ( Acumulado Septiembre 2023)  4ce

FOCO VENTA ( Miles)

+ U$5 A $136

Acabados: B4% U$337
lluminacién 16% Us 60

Total =Us397

Ticket Promedio
$297

VENTAS 23 vs

Ppto
-Us$370
FOCO MARGEN ( %)
_ - Construccion: -2.9%
Venta Orgénica Eléctrico: -4.20%
+528 (+8.7%) ' Electrodoméstico -3.3%

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. Ademds, 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 planificacion 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.



b) Organizacion del darea de ventas en la empresa SINSA

En SINSA, los productos estan organizados en categorias para satisfacer las necesidades de
construccion y mejora del hogar. Entre ellas destacan los acabados, la categoria de
construccion que se encuentran herramientas y materiales para obras, la categoria de
electricidad y la categoria de limpieza, iluminacion y hogar.

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.

Figura 3: Categorias y productos SINSA.

Ceramica, Porcelanato, Listelos y Aceros y metales, Gypsum, Arquitectonicos,
Cenefas, Pantry - Accesorios, Griferia Madera y Derivados, Especialidades, Industrial,
y valvulas, Pegamentos y accesorios, Accesorios y complementos  Dilusion y Adhesivos.
Vidrio, Fraguas, Fibro Cemento vy y Cementos Aditivos.
Similares, Puertas y Ventanas,
Sanitarios - Lavamanos - Accesorios,
Bafieras y Jacuzzys.

Herramientas Eléctricas y Accesorios, Baterias y Llantas.
Equipos Eléctricos - Combustion -
Accesorios, Maqguinarias 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.

En SINSA, los productos estdn organizados por categorias jerarquicas, lo que facilita su
busqueda, administracién 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.

¢) Direccion del area de ventas de SINSA

“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)

En la direccion se gestionan los elementos esenciales para guiar al personal al
cumplimiento de los objetivos de la empresa. En SINSA, se destacan los procesos de toma
de decisiones, la comunicacion, liderazgo, los sistemas de incentivo y motivacion.



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.

- 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 direcciéon promueve una comunicacion abierta, donde los colaboradores
pueden expresar sus ideas y preocupaciones.

“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 Bl. 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).

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 desempeio y

satisfaccion en el personal de ventas.
“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’.

Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024. (M.S., Gerente de SINSA, 27

Figura 4: Incentivos por cumplimiento de ventas

* Sobre cumplimiento ventas 110% = U$100 délares
* Sobre cumplimiento ventas 120% == U$150 délares
* Sobre cumplimiento ventas +120% == U$200 délares

Estos premios seran en Gift Card Supermercados o Sinsa

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.

“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).

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.

d) Proceso de control en el darea de ventas de SINSA

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,
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)

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 motivacion y el compromiso 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.

Figura 5: 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 | VENTA X HRA |
2030 |JERIS ALTAMIRAND Contratista__| 500,738.00 €5 3,316,473.90 (5 127,556.69 | CS 15,044.50
6116 | MAYDER VALLE A | 580,000.00 C8 112.461.54 CS 14.057.69
2657 |LESTER IGLESIAS A [ $80,000.00 % 112.461.54 €5 14,057.69
4807 |JOSUE QUEZADA B ST0,000.00 C5 08,403.85 5 12,300.48
5720 |WILLIAM CHAVARRIA B $70,000.00 CS98.403.85 | CS12,300.48
6361 |OMAR CORDOBA B §70,000.00 C5 08,403.85 €5 12,300.48
5500 | CRISTIAN GAMEZ C S55,000.00 C5 2,010,250.00 CS 77,317.31 5 9,664.66
6562 |WALLIE MULLER c I 555,000.00 C5 2,010,250.00 €S 7731731 | CS 9,664.66
6561 | MARTHA TORUNO PROMOTORA | 535,000.00 5 1,279,250.00 €5 49,201.92 C5 6,150.24
6626_|SUJEYLI TORRES c $55,000.00 5201025000 | CSTIAIT1 | CS9.66466
6172 | WESTHERMAN RODRIGUEZ c §55,000.00 €5 2,010,250.00 C577317.31 | C5 9.664.66
6628 | MARCOS FREDERICK VALDIVIA CASCO 3 555,000.00 €5 2,010,250.00 €5 83,760.42 €5 10,470.05
TOTALES $770,738.00 CS 28,170,473.90 C5 1,083,470.77
[ | 5 770,738.00

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




La medicion de este rendimiento es crucial para SINSA, ya que permite evaluar de manera
objetiva la efectividad y productividad de cada colaborador.

Este enfoque proporciona datos precisos sobre
el cumplimiento de metas, lo que facilita
identificar a los vendedores que estan
superando las expectativas y aquellos que
necesitan apoyo o capacitacion adicional. censo €99 |l erell  ere o ere
Ademas, el seguimiento del progreso mediante

Figura 6: Rendimiento vendedores KPIs.

EFECTIVIDAD

porcentajes ayudar a motivar al personal, ya que 73 || 40 [erjjssxey] 7 |

pueden visualizar su rendimiento y logros XTI

alcanzados.
CUOTA DROP DIF DROP

, DROP_SIZE SIZE SIZE
Corral (2017, pag. 16) define que los KPIs
. . . . C$1.242 €$2.103 C$861¢

operativos miden el funcionamiento del . I I |

proceso. Es decir, miden en qué grado el NG

proceso es eficaz, eficiente y répido. Y, por .
CUOTAVTA VENTA DIF % CUMP |

tanto, sirven para tomar decisiones al respecto _ |
cuando hay desviaciones respecto a un valor C§595.586 | C$1.024.045  C$428.459¢ 172%&

objetivo o se necesita mejorar el nivel de | Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.
desempetio del proceso.

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 estandares para los clientes.

“Todos los productos que ofrece SINSA, estin 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).

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 cerdmicas
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 coédigo 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.

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 traves 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).

Figura 7: Control de inventario SINSA.
L/

Store Id: 14

Stock Count1d: 321148

Stock Count Date:

nemid Destription VoM Vi Towd 50M | RewOry | CuQry vt

100532347 |PORCELANATO 23X120 TARIMA ROBLE MATE MAD M |sH 023 ° o 028
100537586 | PORCELANATO 60X60 LIMA BCO MATE NARMOL M |PuUMaFDiTOl  [0.52 ° o 052
100532068 | PORCELANATO 60X60 SUPER BLACK BR MOMND RECT M |usos 256 o o 256
100808517 |PORCELANATO E0X60 COMPAX MARENGO MATE CEMENTO M [sn 1298 [0 o 1298
100926476 | PORCELAMATO 23X120 TORVIK NATURAL MATE IMADERA M [sh 0.28 ° 0 0.28
100976297 |PORCELANATO 60XS0 ELEGANCE BCO MATE MOND M |pRGAFDiTOL 2132 [0 o 2132
101161571 |PORCLLANATO 60X60 INDUT HOMESTONE SAND MATE MARMOL |Md  [SH 754 ) 5 794

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

El sistema de control utilizado por la empresa estd disefiado para garantizar una gestion
eficiente en los productos disponibles. Segun 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 coordinacién 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.

e) Recursos humanos SINSA

En SINSA todo el proceso de identificacion, seleccion, reclutamiento y contratacién de un
nuevo colaborador se realiza desde el departamento de Recursos Humanos, y se cuentan con
procedimientos especificos.

“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 contratacion de nuevo personal 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.

“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
y se realizan pruebas psicométricas para asegurar que encaje con los valores de la
empresa”. (M.R., Supervisora de SINSA, 27 de 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.

Figura 8: Plataforma AVES SINSA.
@ b Miscursos  Mis calificaciones  Tablero @ -'_&n

Medificado 8 enero 2024 Medificado 12 septiembre 2024 Maodificade 8 enoro 2024
Induccion especifica para caja Induccion especifica plazas de Ventas Induccion general empresa

Extos son las temas de induccion que debe Esta son lns induceiones que deben recibir todos

el personal que estard o e
o en cualquier o

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.

Una vez que el nuevo personal pasa por la induccion y es aprobado, SINSA cuenta con
politicas de contratacion estructuradas para garantizar un equipo humano capacitado y
alineado con sus valores corporativos.



Evaluacion del desempeiio laboral a los colaboradores del area de ventas

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 desempefio 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. Figura 9: Evaluacion mensual a colaboradores.

SILVA INTERNACIONAL 5.A.
EVALUACION MENSUAL POR OBJETIVOS

Cadigo

AEA06008E
Versidn 01

Mes Fecha
evaluada enero-2023 i 2/2/2023
codign 6694 MARI SOZA
ALLAN CASTILLO TIENDA ESTELIT 22
Puesto AUXILIAR DE VENTAS Gerenda VENTAS RETAIL
Politicas de compersacian varlable
1. tos Indicadares de Ventas, inventarios y Merchandising sala 57 pagan 51 el cumal imienta £s (gual o mayer a 90%
2.La meta minima para calificacién de compensacisn en Clima laboral es 75
3, La compensacion varlable se paga segin resultado final de la Calificacian de Compensacian en Gltima columna
3 : ; = Calificacién | Meta base para | Calificacion
Peso KPFs Objetivos organizacionales Sentido Peso Meta Resultados | % Cumplim. = 22 = s
Cumplimiento presupuesto verntas
H Creciente 100% BE% B6N 1720 0% aoo
LD.ELHL‘-‘J.‘JE‘iFa_ 20
imients  CSAT/SAT
a5 pp [-umelimianto de meta WPS/CSATSAT Noreciente 100% 6% 13.80 o 13.80
de tienda 20
rumplimrento mete Chime LahorBl A8 |evcrinme s0% 79.00% Ba% 40 8% .40
tiends 5
Pesa KPI's Objetivos del puesto
Participacidn en capacitaciones
o Creciente s 100% 91% 455 75% 255
he{tividad de inventarios [Fiscal,
Selectivo 8 IRA)
inventaria Fiscal Creciente 5 100% 5% 8% 425 a0 000
3300 | yentaric Selectiva Crecients 5 100% 85% 85% 4.25 9% 0.00
IRA Creciente 10 100% 91% 910 90% 8.0
Werchandising (Check list) Creciente 100% &% 8% 2610 a0% 0.00
20
Fuente: M.S., Gerente SINSA, 04 noviembre 2024.

“Las recompensas por un buen desemperio estan diseriadas para motivar a los
colaboradores, reconociendo su esfuerzo y compromiso con la empresa. Estas
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

recompensas,

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 desempeno 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.




Analisis desde la perspectiva de los clientes de las estrategias de atencion
implementadas por los colaboradores

La tabla 1 muestra que SINSA tiene éxito
captando nuevos clientes y ganando su
confianza para que a mediano plazo vayan
estableciéndose como clientes fieles, sobre | De a2 afios 31.53%
todo el rango de 1 a 2 afios, donde muchos | pe uno a 3 meses 22.03%
clientes se sienten satisfechos y valoran su

Tabla 1. Tiempo de ser cliente de SINSA
Universo: 295 clientes encuestados

., n Y
relacion con la empresa. De 6 meses a 1 aflo 18.31%
Mas de 3 afios 15.25%
“L . .r .
0 que me motiva a seguir siendo Menos de un mes - 46%

cliente de SINSA es la confianza que tengo
en sus productos y servicios. Con el | De2 a3 afos 5.42%
tiempo, han demostrado ser una empresa

que cumple con sus promesas. Ademas, su catdlogo de productos es muy completo,
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 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.

En la empresa realizan la mayor |Figura4: Razones para ser cliente
inversion en la calidad y variedad de los |Universo: 295 encuestados
productos, siendo el mismo gerente quien

. ) Razones para ser cliente
menciona como en SINSA se realiza una

cuidadosa seleccion de proveedores de 35%
marcas reconocidas. Desde la perspectiva 30%
de los clientes se observa una gran 25%
aceptacion a dicha estrategia. 20%
15% 32.54%
25.76%
"Siempre que necesito algo para el 10% 17.29%  945%
hogar, mi primera opcion es SINSA. 5% 983% 5 719”8 68%
La calidad de sus productos es ideal, 0% e e e v N e
¥ encuentro todo lo que busco en un & & o@‘" & @\\0@ éo‘& & .&@@
solo lugar. Ademadas, los precios son &Q@ $Q‘° & ‘@3 &eﬁ IR
competitivos, especialmente cuando & & &oé‘o v é\é@
aprovecho sus promociones. Sé que, | & & < Sl

si compro algo en SINSA, me durard

buen tiempo. La atencion del |Fyente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.
personal es buena, siempre estan




dispuestos a ayudar y me ofrecen recomendaciones estables". (Entrevista cliente de
SINSA, 03 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.

Tabla 2: Tabulacion cruzada ;Como ha sido atendido en su ultima visita como cliente en SINSA? y ;Qué
factores son mas importantes para siendo cliente fiel a la empresa? Universo: 295 encuestados.

Factores son mas importantes al 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 7 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% 10.0% ]0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 100.0%
Total [l 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.

“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).

Tabla 3: ;Qué aspectos se deben mejorar en la
empresa? Universo: 295 encuestados

Frecuencia | Porcentaje
Valido | Atencién al cliente 108 36.6
Tiempo de espera 76 25.8
Existencia de 57 193
productos
Tiempo de entrega 39 13.2
Infraestructura 7 2.4
Seguridad 4 1.4
Ubicacion del local 3 1.0
Acceso a parqueo 1 3
Total 295 100.0

Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024.

Los demas  aspectos se
encuentran existencia de
productos con un 19.3%, el
tiempo de entrega que se
implementa con un 13.2%, la
infraestructura con el 2.4% vy
aspectos de menor relevancia
como la seguridad, ubicacion de
local y acceso a parqueo.

“Creo que la atencion al cliente
es el drea 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).

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 hipdtesis 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?

Tabla 4: Medidas simétricas. Universo: 295 De'acuerdo con el anilisis de las
encuestados variables, el valor de V de Cramer

Valor | Aprox. Sig. es Qe 0.120 indicando una re.lacién
Nominal por V de 120 248 débil entre las ambas Var{ables.
Nominal Cramer ) ] Ademas, el valor de P obtenido es
N de casos validos 295 0.748, mayor al nivel de
Fuente: Datos primarios encuesta, octubre 2024. significancia de 0.05. Por lo tanto,

no se rechaza la hipotesis nula, pues
no hay evidencia estadistica suficiente para afirmar que existe una relacion significativa entre
las variables estudiadas

Propuesta de lineas estratégicas

Se realizo el analisis de las principales fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas
(FODA), sobre el proceso de atencion al cliente en el area de ventas de la empresa SINSA.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES
Calidad de los productos ofertados. - Estabilidad politica.
Variedad en los productos ofertados. - Proyectos gubernamentales.
Oferta de marcas reconocidas. - Aumento de remesas extranjeras para
Actualizacion de su stock de inventario con disefios modernos. construccion de viviendas.
Horarios adaptados a las necesidades de los clientes. - Crecimiento de la ciudad.
Relacion solida con proveedores. - Avances tecnologicos.
Bonificaciones, premios y descuentos atractivos. - Tendencia de nuevos diseflos de
Inversion en publicidad. viviendas y negocios.

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).

DEBILIDADES AMENAZAS
Personal escaso. - Cambio climatico.
Lentitud en la atencion al cliente. - Competencia.

No existe un servicio de entrega a domicilio.
Jornadas largas de trabajo afectan el rendimiento de los empleados.




Sala de exposicion pequefia.

Falta de planeacion estratégica para abordar los cambios

Procesos burocraticos 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).

Considerando el analisis FODA se procedi6 a la propuesta de estrategias administrativas con
énfasis en la mejora del proceso administrativo en el area de atencion al cliente dentro de las
instalaciones de la empresa SINSA.

Estrategia 1: Manual de politicas de atencion al cliente

Objetivo: Elaborar un manual integral, claro y preciso, que estandarice las politicas y
procedimientos de atencidn al cliente, garantizando un servicio consistente y de alta calidad.

Actividades:
- Identificacion de 4reas de mejora en el servicio de atencion al cliente.
- Definicion de roles y actividades para cada colaborador.
- Descripcion del procedimiento para la resolucion de problemas o quejas de los
clientes.
- Reportes de informacion recopilada del cliente en base a gustos y preferencias.

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 clientes del catdlogo 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.
- Comunicacion 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.

- Descarga y entrega de los productos.

- Recoleccion de firmas de comprobantes de entregas.

- Reportes de incidencias o problemas.

Estrategia 4: Anadlisis 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.
- Optimizacion de la comunicacion entre Sede y sucursal.
- Automatizacion de proceso de pedido y envio.
- Revision de las condiciones de entrega.

Conclusiones

Al realizar la investigacion correspondiente al tema de estudio y posterior al analisis de los
resultados obtenidos por medio de la aplicacion de los distintos instrumentos al personal del
area de ventas, supervisor y gerente, asi como por medio de la aplicacion de encuesta a los
clientes de la empresa SINSA, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

Por medio de la investigacion documental se identificaron carencias en la estructura
organizacional de la empresa, para la cual se realizd una propuesta con una distribucion
jerarquica mucho mas clara.

Asi mismo, se obtuvo documentos que enriquecieron de informacion la investigacion
destacando en el proceso administrativo, el plan de recuperacion, la organizacion de los
productos por categorias, los planes de incentivos y mecanismos de motivacion, los controles
para gestionar y dar seguimiento al personal, asi como los controles de gestion de inventario
y en los recursos humanos el plan de capacitacion continua mediante cursos certificados.

Por otro lado, la encuesta realizada a los clientes, proporcion6 la informacion necesaria para
identificar los factores mas importantes para seguir siendo clientes de SINSA, donde se
destaca que la variedad y calidad de los productos que ofrece la empresa, son los elementos
mas importantes para seguir siendo clientes de SINSA.

La prueba de hipotesis aclaro que no existe evidencia estadistica que relacione las variables
de atencion al cliente con la fidelizacion y satisfaccion de los mismos. Por lo tanto, se acepta
la hipdtesis nula.



Si bien, la atencion al cliente tiene una leve incidencia dentro de la fidelizacion y satisfaccion
de los compradores y estos mismos consideran que la atencion recibida incide en estos
factores de su experiencia, los resultados revelaron que existen elementos de mayor peso para
que los clientes decidan comprar dentro de la empresa, como por ejemplo la calidad y
variedad de los productos.

Se realizaron las propuestas de estrategias administrativas y se considera que la empresa debe
aplicar estas estrategias con la finalidad de optimizar los procedimientos de atencién al
cliente y mejorar la experiencia de compra de los mismos.
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