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RESUMEN

El propdsito del trabajo de investigacion aplicada consiste en elaborar el manual de
procedimientos de ventas de Print Honduras, en la ciudad de Tegucigalpa, en el municipio
del Distrito Central; para abordar la problematica en el desarrollo de las funciones del
departamento de ventas de la empresa. El objetivo principal de este estudio es analizar los
procedimientos de ventas e identificar los componentes fundamentales que deben estar en
un manual. Para lograrlo, se utilizaron teorias de la administracion, relaciones humanas y
de la gestion de ventas.

La investigacion se desarrolld utilizando una metodologia de disefio mixto. Una de
las variables evaluadas fue la situacion actual de los procedimientos de ventas de Print
Honduras. El estudio utilizo las categorias de analisis de estructura organizacional, leyes y
reglamentos y monitoreo y seguimiento. La informacion se recopil6 a través de encuestas,
listas de chequeo, cuestionarios y entrevistas a los clientes y empleados de la empresa.

Print Honduras tiene una vision objetiva y precisa de la satisfaccion del cliente. Sin
embargo, los empleados realizan sus funciones en los procedimientos de ventas con
conocimientos empiricos. Dado que no hay un proceso de induccidn y socializacion de
objetivos y metas, se observa una falta de formalidad en cuanto a la definicion de las
funciones y puestos de los empleados. Aunque la satisfaccion del cliente es importante, es
necesario implementar estrategias de seguimiento en los controles de inventario, estandares
de calidad y fomentar la mejora continua para optimizar los procesos de ventas. Palabras
claves: manual de procedimientos, ventas, estructura organizacional, leyes y reglamentos,

seguimiento y monitoreo.
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ABSTRACT

The purpose of the applied research work is to elaborate the sales procedures
manual of Print Honduras in the city of Tegucigalpa, in the municipality of the Central
District; to address the problems in the development of the functions of the sales
department of the company. The main objective of this study is to analyze the sales
procedures and identify the fundamental components that should be in a manual. To
achieve this, theories of administration, human relations and sales management were used.

The research was developed using a mixed design methodology. One of the
variables evaluated was the current situation of Print Honduras sales procedures. The study
used the analysis categories of organizational structure, laws and regulations, and
monitoring and follow-up. Information was collected through surveys, checklists,
questionnaires, and interviews with the company's clients and employees.

Print Honduras has an objective and accurate view of customer satisfaction.
However, employees perform their functions in sales procedures with empirical knowledge.
Since there is no process of induction and socialization of objectives and goals, there is a
lack of formality in terms of defining employees' roles and positions. Although customer
satisfaction is important, it is necessary to implement follow-up strategies in inventory
controls, quality standards and encourage continuous improvement to optimize sales
processes.

Key words: procedures manual, sales, organizational structure, laws and

regulations, follow-up and monitoring.
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INTRODUCCION

La presente investigacion se nombra “Manual de procedimientos de ventas para la
compafiia Print Honduras en la ciudad de Tegucigalpa, Honduras, afio 2023 para dar respuesta a
la problemaética identificada en la ejecucién de los procedimientos de ventas en la empresa. En la
actualidad los ingresos de las ventas de la empresa se ven afectados por la falta de
implementacion de procedimientos definidos y estructurados, seguimiento en sus
procedimientos, cuellos de botella en la comunicacién organizacional y la falta de entrenamiento
a los empleados.

Print Honduras no cuenta con manuales de procedimientos de ventas, lo que ha resultado
en pérdidas significativas en el ejercicio fiscal 2022. Las deficiencias ocurren en las funciones y
operaciones diarias de la empresa, como ser la presentacion tardia del registro de los inventarios
de los materiales, inconsistencias en los documentos de cotizaciones y facturas y acumulacion de
trabajos por falta de personal en el area de ventas. Ademas, los empleados que trabajan en el area
de ventas no reciben capacitacion formal

La falta de una definicion organizacional de las funciones y responsabilidades de los
empleados crea confusion y falta de coordinacidon, lo que reduce el compromiso y la motivacion.
Para lograr un desempefio 6ptimo y aumentar la competitividad de la empresa en el mercado, es
necesario implementar estrategias profesionales para garantizar la preparacion para el trabajo y la
comunicacion organizacional. Se deben mantener los estandares de calidad realizar mejoras
continuas para optimizar los procesos de ventas, lograr objetivos, mejorar los canales de
comunicacion interna y abordar las brechas de conocimiento de los empleados.

De acuerdo a lo antes expuesto, la presente investigacion se realizd para dar propuesta a
la problematica identificada EIl capitulo | se abord6 todo lo relacionado con los problemas a los

gue se enfrenta Print Honduras contrastado en estudios realizados por investigadores que han
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estudio la importancia de la implementacion de manuales de procedimientos en las empresas. En
el capitulo 11 se examinaron las teorias de investigacion que sustentan la presente investigacion,
con el fin de explicar las variables y categorias de analisis abordadas en el estudio. Ademas, se
incluyé el marco referencial y el contexto histérico de la empresa para brindar un argumento mas
completo.

En el capitulo 111 se detallan los métodos y técnicas utilizados en la investigacién. Se
utiliz6 un disefio mixto para analizar datos cualitativos y cuantitativos, los cuales fueron
obtenidos a través de técnicas e instrumentos de estudio validados. También se describe la
poblacion y muestra utilizadas para la recoleccion de la informacion. En el capitulo 1V se
presenta el analisis de los datos cualitativos y cuantitativos de la investigacion, realizando la
correspondiente triangulacion de la informacion recolectada a través de la aplicacion de
instrumentos y técnicas como entrevistas, encuestas, cuestionarios y listas de chequeo.

En el capitulo V, se presenta la propuesta de implementacion basada en los hallazgos
obtenidos. La propuesta consiste en la estructuracion de un manual de procedimientos de ventas
especifico para la empresa Print Honduras. Este manual incluye términos y referencias, el
alcance, politicas y normativas, descripcion de funciones, descripcion de procesos, diagramas de
flujos y matriz de riesgos.

Dentro de los hallazgos principales del estudio fue la falta de planificacion, control,
direccion y organizacion dentro de la empresa, lo que afecta negativamente las funciones diarias
y ocasiona descontrol en los procedimientos de ventas. Por lo tanto, se determiné la necesidad de
implementar estrategias profesionales que aseguren una comunicacion organizacional efectiva,
que permita alcanzar un desempefio 6ptimo y fortalecer la competitividad de la empresa en el

mercado.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En este apartado se revisaron cinco estudios realizados por diferentes investigadores que
resaltan la importancia de implementar manuales de procedimientos en las empresas. A
continuacion, se presentan las investigaciones, ordenadas en forma cronoldgica.

1.1 Antecedentes de la investigacion

El primer estudio hace referencia a Los Manuales de Procedimientos como Herramienta
de Control Interno de una Organizacion, segun el articulo de la investigadora Vergara y
publicado en la revista Universidad y Sociedad, del Ecuador (2017); se aborda la importancia de
dos herramientas puramente administrativas como ser el control interno y los manuales de
procesos. Estos elementos de gran importancia permiten ver y analizar la relacion entre el control
interno como técnica fundamental y los manuales de procesos como parte esencial de la
estructura organizacional.

La perspectiva tedrica busca proporcionar una comprension profunda del control interno
y su relevancia en el cumplimiento normativo, mediante la integracion de estandares y
procedimientos que regulan el funcionamiento de las organizaciones. En este contexto, los
procesos se convierten en una herramienta fundamental para representar la operatividad
empresarial, permitiendo disefiar y ejecutar las operaciones de manera efectiva y eficiente, con el
propdsito de alcanzar los objetivos organizacionales (2017).

Un segundo estudio presenta el Disefio de un Manual de Procedimientos para Mejorar los
Procesos de Gevilfra S.A., por los investigadores Rizo Macias y Sesme Velarde (2018), el cual
hace enfasis en suplir la necesidad de este tipo de instrumento administrativo al interior del
departamento de contabilidad, el que presentaba de manera constante ciertas irregularidades. El

tipo de investigacion realizada fue el modelo descriptivo-explicativo, lo que ha permitido
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determinar la estructura organizacional y las condiciones operativas de la misma, asi como lograr
el objetivo de disefiar un manual de procesos contables en el departamento de contabilidad.

El estudio concluye que el disefiar un manual de procesos contables, permitiria sustentar
el desempefio de las actividades del departamento de contabilidad y asi evitar la emision de
irregularidades, como fortalecer la organizacién empresarial, aunado a lo anterior se obtiene la
motivacién del personal para laborar de forma confiable despertando los sentido de pertenencia
y estabilidad; teniendo como beneficios el desarrollo de actividades en menor tiempo, ahorro de
recursos humanos y materiales y por ultimo la asignacién de funciones y atribuciones claras,
concretas y reales (2018).

Un tercer estudio hace énfasis en Los Manuales de Procedimientos como Base Sdlida de
un Emprendimiento, realizado por los investigadores Tenorio Almache et al., (2019). En el se
resalta la importancia de la herramienta por excelencia, que es la construccion de manuales de
procesos utilizados para medir los estandares de calidad en las empresas. Es indispensable que
los nuevos emprendedores adopten este tipo de herramientas para su ordenamiento que por tanto
tiempo han utilizado las organizaciones tradicionales.

Dicho estudio fue realizado mediante una investigacion de tipo documental por medio de
fuentes electrdnicas actualizadas y confiables. El estudio concluye que, sin importar el tipo o las
particularidades del emprendimiento, es crucial asegurar los mejores resultados mediante una
solida estructura organizativa, una definicion clara de las funciones de cada componente y la
creacion de procesos que reduzcan las posibilidades de error a lo largo del ciclo de vida de las
empresas (2019).

El cuarto estudio fue realizado por los investigadores Gonzalez Rodriguez et al., (2020)

en el cual se pone de manifiesto el analisis y evaluacion de la gestion administrativa del Hotel
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Barros en la ciudad de Quevedo. Dicho estudio permitié elaborar un modelo de gestion
administrativa para el logro de los objetivos del hotel. La investigacion incluye el analisis
cualitativo y cuantitativo, mediante la utilizacion del método de la observacién, encuestas y
entrevistas en el campo.

El estudio concluye que los procesos administrativos del Hotel Barros carecen de
precision técnica y cientifica, lo cual limita la gestion administrativa de la organizacion y por
consiguiente el cumplimiento de los objetivos organizacionales. También se determind la
ausencia de la planeacién estratégica como tal que permita implementar y ejecutar un modelo de
gestion administrativa exitoso. De igual manera se aprecia un desconocimiento de los procesos
administrativos, inexistencia de un organigrama de la estructura organizacional de la entidad y
desconocimiento de las funciones y atribuciones de los trabajadores, limitando asi el desarrollo
de la organizacién (2020).

Para finalizar el quinto estudio denominado Perfeccionamiento del Manual de
Procedimientos Contables de una Cooperativa Agropecuaria, realizada por los investigadores
Diaz Pando et al., (2021) , determina las limitantes que afectan el control interno organizacional
dentro del area contable de la cooperativa, siendo las mas relevantes la realizacion de
operaciones en forma empirica, omision de operaciones en el sistema de contable, asi como la
ausencia de informacion para realizar las nominas de pago por parte de los empleados.

Dicha investigacion fue realizada utilizando los métodos teéricos y empiricos. Por medio
de la observacion; se precibieron las deficiencias existentes en el sistema contable y la falta de
preparacion profesional por parte de los directivos en cuanto a la normativa del ente controlador,
y para la elaboracion de la propuesta, es decir los manuales de procesos contables, se

fundamentd en el analisis y sintesis utilizando en mayor medida el método teérico.Como
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conclusion se determino que es fundamental que los trabajadores de la cooperativa tengan
conocimiento de los manuales de procedimientos contables y de su importancia, para mejorar las
gestiones del sistema contable y el proceso de toma de decisiones en la cooperativa (2021).

Las investigaciones coinciden en que los manuales de procedimientos son herramientas
importantes para presentar las operaciones comerciales, planificar, evitar faltas y errores, motivar
al personal, reducir tiempo y recursos, ejecutar operaciones de manera efectiva con el fin de
lograr los objetivos organizacionales y crear una estructura organizacional clara. Ademas, se
sefiala que estos lineamientos son herramientas importantes para medir los estandares de calidad
en las empresas y mejorar los procesos.

Los estudios utilizan una variedad de métodos de investigacion, desde documentacion
hasta encuestas y entrevistas, concluyen que la falta de precision técnica y cientifica en los
procesos administrativos, la falta de planificacion estratégica y el desconocimiento de los roles y
poderes de los empleados son limitaciones que afectan el control interno de la organizacién. Los
resultados resaltan la necesidad de procesos claros y bien definidos para lograr eficiencia,
cumplimiento y objetivos organizacionales.

1.2 Enunciado del problema de investigacion

En la actualidad, la implementacién de manuales de procedimientos en las empresas se ha
tornado una prioridad importante. Una de las ventajas significativas de los manuales es que
mejoran la comunicacion entre los distintos departamentos de la empresa, lo que reduce la
probabilidad de repetir tareas. Los manuales ofrecen informacidn precisa sobre las etapas y areas
de trabajo asociadas a cada puesto, lo que permite que los nuevos empleados comprendan el
funcionamiento general de la organizacion. Ademas, los manuales permiten a las empresas no

depender exclusivamente de trabajadores experimentados, ya que los nuevos empleados pueden
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utilizarlos para realizar sus funciones de manera eficaz y eficiente (Sanchez-Batallas et al.,
2022).

En su investigacion, Bullemore Campbell y Cristébal Fransi (2016) sefialan que, en
general, las empresas chilenas carecen de un modelo formal, reconocido e implementado de
ventas. Existen muy pocas mediciones formales para evaluar el progreso de la gestion y las
actividades de ventas. Solo las grandes empresas parecen ser la excepcion a esta tendencia.
Segun el estudio, en Chile, las empresas no desarrollan sus estructuras comerciales y no disefian
los roles de sus fuerzas de ventas de manera rigurosa y cientifica. Por ultimo, la gestién del
desempefio, las actividades comerciales y la planificacion de las actividades de las fuerzas de
ventas se llevan a cabo sin un método formal ni sistematico.

De acuerdo a la entrevista de acercamiento realizada al Gerente General de la compafiia
Print Honduras., en la actualidad no cuenta en su haber con los manuales de procedimientos de
ventas; trayendo como consecuencia los problemas en el desconocimiento de sus ventas,
ocasionado pérdidas significativas en el afio 2022. Las deficiencias se manifiestan en las
funciones y operaciones diarias de la empresa, como ser la presentacion tardia del registro de los
inventarios de los materiales, inconsistencias en los documentos de cotizaciones, facturas y
acumulacion de trabajos por falta de personal en el area de ventas. Por otra parte, el personal que
es contratado para realizar las funciones de ventas no recibe capacitaciones, adquiendo el
conocimiento a medida que realizan sus labores diarias.

La pandemia COVID-19 ha sido un golpe a la economia mundial, nuestro pais y Print
Hondura., no fue la excepcidn, esta Gltima en el desarrollo de sus operaciones han sido afectada
significativamente por la desorganizacion de la compafiia. En este sentido, dicha investigacion

pretende identificar las deficiencias y limitantes que han impedido que Print Honduras alcance
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las ventas deseadas y por ende al carecer de un manual de procesos de ventas se pretende
examinar las actividades de la compafiia para alcanzar dicho objetivo.

Por otra parte, en la actualidad el mercado en el &rea de la publicidad es uno de los més
competitivos y versatiles convirtiéndose en un tema de gran importancia en las compafiias, por lo
que; elaborar los manuales de procedimientos de ventas de Print Honduras permitird optimizar
recursos, estandarizar las funciones de los empleados, facilitando la toma de decisiones y la
evaluacion de las operaciones de la compafiia, permitiendo implementar nuevos procesos que
sean practicos y se adopten a la realidad que se vive en tiempos de la globalizacion.

La falta o ausencia de los insumos mencionados, afecta de manera significativa las
funciones empresariales al momento de ordenar, planificar e innovar para obtener resultados
positivos. De acuerdo a lo expuesto, ante las deficiencias manifestadas en forma recurrente en el
departamento de ventas optaron por realizar la revision de sus procesos. Lo anterior nos lleva a
formular la siguiente pregunta ¢Para incorporar el manual en la Compafiia Print Honduras que
procedimientos de ventas y componentes fundamentales se deben analizar?

1.3 Objetivo General

Analizar los procedimientos de ventas para la Compafiia Print Honduras y los

componentes fundamentales que deben incorporarse en un manual.
1.3.1 Objetivos Especificos

1. Describir la situacion actual de los procedimientos en el departamento de ventas de
Print Honduras.

2. ldentificar los puestos y funciones del personal_que participan en los procedimientos de

ventas de Print Honduras.
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3. Determinar los aspectos legales que tiene un efecto en los procedimientos de ventas en
Print Honduras.

4. Determinar las estrategias que deben aplicarse para el seguimiento y evaluacién de los
procedimientos desarrollados por el departamento de ventas de Print Honduras.

1.4 Justificacion

Para mejorar la productividad y eficacia de la empresa, es esencial desarrollar
procedimientos claros y eficientes en el departamento de ventas de Print Honduras. Para lograr
este objetivo, es importante describir la situacion actual de los procedimientos de ventas,
identificar los puestos y funciones del personal involucrado, y determinar los aspectos legales
que afectan a los procedimientos de ventas, dichos fundamentos son claves para sustentar la
investigacion.

La implementacion de procedimientos efectivos en el departamento de ventas de Print
Honduras, no solo mejorara la eficiencia y eficacia de la empresa, sino que también tiene un
impacto social positivo por medio de la generacion de empleos, para contribuir al desarrollo
econdmico del pais y promover un entorno empresarial justo y transparente. Al mismo tiempo, se
convertiria en una empresa atractiva para nuevas oportunidades laborales.

La falta de manuales de procedimientos de ventas en Print Honduras dificulta que los
empleados comprendan los procesos correctos y garanticen la coherencia en sus actividades
diarias. Por lo tanto, es conveniente que la empresa implemente los manuales de procedimientos,
actualmente se encuentra en una etapa de crecimiento comercial. Es importante desarrollar
estrategias efectivas para monitorear y evaluar las operaciones de ventas para asegurar su
pertinencia, relevancia y efectividad. Esto es esencial para garantizar el éxito de la empresa en el

mercado actual.
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1.5 Delimitacion de la Investigacion
Esta investigacion se llevd a cabo durante el periodo de septiembre 2021 a julio de 2023,
en la compafiia Print Honduras en la ciudad de Tegucigalpa, ubicada en el Municipio del Distrito
Central, Departamento de Francisco Morazan. La recoleccion de informacion se realizé a través
de un disefio mixto y la aplicacion de diferentes técnicas e instrumentos. Como resultado de la
investigacion, se elabor6 una propuesta para la implementacion de un manual de procedimientos

de ventas para la empresa Print Honduras.

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH 9

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

El Marco Tedrico, consiste en analizar y presentar las teorias que existen sobre el problema a
investigar, todo lo planteado incluye los trabajos e investigaciones que preexisten sobre lo que se

pretende desarrollar.

2.1 Teorias
En este apartado se expondran las teorias que fundamentan las variables y categorias de

analisis vinculadas a los objetivos del presente trabajo de investigacion.

2.1.1 Teoria de la Administracion Estratégica

La direccidn estratégica, como proceso de mejora continua, hace que los directivos estén
mas atentos a los nuevos cambios, a las nuevas oportunidades y al desarrollo de amenazas;
asimismo, fomenta el desarrollo continuo de modelos de negocio para asegurar el éxito continuo
de la organizacion. La administracion estratégica es una herramienta eficaz para aumentar la
renta de una organizacion lucrativa; o para aumentar la productividad de una organizacion,
aungue no sea rentable por los fines sociales que persigue, sus recursos deben ser utilizados de
manera eficiente (Torres Hernandez , 2014).

En ese mismo sentido, la administracion estratégica es un plan de accion gerencial
dirigido al logro de las metas organizacionales; la estrategia se refleja en los modelos de
actuacién y métodos desarrollados por la direccion para la consecucion de los resultados
previstos. La estrategia es una forma de luchar por la misién de la organizacion y alcanzar las
metas deseadas, consiste en combinar las acciones que realiza la administracion para alcanzar las
metas financieras y estratégicas, ademas de la busqueda de la misién de la organizacion (Luna

Gonzélez, 2014).
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Segun L. Hill et al., (2015) el proceso de establecer la planificacion estratégica en una

empresa se compone de cinco pasos principales:

1. Elegir la misién y sus metas principales.

2. Analizar el contorno externo de la organizacién para identificar oportunidades y
amenazas.

3. Analizar el contorno interno de la organizacion para identificar fortaleza y debilidades.

4. Escoger estrategias acordes a las fortalezas de la empresa y corregir las debilidades
para aprovechar las oportunidades externas. Estas estrategias deben de ir acorde a los
objetivos de la empresa. Deben de ser viables para la organizacion.

5. Implementar las estrategias.

2.1.2 Teoria Y de MacGregor

Segun el investigador McGregor (1986) esta teoria se basa en las siguientes concepciones y

premisas respecto de la naturaleza humana:

Al hombre medio no le disgusta trabajar. El trabajo puede ser una fuente de satisfaccion y
recompensa o una fuente de castigo. La aplicacion del esfuerzo fisico o0 mental en un
trabajo es tan natural como jugar o descansar.

Las personas no son, por su naturaleza intrinseca, pasivas o resistentes a las necesidades
de la empresa: se vuelven, asi como resultado de su experiencia profesional negativa en
otras empresas.

Las personas tienen motivacion bésica, potencial de desarrollo, patrones de
comportamiento adecuados y capacidad para asumir responsabilidades. EI hombre debe
ejercer la voluntad propia y el autocontrol para alcanzar los objetivos de la empresa. El
control externo y la amenaza de castigo no son los Unicos medios para obtener dedicacion

y esfuerzo, con el fin de alcanzar los objetivos empresariales.
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e La persona promedio aprende bajo ciertas condiciones a tomar responsabilidad ya
exigirla. Evitar la responsabilidad, la falta de ambicién y la preocupacion por la propia
seguridad son a menudo el resultado de la insatisfaccion individual, no un rasgo humano
inherente. Tal comportamiento no es la causa, sino el resultado de un mal evento en la
empresa.

e La capacidad de pensar y ser creativo para resolver problemas de negocios comin entre
las personas; no la economia. En la vida de hoy, el poder mental de las personas no se
usa.

Por otra parte, los investigadores Madero Gomez y Rodriguez Delgado (2018) sefialan la
importancia en las empresas de tomar en cuenta el panorama competitivo existente, es necesario
atraer nuevos talentos y garantizar su estadia en las empresas, enfocandose en la mejora de las
diversas practicas del factor humano, considerar mejores opciones en la parte monetaria (salarios
y pagos variables), sin descuidar las condiciones y el ambiente de trabajo tratando de construirlos
de manera mas diversa. Un entorno que sera una gran herramienta para la satisfaccion y el

desempefio laboral de las personas.

2.1.3 Teoria de las Relaciones Humanas

El enfoque humano contribuyo a una verdadera revolucidén conceptual en la teoria
administrativa, si antes el énfasis estaba en las tareas y la estructura organizacional, ahora el
énfasis esta en las personas que trabajan o participan en las organizaciones. A partir de la década
de 1930, aparecioé un enfoque humanista en la teoria de las relaciones humanas, orientado en
torno a dos aspectos fundamentales, que ocuparon muchas otras etapas de su desarrollo:

1. Analisis del puesto y adaptacién del empleado al mismo: los principales temas de la

psicologia en esta etapa fueron la seleccidn de personal, el apoyo a la carrera, los

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH 12

métodos de aprendizaje y de trabajo, la fisiologia del trabajo y el estudio de los
accidentes y la fatiga.

2. Adaptar el trabajo a los trabajadores: los temas principales de la segunda etapa son el
estudio de la personalidad de los empleados y directivos, el estudio de la motivacion y
motivacion laboral en las organizaciones, el liderazgo, la comunicacion, las relaciones
interpersonales y sociales. (Gallaga Garcia, 2009).

Segun los investigadores Forero Hurtado y Gutiérrez Tobar (2021) la comunicacion
estratégica es proactiva y transformadora, centrada en la persona, comunidad, organizacion,
ciudad, barrio en los diversos contextos que la definen. Esta vision pone a los colaboradores y a
la propia organizacién en una transformacion méas profunda, realizacion del propdsito y metas de
la unidad y sus equipos. Este es uno de los primeros desafios que comprende la dimension de la

tarea, es decir, establecer el poder de otra manera para hacer la humanizacion de la organizacion.

2.1.4 Teoria de la Gestién de las Ventas

Segun la investigadora Ledn Valbuena (2013) la empresa debe ser capaz de aprender a
ser competitiva. Todos los departamentos de la empresa deben ser un engranaje en el que la
informacion fluya tanto hacia arriba como hacia abajo. El uso de la fuerza de ventas es garantia
de éxito futuro, ya que la empresa puede controlar, planificar y pronosticar sus resultados de
ventas y tomar medidas para facilitar su procesamiento de ventas sin invertir mucho dinero. Los
vendedores actian como intermediarios entre la empresa y su base de clientes reales y
potenciales. En este sentido, la razon de ser de su trabajo tiene dos cosas en comun:

1. Presentacion de la empresa a los clientes: los productos son cartas de presentacion
de la empresa y depende del vendedor comercializar el producto a clientes

especificos.
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2. Para presentar a los clientes a la empresa; los vendedores son responsables de
recopilar toda la informacion relacionada con necesidades, expectativas,
inquietudes, habitos de gasto, dudas e incluso sugerencias de los clientes directos
o indirectos. Con estos datos en la mano, el siguiente paso es conectarse con la
gerencia para que puedan comprender estas necesidades de primera mano y

tenerlas en cuenta al fabricar y disefiar el producto (Arenal Laza, 2018).

2.1.5 Teoria de la Eficiencia Operativa
Segun los investigadores Ldpez Pizafia y Vargas Hernandez (2017) la toma de decisiones

eficaz esta indisolublemente ligada a la gestion eficaz de la informacion. Se propone disefiar
sistemas de informacion cruzando los datos de interés para los usuarios. La informacion
innecesaria debe descartarse, pero debemos entender que toda informacion es valiosa y por lo
tanto debe ser analizada a través de un proceso riguroso, la eficiencia y el éxito en el entorno
econdmico actual radican en las habilidades de comunicacion y formulacion. En este caso, las

decisiones contienen informacion destinada a lograr los objetivos establecidos.

2.1.6 Teoria de la Gestién de Calidad

La calidad debe entenderse siempre como la posibilidad de que el producto alcanza el
nivel de desempefio para el cual fue disefiado, y eso satisface las necesidades del cliente, que no
debe confundirse con variedad, costo, exclusividad, modelo o tipo del mismo producto. Destaca
el papel de las expectativas del cliente, que es muy importante en los servicios, ya que este factor
subjetivo suele determinar su satisfaccion, independientemente del nivel de entrega. Este factor
puede variar segun los antecedentes y las condiciones socioecondmicas, la cultura de las
personas que necesitan estos servicios (Traba et al., 2020).

Por otra parte, los investigadores Chacdn Cantos y Rugel Kamarova (2018) concluyen

que la calidad percibida en las empresas afecta la satisfaccion en los clientes y su lealtad hacia un
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producto o servicio, siempre que su percepcion sea un juicio persistente, cumpla con los criterios
0 expectativas. La calidad debe construirse implementando cambios en la cultura organizacional,
enfatizando que la excelencia no se limita al cumplimiento de los requisitos si no, ir un paso mas
all; estas areas de calidad aportan un impacto positivo en la rentabilidad, la productividad, la
sostenibilidad y al mismo tiempo reducir los riesgos empresariales. La mejora de calidad

aumenta la posicion competitiva en los mercados nacionales e internacionales.

2.1.7 Teoria de la Satisfaccion del Cliente
Segun los investigadores Guadarrama Tavira y Rosales Estrada (2015) la satisfaccion del

cliente no es directamente proporcional al costo que genera, sino una funcion del valor percibido
por el cliente. Las empresas que resuelven quejas de clientes insatisfechos pueden convertir a
esos clientes satisfechos, impactando positivamente en la rentabilidad y evitando criticas
negativas. Las quejas deben ser vistas como una oportunidad de mejora y fidelizacion, ya que los

clientes muestran interés en la empresa cuando se quejan.

2.1.8 Teoria Estructuralista de la Administracion

El estructuralismo es un enfoque analitico y comparativo que examina elementos o
fendmenos en relacidn con el todo y enfatiza su valor posicional. EI concepto de estructura se
refiere al analisis interno del todo, el andlisis de sus componentes, su configuracion, relaciones
mutuas, decisiones de trabajo, poderes, deberes, etc. Se permite la comparacion porque se puede
aplicar a cosas que son diferentes entre si. El estructuralismo, por lo tanto, se centra en la
empresa total y las relaciones entre sus partes que la desordenan, el todo, la dependencia de las

partes y el hecho de que el todo es mayor que la suma de sus partes (Luna Gonzalez, 2014).
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2.1.2 Marco Referencial

2.1.2.1 Conceptualizacion

La administracion se define como “un proceso a través del cual se coordinan y optimizan
los recursos de un grupo social con el fin de lograr la méxima eficiencia, calidad, productividad y
competitividad en la consecucion de sus objetivos” (Munch et al., 2014).

Por otra parte, la calidad se define como: “La calidad es la interaccién entre la forma de
pensar de la empresa y el proceso diario de gestién. Es la blsqueda continua de la perfeccién por
parte de todos. Sus objetivos son: transformar la sociedad, atender las necesidades ambientales y
satisfacer a los grupos de interés” (Aldana de Vega et al., 2011).

Por su parte, Mdnera Torres (2002) define el manual como “la forma en la cual se
gestionan, Los diversos procesos y mecanismos de la empresa a través de los cuales se utiliza de
manera inteligente todo el conocimiento que se procesa en la organizacion”.

Asi mismo, la venta se define como “La accion y efecto de vender. Cantidad de cosas que
se venden. Contrato en virtud del cual se transfiere a dominio ajeno una cosa propia por el precio
pactado” (Aranda, 2017).

Por ultimo, el proceso se define como “Una secuencia de acciones estrechamente
relacionadas y légicamente justificables con el propdsito de transformar las materias primas y
conviértalas en productos terminados, su uso posterior crear un objetivo alcanzado, con un valor
de funcionamiento mayor, mejorar el valor y poner consideracion de los usuarios sus funciones y
caracteristicas para satisfacer las necesidades humanas” (Hernandez Delgado y Estrada Patifio,

2012).

2.1.2.2 Tipos de Ventas

Las ventas se pueden realizar con o sin la presencia de un vendedor, a continuacion,

analizaremos cada tipo de venta que se puede realizar en cada modalidad.
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Venta personal: los tipos de venta directa son los siguientes:

Venta en tienda: El cliente visita las instalaciones de la empresa del vendedor.

Venta combinada: ofrece productos de autoservicio y personas para ayudar a los

clientes.

Ventas No Presencial

Venta a distancia: Utilice la comunicacion directa para vender productos. *
Telemarketing: Contacta con el cliente por teléfono y cierra la venta.

Venta por catalogo: El comprador ve el producto en el catalogo, lo solicita por mail o
teléfono y lo recibe en su domicilio.

Telemarketing: la television es el canal de venta.

Ventas en linea: Los productos se ofrecen a traves de un sitio web donde los clientes
pueden comprar productos y luego recibirlos por mensajeria.

Maquinas expendedoras: Maquinas expendedoras de refrescos, libros, flores, etc.

(Arenal Laza, 2023).

2.1.2.3 Establecimiento de los objetivos de ventas

Para formular objetivos de ventas, la empresa debe tomar en consideracion dos aspectos

principales, en funcion del mercado potencial y la cantidad de clientes a atender, y como

disponer los recursos necesarios para brindarles una red de ventas. El punto de partida para la

discusidn debe ser determinar cuanto quiere vender la empresa, la prevision le ayudara a crear

una fuerza de ventas cohesiva que no tenga ni escasez ni exceso de personal (Jiménez Martinez,

2014).

2.1.2.4 Fases del Proceso de Ventas

La venta es la actividad mediante la cual las empresas y los clientes compran bienes o

servicios. Para que las empresas cierren una venta de manera efectiva, se recomienda que sigan
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ciertos procedimientos. En cuanto a las etapas del proceso de venta, se pueden dividir en las
siguientes etapas:

1. Aproximacion al cliente

2. Desarrollo

3. Cierre de la venta

Sin un proceso detallado, no puede satisfacer con eficacia las necesidades y los deseos de

los clientes ni colaborar para lograr los objetivos de la empresa (Izquierdo Carrasco , 2023).

2.1.2.5 El Programa de Ventas

El proposito de la planificacion de ventas es hacer que el tiempo y la energia del
vendedor sean eficientes para que pueda planificar, organizar y administrar su trabajo de acuerdo
con las necesidades de la empresa y los clientes. Como parte del plan que ejecutara el vendedor,
debera considerar:

1. Motivo de la visita: este factor es muy importante, aqui se decide qué informacion
transmitir.

2. Contenido de la visita: Una vez conocido el proposito de la visita, se debe determinar el
contenido de la visita teniendo en cuenta los siguientes factores: preparar una lista de
clientes, crear territorios y rutas, recopilar informacion y elegir un tipo de
comportamiento (verbal y no verbal).

3. Frecuencia de las visitas: la frecuencia es otra inversion en el éxito de las ventas y los
tipos de visitas.

Estas visitas fidelizan a los clientes, por lo que su frecuencia debe determinarse en base al
andlisis factorial, si el vendedor sigue el plan, trabajara mas organizado, sin estrés y lograra los

resultados propuestos, porque es importante para la herramienta (Acosta Véliz et al., 2018).
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2.1.2.6 Preparacion de la Venta

Una adecuada planificacion de ventas requiere el desarrollo de un plan de accion que
tenga en cuenta los objetivos establecidos e incluya situaciones que los vendedores pueden
encontrar en el curso de su trabajo:

1. Conocimiento del producto: para ejecutar este producto correctamente, debe tener un
conocimiento preciso y profundo del producto que esta tratando de vender. Esta es la
primera regla de las ventas: entender profundamente lo que queremos vender.

2. Conocer al cliente: Conocer las necesidades del cliente, para adecuar la oferta de bienes y

servicios que queremos poner a su disposicion (Mafas Viniegra y Fernandez Frias, 2014).

2.1.2.7 Técnicas y Tacticas de Ventas

También conocidos como tacticas u operaciones, estos métodos son acciones disefiadas
para implementar una estrategia planificada. También podemos sefialar que estas tecnicas son
actividades planificadas para la maxima eficiencia y competitividad con el fin de lograr los
mejores resultados para los clientes y las empresas. A diferencia de la estrategia, la tecnologia
estd mas estructurada y encaja en un Unico modelo de gestion. Son diferentes y deben
seleccionarse para cada aplicaciéon. Estos métodos incluyen los siguientes pasos del proceso:

e Antes de la venta: conocimiento del mercado, clientes, empresa, productos, relaciones
de venta, competencia, procedimientos administrativos y crediticios, técnicas de venta
y estrategias de coaching, metas alcanzables.

e Durante la venta: contactos, investigacion, demostraciones, argumentos, manejo de
objeciones, cierre, consejos de uso y mantenimiento.

e Después de la venta: atencion al cliente, seguimiento de ventas, comunicacion

periddica, fidelizacidn de clientes (Stern, 2012).
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2.1.2.7.1 Técnica de Comunicacion Aplicada a la Venta

En un entorno empresarial, existe una necesidad constante de comunicacion entre las
personas que componen el entorno empresarial. Por ello, comprender y dominar las diferentes
habilidades comunicativas sera el factor determinante para el éxito en la empresa. Uno de los
mayores problemas que afectan a las empresas en la actualidad es sin duda la falta de
comunicacion o el uso inadecuado de la tecnologia, lo que hace que aumente el interés por el
proceso comunicativo. La base de esta comunicacion es un flujo constante de informacién, que
es necesaria para el funcionamiento de la empresa (Viciana Pérez , 2011).

2.1.2.7.2 Modelo AIDA

1. Técnica No. 1 (A): Atraer la atencion del cliente, atraer la atencion del cliente es
definitivo, no solo en el inicio de un proceso de venta, la atencién hay que mantenerla
hasta el final.

2. Técnica de Venta Nro. 2 (I): crear y retener el interés del cliente, después de lograr la
atencion del cliente prospecto, el paso siguiente es lograr el interés por el producto y
servicio, siendo uno de los retos mas importantes que tiene el vendedor.

3. Técnica de venta Nro. 3 (D): despertar el deseo por adquirir lo que se esta ofreciendo,
no se trata solo de despertar el interés del cliente por solucionar su problema, sino que
también desee hacer la compra. Aqui son muy importantes los mensajes claves,
acompafiados de argumentos de mucho valor que despierten el deseo de hacer la
compra.

4. Técnica de venta Nro. 4 (A): llevar al cliente hacia la accion y cerrar la venta, es
importante determinar el momento preciso para este Ultimo paso, el cierre de la venta

dado que es una consecuencia de los pasos anteriores, especialmente el tercero, cuando
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el cliente esta maravillado con el producto o con la solucién que ha encontrado (Arifio,

2018).

2.1.2.3 Gestion de Procesos

La gestion por procesos es una disciplina gerencial que ayuda a la direccién de la
empresa a identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas efectivos
los procesos organizacionales para ganar la confianza del cliente. La estrategia organizacional
proporciona la definicién necesaria en el contexto de una amplia participacién de todos los
miembros, donde los expertos en procesos son los facilitadores. El objetivo principal de la
gestion de procesos es aumentar la productividad en la organizacién. La productividad considera

la eficiencia y el valor agregado para los clientes (Bravo Carrasco, 2011).

2.1.2.3.1 Enfoque a Procesos

Comprender y administrar los procesos interrelacionados como un sistema contribuye a
la efectividad y la eficacia de la organizacion para poder los resultados previstos. Este enfoque
facilita a la organizacion vigilar las interrelaciones y dependencias de los procesos del sistema y,
entonces, hacer mejor el desarrollo general de la organizacion. Un enfoque apoyado en procesos
supone determinar y administrar sistematicamente los procesos y sus relaciones para poder los
resultados deseados segun la politica de calidad y la direccion estratégica de la organizacion

(Gomez Martinez, 2019).

2.1.2.4 Los Manuales de Procedimientos

Los manuales suelen contener una descripcion del producto y como usarlo. Esto se hace
ya sea por un buen desempefio o para considerar problemas y como evitarlos. Contienen
informacion sobre el orden cronoldgico y la continuidad secuencial de acciones que estan
interrelacionadas, por otra parte; ayuda a implementar de manera concreta cada funcion, tarea y

actividad de la empresa. Describe la adopcion de los programas presentados y organizados en un
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orden légico. Su objetivo principal es controlar y combinar todas las cosas del trabajo diario para

evitar tanto como sea posible cambios arbitrarios de cualquier tipo (Asanza Molina et al., 2016).

2.1.2.4.1 Objetivos de los Manuales

Los manuales de las empresas son medios de comunicacion para el nivel de operacion,

decisiones, estrategias y profesionalidad. Se definen los siguientes objetivos:

1.

2.

Presentar la vision a toda la organizacion.

Definir las funciones de cada unidad administrativa.

Una descripcion completa de como opera la organizacion.

Especificar la secuencia de operaciones ldgicas para cada proceso.

Aclara las responsabilidades empresariales del personal de cada unidad administrativa.
Definir funciones, actividades y responsabilidades para areas especificas (Ramos

Huancani, 2018).

2.2 Marco Contextual

En esta seccidn, se presentara la informacion relevante sobre la empresa "Print

Honduras":

2.2.1 Historia

El emprendimiento comenzé con la reproduccion y venta de libros de fisica elemental en

los diferentes colegios de la ciudad capital. Con el tiempo y la evolucién del sistema educativo

pasa a segundo plano la reproduccion de libros y surgen nuevas necesidades que atender en el

mercado, como ser las impresiones, rétulos y mas. Se inicio comprando las maquinas, pero por la

falta de presupuesto eran el mismo personal o el gerente administrativo quienes realizaban el

mantenimiento a las mismas, generando ahorro y reduccion de gastos para la empresa (Medina,

2022).
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Durante la pandemia COVID-19, Print Honduras comenzaron a realizar importaciones de
tintas y toner para mantener a flote las operaciones comerciales de la empresa, ya que las mismas
estaban siendo afectadas por la situacidn, sin obtener ingresos. Pese que es un negocio nuevo en
el mercado que ha sido afectado por una pandemia; ha logrado avances significativos.
Actualmente dentro de los productos y/o servicios ofrecidos, tiene impresiones de gran formato,
rotulos, estructuras, letras corporeas, vallas, promocionales e impresiones digital. Se ha
establecido como un negocio rentable para generar empleo y ser competitivos en el mercado
(Medina, 2022).

Se caracterizan por ser una empresa con metodologia conservadora, ambientes laborales
agradables enfocados en realizar acciones para la mejora continua y seguir siendo competitivos
en el mercado. Print Honduras tiene como misidn ser una empresa de alto rendimiento y
desempefio. Ofrecen un alto nivel de calidad y servicio al cliente a través del asesoramiento
adecuado de la imagen visual y corporativa para su negocio, generando un valor afiadido que
permite su desarrollo, permanencia y crecimiento. Por otra parte, su vision es ser una empresa
arraigada en el mercado, bien valorada por nuestros clientes, competitiva, eficiente y con medios
para dar servicio a los clientes mas exigentes. Asi mismo, sus valores como empresa son el
asesoramiento, la calidad, el compromiso, el servicio, la fidelizacion, la excelencia e integridad
(Medina, 2022).

Durante la entrevista de acercamiento a la compafiia Print Honduras para indagar sobre
las necesidades que tenia la empresa, se recolecto informacion de la estructura organizacional de

la compafiia representada en la siguiente ilustracion:
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[lustracion 1 Organigrama de Print Honduras

Gerente

General

Asistente Jefe de

Administrativo Operaciones Contador
A r Ejecutivo de
Operador seadora Vot

Fuente: Elaboracion propia a partir de la entrevista realizada al Gerente General.
Actualmente son maltiples productos y/o servicios que ofrece Print Honduras como ser la
impresion de gran formato, rotulacion de interior y exterior, impresion de lonas y stickers, BTL
(técnica publicitaria para un determinado segmento de mercado), material POP, disefio grafico,
vallas, adhesivos vinilicos, bandoleras, carteles, cajas de luz, letras con led de rebote y embalajes

(Medina, 2022).
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CAPITULO I1l. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

El presente capitulo describe la metodologia utilizada para desarrollar la investigacion, en
el cual se identifica el enfoque, disefio, tipo y alcance de la investigacion; asi mismo, se
describen las variables, poblacion y muestra, que permita alcanzar de manera precisa los
objetivos planteados para dar respuesta a la problematica identificada.

3.1 Enfoque y Disefio de la Investigacion

El trabajo de investigacion aplicada se desarrolla desde el enfoque metodolégico disefio
mixto, segun del Pozo Serrano (2020), permite utilizarlas para explorar en profundidad los
fendmenos tratados, por su caracteristica de ser un método interactivo. A su vez, estan
relacionadas con la satisfaccion de las necesidades de los investigadores y dada la complejidad
de las interrogantes de la investigacion, cuando se refiere a los métodos cuantitativos, permiten
profundizar en la comprension de los hechos, dinamizar y avanzar en la blsqueda de respuestas a
las interrogantes planteadas.

El disefio que se utilizd para realizar la investigacion fue el de triangulacion concurrente
que segn Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), es uno de los modelos de investigacion mas
familiares porque permite la integracion y el contraste de los hallazgos en un mismo estudio,
destacando los beneficios de cada enfoque, identifica las debilidades por medio del cruce y
andlisis de datos cuantitativos y cualitativos. Por otra parte, la mezcla de los métodos permite
una mayor validez en la interpretacion y andlisis de datos en el menor tiempo posible. La
implementacion del disefio mixto en el trabajo de investigacion, permitio la exploracion de los
datos, los cuales fueron analizados de manera simultanea para ser presentados como resultados
de la investigacion. analisis de las variables se realizo aplicando los instrumentos de la lista de

chequeo y la técnica de la encuesta. Por otra parte, para entender el enfoque cualitativo se
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efectud la técnica de la entrevista y el anélisis de contenido; el dinamismo del proceso permitid dar frente al problema

planteado.

A continuacién, se muestra una matriz de contraste que da un contexto general a los objetivos del estudio. La investigacion se

llevara a cabo segln un esquema mixto, implicando una combinacion de métodos cuantitativos y cualitativos. Se definen las variables

y/o categorias de analisis y se utilizaran las fuentes de informacion para recolectar informacion tanto cuantitativa como cualitativa.

Tabla 1. Matriz de Contraste

personal que  participan en los
procedimientos de ventas de Print Honduras.

organizacional

INFORMACION INFORMACION VARIABLES Y/O
PROPUESTA DE OBJETIVO DE CUANTITATIVA CUALITATIVA CATEGORIAS DE ANALISIS FUENTE DE
INVESTIGACION REQUERIDA REQUERIDA IDENTIFICADAS INFORMACION
(DESCRIBA) (DESCRIBA)
Describir la situacion actual de los | Organizacién y Situacién actual de los | Empleados y clientes de
procedimientos en el departamento de ventas | servicio al cliente procedimientos Print Honduras S. de
de Print Honduras. R.L. de C.V.
Identificar los puestos y funciones del Estructura puestos y funciones del personal Gerente General,

Contador y ejecutivos
de ventas.

Determinar los aspectos legales que tiene un
efecto en los procedimientos de ventas en
Print Honduras.

Leyes y reglamentos

Aspectos legales

Gerente General,
Contador y ejecutivos
de ventas.

Determinar las estrategias que deben
aplicarse para el seguimiento y evaluacion de
los procedimientos desarrollados por el
departamento de ventas de Print Honduras.

Monitoreo y

seguimiento

Estrategias que deben aplicarse
para el seguimiento y evaluacion

Gerente
Contador

General 'y

Fuente:

Elaboracion propia.
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3.1.1 Componente Cuantitativo

3.1.1.1 Disefio, Alcance y Tipo de investigacion desde el Enfoque Cuantitativo

Segun David Alan Neill (2018) el disefio cuantitativo no experimental, es un proceso de
investigacion que pretende observar los acontecimientos tal y como estan ocurriendo sin la
intervencién del investigador en su desarrollo, es por esto que se dice que no se tiene control
sobre la variable. Es considera una investigacion posterior a los hechos sin la participacion del
investigador manteniendo la independencia de la variable.

La presente investigacion se desarrollé mediante el disefio cuantitativo no experimental,
para analizar los problemas que existen en la compaiiia sin controlar las variables, es decir,
recolectando y analizando datos, respondiendo las interrogantes planteadas y asi apoyandose en
la medicion. Analizando hechos, usando herramientas y respondiendo la problematica sin
cambiar la situacion del objeto de estudio. En los estudios descriptivos, segin Hernandez
Sampieri y Mendoza Torres (2014), el objetivo no es establecer la relacion de las variables, por
el contrario, es recolectar y medir la informacion de manera independiente sobre las variables
que se estan tratando. Este tipo de estudios no pretende analizar la complejidad y la capacidad de
innovacion de las empresas, mas bien, pretende establecer las caracteristicas de los sucesos
analizados afianzando el alcance con bases de conocimientos acerca del fenémeno y tema de
estudio. El desarrollo del fendmeno en estudio proporcionard dimensiones que permitiran a los
investigadores definir y visualizar el contexto.

El trabajo de investigacion se abordo a través del alcance descriptivo, esto porque se
recopilaron, midieron y analizaron datos e informacién de forma constante con el fin de ofrecer
una solucién al problema identificado, no se pretendio analizar cdmo se relacionan variables

entre si, sino, analizar la independencia de estas y su alcance. Por otra parte, por su caracteristica
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de ser flexible no existe rigurosidad en establecer hipotesis, sino mas bien estudia de manera

precisa el problema.

3.1.1.2 Variables
La variable estudiada mediante el enfoque cuantitativo es la situacién actual de los

procedimientos, dicha variable se encuentra determinada en el objeto especifico No. 1 que
expresa “Describir la situacion actual de los procedimientos en el departamento de ventas de
Print Honduras S. de R.L, para estudiar la necesidad de la compafia”.

Las variables segiin Arroyo Valenciano (2022) se considera como una oportunidad para
cambiar algo. Es decir, se considera que las variables se observan de manera diferente debido a
la posibilidad de cambiar su identidad. También se sabe que la identidad como ser tiene una
doble funcidn, distinguiéndose por su singularidad y universalidad frente a su especie. La
conclusion de que la variable es una modificacion de la identidad de lo que se estudia.

La definicion conceptual de la variable situacion actual segin Bravo Rojas et al., (2019)
es realizar un analisis de la situacién de cualquier compafiia para generar un diagndstico claro y
pertinente de sus factores internos y externos para la toma de decisiones en las empresas. En
cuanto a la definicidn operativa de la variable situacion actual de los procedimientos, son los
principales factores internos que enfrenta la empresa y en base a estos interrogantes se realiza un
diagndstico del desempefio de la empresa.

Por otra parte, segun los investigadores Sanchez Villami et al. (2014) los procedimientos
son una herramienta esencial para todo tipo de empresas en diversos sectores del mercado y se
aplican con distintos enfoques; se establecen en secuencia cronoldgica y secuencial de tareas que
conforman la forma de realizar el trabajo dentro de un ambito de aplicacion predeterminado.
Ademas de las actividades y tareas organizacionales, todo procedimiento implica determinar el

tiempo necesario para su realizacion, utilizar recursos materiales, tecnoldgicos y financieros, y
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aplicar métodos de trabajo y control para lograr un desarrollo eficiente y eficaz de las distintas

operaciones empresariales.

En la siguiente matriz de operacionalizacion que se muestra en la tabla No. 2, se realiza

con el fin de dar a conocer las variables que intervienen en el proceso de investigacion mediante

el enfoque cuantitativo, cuales son sus dimensiones e indicadores y por medio de que técnicas se

recolectard la informacion.

Tabla 2 Matriz de Operacionalizacion de variables

Objet[\{os Variables Dimensiones Indicadores | Instrumentos/Técnicas ALEITES Fj,e
Especifico Informacion
Describir la Situacion Organizacion Control Lista de chequeo Clientes y
situacién actual | actual de los Planeacion Cuestionarios empleados de
de los procedimientos Organizacion | Encuesta Print
procedimientos Direccion Honduras
en el
ggp\zrrtl?gwseggo Se:rvicio al Rapidgz del
Print Honduras cliente o

Orientacion

al cliente

Disposicién

de respuesta

Cortesia del

personal

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.1.3 Poblacion y Muestra en el Componente Cuantitativo

Las fuentes de investigacion para el analisis del componente cuantitativo son los

colaboradores de la compafia Print Honduras y clientes de la misma compafia. Actualmente en

la organizacion son siete (7) colaboradores, por lo cual no se necesité realizar la técnica de

muestreo, se trabajo con el total de la poblacion. Durante la entrevista de acercamiento con el

Gerente General, se explico que la mayoria de la cartera de clientes son empresas. Por lo tanto,

se decidio utilizar un muestreo no probabilistico con criterios de inclusion y exclusion para

seleccionar la muestra. Los criterios incluyen clientes frecuentes y clientes PT (pérdida de

tiempo).
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En la siguiente tabla No.3, se presenta una matriz resumen de la poblacion y muestra
seleccionada y cudles fueron los criterios de seleccion de las fuentes de investigacion en el
componente cuantitativo:

Tabla 3 Matriz resumen de poblacion y muestra componente cuantitativo

. Instrumentos/ L Criterios de seleccion
Variable P Poblacion Muestra
técnica de la muestra.
Organizacion Lista de 7 colaboradores 7 colaboradores No se aplicaron
chequeo criterios de seleccion,
se trabajo con el total
Cuestionario de la poblacion.
Servicio al Cliente Encuesta 20 clientes 20 clientes Muestreo no

probabilistico con
criterios de inclusion
y exclusién para
seleccionar la
muestra.

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.1.4. Métodos y Técnicas aplicadas al problema de investigacion desde el Enfoque
Cuantitativo.

El proceso de investigacion se llevo a cabo mediante un método mixto, combinando
métodos cuantitativos y cualitativos. En cuanto al enfoque cuantitativo, se realizé un analisis de
la situacion problematica que afecta a las funciones comerciales en la empresa. Para ello se
utilizaron listas de chequeo para observar y analizar los procedimientos realizados por el
departamento comercial, cuestionarios para medir el nivel de la organizacion y encuestas para
analizar el grado de preocupacion de los clientes sobre las funciones desempefiadas por el
personal de la empresa.

A continuacidn, se describen los instrumentos y técnicas utilizadas para desarrollar la

investigacion bajo el enfoque cuantitativo.
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3.1.1.4.1 Lista de Chequeo
La lista de chequeo se utiliza para observar la situacion actual de la empresa durante el

procedimiento de venta. Este instrumento garantiza la investigacion y el analisis de las
organizaciones empresariales. Conocer los procedimientos internos de la empresa ayuda a
preparar a las personas para los puestos apropiados en funcion de su experiencia y académicos.
La lista de chequeo contenia los items a evaluar desde la dimensidn de la organizacion. Se
estructuro por 4 indicadores, el primer indicador control, el cual contenia 10 items, el segundo
indicador, planificacion este contenia 10 items, el tercer indicador la organizacién que contenia 6

items y, por ultimo, el indicador de la direccidn que contenia 6 items.

3.1.1.4.2 Encuesta dirigida a los Clientes
Para llevar a cabo la técnica de la encuesta se aplico a veinte (20) clientes de la compaiiia.

Se obtuvo informacidn valiosa acerca de las actividades que se desarrollan, se asigno suficiente
tiempo para la ejecucion de las encuestas de modo que las respuestas de los encuestados
estuvieran completamente documentadas para obtener informacidn descriptiva sobre las
funciones de gestion diarias.

La estructura de la encuesta constaba de doce (12) items que evaluaban la calidad del
servicio al cliente en términos de enfoque en el cliente, velocidad del servicio, disposicion a
responder y cortesia del personal. El objetivo de la encuesta fue conocer las funciones
comerciales y de atencidn al cliente que realiza la empresa a través del departamento de ventas.
La recoleccion de datos se realizd mediante el uso de encuestas electronicas a través de la
plataforma Google Formulario. Los datos obtenidos proporcionaron informacion valiosa para el

andlisis de los indicadores propuestos.
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A continuacién, se muestra la matriz de ajuste de la encuesta con las observaciones de
tres expertos. En esta matriz se realiza una comparacion entre el articulo original y el articulo
final con los cambios realizados:

Tabla 4 Matriz de ajuste encuesta dirigida a los clientes

c At Observaciones de evaluadores " g
Item original (expertos) Item final
En la encuesta tanto de los 14. ;Coémo calificaria los
clientes como la que se aplicard | tiempos de respuestas cuando se
al ejecutivo de venta, deben de | solicita una cotizacion?
consultar/medir tiempos de Muy satisfecho
respuesta (tiempo de cotizacion, | Algo satisfecho
tiempos de entrega) Algo insatisfecho
Muy insatisfecho
1. ¢A qué tipo de empresa Agregar tipos de clientes: | 1. ¢A qué tipo de empresa
representa? Gobierno, Empresa Formal, | representa?
Comercial informal. Comercial
Industrial Industrial
Emprendedores Emprendedores
Centro comerciales Centro comerciales
Empresa informal
Profesionales independientes

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.1.4.3 Cuestionario dirigido a los empleados de Print Honduras

Se utilizé un cuestionario para evaluar las percepciones que tienen los empleados sobre
Print Honduras, asi mismo, se evalud la organizacion de la empresa para conocer su estado
actual. La estructura del cuestionario consta de nueve (9) items, se utilizaron indicadores como
control, planificacion, organizacion y direccion para evaluar los aspectos organizacionales. Esto
facilito la identificacion de problemas relacionados con la comunicacidn organizacional, las
responsabilidades del personal y la implementacion de procesos.

Para dicho proceso de validacion, se solicito a tres expertos la opinidn sobre la estructura
y contenido del cuestionario; sobre dicho proceso de validacion no se obtuvieron observaciones

y/o comentarios.
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3.1.2 Componente Cualitativo

3.1.2.1 Disefio de la Investigacion desde el Enfoque Cualitativo
Segun Ballesteros Velazquez (2014) la investigacion cualitativa es aquella que no sigue

una técnica determinada, es decir, no tiene una rutina intelectual que de otro modo fomentaria la
generacién de nuevas ideas para sustentar inercias conocidas. Por otro lado, este tipo de
investigacion permite al investigador mirar de manera amplia la diversidad del proceso, lo que
corresponde a la necesidad de buscar nuevas perspectivas para reformular nuevas ideas.

Con respecto a los disefios utilizados, en primer lugar, al disefio fenomenoldgico, segln
Fuster (2019) se entiende como un metodo que permite obtener el conocimiento de una forma
nueva y promueve sus mejores resultados cuando se aplica en las humanidades o las ciencias
sociales. Por otra parte, el enfoque etnogréafico segun Cotan Fernandez (2020) surge para llenar
vacios que pretenden dar una respuesta a las limitaciones que se presentan en el enfoque
cuantitativo. Estos disefios pretenden describir y analizar creencias, conocimientos, practicas e
ideas de grupos, organizaciones o culturas.

El disefio etnografico-fenomenoldgico se aplica en esta investigacion para describir las
principales caracteristicas de los participantes en el proceso de ventas dentro de la compafiia y
cdmo se comportan en sus funciones y actividades. Asi mismo, describir y analizar la cultura y

estructura de la organizacion.

3.1.2.2 Categorias de Analisis

Las categorias de analisis que se estudian con base en métodos cualitativos son los
puestos y funciones del personal relacionadas con el objetivo especifico 2, el analisis de las
funciones de los colaboradores y luego el analisis de como interacttan con los clientes. Por otra
parte, vinculado al objetivo especifico No. 3, encontramos la categoria de analisis aspectos

legales, que permite analizar el entorno legal por el cual se rige la funcionalidad del
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departamento de ventas y establecer el marco legal de los procedimientos de ventas. Por Gltimo,
tenemos la categoria de estrategias que deben aplicarse para el seguimiento y evaluacion
vinculada al objetivo especifico No.4, para realizar un monitoreo interno de las funciones
desarrolladas en el departamento de ventas.

La definicidn conceptual de puestos y funciones del personal, segin Lopez (2022), es
una técnica juridica basada en una escala jerarquica para desarrollar un conjunto de tareas
especificas, cuyo desempefio contribuye al progreso de la empresa para alcanzar de forma eficaz
los objetivos fijados. En cuanto a la definicién conceptual de aspectos legales de un negocio,
segun Lopez Jiménez (2020), son las relaciones obligatorias a las cuales las empresas se someten
para pactar una condicién para operar sin ningun problema.

Por otra parte, la definicidn conceptual de estrategias segin Bayon Pérez (2020), es la
busqueda constante de ventajas competitivas. Mediante su uso esporadico permite modificar el
curso o el futuro de los negocios. Estas categorias se desarrollan a partir de subcategorias que
deben corresponder a los objetivos del trabajo de investigacion.

A continuacidn, se presenta la matriz de operacionalizacién que describe las categorias de
analisis puesto y funciones del personal, aspectos legales y estrategias de seguimiento y
evaluacion utilizadas durante el estudio, mediante la aplicacion de la técnica de la entrevista. Las
fuentes de informacion son los autores claves que participan en los procedimientos de ventas en

la compafiia:
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Tabla 5 Matriz de Operacionalizacion de Categorias de Analisis

Objetivos Categoria de Subcategoria de Técnica Fuentes de
Especifico Andlisis analisis Informacion
Identificar los Puesto y Funciones del personal | Entrevista Gerente General,
puestos y funciones del Puestos del personal contador y
funciones del personal ejecutivo de
personal que ventas.
participan en los
procedimientos
de ventas de
Print Honduras
Determinar los Aspectos Cumplimiento Entrevista Gerente General,
aspectos legales legales normativo contador y
que tiene un ejecutivo de
efecto en los ventas
procedimientos
de ventas en
Print Honduras
Determinar las Estrategias de Seguimiento Entrevista Gerente General,
estrategias que seguimiento y Retroalimentacion de contador y
deben aplicarse evaluacién los procedimientos ejecutivo de
para el Eficiencia ventas
seguimiento y Efectividad
evaluacion de los Mejora continua
procedimientos
desarrollados por
el departamento
de ventas de
Print Honduras

Fuente: elaboracion propia.

3.1.2.3 Poblacion y Muestra en el Componente Cualitativo

Para el componente cualitativo de la investigacion, se utilizaron como fuentes de
informacion las entrevistas aplicadas a los autores claves que participan en los procedimientos de
ventas en la compafia. Dado que la estructura organizacional de la empresa es reducida, para
aplicar las entrevistas se tomaron en consideracion al Gerente General, al Ejecutivo de Ventas y
el Contador.

A continuacidn, se presenta una matriz resumen de la poblacion y muestra seleccionada,
asi como, los criterios a considerar para la seleccién de las fuentes de investigacion en el

componente cualitativo de acuerdo a cada categoria de andlisis identificada:
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Tabla 6 Matriz resumen de poblacion y muestra en el Componente Cualitativo

Categoria de
analisis

Técnicas

Poblacion

Muestra

Criterios de seleccion
de la muestra.

Puesto y
funciones del
personal

Entrevista

3 colaboradores

3 colaboradores

Se trabajé con los
autores claves de los
procedimientos de
ventas, ejecutivo de
ventas, gerente general y
contador. El resto del
personal, no fue
considerado (personal de

apoyo).

Aspectos legales

Entrevista

3 colaboradores

3 colaboradores

Se trabajé con los
autores claves de los
procedimientos de
ventas, ejecutivo de
ventas, gerente general y
contador. El resto del
personal, no fue
considerado (personal de

apoyo).

Estrategias de
seguimiento y
evaluacion

Entrevista

3 colaboradores

3 colaboradores

Se trabajé con los
autores claves de los
procedimientos de
ventas, ejecutivo de
ventas, gerente general y
contador. El resto del
personal, no fue
considerado (personal de

apoyo).

Fuente: Elaboracion propia.

3.1.2.4 Métodos y Técnicas aplicadas al problema de investigacion desde el Enfoque

Cualitativo

En cuanto al enfoque cualitativo, se realizaron por medio de guias estructuradas,

entrevistas al gerente general, financiero y ejecutivos de ventas de la compafiia, para conocer a

profundidad los procedimientos realizados en el departamento de ventas de Print Honduras. Por

otra parte, se realizé un analisis de contenido a toda la documentacion existente para indagar

cdmo se desarrollan las funciones de ventas en la compafiia, asi mismo, documentacién soporte

indispensable que regulan las operaciones de ventas en el territorio nacional. Por Gltimo,

determinar las estrategias que se implementaron para dar un monitoreo y seguimiento.
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3.1.2.4.1 Guia de entrevistas dirigida al Ejecutivo de Venta, Contador y Gerente
General de Print Honduras

La entrevista fue aplicada al Gerente General, Contador y Ejecutivo de Venta, fue
estructurado en un formulario de preguntas en la que los ocupantes de los cargos respondieron en
funcién de sus labores diarias, su contenido y sus caracteristicas. La guia entrevista que se aplico
a los ejecutivos de ventas constaba de catorce (14) items que analizaba la categoria de analisis
puestos y funciones del personal desde las sub categorias de analisis estructura organizacional,
clasificacion de puestos y manual de funciones, esto para identificar las funciones del
departamento de ventas de Print Honduras.

La guia entrevista que se aplico al contador constaba de diez (10) items, asi mismo, la
guia entrevista que se aplicé al gerente general constaba de diez (10) items, ambas analizaban
las categoria de andlisis funciones del personal y estrategias que deben aplicarse para el
seguimiento y evaluacion, desde las sub categorias de analisis estructura organizacional,
clasificacion de puestos, manual de funciones, reduccion del riesgo, eficiencia, eficacia y calidad
de servicios, esto para identificar las funciones y determinar las estrategias que deben aplicarse
para el seguimiento y evaluacién de los procedimientos desarrollados por el departamento de
ventas de Print Honduras.

Las entrevistas fueron aplicadas a cada uno de los colaboradores en las oficinas de Print
Honduras; obteniendo informacidn valiosa para el proceso de investigacion. El proceso de
validacion fue realizado por tres expertos, de las cuales no surgieron comentarios ni

observaciones por alguno de ellos.
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En este capitulo, se presenta el analisis de los resultados recolectados por medio de los
métodos antes mencionados. El propésito del analisis de informacion es extraer ideas pertinentes
de la aplicacion de diversos instrumentos, con el fin de expresar el contenido de manera clara y
sin ambiguedades.

4.1 Diagnostico Organizacional

Durante el proceso de acercamiento a Print Honduras se identificaron una serie de
falencias en sus procesos de ventas que le generaron pérdidas significativas en el afio 2022. La
falta de manuales de ventas complica las operaciones diarias, provocando retrasos en el
inventario, presupuestos, facturas inconsistentes y acumulacion de trabajo debido a la falta de
personal en el area de ventas. Actualmente los empleados de la compafiia no estan capacitados y
deben adquirir conocimientos a traves de las tareas diarias.

Para resolver estos problemas, una empresa debe identificar las limitaciones que le
impiden alcanzar sus objetivos de ventas. Ademas, la empresa debe revisar sus actividades de
ventas actuales e implementar pautas de ventas para optimizar los recursos, estandarizar las
funciones de los empleados, facilitar la toma de decisiones y evaluar las operaciones de manera
efectiva. Al implementar nuevos procedimientos que se adapten a la era de la globalizacién, una
empresa puede optimizar sus ventas mientras aprende a implementar el liderazgo en ventas.

Print Honduras necesita revisar los procedimientos y componentes centrales del proceso
de ventas, como ser la estructura organizacional del departamento de ventas, planificar las
funciones dentro del departamento de ventas, gestionar el desempefio y la planificacion de
ventas. Por otra parte, se deben implementar métodos formales y sistematicos para realizar las

ventas y evaluar eficazmente su progreso.
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4.1.1 Andlisis Externo

Durante la entrevista acercamiento con el Gerente General de Print Honduras, se revel6
que los principales competidores de la empresa son Alpha Print y Speed Digital. Ambas
empresas estan consolidadas en el mercado gracias a sus productos y servicios de alta calidad.
Actualmente, la publicidad desempefia un papel crucial en la promocién de productos y servicios
para la mayoria de las empresas. Sin embargo, un punto débil de Print Honduras es que no ha
mantenido actualizados sus perfiles en las redes sociales, lo que limita su crecimiento y
expansion potencial en el mercado publicitario.

Ademas, el golpe econdomico causado por la pandemia de COVID-19 tuvo un impacto
significativo en Print Honduras, ya que las operaciones de la empresa se vieron alteradas por la
reduccion de personal, lo que provoco que los empleados asumieran mualtiples tareas, el aumento
de los precios y la devaluacién de la moneda. A pesar de estos retos, la empresa consiguid
alcanzar un crecimiento economico del 30% y un 15% de captacion de clientes entre los afios
2021y 2022 (Medina, 2022).

Segun la entrevista con el Gerente General, Print Honduras ha adquirido nuevas y
modernas maquinas para ampliar su oferta de productos y servicios, lo que les permite
mantenerse a la cabeza del mercado y seguir siendo competitivos. Estas nuevas tecnologias

permiten una mayor productividad y una ventaja competitiva frente a otras empresas.

4.1.2 Anélisis Interno

Print Honduras destaca en el mercado por ofrecer servicios personalizados con
maquinaria de alta calidad, precios posibles y un servicio de atencion al cliente eficiente. Sus
servicios van mas alla de los de una tienda normal y ofrecen un toque Unico que les diferencia de
sus competidores (Medina, 2022). El compromiso de la empresa con la prestacion de un servicio

excepcional se ha traducido en una elevada satisfaccion de los clientes, que conservan alin mas
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su patrocinio. Los clientes llegan a la compafiia, en busca de un servicio de alta calidad, un trato
excepcional por parte del personal, una interaccion perfecta entre el equipo y ellos, y una amplia
gama de opciones en términos de servicios disponibles.

En cuanto a las debilidades en el funcionamiento de Print Honduras, se destaca la
ausencia de controles efectivos, la carencia de una base de datos que contenga detalles sobre los
clientes, los productos o servicios mas demandados, la frecuencia de las solicitudes de los
clientes y cualquier otra informacion relevante para mejorar la calidad de los servicios. Ademas,
las funciones de los empleados se llevan a cabo de manera conveniente para ellos, sin seguir un
proceso establecido, adaptandose al desarrollo de las operaciones y basandose en las actividades
diarias en lugar de mantener un enfoque proactivo.

La implementacion de un manual de procedimientos de ventas seria sumamente ventajosa
para la empresa. Esto evitaria la duplicacion de tareas, identificaria cuellos de botella y permitiria
que el equipo de trabajo se concentre en las funciones que demandan un mayor esfuerzo.
Asimismo, los empleados llevarian a cabo sus labores de forma estructurada, priorizando las
actividades segun su importancia. Esta implementacion también garantizaria un mejor control y
actualizacion de las bases de datos necesarias para identificar oportunidades de crecimiento en el

area de ventas.

4.2 Analisis de la Variable Situacion Actual de los Procedimientos

En este analisis se presentan los resultados cuantitativos obtenidos de la encuesta
realizada a los clientes y del cuestionario aplicado a los empleados de Print Honduras. El
objetivo principal fue examinar la dimension del servicio al cliente y la organizacién de la
empresa, evaluando indicadores clave como confiabilidad, responsabilidad, confianza, empatia,

control, planeacion, organizacién y direccion. El analisis se llevé a cabo con el fin de
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comprender la percepcion de los clientes y empleados en relacion a los procedimientos de
ventas, la calidad del servicio y la atencion a la cliente proporcionada por Print Honduras.

Se recopilaron datos cuantitativos para evaluar de manera objetiva diferentes aspectos del
desempefio de la empresa en estos &ambitos. Mediante la aplicacion de la encuesta y el
cuestionario, se obtuvo informacién relevante que permitio identificar fortalezas y areas de
mejora en el servicio al cliente y en la organizacion interna de la empresa. Estos resultados
cuantitativos brindan una visién mas precisa y objetiva de la satisfaccion de los clientes y de la
percepcion de los empleados sobre la gestion de la empresa. Los analisis son presentados con

base a cada dimension, siendo estas la organizacion y atencion al cliente.

4.2.1 Anélisis desde la Dimensién de la Organizacion

Los datos presentados en el informe final se corresponden plenamente con las variables
planteadas desde un principio, y los resultados obtenidos proporcionan una perspectiva de la
realidad a la que estan sujetos. A continuacion, se presentan los resultados obtenidos de la
aplicacion de la encuesta, con el objetivo de comprender como se realiza el procedimiento de
venta en Print Honduras, dependiendo de las dimensiones de la organizacién y servicio al cliente.

Gréafico 1. Situacion actual de la organizacion
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la lista de chequeo.
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Con respecto a las percepciones de los empleados de Print Honduras, en cuanto a la
gestion de la empresa, se observa que el 18% de los empleados consideran un bajo nivel de
control en los procesos de la empresa. Esto indica que el nivel de supervision y seguimiento de
las actividades no se considera adecuado, lo que conlleva a un minimo logro de los objetivos y
poca eficiencia en el desarrollo de las tareas. En cuanto a la planificacién de la empresa, el 46%
de los empleados muestran una percepcion negativa, estos resultados indican que no existe una
adecuada planificacion estratégica y operativa en la empresa, dicho lo anterior, se limita
establecer metas claras y encaminar las actividades hacia el logro de las metas organizacionales.

Por otro lado, desde los aspectos organizacionales, el 12% de los empleados considera
gue no se mantiene una estructura y coordinacion eficiente dentro de la empresa. Estos
resultados indican que la carencia de sistemas organizacionales limita la organizacion del trabajo
y la colaboracion entre los departamentos. En cuanto a la direccion de los procesos que se
realizan en la empresa, el 24% de los empleados muestran una percepcion negativa. Esto implica
que no se refleja la orientacion y el liderazgo de la gerencia de la empresa, lo que dificulta
mantener la claridad y el enfoque en las tareas y proyectos.

Los empleados de Print Honduras perciben que la gestion de la empresa muestra indices
bajos en cuanto al control, la planificacion, los aspectos organizacionales y la direccion en los
procedimientos de la compafiia. Estos resultados indican que se carece de préacticas eficientes y
eficaces en la gestion interna de la empresa, que limitan mantener un clima laboral favorable y
promover el logro de las metas organizacionales. Ademas, estas deficiencias restringen la
capacidad de la empresa para aplicar procedimientos que mejoren la productividad y la gestion.
Sin una adecuada aplicacion de los componentes clave de la administracion organizacional,

resulta desalentador aspirar a nuevas metas en las ventas de la empresa.
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Grafico 2. Aspectos que describen a Print Honduras
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en el cuestionario.

Cuando se les pregunté a los empleados qué aspectos describian a Print Honduras, un
33% contestaron que el servicio al cliente. En general, los clientes declaran estar satisfechos con
el servicio que reciben, los empleados no parecen ser conscientes de la importancia de prestar un
servicio de alta calidad para garantizar la satisfaccion de los clientes. Ademas, el 33% de los
empleados afirmaron que las ventas y el mercadeo eran aspectos importantes que describen a la
empresa, pero reconocieron que no se aplicaban plenamente. Esto indica que es posible que los
empleados no aprecien completamente el valor de promocionar los productos y servicios de la
empresa.

Print Honduras no se caracteriza por el trabajo en equipo y el compromiso, ya que solo el
17% de los empleados lo identificaron como un aspecto determinante. Esto indica que es posible
que los empleados no valoren la cooperacion, el apoyo mutuo y el compromiso. La falta de
trabajo en equipo y compromiso puede impactar negativamente la efectividad y el éxito de la
organizacion. De la situacién presentada se puede concluir que tanto clientes como empleados no
parecen compartir las mismas opiniones sobre lo que mejor describe a Print Honduras; porque

para los clientes la atencion al cliente es calidad, pero para los empleados no existe el trabajo en
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equipo. Al desarrollar un sentido de trabajo en equipo y un compromiso compartido con los
objetivos de la empresa, Print Honduras puede potencialmente aumentar su eficiencia y éxito

generales.

4.2.2 Analisis desde la dimensidon del servicio al cliente
Tras la implementacion de encuestas, cuestionarios y entrevistas para evaluar el servicio
al cliente proporcionado por Print Honduras, se han obtenido los siguientes resultados:

Gréafico 3. Nivel de satisfaccion de la atencion al cliente
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

A partir del anlisis de los datos recogidos, se puede concluir que la mayoria de los
clientes de Print Honduras estan satisfechos con el nivel de atencion que reciben de los
ejecutivos de ventas y del personal en general. En concreto, el 70% de los clientes declararon
estar muy satisfechos, lo que indica un alto nivel de satisfaccion y un reconocimiento positivo de
la calidad del servicio. Ademas, otro 25% de los clientes se declararon satisfechos, lo que
demuestra una evaluacién general favorable de la atencion prestada.

Por otra parte, es importante destacar que solo el 5% de los usuarios expresa
insatisfaccion. Aungue estos usuarios son una minoria, todavia se deben considerar sus

comentarios negativos para identificar posibles areas de mejora y tomar medidas correctivas. En

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH 44

general, Print Honduras logré generar altos niveles de satisfaccion entre sus clientes, lo que
demuestra la alta calidad del servicio y la atencion al cliente que brinda la empresa. Sin embargo,
para mantener y mejorar continuamente la calidad del servicio, es esencial continuar revisando y
resolviendo los problemas de los usuarios insatisfechos.

Grafico 4. Interaccion con los clientes
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

Segun los resultados de la encuesta, todos los clientes encuestados estan completamente
satisfechos con la amabilidad y el servicio que brindaron los ejecutivos de ventas de Print
Honduras. Esta alta aprobacion demuestra que los clientes valoran positivamente la atencién y el
trato del personal de ventas. El buen servicio y la amabilidad son esenciales para establecer
relaciones sélidas con los clientes y mantener su satisfaccion a largo plazo.

Los resultados positivos de todos los encuestados indican que los ejecutivos de ventas de
Print Honduras brindan un servicio excepcional y cumplen con las perspectivas de los clientes en
cuanto a amabilidad y mejor experiencia. Estos resultados son positivos y respaldan la imagen

positiva de la empresa y la evaluacion del equipo comercial. Sin embargo, es importante seguir
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revisando la calidad del servicio y buscar formas de mejorarla ain més, ya que la satisfaccion del
cliente es crucial para el éxito y el futuro desarrollo de la empresa.

Gréfico 5. Rapidez en el Servicio al Cliente
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

Segun las opiniones de los encuestados, los clientes estan en general satisfechos con la
rapidez del servicio prestado. El 50% de los clientes estan totalmente de acuerdo en que se
respondio rapidamente a sus solicitudes de bienes y servicios. Ademas, el 25% expreso cierto
grado de insatisfaccion, pero su nivel de satisfaccion sigue estando dentro de un rango aceptable.
Sin embargo, un pequefio porcentaje del 5% expresoé cierta insatisfaccion, sefialando una falta de
eficacia en la respuesta. Estos resultados demuestran que la empresa fue capaz de responder
rapidamente a la mayoria de las solicitudes de los clientes.

Segun la entrevista con el personal de Print Honduras, la empresa mantiene relaciones
comerciales con el 75% de sus clientes durante méas de un afo, lo que indica que la empresa es
fiable y que sus productos y servicios satisfacen a los clientes. Sin embargo, Print Honduras tiene
un bajo indice de captacion de nuevos clientes, ya que sélo el 10% de los clientes se han

incorporado en los ultimos tres meses. Esto sugiere una posible falta de seguimiento de los
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nuevos clientes y una mala comercializacion y presentacion de los productos y servicios de la
empresa a otras empresas. Abordar estas cuestiones puede ayudar a aumentar la captacion de
nuevos clientes y reforzar la posicion de Print Honduras en el mercado (Medina, 2022).

Grafico 6. Disposicion de los Ejecutivos de Ventas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

Los resultados muestran la capacidad de los ejecutivos de ventas de Print Honduras para
responder a las peticiones de los clientes. EI 95% de los clientes estan de acuerdo en que sus
peticiones se atienden adecuadamente y de acuerdo con sus necesidades establecidas. Sin
embargo, un pequefio 5% no esta totalmente satisfecho con la atencion recibida. En general, el
informe indica que Print Honduras cuenta con buenos ejecutivos de ventas, lo que es valorado
positivamente por la mayoria de los clientes.

Sin embargo, segun la informacion recogida, los empleados no reciben formacion
suficiente para desemperiar sus funciones. Es importante sefialar que un pequefio 5% de los
usuarios no esta totalmente satisfecho con el nivel de atencion recibido, lo que indica que los
empleados utilizan los medios necesarios y adecuados para desempefiar sus funciones. Aunque
esta cifra es subjetiva, indica que hay margen de mejora en la respuesta competitiva de algunos

empleados para satisfacer plenamente las necesidades y expectativas de los clientes. Sin
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embargo, es esencial prestar atencion a los comentarios e insatisfacciones de los usuarios que
expresaron su descontento para encontrar oportunidades de optimizacion y garantizar una
atencion dptima a todos los clientes.

Gréfico 7. Aceptacion de los Clientes con respecto a sus Solicitudes

100

90 85%

80

70
2 60
[
=
a 50
e
& 40

30

20

10%
10 5%
;e -
Totalmente en En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

El grafico muestra el nivel de aceptacion de los clientes de Print Honduras en relacion
con la atencidn prestada a sus solicitudes basadas en especificaciones y requisitos. El 85% de los
clientes estan totalmente de acuerdo con la forma en que se realizo el trabajo solicitado y la
atencién gue recibieron por parte del personal de Print Honduras. Ademas, el 10% de los clientes
estan de acuerdo, aunque no totalmente, indicando que existe la posibilidad de que el trabajo
solicitado no se realizara en ocasiones como se esperaba. Por otro lado, un 5% esta totalmente en
desacuerdo con el nivel de atencidn que recibieron. Este pequefio grupo de clientes no recibio la
atencién esperada, y su insatisfaccion puede deberse a la falta de controles en el area de ventas
de Print Honduras.

Estos resultados indican que la mayoria de los clientes estan satisfechos con la respuesta
a sus solicitudes, lo que es favorable para la empresa. No obstante, es esencial reconocer el

namero de clientes que no estan del todo satisfechos y tomar medidas para abordar sus
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preocupaciones y mejorar el servicio. Esto podria implicar perfeccionar los procesos de atencion
al cliente, mejorar la formacion del personal o revisar las politicas y procedimientos para
garantizar que todos los clientes estén satisfechos.

Gréfico 8. Experiencia de los Clientes
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

El grafico ilustra que el 90% de los clientes nunca han tenido experiencias negativas con
los empleados de Print Honduras, lo que demuestra la atencidn y el cuidado que se presta a los
clientes manteniendo el respeto y la empatia. Ademas, el 5% de los clientes casi nunca han
tenido experiencias desfavorables, mientras que otro 5% ha tenido ocasionalmente experiencias
desfavorables al tratar con empleados de la empresa. Estos resultados revelan que la mayoria de
los clientes estan satisfechos con la calidad del servicio y la atencion prestada por los ejecutivos
de ventas. Ademas, los empleados invierten tiempo de calidad en atender a los clientes,
cumpliendo diligentemente con sus obligaciones.

No obstante, es esencial prestar atencion al pequefio porcentaje de clientes que han tenido
problemas y encontrar formas de mejorar su experiencia, ya que estos clientes no vuelven a
solicitar productos y/o servicios, perdiendo asi clientela necesaria para la empresa. Print

Honduras debe mantener altos niveles de atencidn, respeto y empatia en todas las interacciones
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con los clientes. Esto puede lograrse mediante programas de formacién y desarrollo para los
empleados, sistemas de seguimiento de la satisfaccion del cliente y una cultura organizativa
centrada en el servicio al cliente. El objetivo es que cada cliente tenga una experiencia positiva y
alegre al interactuar con los empleados de la empresa.

Gréafico 9. Recomendacion de los Clientes
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

Print Honduras ofrece un excelente servicio de atencion al cliente, como demuestran los
gréficos anteriores. Segun esta informacion, existe una probabilidad muy alta de que el 95% de
los clientes recomienden los bienes y servicios de la empresa. Esta cifra es muy ventajosa para la
empresa porque indica una gran probabilidad de atraer a nuevos clientes mediante
recomendaciones positivas de clientes satisfechos. Esto, a su vez, permite aumentar la cartera de
clientes de la empresa y ampliar su mercado.

Del mismo modo, se estima que aproximadamente el 5% de los usuarios pueden
recomendar los bienes y servicios de la empresa. Aungue este porcentaje es inferior al anterior,
sigue siendo significativo, ya que indica que la empresa ha conseguido mantener un nivel de
recomendacion y cuenta con un segmento de usuarios dispuestos a compartir sus bienes y

servicios con otros. El hecho de que los clientes recomienden los bienes y servicios de Print
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Honduras demuestra que la empresa ha logrado establecer una solida reputacion y un alto nivel
de satisfaccion de los clientes.

Estas recomendaciones pueden tener un impacto significativo en el crecimiento y el éxito
continuado de la empresa, ya que las recomendaciones personales son una forma eficaz de atraer
a nuevos clientes y generar confianza en el mercado. Print Honduras debe seguir manteniendo
altos niveles de calidad en sus productos y servicios, asi como prestando un excelente servicio al

cliente, para garantizar su satisfaccion y generar recomendaciones positivas en el futuro.

4.3 Desde el Analisis de Puestos y Funciones del Personal

Los resultados cuantitativos y cualitativos relacionados con los puestos y funciones del
personal de Print Honduras se presentaran en este apartado. Durante el desarrollo de la
investigacion, se aplicaron encuestas, cuestionarios y entrevistas a clientes y empleados para
obtener estos resultados. La perspectiva de los empleados de Print Honduras se presentara
primero.

Gréafico 10. Induccion a los Empleados
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en el cuestionario.

La situacién preocupante en cuanto a la comunicacion formal de los objetivos y

estrategias de Print Honduras a los empleados se muestra en el siguiente gréafico. ElI 67% no
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recibe esta comunicacién formal, lo que indica que inician sus tareas sin un conocimiento
completo de las funciones y objetivos de la empresa. No existen procesos de induccion lo que
conlleva a realizar labores sin ninglin esquema o estructura. Sin embargo, se observa que un 33%
de los empleados si reciben una induccion previa a realizar sus tareas; de acuerdo con la
entrevista de acercamiento estos empleados son los que conforma el departamento de taller, la
induccidn que reciben es cuando se realizaran tareas de soldadura. Esto demuestra que una parte
de la empresa se preocupa por brindar orientacion e informacion a los nuevos empleados antes
de que comiencen a trabajar.

La falta de comunicacion puede tener varias consecuencias perjudiciales. Para empezar,
los empleados pueden sentirse confusos 0 no comprender sus propias responsabilidades y
objetivos. Esto puede repercutir en su rendimiento y productividad, ya que no dispondrian de la
orientacion necesaria para centrar eficazmente sus esfuerzos. Ademas, los empleados pueden
sentirse desconectados de la empresa si no se les comunican sus objetivos y estrategias. Los
empleados que no comprenden claramente la direccion y los propoésitos de la empresa pueden
tener dificultades para alinearse con la vision y los valores de la empresa.

El andlisis sugiere que es necesario mejorar la comunicacién formal de los objetivos y
estrategias de Print Honduras a sus empleados. Una comunicacién insuficiente puede repercutir
negativamente en la claridad de las funciones, el rendimiento y la conexién con la empresa. Es
esencial tomar medidas para garantizar una comunicacion eficaz y ofrecer una incorporacion
adecuada a los nuevos empleados para aumentar su compromiso Y alineacién con los objetivos

de la organizacion.
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Gréfico 11. Funciones a desarrollar
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en el cuestionario.

Este gréafico revela una situacion preocupante en Print Honduras, ya que muestra que el
100% de los empleados encuestados no reciben formalmente las directrices necesarias para
realizar sus tareas en la empresa. Esta falta de claridad y direccion en las funciones laborales
puede ser perjudicial tanto para la empresa como para sus empleados. Asi mismo, la ausencia de
una definicion clara de las funciones laborales puede generar confusion y ambigiedad entre los
empleados. Es probable que encuentren dificultades para rendir con eficacia y eficiencia si no
estan seguros de lo que se espera de ellos y de cuéles son sus responsabilidades.

La falta de comunicacion formal sobre las funciones y responsabilidades puede provocar
incoherencia y desorganizacion en el trabajo de los empleados. Si cada empleado tiene una
comprension diferente de su papel, es probable que la organizacion funcione mal. Ademas, la
motivacion y el compromiso de los empleados pueden verse afectados negativamente,
provocando sentimientos de confusion y desmotivacion debido a la falta de claridad de las
responsabilidades laborales. Por otra parte, los empleados pueden perder su sentido de
pertenencia a la empresa, lo que provoca altos indices de rotacion y obstaculiza el éxito de la

empresa.
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Grafico 12. Asignacion de tareas a los empleados
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en el cuestionario.

El andlisis de los graficos revela una situacion particular en Print Honduras. En primer
lugar, llama la atencion la falta de controles sobre los manuales de procedimiento. Esto apunta
que la empresa no posee documentacion formal que especifique los procesos y procedimientos a
seguir en la ejecucion de las actividades laborales. Esta ausencia de manuales puede dar lugar a
una falta de estandarizacion, incoherencias y dificultades en la ejecucion de las tareas.

Por otro lado, se observa que el 100% de los empleados manifiestan recibir asignaciones
de tareas claras y acordes con sus responsabilidades laborales. Sin embargo, es interesante
observar que esta asignacion se realiza de manera informal a través de instrucciones verbales o
aplicaciones de mensajeria como WhatsApp; esto indica que la comunicacién dentro de la
empresa se basa principalmente en métodos informales y no se emplea un enfoque formal o
estructurado en la asignacion de tareas.

La utilizacion de aplicaciones de mensajeria como WhatsApp como herramienta de
trabajo puede demostrar la adaptacion de la empresa a los avances tecnoldgicos y a las nuevas

formas de comunicacion. Sin embargo, es crucial tener en cuenta también los retos potenciales
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que pueden surgir al depender Unicamente de metodos de comunicacion informales, como la
ausencia de un registro formal, las dificultades en el seguimiento de la informacion y la posible
confusion en las instrucciones transmitidas.

4.4 Analisis de Aspectos Legales

A continuacidn, se presentan los resultados del analisis obtenido en relacion con el
cumplimiento normativo realizado por la empresa:

Figura 1 Sub categoria de analisis Aspectos Legales

1:2 1 26, si, estamos constituidos,
contamos con todos los requisitos
legales in Entrevista a ejecutivos de
ventas

Cumplimiento normativo |g

v

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en las entrevistas

Actualmente, las empresas que se establecen en el pais tienden a centrarse en cumplir los
requisitos necesarios para iniciar sus operaciones, descuidando aspectos como la organizacion, el
control y la planificacion. Estos elementos suelen ajustarse y desarrollarse a medida que la
empresa progresa y esta en funcionamiento. Print Honduras no es una excepcion, cumple los
requisitos legales minimos para mantener operaciones en el territorio nacional, pero en lo que se
refiere al grado de cumplimiento de las leyes y reglamentos relevantes para la empresa, destaca
en las entrevistas realizadas a los empleados:

“si, estamos constituidos, contamos con todos los requisitos legales (E1-PRT1:2) .

Los investigadores Llanes-Font et al., (2023) apuntan que los procesos competentes
representan la composicién y las relaciones entre las distintas fases de los procesos
organizativos, las habilidades técnicas accesibles y la infraestructura tecnolégica que se requiere
para conseguir un desempefio éptimo en la administracién empresarial y garantizar la

continuidad operativa del negocio. El impacto de los procesos competentes se enfoca en
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maximizar los resultados operativos para hacer mas simple la toma de decisiones por parte de los
involucrados, lo cual incentiva una ligera adopcion en el &mbito digital y, de forma simulténea,
impulsa la competitividad de la organizacion.

4.5 Analisis de la Categoria de Andlisis estrategias de Seguimiento y Evaluacion

A continuacidn, tras realizar un analisis de la informacién y una triangulacién de datos, se

presentan los resultados obtenidos de las encuestas y entrevistas:

4.5.1 Desde la Sub categoria de Anélisis de Seguimiento

Figura 2 Sub categoria de Analisis Seguimiento

=13:11 1 21, tenemos inventario que no 3:5 1 33, los clientes nos buscan y no

tenemos informacién tenemos que Segliimiento le damos un servicio adecuado. in
estar buscan... in Entrevista gerente ¢ ¢ . ) Entrevista gerente general respuestas

general respuestas

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en las entrevistas

Mediante la triangulacion de datos, se analizaron los resultados obtenidos de las
entrevistas realizadas al Gerente General, al Ejecutivo de Ventas y al Contador de Print
Honduras, en relacion con la categoria de seguimiento y el analisis de la estrategia de evaluacion.
En primer lugar, se identifica que la falta de informacién y de un seguimiento adecuado del
inventario puede provocar una pérdida de tiempo y de recursos, al buscar y rastrear los productos
almacenados. Esto pone de manifiesto una deficiencia en el control del inventario y en un
sistema de seguimiento eficaz.

Print Honduras se enfrenta actualmente a importantes problemas de seguimiento y
supervision. La falta de procesos bien definidos, la gestion inadecuada del inventario y la
incapacidad para hacer un seguimiento de la satisfaccién del cliente pueden tener un impacto
perjudicial en la eficacia y la calidad de los servicios de la empresa. Para mejorar el rendimiento,

la empresa deberia plantearse adoptar sistemas y procesos mas eficaces para supervisar sus
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operaciones y el servicio al cliente. Deberian implantarse controles sencillos y facilmente
comprensibles para mejorar los procesos, hasta que la empresa pueda invertir en un programa o
aplicacion que genere resultados automaticos y actualizados. Las entrevistas realizadas han
puesto de manifiesto esta preocupacion:

“tenemos inventario que no tenemos informacion tenemos que estar buscando (E1-PRT

3:11)”.

“los clientes nos buscan y no le damos un servicio adecuado. (E3-PRT3:4)".

Los resultados de un estudio realizado por los investigadores Bullemore Campbell y
Cristobal Fransi (2016) describen que en la mayoria de los casos las empresas no cuentan con
modelos de venta debidamente documentados, reconocidos y aplicados. Hay una falta evidente
de indicadores formales para medir el progreso en las carreras de gestion y ventas. La creacion
de carteras es esencial para que los vendedores lleguen a los usuarios adecuados con los
productos y servicios adecuados en el momento adecuado. Por lo tanto, las empresas deben
enfocarse en desarrollar, implementar y optimizar continuamente sus modelos de monitoreo de

ventas.

4.5.2 Desde la Sub categoria de Analisis Retroalimentacion de los Procesos
En este apartado, se presentan los hallazgos obtenidos sobre la estructura de los procesos

de ventas en Print Honduras, a través de los andlisis cuantitativos y cualitativos realizados.
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Gréafico 13. Manuales de Funciones
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en el cuestionario.

El andlisis del grafico revela una preocupante ausencia de manuales de trabajo
proporcionados a los empleados al entrar en la empresa. Segun el 83% de los empleados
encuestados, no habian recibido un manual de trabajo, lo que indica que realizaban sus tareas por
ensayo Yy error o sin un marco claro. Por otra parte, el 17% de los empleados encuestados han
recibido guias para sus tareas diarias, que pueden facilitarse de manera informal o mediante
reuniones con el Gerente General u otros miembros del personal. Sin embargo, este porcentaje es
relativamente bajo, lo que sugiere que es necesario mejorar los procesos de incorporacion y que
todos los empleados reciban materiales de orientacion adecuados.

Esta situacion presenta varias discrepancias negativas. La ausencia de un manual de
funciones hace que a los empleados les resulte dificil comprender plenamente sus funciones y
responsabilidades dentro de la organizacion. Esto puede provocar confusién, ineficacia y, en
general, un rendimiento inferior. Ademas, sin un manual de funciones, los empleados pueden

tener dificultades para integrarse adecuadamente en sus equipos de trabajo y colaborar con
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eficacia. Un manual de funciones proporciona una orientacion clara sobre las tareas y
ocupaciones de cada puesto, facilitando la coordinacion y el trabajo en equipo.

Uno de los aspectos fundamentales del proceso de investigacion es el analisis del proceso
de venta de la empresa. Este aspecto también fue valorado cualitativamente desde la dimensién
de retroalimentacion del proceso con los siguientes resultados:

Figura 3 Sub categoria de Analisis Retroalimentacion de los Procesos

nuevos procesos de esa forma nos
actualizamo... in Entrevista gerente

3:7 117, nos encontramos revisando
general respuestas

Y

(£)2:3 1 21, tenemos nuestros controles
contables. Pero hasta los momentos
han sido... in Entrevista Contabilidad
respuestas

facturas emitidas tanto en la parte
conta... in Entrevista Contabilidad

=12:41 23, se realiza un control de las
respuestas

\- | _’/‘

Retroalimentacion de los
procedimientos

=)3:4 1 31, no contamos con un
seguimiento adecuado por la falta
de procesos claro... in Entrevista
gerente general respuestas

validacion con lo que la cotizacion
que se realiza... in Entrevista a
ejecutives de ventas

=)1:5 1 32, siempre hacemos la

Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en las entrevistas

En cuanto a la triangulacion de la informacion recopilada durante las entrevistas,
centrandonos especificamente en la subcategoria de analisis de retroalimentacion de los
procesos, se ha observado en Print Honduras que existen controles contables operativos, que han
resultado beneficiosos para la empresa hasta el momento. Sin embargo, no se proporciond

informacion especifica sobre la eficacia o los resultados concretos de estos controles.
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Existe una practica empresarial interesante que consiste en la validacion de las
cotizaciones proporcionadas a los clientes. Este proceso implica una cuidadosa evaluacién
comparativa para garantizar la exactitud del precio y la consideracion de los intereses tanto de la
empresa como de los clientes. Esta actividad refleja transparencia y honestidad en las relaciones
comerciales con los clientes. Ademas, cabe mencionar que la facturacion se controla
rigurosamente, abarcando tanto la contabilidad como las ventas. Esta medida revela un
seguimiento minucioso de las transferencias realizadas y garantiza la facturacion exacta de los
productos y servicios prestados.

Por otra parte, la ausencia de un proceso de seguimiento claro indica que Print Honduras
no ha establecido un método eficaz para supervisar y controlar las actividades en curso. Esto
puede provocar dificultades a la hora de evaluar el progreso de los trabajos y actividades. Por
ualtimo, aunque los clientes expresan su satisfaccion con la atencion recibida, los datos de la
encuesta sobre "atencion al cliente™ revelan que no se realiza un seguimiento adecuado de su
satisfaccion con respecto a los servicios y productos entregados. Por ello, los entrevistados
expresaron:

“no contamos con un seguimiento adecuado por la falta de procesos claros (E3-

PRT3:5)".

De acuerdo con los investigadores Chavez Chavez y Quiroz Mercado (2018) La
implementacion de un modelo de estandarizacion de procesos en la empresa es muy importante
para crear una operacion eficaz y eficiente. Por lo tanto, la implementacion de un modelo
estandarizado de procesos a través de tablas de procesos, manuales de funciones y operaciones
crea una estructura clara de cémo se llevan a cabo dichos procesos. Esto conduce a la

optimizacion del tiempo de ejecucion y rendimiento del trabajo para que las tareas se puedan
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completar a tiempo y se eviten posibles cuellos de botella. Por lo que los entrevistados
expresaron:

“tenemos nuestros controles contables. Pero hasta los momentos han sido de ayuda para

Print. (E2-PRT2:3".

“siempre hacemos la validacion con lo que la cotizacion que se realiza al cliente y eeeh

igual comparamos que los valores nos cuadren a modo de que no se afecte al cliente de

igual forma a la empresa (E1-PRT1:5) ".

“se realiza un control de las facturas emitidas tanto en la parte contable como en el area

de ventas. (E2-PRT2:4) .

Del mismo modo, Print Honduras se esfuerza por optimizar su rendimiento y seguir
siendo competitiva en el mercado mediante el proceso de revision y actualizacion. La
retroalimentacion constante y la adaptacion a las nuevas practicas son esenciales para garantizar
una gestion empresarial eficaz y la satisfaccion del cliente. El énfasis en la revision de nuevos
procesos es una estrategia que permitira a la empresa mantenerse al dia, garantizando asi un
seguimiento y una evaluacion eficaces de sus operaciones empresariales. Durante las entrevistas,
se expreso que:

“nos encontramos revisando nuevos procesos de esa forma nos actualizamos (E3-

PRT3:7)”.

De acuerdo con Uribe Macias (2021) las empresas deben de contar con un disefio
estratégico que a menudo se denomina planificacion estratégica. Pero en general, se trata de
diagnosticar la situacion actual para determinar la direccion estratégica de la empresa y
desarrollar una estrategia a largo plazo. Para lograrlo, se recomienda implementar un sistema de

indicadores de gestion y/o utilizar un cuadro de mando integral. Estos mecanismos brindan una
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vision clara e integral del desempefio de la organizacion, lo que permite tomar decisiones
informadas y detectar desviaciones de manera temprana para que se puedan realizar ajustes para

lograr las metas establecidas.

4.5.3 Desde la Sub Categoria de Analisis de Eficiencia
A continuacidn, se presentan los hallazgos obtenidos en cuanto a la eficiencia y
efectividad con la que se realizan los procesos de ventas en Print Honduras:

Gréafico 14. Tiempo de respuestas de las solicitudes
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

El analisis del gréafico revela que los tiempos de respuesta de los ejecutivos de Print
Honduras a las solicitudes de los clientes son, en general, satisfactorios. Los clientes, que
constituyen el 40% del total de encuestados, valoran la rapidez y eficacia de la respuesta con un
10 sobre 10. Este resultado demuestra que los clientes estan muy satisfechos con la rapidez con
la que se atienden sus solicitudes. Ademas, el 35% de los clientes dieron una puntuacién de 9 a
los tiempos de respuesta, lo que indica una percepcion positiva de los tiempos de respuesta.

Ademas, el 15% de los clientes también dieron una calificacion de 8 o superior, lo que
indica una satisfaccion positiva. Sélo el 5% califico con un 5, lo que entra dentro de un rango

aceptable, pero no puede ser descuido, esto se podria convertir en opiniones negativas sobre los
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productos y/ servicios que ofrece Print Honduras. Estos resultados demuestran que los tiempos
de respuesta de los ejecutivos de ventas son satisfactorios para la mayoria de los clientes. Sin
embargo, es esencial seguir evaluando y controlando estos tiempos de forma constante para
garantizar la continuidad de un servicio eficaz y satisfacer las expectativas de los clientes.
Gréafico 15. Aspectos a considerar para solicitar productos y/o servicios
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

El andlisis realizado subraya la importancia de tener en cuenta una serie de factores a la
hora de solicitar bienes y servicios a una empresa. Print Honduras destaca por centrarse en
ofrecer servicios y productos de alta calidad. Los clientes consideran relevantes tres
componentes clave en sus solicitudes. En primer lugar, el 22% de los clientes valoran los precios
accesibles, los productos de alta calidad y el servicio de calidad.

Asimismo, los clientes tienen en cuenta la calidad de los productos y el buen servicio a la
hora de elegir Print Honduras, ya que desean recibir productos que cumplan sus expectativas y
un servicio de atencion al cliente excepcional que supere sus necesidades. La accesibilidad de los
precios permite a los clientes obtener productos y servicios a un coste razonable, lo cual es muy

apreciado. Las entregas puntuales también son un aspecto relevante para los clientes, ya que
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esperan recibir sus productos en el plazo acordado. Cumplir los plazos de entrega demuestra
profesionalidad y fiabilidad por parte de la empresa.

Print Honduras también es apreciada por los clientes por su atencién personalizada, que
demuestra la dedicacion de la empresa a comprender las necesidades Unicas de cada cliente y a
elaborar soluciones a medida. Cumplir estas expectativas es crucial para mantener la satisfaccion
y la fidelidad de los clientes.

Gréafico 16. Calificacion de los productos y/o servicios
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en la encuesta.

El andlisis reveld que todos los clientes que participaron en la encuesta coincidieron en
que los productos y servicios de Print Honduras son de muy alta calidad. Esta alta calificacion
refleja la satisfaccion general de los clientes, asi como su opinion positiva sobre los bienes y
servicios que ofrece la empresa. La opinién unanime de los clientes demuestra que la empresa ha
mantenido altos niveles de calidad en sus productos y servicios, lo que demuestra su rendimiento
positivo y percepcion favorable de los clientes. De igual forma, la empresa no debe ignorar este

aspecto porque es fundamental para sus funciones.

Derechos reservados



Procesamiento Técnico Documental Digital
UDI-CRA-DEGT-UNAH 64

Es importante destacar que esta alta valoracion puede repercutir significativamente en la
reputacion e imagen de la empresa. Print Honduras tiene la oportunidad de generar fidelidad y
recomendaciones de los clientes al contar con clientes satisfechos que consideran excelentes sus
productos y servicios. Esto puede contribuir al crecimiento y al éxito de la empresa a largo plazo.
Sin embargo, es crucial que la empresa mantenga un enfoque constante en la calidad y siga
satisfaciendo las necesidades y expectativas de sus clientes. Esto implica mejorar continuamente
los productos y servicios y prestar atencion a las demandas cambiantes del mercado.

Este aspecto también se logr6 evaluar desde el punto de vista cuantitativo:

Figura 4 Sub categoria de Analisis Eficiencia
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en las entrevistas
Para que el proceso de venta funcione correctamente, la coordinacién del tiempo es
esencial. Cumplir con los plazos de produccién y entrega ayuda a los clientes a estar mas
satisfechos, a mejorar la reputacion de la empresa y a mantener un negocio estable. La
implementacion de una estrategia de seguimiento y evaluacion centrada en la eficiencia del
tiempo de entrega demuestra el compromiso de Print Honduras por optimizar sus operaciones y

brindar servicios de alta calidad a sus clientes. Esta técnica también ayuda a identificar posibles
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puntos débiles y areas que deben mejorarse para que el proceso funcione de forma agil y sin
problemas. Los participantes de la encuesta expresaron:

“coordinar los tiempos en los procesos. (E3-PRT3:6) .

“al momento de las operaciones el pode cumplir los tiempos de entrega y de produccion

(E3-PRT3:10)".

De acuerdo con los autores Bernal Avila et al., (2019) el éxito organizacional juega un
papel importante en la mejora de la vida laboral y el desarrollo de los empleados. Evaluar este
indicador asegura que la gestion de la organizacion siga mejorando, para asegurar su éxito en el
mercado y generar valor para la empresa. Por lo general, el proceso de pasar de lo informal a lo
formal es uno de los métodos que marca una gran diferencia en una organizacion, en donde la
eficiencia juega un papel importante, como indicador para entender el éxito o el fracaso de una

empresa.

4.5.4 Desde la Sub categoria de Analisis Mejora Continua

Para lograr las metas y objetivos de la empresa, se debe establecer una comunicacion
continua y efectiva en sus procesos. De acuerdo a los analisis cualitativos y cuantitativos
realizados se obtuvieron los siguientes hallazgos:

Grafico 17. Comunicacion entre el Gerente General y los empleados
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en el cuestionario.
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Segun los datos, el Gerente General y los empleados de Print Honduras se comunican de
forma clara y abierta. Lo demuestra el hecho de que el 100% de los empleados que participaron
en la encuesta expresaron sentirse seguros al expresar sus pensamientos y opiniones sobre el
curso de trabajo que estad tomando la empresa. Los aspectos positivos de un entorno de trabajo
saludable incluyen la participacion activa y la comunicacion abierta que fomentan la
colaboracion y el intercambio de ideas entre los empleados y el Gerente General. Esto ayudaria a
mantener un ambiente de trabajo positivo y permitira a la empresa beneficiarse de la variedad de
ideas y perspectivas de su equipo.

La comunicacion efectiva entre el Gerente General y los empleados apoya la seguridad
mutua y las relaciones laborales, a pesar de las deficiencias en la formalidad de asignar
actividades y funciones a los empleados. Al brindar a sus empleados un entorno donde se sientan
escuchados y valorados, la empresa puede aprovechar el conocimiento y la experiencia de su
personal para mejorar los procesos, aumentar la eficacia y fomentar un sentido de pertenencia y
deber con la organizacion. La empresa debe mantener y fortalecer esta comunicacion abierta,
ofreciendo canales formales y efectivos para que los empleados expresen sus criticas,
sugerencias e inquietudes.

Grafico 18. Conocimiento de los Procesos de Ventas
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en el cuestionario.
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Como se muestra en el grafico, el 50% de los empleados conoce estos procesos y el otro
50% no. Los empleados que conocen los procesos de ventas estan en el area administrativa,
dejando de lado al personal técnico, segun la entrevista de acercamiento (Medina, 2022). Esta
falta de conocimiento podria ser un obstaculo, ya que, los procesos de ventas son esenciales para
el éxito de una empresa. Los empleados correran el riesgo de no llevar a cabo eficientemente sus
tareas y lograr los objetivos de la organizacion si no comprenden estos procesos.

Todos los empleados deben recibir una capacitacion adecuada y comprender los
procedimientos de venta. Esto ayudara a cerrar la brecha de conocimiento existente y permitira a
los empleados realizar sus tareas de manera mas eficiente. Si los empleados conocen mejor los
procesos de ventas, también pueden sentirse mas motivados y comprometidos. Esto se debe a
que se sentirdn mas dinamicos y preparados para lograr los objetivos de la empresa.

La satisfaccion del cliente también puede verse afectada por la falta de conocimiento de
los procedimientos de venta. Los empleados pueden brindar un servicio inadecuado cuando no
comprenden completamente el proceso de ventas, lo que puede afectar negativamente la
experiencia del cliente y la imagen de la empresa.

Grafico 19. Comunicacion de los progresos y logros
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en el cuestionario.
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La forma en que Print Honduras involucra a sus empleados en los avances y logros de la
empresa muestra una deficiencia significativa. Los datos muestran que el 83% de los empleados
desconocen estos avances, lo que demuestra una falta de comunicacion efectiva sobre la
estrategia y los logros alcanzados. Ademas, solo el 17 % de los empleados son conscientes de los
objetivos alcanzados, lo que significa que solo los empleados involucrados en los procesos de
ventas participan en las reuniones de seguimiento de los objetivos.

Es importante que Print Honduras tome medidas para mejorar la comunicacién interna y
asegurarse de que todos los empleados estén al tanto de los avances, logros y objetivos
estratégicos de la empresa. Esto implica involucrar a todos los empleados relevantes en las
reuniones de seguimiento de objetivos y utilizar con frecuencia varios canales de comunicacion,
como reuniones generales o correos electronicos, para compartir informacion relevante sobre los
logros y la estrategia de la empresa.

La participacion de todos los empleados en el componente estratégico de la empresa
aumentara el sentido de pertenencia, compromiso y cooperacion en toda la empresa. Los
empleados tendran una mejor comprension de como su trabajo contribuye a los objetivos
generales de la empresa y se sentiran méas valorados como parte del equipo. Esto puede mejorar
el desempefio de los empleados, aumentar su motivacion y fortalecer la cultura organizacional.
Se utilizé el enfoque cualitativo para analizar la sub categoria de analisis de mejora continua, se
obtuvieron los siguientes hallazgos:

Figura 5 Sub categoria de analisis Mejora Continua
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Fuente: Elaboracion propia a partir de los datos recolectados en las entrevistas
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Se pudo analizar la subcategoria de mejora continua dentro de la categoria de estrategias
de seguimiento y evaluacion mediante la triangulacion de la informacion de las entrevistas. Esto
reveld la necesidad de establecer un proceso claro tanto en el area de ventas como en el taller. En
la actualidad, no hay préctica en estas areas. Ademas, se encontrd que no hay un objetivo de
ventas especifico que pueda afectar la gestion y el seguimiento de los procedimientos de ventas.
Cuando se trata de trabajar con clientes, existe una falta de politica definida, lo que puede causar
conflictos en el sistema de clientes y reducir las ventas. En las entrevistas realizadas los
empleados expresaron:

“crear un proceso claro en el drea de ventas y taller y tener una meta todavia no

tenemos una meta especifica de venta (E3-PRT73:8) .

“Se podria decir que hemos establecido ciertos criterios con nuestra cartera de clientes,

pero no una politica (E3-PRT3:13)”:

Segun la M.A. Escamilla Martinez (2018) las empresas se esfuerzan por sobresalir en areas
como el servicio al cliente y la oferta de productos, entre otros objetivos alcanzables. Para lograr
la mejora continua, no basta con tener un buen equipo de trabajo, sino también con una gestion
eficaz que proporcione las herramientas necesarias. La mejora continua es fundamental si desea
superar sus objetivos y mejorar el rendimiento de las operaciones, no depende solo del
coordinador del area, cada miembro del equipo debe actuar de acuerdo con sus propios
estandares para identificar problemas y encontrar soluciones.

4.6 Conclusiones

» Print Honduras no comprende la importancia de implementar los manuales de
procesos de ventas. Por otro lado, la falta de una estructura s6lida y formal en la

realizacion de procedimientos de ventas hace que los ejecutivos de ventas los
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Ileven a cabo de manera empirica, sin control y de acuerdo con sus propios
conocimientos. Los resultados muestran que la empresa no tiene buenas préacticas
de ventas. Como resultado, deben continuar mejorando a través de un manual de
procedimientos y politicas de ventas para mantener su posicion en el mercado y
seguir enfocandose en sus objetivos.

En cuanto a la definicion de las funciones y puestos de los empleados, no hay un
proceso de induccién y socializacion de los objetivos y metas de la empresa. Por
otro lado, no todos los empleados estan involucrados en los procesos de la
empresa, lo que puede causar confusion y falta de coordinacion entre los
empleados, lo que puede afectar su compromiso y motivacion laboral. Para lograr
un desempefio Optimo y aumentar la competitividad de la empresa en el mercado,
es necesario implementar estrategias profesionales para asegurar tanto la
preparacion laboral como la comunicacion organizacional.

La forma en que operan las pequefias y medianas empresas en nuestro pais es
evidente en Print Honduras; se preocupan por cumplir con los requisitos legales
bésicos para comenzar a operar, dejando de lado la estructura de puestos y
funciones, como los manuales de procesos. Para facilitar la toma de decisiones y
maximizar los resultados, es esencial implementar procesos Utiles y
estandarizados. La falta de técnicas que estén en linea con los objetivos y metas
de la empresa afecta la eficiencia. Existen muchos obstaculos en la ejecucién
diaria de los procesos debido a la falta de claridad sobre las responsabilidades vy,
en ocasiones, por no tener las herramientas necesarias para cumplir con las

responsabilidades.
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» Print Honduras enfatiza la satisfaccion del cliente, pero es necesario implementar
estrategias de seguimiento en los controles de inventarios, mantener estandares de
calidad y mejorar los procesos de ventas, cumplir con los objetivos planteados,
mejorar los canales internos de comunicacion y eliminar las brechas de
conocimientos entre los empleados para mejorar el desempefio y la eficiencia de
los procesos. Para aumentar la competitividad de la empresa, es necesario
implementar nuevas tacticas. Al implementar estas estrategias, se proporcionaran
productos y servicios mas eficientes que garantizaran el éxito continuo de la

empresa.

CAPITULO V. PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

Después de realizar analisis a la informacion proporcionada por los clientes y empleados
de Print Honduras, se ha identificado la necesidad de implementar procedimientos mas
estructurados en el area de ventas. Actualmente, estos procesos se llevan a cabo de manera
empirica, lo que ha resultado en falta de comunicacion, cuellos de botella y desorganizacion en
los proyectos. La implementacion de procedimientos adecuados contribuira significativamente a
la mejora organizacional de la empresa. Esto permitira establecer estrategias efectivas para
incrementar la captacion de nuevos clientes y aumentar las ventas.

El manual de procedimientos ayuda al sistema de control interno al proporcionar
informacion detallada, sencilla, ordenada, sistemética e integral sobre las politicas, funciones,
sistemas y procedimientos de las diversas operaciones o actividades que realiza la entidad. El
control interno es un método que involucra a todos los miembros de la entidad para crear un
ambiente de prevencidn. Esto permite una gestion eficiente con una menor probabilidad de
riesgos internos y externos. EI manual de procedimientos creado se ajusta a las caracteristicas de

la entidad, su estructura organizativa y abarca a todos los empleados involucrados y debe ser
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actualizado con frecuencia para incorporar cambios internos (Pérez Gutiérrez y Lanza Gonzélez,
2014).

Este manual proporciona a los empleados las herramientas necesarias para realizar sus
funciones de ventas de manera organizada y estructurada para que puedan usar todas las
oportunidades de mejora y lograr objetivos establecidos. Al dar a los empleados una explicacion
clara y detallada de cémo realizar diferentes tareas relacionadas con la venta, tiene como objetivo
aportar el valor agregado a la empresa. Esto incluye la identificacion de clientes potenciales y el
cierre exitoso de la venta.

Se espera que la implementacion exitosa de este manual aumente la eficiencia y
productividad en el area de ventas, lo que impactara positivamente a Print Honduras en su

crecimiento a nivel nacional.
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Introduccion

El presente manual establece claramente y unifica los procesos y procedimientos que se
Ilevan a cabo en Print Honduras para la comercializacion de sus productos y servicios, con el
proposito de mejorar la gestion de ventas. Asi mismos su implementacién representara una
fortaleza dentro de la organizacion.

Para la presentacién del presente documento se analizé la situacion y ejecucion actual de
las actividades de ventas, por tal razén se recalca que los procesos que se plantean en el presente
documento se apegan a la realidad de la organizacion y procesos cotidianos ejecutados durante
las ventas.

Objetivo principal

Estandarizar los procesos de ventas de Print Honduras para brindar un marco referencial
Optimo que permita realizar las tareas de forma clara y eficiente, mejorando la productividad,
competitividad y satisfaccion al cliente en todas sus etapas alineados a los objetivos y metas de la

empresa.

Objetivos Especificos

1. Establecer procesos uniformes para todas las actividades que se realizan para la
venta de productos y/o servicios en Print Honduras.

2. Implementar una herramienta de referencia para los ejecutivos de ventas de Print
Honduras que les funcione como guia para el entendimiento y desarrollo de los
procesos de venta.

3. Establecer indicadores que permitan evaluar el rendimiento de los procesos de

ventas de Print Honduras.
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Alcance
Aplicar para la venta de los productos y/o servicios que ofrece Print Honduras desde que
se recibe la solicitud de cotizacion por parte de los clientes, hasta la entrega del producto y/o

servicio de acuerdo con lo solicitado y el registro del pago respectivo.

Politicas y Normativas

Las politicas y normativas son documentos internos que establecen los principios y
criterios por los que se rige una organizacion. Actualmente Print Honduras tiene politicas y
normativas que rigen la venta de sus productos y/o servicios, sin embargo, no cuentan con un
documento escrito que oficialmente detalle estas politicas y normativas, por esta razon y
considerando en brindar claridad y compresion a los usuarios, se propuso incluirlas en el manual
de procedimientos, A continuacion, se enumeran y detallan las politicas y normativas de Print
Honduras:

1. Los clientes nuevos no aplican a crédito, en tal caso el cliente debe pagar un
anticipo del 50% de la compra y al momento de recibir el producto final debe
cancelar el 50% restante.

2. Los clientes existentes e instituciones gubernamentales no aplican a pago de
anticipo.

3. El tiempo de entrega del producto es definido entre el representante de Print
Honduras y el cliente cuando este acepta la cotizacion.

4. Las devoluciones y rectificaciones son aceptadas unicamente cuando el error
presentado en el producto o servicio es responsabilidad de Print Honduras

5. No se aceptan pagos con tarjetas de crédito.
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6. No se realizan servicios que atenten o representen un insulto contra la moral y
ética social.

7. Toda solicitud de descuento y venta al crédito debe ser aprobada por el Gerente
General.

8. Los pagos mediante transferencias bancarias o cheques deben ser confirmados
antes de entregar el producto al cliente y conciliados contra la factura.

9. Antes de entregar el producto al cliente siempre se debe verificar la factura contra

el producto despachado.

Responsables

En la propuesta del manual de procedimiento se define un responsable para cada
actividad, esto con el sentido de que cada participante tenga claridad de sus asignaciones y del
rol que desempefia en cada proceso y de esta forma evitar las ambigiiedades y confusiones. A
continuacion, se detallan los responsables contemplados en el manual de procedimiento:

Tabla 7 Responsables en las actividades del Manual de Procedimientos Propuesto
Responsable Responsabilidades

Gerente General . Realizar el control y seguimiento del proceso de venta.

. Dar seguimiento a las ventas.

. Aprobar descuentos y créditos.

. Disefiar e implementar los productos y servicios, asi como los precios.

. Control de las finanzas de Print Honduras
. Célculo y pago de impuestos.

. Asesoria sobre estrategias financieras.

. Pago a proveedores.

. Comercializar los productos y servicios de publicidad.
. Buscar y prospectar nuevos clientes evaluando las necesidades
. Atender y cerrar las solicitudes de ventas potenciales del mercado.

Contador

Ejecutivo de Ventas

WNERDAOWNE DOWODNPEP

. Realizar trabajo de edicidn y disefio de imagenes o videos.
. Asesorar al cliente en el disefio y edicion del servicio solicitado.

Disefiador Gréfico

N -

[N

Técnico de Taller . Manipulacion de las impresoras destinadas a la serigrafia.
. Administrar la creacién y produccién serigrafica.

3. Empaquetar el producto final.

N

Fuente: Elaboracion propia
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Términos y Definiciones

La jerga o términos que se utilizan en una institucion pueden ser confusos o prestarse a

interpretaciones para una persona que no esté familiarizada con ellos ya que estos son propios a

las técnicas de cada institucion, por esta razon se agregaron a la propuesta del manual de

procedimientos los términos y sus definiciones que se utilizan en Print Honduras segin la

narrativa proporcionada por los empleados en el levantamiento de los procesos, con estas

definiciones todos los lectores ampliaran lo que se describe en el manual de procedimientos

propuesto. Los términos y definiciones para la comprensién de los procedimientos de Print

Honduras son las siguientes:

>

Anticipo: cantidad de dinero se paga por adelantado por la contratacion de un producto o
servicio.

Cliente: persona que toma una decision de compra.

Cotizacidn: establecer precio estimado a la posible contratacion de un producto o servicio.
Crédito: accion de obtener algo mediante un pago diferido, es decir, la compra se financia
y estipulamos la forma de pago, intereses y fechas de vencimiento.

Cuenta bancaria: registro que mantiene un banco, en el que guarda el dinero y contabiliza
todas las entradas y salidas de efectivo a tu nombre, asi como los créditos que tengas en
curso, inversiones y productos relacionados.

Descuento: disminuir o rebajar el precio de un producto o servicio.

Devolucidn: proceso mediante el cual el cliente devuelve el producto y a cambio recibe
devolucion de dinero o rectificacion del producto.

Factura: documento de caracter mercantil que indica una compraventa de un bien o

servicio y que, entre otras cosas, debe incluir toda la informacién de la operacion.
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Impuestos: tributo que la empresa estd obligada a pagar por las ventas de servicio o
productos.

Instituciones gubernamentales: aquellas que proveen un servicio publico a los
ciudadanos.

Manual de procedimientos: descripciones detalladas de secuencias de actividades que deben
Ilevarse a cabo para que sea posible cumplir un objetivo.

Odoo: conjunto de aplicaciones de codigo abierto que cubren las necesidades de una
compafiia: CRM, comercio electronico, cotizaciones, contabilidad, inventario, punto de
venta, gestion de proyectos, etc.

Precio: cantidad de dinero que permite la adquisicion o uso de un bien o servicio.
Producto: cosa que pueda ser ofrecida al mercado para satisfacer un deseo o una necesidad,
incluyendo bienes fisicos, servicios, experiencias, eventos, personas, lugares, propiedades,
organizaciones, informacion e ideas.

Prospectar: proceso comercial que permite identificar a los clientes potenciales y sus
necesidades para captarlos y convertirlos en clientes reales.

Publicidad: forma de comunicacion visual, escrita, o auditiva cuya funcion principal es
informar, difundir y persuadir al consumidor sobre un producto o servicio.

Serigrafia: técnica de impresion en el método de reproduccion de documentos e imagenes
sobre cualquier material que consiste en transferir una tinta a través de una malla tensada
en un marco.

Servicio: cualquier acto o desempefio que una parte ofrece a otra, es esencialmente
intangible y no da lugar a tener la propiedad de algo.

Venta potencial: posible venta a una persona o empresa que podria estar interesada en

comprar los productos o contratar los servicios.
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Procedimientos

A continuacidn, se presentan los procedimientos de venta propuestos para Print Honduras
con base a las entrevistas realizadas a los empleados que ejecutan las actividades comerciales y
de soporte dentro de la institucion, estos procedimientos describen paso a paso las actividades
Optimas, los responsables de cada actividad y un detalle mas especifico de las tareas que se
requieren ejecutar en cada actividad.

Por la naturaleza de los productos y servicios que ofrece Print Honduras, el
procedimiento se extiende desde el abordaje al cliente hasta que se le entrega el producto para
concluir la venta, por esta razon se propuso separar los procedimientos para que los procesos que
requieren soporte de otros responsables que no estan directamente relacionados a la venta con el
cliente estén separados de los procesos estrictamente comerciales o de venta al cliente.

A continuacion, se presenta el primer procedimiento el cual describe como se realiza la
prospectacion de clientes potenciales en Print Honduras con la intencion de buscar, abordar y

captar nuevos clientes que sean potenciales a consumir los productos y servicios de la

institucion.
Tabla 8 Prospectacion de Clientes Potenciales
Prospectacion de cliente potenciales
No. | Responsable Actividad Descripcién
1.1 Identifica posibles clientes empresariales
1 Eiecutivo de Vent Identificar cliente potenciales segin zona y rubro.
' Jecutivo de ventas potenciales. 1.2 Busca en internet y redes sociales los nimeros
telefénicos y direcciones de los clientes potenciales.
) Ejecutivo de Ventas | Contactar clientes 2.1. Contacta mediante llamada telefonica o visita en
' potenciales. fisico al cliente potencial.
¢Cliente potencial contesta  Si: Ejecutar actividad 3.
Ilamada o acepta visita? e No: Fin del proceso.
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Prospectacion de cliente potenciales

No. | Responsable Actividad Descripcion
_ _ _ 3.1. Brinda al cliente potencial la informacion sobre los
_— Brindar informacion sobre productos o servicio de Print Honduras En caso de
3. |Ejecutivo de Ventas |los productos y servicio de . - . -
. visitar en fisico al cliente potencial, entrega un
Print Honduras i
catalogo de los productos.
;Cliente potencial e Si: Ejecutar proceso Venta de Productos y
interesado en los productos Servicios.
Y servicios? e No: Ejecutar actividad 4.
4.1. Proporciona el contacto telefonico y correo
electronico al cual el cliente puedo solicitar mas
4 |Eiecutivo de Ventas |Brindar datos de contacto al informacion o cotizaciones de los productos y

cliente potencial.

Servicios.

Fin del Proceso

Fuente: elaboracion propia

Con la descripcion del procedimiento anterior se identifica el objetivo de ejecutar el

proceso, el cual es principalmente prospectar clientes potenciales para aumentar la cartera 'y en

consecuencia las ventas; también se desglosan las actividades y se define claramente los

responsables de ejecutarlas para cumplir el objetivo.

El siguiente diagrama representa visualmente el procedimiento de prospectacion de

clientes potenciales, este ayuda a que el lector tenga una mayor y facil comprensién del orden

secuencial correcto en que deben ser ejecutadas las actividades del procedimiento.
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lustracion 2 Diagrama Prospectacion de clientes potenciales

Ejecutivo de Ventas

1]

Identificar cliente
potenciales

=]
v —

Contactar clientes
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7Cliente potencial

contesta llamada o
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los productos ¥
servicio de Print
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4

Brindar datos de
contacto al cliente Fin
potendial

Venta de
Productos ¥
Servicios

[ pocumENTACION
| 1. catitozo se prosuctos.

Fuente: Elaboracion propia

Venta de Productos y Servicios

El segundo procedimiento describe como se realiza la venta de productos y servicios en
Print Honduras, en este se detallan los responsables, las actividades requeridas para ejecutar el
proceso y una breve descripcion de las tareas requeridas para completar las actividades. En este
procedimiento hay que resaltar que se requiere la solicitud del cliente como un insumo esencial,

sin este insumo no se puede ejecutar el proceso; también en este proceso el Gerente General
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ejerce un control de calidad para el cumplimiento normativo de las politicas internas de la

institucion ya que debe emitir una autorizacion para la aplicacion de descuentos.

Tabla 9 Venta de Productos y Servicios

Venta de Productos y Servicios

No. | Responsable Actividad Descripcion
1.1 Recibe mediante llamada telefonica/correo
electronico/WhatsApp/verbalmente del cliente, solicitud de
. |Ejecutivode Recibir solicitud de producto o servicio.
Ventas producto o servicio. 1.2 Consulta al cliente el tipo, cantidad, tamafio y disefio del
producto o servicio requerido.
Ejecutivo de 2.1. Ofrece al cliente los productos y servicios de acuerdo con el
Ofrecer productos y ) . B . o )
2. servicios acorde a la catalogo e inventario existente. Asi mismo, detalla los precios
Ventas solicitud del cliente. vigentes.
¢Cliente solicita e Si: Ejecutar actividad 3.
cotizacion? e No: Fin del proceso.

B.1. Realiza en el sistema Odoo la cotizacién del producto o
servicio solicitado ingresando los datos proporcionados por el
cliente, como ser:

e Cantidad
3 Ejecutivo de Realizar cotizacién de e Tipo de material
' Ventas productos y servicios. e Tamafio
e  Precios

8.2. Imprime o guarda en formato PDF la cotizacion.

B8.3. Entrega en fisico o0 envia mediante correo
electrénico/WhatsApp/ la cotizacion al cliente.

¢Cliente acepta la e Si: Ejecutar actividad 10.
cotizacion? e No: Ejecutar actividad 4.
Ejecutivo de D o tahor de h.1. ConTuIta al cliente Ie:ls ralzorll.es porI las cualf:s n(;) Idese::1j seguir
A W rcion on el con _a. compra. Deta a.a cliente las ventaje%s e P,ro ucto y
Ventas cliente. servicio que ofrece Print Honduras con la intencién de que
continue con la compra.
¢Cliente acepta seguir e Si: Ejecutar actividad 10.
con la compra? e No: Ejecutar actividad 5.
Ejecutivo de . . b.1. Analiza solicitar autorizacion de descuento para retener al
Analizar si puede . o )
5. solicitar descuento cliente en caso de que la compra sea de beneficio considerable

Ventas

para retener al cliente.

para Print Honduras

¢Solicitar descuento?

e Si: Ejecutar actividad 6.
e No: fin del proceso.
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Venta de Productos y Servicios

No. | Responsable Actividad Descripcion
Ejecutivo de 6.1. Solicita verbalmente al Gerente General la autorizacion de
6. Solicitar autorizacion descuento para retener al cliente. Detalla el monto de la
Ventas de descuento. compra y nombre del cliente.
7.1. Recibe verbalmente del Ejecutivo de Ventas, la solicitud de
Recibir, analizar y autor_izaci_c')n de descuento para retener al c!iente. _
Gerente Genera] | €NVia" respuesta sobre 7.2. Analiza si la compra 6s de un moptf) considerable para Print
7. solicitud de Honduras o es de un cliente estratégico.
autorizacion de 7.3. Responde verbalmente al Ejecutivo de Ventas si autoriza 0 no
descuento. el descuento. En caso de autorizar el descuento, indica el
porcentaje autorizado.
Ejecutivo de Recibi . B.1. Recibe verbalmente del Gerente General, la respuesta de la
ecibir y validar - .
8. respuesta de solicitud solicitud de descuento para retener al cliente.
Ventas de descuento.
¢Descuento e Si: Ejecutar actividad 9.
autorizado? e No: fin del proceso.
Ejecutivo de Ofrecer descuentoal DP.1. Ofrece mediante llamada telefonica/correo
9. cliente. electrénico/WhatsApp/verbalmente al cliente, el descuento
Ventas autorizado para incentivarlo a continuar con la compra.
¢Cliente acepta e Si: Ejecutar actividad 10.
descuento? e No: fin del proceso.
Ejecutivo de Registrar la venta del [10.1. Registra la venta del producto o servicio en el archivo Excel
10. producto o servicio y de ventas del mes en curso.
Ventas validar tipo de cliente. |y 5 \/aida i es cliente nuevo o existente.
¢Es cliente nuevo? e Si: Ejecutar actividad 11.
e No: Ejecutar proceso Emision Orden Interna para Disefio
y Produccion.
11.1. Solicita mediante llamada telefénica/correo
electrénico/WhatsApp/verbalmente al cliente, el anticipo
Ejecutivo de Solicitar anticipo de del 50% de la compra.
11. 11.2. Consulta al cliente la forma de pago, asi mismo indica que
Ventas pago. . -
no se aceptan pagos con tarjeta de crédito.
11.3. En caso de ser pago mediante transferencia bancaria o con
cheque, solicita comprobante del pago.
Ejecutivo de Verificar pago del 12.1. Verifica que se haya completado el pago del anticipo
12. revisando que se encuentre el depdsito en las cuentas

Ventas

anticipo.

bancarias de Print Honduras

¢Pago de anticipo
realizado?

e  Si: Ejecutar proceso Emision Orden Interna para Disefio
y Produccion.

e No: Ejecutar actividad 13.
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Venta de Productos y Servicios

No. | Responsable Actividad Descripcion
Ejecutivo de Realizar recordatorio [13.1. Notifica mediante Ilamada telefénica/correo
13 de pago. electronico/WhatsApp/verbalmente al cliente, que el pago

Ventas

del anticipo adn no se ve reflejado en las cuentas bancarias
de Print Honduras o no ha realizado el pago en efectivo.

¢Pago de anticipo
confirmado?

Si: Ejecutar proceso Emis
y Produccion.
No: Ejecutar actividad 13.

Fin del Proceso

i6n Orden Interna para Disefio

Fuente: Elaboracion propia.

Con la descripcion del procedimiento anterior se identifica el objetivo de ejecutar el

proceso, el cual es principalmente vender los productos y/o servicios de Print Honduras; también

con la definicion de las actividades se establece un estandar para la ejecucion del proceso lo cual

es un insumo para obtener indicadores de desempefio requeridos por la gerencia de la institucion.

El siguiente diagrama representa visualmente el procedimiento para la venta de productos

y servicios de Print Honduras, este flujo ayuda a que el lector tenga una mayor y facil

comprension del orden secuencial y correcto en que deben ser ejecutadas las actividades del

procedimiento.
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llustracion 3 Diagrama Ventas de Productos y Servicios

Venta de Productos y Servicios
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Fin

DOCUMENTACION

i Cotwacion

Fuente: Elaboracion propia
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Venta de Productos y Servicios
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7
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Fuente: Elaboracion propia.
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Venta de Productos y Servicios

Ejecutivo de Ventas

]
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de pago

v [=]

Verificar pago
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[
g

Realizar
recordatorio de
pago

L
Emision
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Disefio ¥
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Fuente: Elaboracion propia.

Procedimiento emision de orden Interna para disefio y produccion
El tercer procedimiento describe como se emiten las ordenes internas para desefio y

produccién en Print Honduras, este procedimiento es requerido para la negocién de la venta ya
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que previo a ser concretada, al cliente se le brindan las propuestas de disefio que se ajusten a sus

requerimientos, una vez que el cliente acepta el disefio se envia la orden de produccién; en este

procedimiento se detallan los responsables, las actividades requeridas para ejecutar el proceso y

una breve descripcidn de las tareas requeridas para completar las actividades.

Tabla 10 Emision de orden interna para disefio y produccion

Emision Orden Interna para Disefio y Produccion

No.

Responsable

Actividad

Descripcion

Ejecutivo de Ventas

Solicitar al cliente el prospecto de
disefio y entregarlo a disefio.

11

1.2

Solicita mediante llamada telefénica/correo
electronico/WhatsApp/verbalmente al cliente, el prospecto del
disefio deseado.

Entrega mediante correo electrénico/WhatsApp/fisico al
Disefiador Grafico, el prospecto del disefio al solicitado por el
cliente y copia de la cotizacion.

Disefiador Grafico

Recibir prospecto del disefio, realizar y
enviar propuestas.

2.1.

2.3.

Recibe mediante correo electronico/WhatsApp/fisico del
Ejecutivo de Ventas, el prospecto del disefio que solicita el
cliente y copia de la cotizacion.

. Realiza las propuestas del disefio procurando que este se apegue

a lo solicitado por el cliente y procurando que las técnicas
empleadas ofrezcan un trabajo de calidad en el producto final.
Envia mediante correo electrénico/WhatsApp/fisico al cliente,
la propuesta del disefio.

¢;Cliente acepta disefio?

. Si: Ejecutar actividad 4.
. No: Ejecuta actividad 3.

Disefiador Grafico

Recibir y realizar ajustes en el disefio.

B.1.

B.2.

Recibe mediante llamada telefonica/correo
electrénico/WhatsApp/verbalmente del cliente, los ajustes
requeridos para el disefio.

Realiza en el disefio los ajustes solicitados por el cliente.

¢;Cliente acepta disefio?

. Si: Ejecutar actividad 4.
. No: Ejecuta actividad 3.

Disefiador Grafico

Enviar disefio final y solicitar
produccién de productos.

.1

Envia mediante correo electrénico/WhatsApp/fisico al Técnico
de Taller, el disefio final para estampar en los materiales
solicitados por el cliente y copia de la cotizacion.

Técnico de Taller

Recibir disefio final y producir
productos.

b.1.

b.2.

b.3.

b.4.

Recibe mediante correo electrénico/WhatsApp/fisico del
Disefiador Gréafico, el disefio final para estampar en los
materiales solicitados por el cliente y copia de la cotizacion.
Verifica en la factura el material y cantidad de producto que
debe producir.

Busca en el almacén los materiales y cantidad de productos
requeridos.

Realiza la produccion ingresando en las impresoras de serigrafia
los materiales requeridos para entregar el producto final.

Técnico de Taller

Empaquetar producto final y notificar
que estd listo para entregar.

6.1.

Empaqueta en cajas o bolsas que mejor se ajuste a la forma del
producto final.

Notifica mediante correo electrénico/WhatsApp/verbalmente al
Ejecutivo de Ventas, que el producto final esta listo para ser
entregado.
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7. Ejecutivo de Ventas

Recibir notificacion y contactar al
cliente para solicitar pago final.

7.1.

7.2.

Recibe mediante correo electrénico/WhatsApp/verbalmente del
Técnico de Taller, la notificacion de que el producto final esta
listo para ser entregado.

Contacta mediante llamada telefénica/correo
electronico/WhatsApp/verbalmente al cliente, para solicitar el
pago final.

Ejecutar el proceso Cobro de productos y servicios.

Fin del Proceso

Fuente: Elaboracion propia.

Con la descripcion del procedimiento anterior se identifica que la emision de las ordenes

de disefio y produccidon son el objetivo de ejecutar este proceso; en este procedimiento se

identifica claramente que las entradas al proceso son los requerimientos del cliente y el insumo

de salida es el producto ya producido.

El siguiente diagrama representa visualmente el procedimiento para emision de ordenes

de disefio y produccion en Print Honduras S. R.L de C.V., este flujo ayuda a que el lector tenga

una mayor Yy facil comprension del orden secuencial y correcto en que deben ser ejecutadas las

actividades del procedimiento.
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llustracion 4 Diagrama Emision orden interna para disefio y produccion

Emision Orden Interna para Diseiio y Produccion
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Fuente: Elaboracion propia.

Procedimiento cobro y entrega de productos y servicios

El cuarto y dltimo procedimiento describe como se cobra y entregan los
productos/servicios en Print Honduras, este procedimiento concluye el manual de
procedimientos ya que en este finaliza la venta cuando se le entrega el producto/servicio al

cliente. En este procedimiento se detallan los responsables, las actividades requeridas para
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ejecutar el proceso y una breve descripcion de las tareas requeridas para completar las

actividades.
Tabla 11 Cobro y entrega de productos y servicios
Cobro y Entrega de Productos y Servicios
No. | Responsable Actividad Descripcion
o o ] 1.3 Notifica mediante Ilamada telefonica/correo
1 Ejecutivode | Notificar al cliente que electrénico/WhatsApp/verbalmente al cliente, que debe realizar
' Ventas debe realizar el pago final. el pago final 0 el 50% restante, en caso de que el cliente ya realizé
un anticipo del 50%.
Ejecutivo de 2.2. Verifica que se haya completado el pago final revisando que se
Verificar pago final del encuentre el depoésito en las cuentas bancarias de Print Honduras
2. Ventas producto o servicio.
¢Cliente realizo pago e Si: Ejecutar actividad 4.
final? e No: Ejecutar actividad 3.
A . . B.1. Notifica mediante llamada telefénica/correo
3 Ejecutivode | Realizar recordatorio de electrénico/WhatsApp/verbalmente al cliente, que el pago final
© | Ventas pago. aln no se ve reflejado en las cuentas bancarias de Print Honduras
S de R.L. de C.V. 0 no ha realizado el pago en efectivo.
¢Pago confirmado? e Si: Ejgcutar acti\_/ic_iad 4,
e No: Ejecutar actividad 3.
.1. Emitir factura con las especificaciones acorde a la cotizacién
N . inicial.
4 Ejecutivode | Emitir y entregar facturay y 5 gnrega en fisico al cliente la factura original y conserva una
: Ventas solicitar el producto final. copia.
h.3. Solicita mediante correo electronico/WhatsApp/verbalmente al
Técnico de Taller, el producto final para entregar al cliente.
Técnico de Recibir solicitud y 6.1. Recibe mediante correo electrénico/WhatsApp/verbalmente del
S. Taller entregar producto final. Ejecutivo de Ventas, la solicitud de entrega del producto final.
b.2. Entrega fisicamente al Ejecutivo de Ventas, el producto final.
N Recibir producto finaly ~ B.1. Recibe fisicamente del Técnico de Taller, el producto final.
6 Ejecutivode || "o contra cotizacion B.2. Verifica que el producto a ser entregado coincida contra las
© | Ventas y factura. especificaciones de la cotizacion y la factura en cuanto al tamafio,
cantidad y disefio del producto solicitado por el cliente.
Entregar producto final al 7.1. Entrega fisicamente al cliente, el producto final.
Ejecutivo de 7.2. Registra la venta del producto o servicio en el archivo Excel de
. cliente y registrar el cierre ventas del mes en curso.

Ventas

de la venta.

Fin del Proceso

Fuente: Elaboracion propia.
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El siguiente diagrama representa visualmente el procedimiento para emision de ordenes
de disefio y produccion en Print Honduras, este flujo ayuda a que el lector tenga una mayor y

facil comprension del orden secuencial y correcto en que deben ser ejecutadas las actividades del
procedimiento.

lustracion 5 Diagrama cobro y entrega de productos y servicios

Cobro y Entrega de Productos y Servicios
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producto final ¥
verificar contra

cofizacion y
factura

| ==
Entregar
producto final al
cliente ¥
registrar el
cierre de la
venta

Fuente: Elaboracion propia.
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Matriz de Riesgo
El formato de la matriz de riesgo anterior es una propuesta para que sea implementada en el manual de procedimientos de Print
Honduras con el proposito de identificar y catalogar los posibles riesgos asociados con cada actividad o paso dentro de un

procedimiento. Esto es esencial para comprender las amenazas potenciales que podrian afectar la ejecucion exitosa del proceso.

Tabla 12 Matriz de Riesgos

- . .
= Matriz de Riesgos Nivel del Riesgo Bajo
(e Print 2
wil@® Honduras
Fecha de Elaboracién: Proceso: | | Versién: |:I
Fecha de Revisién: Dueiio del proceso: | |
Identificacion del Riesgo Inherente Controles Claves del Proceso
Evento de Riesgo Consecuencias del Evento
éQué puede suceder?
Cddigo del Riesgo | ¢éComo puede suceder? Impacto Probabilidad Nivel de Riesgo| Cédigo de Control | Descripcion del Control | Forma del Control | Efectividad del Control | Nivel de Riesgo Residual
Impacto o
Probabilidad
R1 C1
Impacto o
Probabilidad
R2 C2
Impacto o
Probabilidad
R3 c3
Impacto o
Probabilidad
R4 C4
Elaborado por: Revisado por:
Gerente General

Fuente: Elaboracion propia.
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Presupuesto

A continuacidn, se presenta una propuesta presupuestaria para llevar a cabo la
implementacion del manual de procedimientos de ventas de la empresa Print Honduras. Dicho
presupuesto contiene los gastos que podrian incurrir la empresa al momento de socializar el

manual con los empleados:

Concepto Cantidad | Costo Unitario | Monto en Lempiras
Gastos en materiales

Fotocopias 210 0.50 125.00

Sub total 125.00

Gastos en Servicios

Refrigerio para la socializacion 8 150.00 1,200.00
Uso de internet 1 2,500.00 2,500.00
Otros gastos 1 1,000.00 1,000.00
Sub total 4,700.00

Total 4,825.00
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ANEXOS

Observaciones realizadas por los Expertos
Anexo No. 1 Experto Abner Ordofiez (Asesor Técnico)
1. Observaciones a los instrumentos cuantitativos (lista de chequeo y encuesta):

La revision y actualizacién de los procedimientos que componen los procesos, tal es el
caso que nos ocupa, la satisfaccion del cliente que sostiene la productividad que genera las
ventas se obtendra a través de los chequeos y encuestas. Estos reflejaran una mejor y mas
completo recurso de informacion que fortalecera el manual del departamento de ventas.

Identificado el punto de partida a partir de los resultados que resulten de las matrices
operacionales y las listas de chequeo, de estas se recopilara y se encaminara la actualizacion de
los procedimientos y procesos internos desarrolladores de la gestion operativa de la Empresa.

2. Observaciones a los instrumentos cualitativos (entrevistas y analisis de contenido)

El enfoque de las funciones del personal debera generar un andlisis integral con cada
unidad que interviene directa o indirectamente con la productividad del area de ventas de la
Empresa este a su vez servira de herramienta de mejora del proceso.

En el caso de la revision de documentos internos y externos, dicha revision y analisis
permitira ampliar la investigacion y por ende proponer una mejora implicita de las ventas

(Ampliar proveedores) a través de un manual de calidad.
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Experto No.2 Katia Valladares Master en Direccion Empresarial con orientacion en

Habilidades Directivas

Observaciones a los instrumentos cuantitativos (lista de chequeo y encuesta):
Incluir en la matriz como fuente de informacion a los clientes de Print Honduras

=

e En la encuesta tanto de los clientes como la que se aplicara al ejecutivo de venta,
deben de consultar/medir tiempos de respuesta (tiempo de cotizacion, tiempos de
entrega).

2. Observaciones a los instrumentos cualitativos (entrevistas y analisis de contenido)
e Incluir el analisis de inventario a profundidad y rotacion de productos dado que

estas variaciones pueden influir directamente en el flujo de efectivo y
disponibilidad de nuevos pedidos

Nombre Completo: Katia Waleska Valladares Flores

Grado academico: Master en Direccion Empresarial con orientacion en Habilidades

Directivas

Firma:
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Experto No.3 Josué Lopez Lic. En Mercadotecnia y Master en Direccion
Empresarial

1. Observaciones a los instrumentos cuantitativos (lista de chequeo y encuesta):

Realizar un levantamiento del proceso de ventas actual para realizar una simplificacion
del mismo. (Realizacién de mapa de procesos)

Realizar una matriz de tiempos de respuesta SLA y establecer mejoras.

Realizacion de un Jorney map para validar la satisfaccién del cliente.

2. Observaciones a los instrumentos cualitativos (entrevistas y analisis de contenido)

Agregar tipos de clientes: Gobierno, Empresa Formal, informal, profesionales
independientes

Explicar el motivo del por qué se va a realizar una muestra de 20 encuestas.

Dirigir las preguntas de encuesta hacia la pregunta de investigacion.

Otros:

Agregar informacién del mercado al que se dedica la empresa Print Honduras S. de R.L

Agregar la competencia directa de la empresa Print Honduras S. de R.L.

Nombre Completo: _ Josué Alejandro Lopez Silva__ 0801-1991-17732_

Grado académico: ___Lic. En Mercadotecnia y Master en Direccién Empresarial_

Firma: __ Josué Lopez_
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Lista de chequeo

Procedimiento de ventas

Print Honduras S. de R.L. de C.V.

Encargado:

Lugar donde se realizé el chequeo:

l. Control

Si

No

N/A

Observaciones

1.1 Existen y estan implementados los
manuales de procedimientos

1.2 Los procesos estan debidamente
documentados

1.3 Se utilizan las herramientas adecuadas para
realizar cada uno de los procesos

1.5 Se tiene informacion histérica de las ventas
de la compafiia

1.6 Se realizan encuestas de satisfaccion tanto
a empleados como a clientes

1.7 Se han implementado mediciones dentro
del proceso de ventas

1.8 Los controles que existen son flexibles
para responder a situaciones adversas

1.9 Los controles establecidos son
comprendidos por los usuarios

1.10 Se consideran las sugerencias de los
colaboradores para mejorar los procesos de
ventas

1. Planificacion

2.1 Existe planeacién para la produccién

2.2 La produccion es planeada teniendo en
cuenta las predicciones de ventas

2.3 Las ordenes de materia prima son
planeadas teniendo en cuenta las ordenes de
produccion

2.4 Se cuenta con personal y maquinaria a la
hora de iniciar la produccién

2.5 Se tiene conocimiento de las preferencias
del mercado y las cantidades requeridas por el
mismo

2.6 Se tiene conocimiento de la cantidad de
inventario de producto terminado como de la
materia prima

2.7 Se han definido politicas dentro del
proceso de ventas: politicas de precio,
descuentos, otorgamiento de crédito, etc.

2.8 Se realizan pronosticos de las ventas
futuras
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2.9 Se tiene una clara estrategia de
diferenciacion, que motive la fuerza de las
ventas

2.10 La captacion de nuevos clientes se realiza
de manera eficaz

1. Organizacién

3.1 La persona que registran la venta y los
ingresos de efectivo no tiene la custodia del
efectivo

3.2 Las funciones de entrada de 6rdenes de
ventas y de facturacion estan debidamente
segregadas del envio de productos

3.3 Las conciliaciones de ventas, cuentas por
cobrar y ventas al contado, son realizadas por
personas diferentes a las que realizan los
registros de esas cuentas

3.4 Se realizan capacitaciones al personal que
participa en el proceso de ventas

3.5 Se realizan evaluaciones a los empleados
que participan dentro del proceso

3.6 El reconocimiento salarial esta ligado con
el desempefio de cada colaborador

V. Direccién

4.1 Las indicaciones de la gerencia son
entendidas y comprendidas por todos los
colaboradores

4.2 Los indicadores de gestion son elaborados
por personas diferentes a las que ejecutan el
proceso que es medido

4.3 Larevision de los resultados de los
indicadores de gestion es realizada por una
persona de nivel adecuado

4.4 Se cuenta con planes de contingencia ante
posibles fallas en el proceso de ventas, por
ejemplo: dafios en el servidor que factura,
pérdida de datos, enfermedad de alguno de los
colaboradores, caidas del internet, etc.

4.5 Se tiene facil acceso a la informacién para
la toma de decisiones

4.6 Se realizan revisiones de los procesos de
ventas
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Anexo. No. 5 protocolo entrevista al Gerente General

ENTREVISTA
GERENTE GENERAL
Entrevistadora (Saludo y presentacién): Buenas dias nos encontramos reunidos en las
Oficinas de Print Honduras hoy estamos realizando una entrevista al Ingeniero Claudio Medina
Gerente General de Print Honduras, esta en una entrevista de caracter investigativo las respuestas
que se obtendran Unicamente seran para lo que es el trabajo de tesis.
» Preguntas:
Entrevistadora: eeeh comenzamos, ¢(Queé estrategias se utilizan para mantener al equipo
motivado?
Entrevistado: bueno, tenemos varias estrategias que utilizamos en la empresa:
e Revision salarial anualmente, tratamos que las personas estén por arriba del
salario minimo que corresponde
e Capacitaciones Infop virtuales
e Celebracion de cumpleafios, siempre se celebra el cumpleafios de cada
persona
e Beneficios tiempo y monetarios
e Bonos por cumplimiento de metas
e Otra cosa es el pago puntual que el salario este a la fecha
e Aumentos salariales
e Nuestro trabajo es con otras extras, pero tratamos que las actividades se
puedan realizar en la jornada laboral normal, a pesar que en ocasiones Si nos
toca quedarnos en largas jornadas.
Entrevistadora: Si esta bien muchas gracias ;Como se actualiza Print Honduras S. de R.L.
sobre el mercado objetivo?
Entrevistado: eeeeeh, bueno a la fecha hemos realizado unas actualizaciones compra de
maquinas nuevas, y nos encontramos revisando nuevos procesos de esa forma nos actualizamos

Entrevistadora: esas revisiones se realizan ¢Mensualmente se efectGa un analisis del margen

bruto (real y comparable)?
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Entrevistado: bueno por los momentos no realizamos, asi como asi este tipo de analisis real
comparable por decirlo asi lo hacemos empiricamente y vamos actualizandonos en el mercado.
Entrevistadora: ;Se realiza un andlisis de rotacion del inventario?

Entrevistado: eeeh, actualmente tenemos ese gran reto eeeh que deseamos poder realizar
tenemos inventario que no tenemos informacion tenemos que estar buscando tenemos un déficit
ahi en ese tema,

Entrevistadora: en cuanto a la comparacion de la lista de precios ;Cémo se efectia?
Entrevistado: eeeeh lo ponemos en practica cuando ofrecemos, pero muy poco la verdad cuando
competimos y nos dan precios nosotros vamos viendo, pero realmente la comparacion la
hacemos en el campo eeeh comparando como otros proveedores que cotizan con nOsotros.
Entrevistadora: ¢Cuales son los mayores retos a los que se presenta Print Honduras S. de R.L.
en materia de ventas?

Entrevistado: al momento de las operaciones el pode cumplir los tiempos de entrega y de
produccién. Eeeeh por otra parte, es como importante poder incrementar las ventas mes a mes, y
el crear un proceso claro en el area de ventas y taller y tener una meta todavia no tenemos una
meta especifica de venta, pero tenemos que colocarla

Entrevistadora: ¢Cuales son las necesidades que actualmente tiene el departamento de ventas?
Entrevistado: una de nuestras grandes debilidades es que no tenemos un sofware para el area de
ventas, que seria una herramienta importante para nuestros controles y también poder organizar
el departamento contratando nuevo personal y coordinar los tiempos en los procesos.
Entrevistadora: en cuanto hemos estado hablando de las ventas ¢Se han establecido politicas

internas de productos y precios?
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Entrevistado: como carecemos de un manual de procedimientos, no tenemos establecidas
politicas. Se podria decir que hemos establecido ciertos criterios con nuestra cartera de clientes,
pero no una politica eeh definida como tal.

Entrevistadora: ¢Cudles son las debilidades en cuanto a las ventas que realiza Print Honduras S.
R.L.?

Entrevistado: en primer lugar, contamos con pocos clientes, eeeeeh por otra parte, necesitamos
expandir nuestros productos y servicios, no contamos con un seguimiento adecuado por la falta
de procesos claros y muchas veces no tenemos el personal con el perfil adecuado.
Entrevistadora: ¢Cual es la desventaja de los procesos de ventas que se realizan actualmente?
Entrevistado: como le he mencionado antes al no tener procesos establecidos y claros, los
trabajos se realizan empiricamente, por lo cual no son claros. Por otra parte, los clientes nos
buscan y no le damos un servicio adecuado.

Entrevistadora: Ok agradecemos mucho ingeniero por esta entrevista, muchas gracias.
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Anexo No. 6 Protocolo de la entrevista al Ejecutivo de Ventas

ENTREVISTA
AL EJECUTIVO DE VENTAS

Entrevistadora (Saludo y presentacién): Buenas tardes el motivo de esta entrevista es
para conocer el proceso de ventas en Print Honduras se esta realizando una investigacion,
agradeciendo que se nos han abierto las puertas en esta compafiia para poder realizar una
entrevista de unas 10 u 11 preguntas las cual usted me va a contestar de acuerdo a las funciones
que realiza como parte del area de ventas; mi nombre es Scarleth y estoy con Fernando ejecutivo
de ventas.

» Preguntas:

Entrevistadora: tenemos la primera pregunta ;Tiene a su disposicion las herramientas
necesarias para realizar sus funciones diarias?
Entrevistado: eeeeh, buenas tardes, si tenemos las herramientas necesarias para poder realizar
nuestros trabajos de manera diaria.
Entrevistadora: ok, eeeh la siguiente ¢EI sistema para cotizaciones utilizado le permite conocer
la informacion deseada en tiempo real?
Entrevistado: en algunas ocasiones la empresa tiene varias areas en algunas ocasiones se
manejan los precios, tamafios y en algunas otras ocasiones no.
Entrevistadora: Ok, la siguiente ¢Cudl es el proceso para generar una cotizacién?
Entrevistado: Ok, en primer lugar eeeh, ingresar la solicitud del cliente al sistema de lo que esta
requiriendo detallado con tamafios tipo de material a utilizar posteriormente se ingresa los
precios eeeeh, estos precios de son calculadas en base a una Tabla del precio que manejamos
internamente, eeh en posteriormente eeeeh en algunos eeeh materiales eeeh validamos los

precios para corroborar la informacidn que estén al dia en base a eso dar la cotizacién al cliente,
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y posteriormente ya una vez completa enviamos la propuesta al cliente via WhatsApp o via
correo.

Entrevistadora: Ok, la siguiente ¢Se tiene una base de datos con alguna clasificacion especial
de los clientes?

Entrevistado: eeeh, se tiene una base de datos de los clientes recurrentes

Entrevistadora: los que son mas frecuentes

Entrevistado: si los que son mas frecuentes correcto.

Entrevistadora: la siguiente ¢Los controles establecidos permiten saber que clientes cuentan
una linea de credito para realizar pedidos?

Entrevistado: si ya tenemos de acuerdo al listado de clientes ya tenemos una linea de crédito
para ciertos clientes como el estado por decirlo mantenemos créditos y con clientes empresa
privada de igual forma.

Entrevistadora: la siguiente ¢Se tiene algun catalogo con los productos y/o servicios?
Entrevistado: si contamos con un catalogo de todo lo que es la rotulacion y otro catalogo
también hay que son productos de promocionales

Entrevistadora: ¢Unicamente esos servicios verdad?

Entrevistado: si Unicamente con esos servicios que contamos

Entrevistadora: la siguiente ¢;Cual es el proceso para generar una orden de venta?
Entrevistado: eeeh, inicialmente la aprobacidn de la cotizacidn por parte del cliente
posteriormente eeeeh, se emite lo que es una orden interna al area de disefio y donde se autoriza
lo que es el proceso de la produccién eeeh, luego pasa al area técnica para el acabado final y

posteriormente lo que es la entrega el producto.
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Entrevistadora: Ok, la siguiente ¢El sistema de facturacion cuenta con una tabla de precios que
es revisada y aprobada por un nivel adecuado?

Entrevistado: es correcto, si, el sistema de facturacion como le decia inicialmente pues ya
tenemos en algunas vacaciones de ciertos precios y eeeh, igual la facturacién se hace conforme a
lo que se cotizado anteriormente al cliente

Entrevistadora: siguiente ¢Las facturas cumplen con los requisitos legales?

Entrevistado: si, estamos constituidos, contamos con todos los requisitos legales
Entrevistadora: ¢La facturacion se genera de forma automatica o manual?

Entrevistado: es de forma manual

Entrevistadora: con todo lo registré verdad por corresponder de ley verdad

Entrevistado: es correcto.

Entrevistadora: ;Como se asegura que los montos facturados son correctos (cantidad y precio)?
Entrevistado: pues siempre hacemos la validacion con lo que la cotizacién que se realiza al
cliente y eeeh igual comparamos que los valores nos cuadren a modo de que no se afecte al
cliente de igual forma a la empresa

Entrevistadora: y antes de ser enviada se revisa, alguien mas la revisa, o Unicamente el cuando
usted la genera

Entrevistado: fijese que, Unicamente cuando se genera porque ya damos por entendido que si la
factura tiene que concordar con la cotizacidn que se le da inicialmente entonces ya es el proceso
final nada mas que el cliente ya tiene esa informacion y solo se corrobora que los datos estén de
igual forma.

Entrevistadora: ¢Existe un control de las facturas generadas?
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Entrevistado: si, tenemos un control donde vamos a detalle cada una de las facturas que se
emiten y nos va diciendo tanto el detalle mensual como el diario que generamos la facturacion
Entrevistadora: ese control se encuentra en forma fisica o en forma digital

Entrevistado: es en digital

Entrevistadora: Ok, ¢Se archivan por separado las facturas pagadas de las pendientes por
cancelar?

Entrevistado: fijese, que en fisico no las archivamos porque ese mismo control de las facturas
generadas en digital nosotros llevamos el detalle de los clientes que estan pendientes entonces
utilizamos practicamente el mismo control para determinar todas las facturas que nos vamos
pagando y que no lo apagado

Entrevistadora: y bueno para concluir ¢Las ventas registradas se respaldan con facturas de
venta y documentacion soporte?

Entrevistado: si, las ventas registradas se respaldan con la factura y le adjuntamos lo que es, si
es por transferencia el pago le anexamos a la factura y si es por efectivo de igual forma el
efectivo o bueno el efectivo cheques cuando no realizar pagos se realizaron depdsitos a la cuenta
de la institucion y posteriormente se anexan a lo que es cada una de las facturas correspondientes
necesaria

Entrevistada: bueno eso seria todo agradezco mucho su tiempo, esta informacion Unicamente es
para fines académicos agradezco mucho su tiempo.

Entrevistado: listo, estamos a la orden.
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Anexo No. 7 Protocolo de la entrevista al Contador
ENTREVISTA
CONTADOR

Entrevistadora (Saludo y presentacion): Buenas tardes estamos aqui en las oficinas de
Print Honduras para tener una entrevista mas que todo para conocer el funcionamiento lo que es
la parte de contabilidad y su relacidn con el area de ventas.

» Preguntas:

Entrevistadora: en primer lugar, tenemos ¢COomo se verifica el total de ingresos, se utiliza en la
contabilidad los registros en el libro mayor?
Entrevistado: eeh bueno en este tema actualmente realizamos un control electronico,
comparando la base de datos interna y las declaraciones mensuales realizadas en la SAR.
Entrevistadora: en cuanto los pagos ¢Se reciben pagos en efectivo, de ser asi, como se
contabilizan?
Entrevistado: eeh si recibimos pagos, pero todo pago ingresado por cheque o efectivo, se realiza
el deposito a la cuenta bancaria de la empresa y al mismo tiempo un registro en un archivo en
Excel.
Entrevistadora: eeeh ¢Utilizan ustedes lo que son las transferencias electronicas como
empresa?
Entrevistado: Si, actualmente recibimos pagos por transferencias bancarias a la cuenta bancaria
de la empresa.
Entrevistadora: en cuanto a los pagos ¢Existen politicas para el manejo de los pagos de los
clientes?
Entrevistado: eeeeh tratamos de realizar los depositos a diario, no dejamos acumular los

depdsitos y efectivo en las instalaciones de la empresa, por seguridad.
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Entrevistadora: ¢Periodicamente se concilian los fondos recibidos y depositados en los bancos
y las cantidades acreditados a las cuentas de cliente?

Entrevistado: tratamos de realizar a diario, y si existe mucha carga laboral de manera semanal.
Entrevistadora: ;Se envian los estados de cuenta a los clientes de forma periddica?
Entrevistado: realmente no lo realizamos de forma constante, pero tratamos de enviarlos.
Entrevistadora: ;Mensualmente se realizan conciliaciones bancarias y se investigan y aclaran
las partidas conciliatorias de forma oportuna?

Entrevistado: lo realizamos cuando es requerido, pero no de forma constante.

Entrevistadora: ¢Se concilia el modulo de cuentas por cobrar con el libro mayor y se investigan
y aclaran las partidas conciliatorias de forma oportuna?

Entrevistado: eeeh esa actividad no la realizamos, tenemos nuestros controles contables. Pero
hasta los momentos han sido de ayuda para Print.

Entrevistadora: eeeh ¢Se concilia el modulo de facturacion de las ventas que realizan como
empresa?

Entrevistado: eeeh si, se realiza un control de las facturas emitidas tanto en la parte contable
como en el &rea de ventas.

Entrevistadora: ¢Existen estan relacionadas esos controles a la parte de ventas?

Entrevistado: eeeeh no se realiza de esa forma, si realizamos comparacion de las ventas, pero
no de una manera estructurada.

Entrevistadora: muchas gracias por este tiempo otorgado.

Entrevistado: gracias.
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Anexo No. 8 Formato Cuestionario aplicado a los empleados

Cuestionario

El presente cuestionario tiene como objetivo conocer la percepcion de los empleados de

Print Honduras S. de R.L. de C.V. respecto a los procesos de ventas. Los datos recopilados seran

utilizados unicamente con fines académicos para el Trabajo de Investigacion Aplicada de la

Maestria en Administracion de Empresas con orientacion en Finanzas de la Universidad

Nacional Autonoma de Honduras (UNAH).

Indicaciones: Por favor lea detenidamente el contenido de las preguntas, se le

presentaran varias opciones en cada una de ellas, encierre la respuesta que usted crea mas

conveniente.

1. Cuaél de las siguientes opciones describe mejor a Print Honduras S. de R.L. de C.V.:

a
b.
C.
d.

c.

Servicio al Cliente
Ventas y mercadeo
Trabajo en equipo
Compromiso

Innovacién

2. (Cuando ingreso a laborar en Print Honduras S. de R.L. de C.V. se le comunicé

claramente los objetivos y las estrategias de la compania?

a.

b.

Si
No

3. ¢Se le proporcion6 un manual o instructivo describiendo sus deberes y derechos dentro

de la compaiiia?

a.

b.

Si
No

4. (Se le proporciond por escrito las funciones a desarrollar en su puesto de trabajo?

a.

Si
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b. No

(Las tareas asignadas son comunicadas con claridad y de acuerdo a las funciones de su
puesto de trabajo?

a. Si

b. No

(La compaiia le ha proporcionado los equipos y/o sistemas necesarios para que sea facil
desarrollar tu trabajo?

a. Si

b. No

(Existe una comunicacion abierta y clara entre todos los empleados de la compaiia?

a. Si

b. No

[ Tiene conocimiento de los procesos de ventas que realiza la compaiia?

a. Si

b. No

(Se le comunican los progresos y logros alcanzados por la compaiiia?

a. Si

b. No

iMuchas gracias!
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Anexo No. 9 Formato Encuesta Atencion al Cliente

Encuesta
La presente encuesta tiene como objetivo conocer la percepcién de los clientes de Print Honduras
respecto a la atencion al cliente.
Los datos recopilados seran utilizados tnicamente con fines académicos para el Trabajo de
Investigacion Aplicada de la Maestria en Administracion de Empresas con orientacion en
Finanzas de la Universidad Nacional Auténoma de Honduras (UNAH).
Por favor lea detenidamente el contenido de la empresa y responda honestamente, el tiempo de
duracion seréa aproximadamente de 4 minutos.

1. Rubro al que se dedica su empresa o la empresa a la que Usted representa:
Comercial
Industrial
Emprendedores
Centro comerciales
Empresa informal
Independiente

Otras

2. ¢Hace cuanto tiempo es cliente de Print Honduras?
Hace 3 meses
Hace 6 meses
Hace 9 meses
Hace 1 afio

Mas de 1 afio

3. ¢Como califica la experiencia del servicio al cliente con Print Honduras?
Muy Satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho
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Muy Insatisfecho
¢Es atendido con amabilidad por parte de los ejecutivos de ventas de Print Honduras?

Nunca

Casi nunca
Algunas veces
Siempre

¢Como calificarias la rapidez con la que eres atendido por parte de los ejecutivos de
Ventas de Print Honduras?

La escala es del 1 al 10, siendo 1 la puntuacién mas baja y 10 la puntuacién mas alta.

12345678910

¢L0s ejecutivos de ventas son receptivos con las solicitudes que usted realiza de los
productos y/o servicios que ofrece Print Honduras?

Nunca

Casi nunca

Algunas veces

Siempre

¢Las solicitudes que usted realiza son atendidas de acuerdo a sus especificaciones y
requerimientos?

Totalmente de acuerdo

De acuerdo

En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

¢Ha tenido malas experiencias con la atencion al cliente por parte de los ejecutivos de
ventas de Print Honduras?

Nunca

Casi nunca

Algunas veces

Siempre

Califique los tiempos de respuesta cuando solicita cotizaciones a Print Honduras

La escala es del 1 al 10, siendo 1 la puntuacion mas baja y 10 la puntuacion mas alta.
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12345678910

Cudl de los siguientes aspectos considera usted para solicitar los productos y/o
servicios de Print Honduras (puede seleccionar varios):

Precios accesibles

Productos de calidad

Buen servicio

Atencion especializada

Entregas a tiempo

¢Como calificaria los productos y/o servicios de Print Honduras?

Muy buenos

Buenos

Indeciso

Malos

Muy malos

¢Que tan probable es que recomiende los productos y/o servicios de Print Honduras?
Muy probable

Poco probable

Probable

Nunca
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