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INTRODUCCION
La presente investigacion se centra en analizar la relacion existente entre la
formacion profesional y el desempefio operativo en el sector comercial de Nicaragua.
En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, la capacidad de las
organizaciones para adaptar y potenciar las habilidades de su capital humano se ha
convertido en un factor determinante para su sostenibilidad. Este estudio se situa

especificamente en Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA), una entidad con mas

de 20 anos de trayectoria dedicada a la comercializacion de repuestos automotrices y

agroindustriales.

El propdsito central de este trabajo es evaluar como la capacitacion continua
incide de manera significativa en la productividad del personal de ventas durante el
tercer cuatrimestre del afio 2025. Debido a la naturaleza técnica de los productos que
COMERSA ofrece —tales como repuestos O.E.M. y sistemas hidraulicos—, el rol del
vendedor trasciende la mera transaccion para convertirse en un asesor técnico
especializado. Por lo tanto, se plantea que una adecuada actualizacion de
conocimientos no solo mejora los indicadores individuales de rendimiento, sino que

garantiza la satisfaccién del cliente y la eficiencia organizacional



Antecedentes y Contexto del problema

Planteamiento del Problema

Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA) se ha consolidado como un
referente en la distribucion de repuestos industriales en Nicaragua; sin embargo, la
complejidad técnica de su inventario (sistemas hidraulicos y componentes O.E.M.)
plantea un desafio constante para su fuerza de ventas. El problema central identificado
es la brecha entre la evolucion tecnoldgica de los fabricantes y el conocimiento técnico
de los agentes. Una asesoria basada unicamente en la experiencia empirica genera
vacilaciones frente al cliente especializado, lo que deriva en una pérdida de
oportunidades de cierre y un aumento en el ciclo de venta. Por tanto, esta investigacion
busca determinar cémo la estrategia de capacitacion continua aplicada en el Il
Cuatrimestre de 2025 ha logrado mitigar estas deficiencias, transformando el saber

técnico en una ventaja competitiva medible en términos de productividad.

Delimitacion de la Investigacion

Para garantizar el rigor cientifico y la viabilidad del estudio, la investigacion se
circunscribe bajo los siguientes parametros: El estudio se centra exclusivamente en la
sede principal de Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA) en Managua,
especificamente en el departamento de Ventas Externas y de Mostrador, que es donde

se genera el contacto técnico directo con el sector agroindustrial.

La recoleccion y analisis de datos comprenden el periodo del Il Cuatrimestre del

afno 2025. Este lapso es critico, ya que coincide con el pico de demanda de repuestos



para la zafra y ciclos agricolas, permitiendo evaluar la capacitacidén bajo condiciones de

alta presion comercial.

Se establece un censo poblacional compuesto por los 12 agentes de ventas de
la organizacion. No se utiliza muestra, dado que el tamafno del equipo permite un
analisis exhaustivo e individualizado del impacto de la formacion técnica en el 100% de

la fuerza comercial.

La investigacion se limita a las variables de Capacitacion Continua (focalizada
en hidraulica y O.E.M.) y Productividad Laboral (medida por tasa de conversién y
eficiencia en el cierre), sin profundizar en otras areas como clima organizacional o

logistica.

Antecedentes

Bases Conceptuales y Realidad Organizacional

En el marco de la competitividad moderna, la Capacitacion Continua se define

como el motor de actualizacion de competencias. Sequn Cérdova et al. (2025), este

proceso es vital para evitar la obsolescencia. Para COMERSA, esto se traduce en una
necesidad imperativa: si el vendedor no comprende la ficha técnica de una bomba
hidraulica, la empresa pierde confiabilidad. Por ello, los antecedentes tedricos aqui
citados respaldan la decision de COMERSA de invertir en el capital intelectual como

activo financiero.
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Antecedentes Internacionales: El Referente Técnico

Estudios globales documentados por instituciones como ISEIE Espana (s.f.) y

EBSCO (s.f.) subrayan que la formacion técnica especializada reduce la ansiedad del
vendedor y mejora la relacion con clientes industriales. Al analizar estos casos, se
observa que empresas similares a COMERSA en el extranjero que adoptaron
programas de actualizacion técnica lograron reducir sus errores de pedidos en un 15%.
Este antecedente internacional valida la hipotesis de que la tecnificacion del discurso

de venta es el camino para el éxito competitivo en sectores de repuestos de precision.

Antecedentes Nacionales y Contexto de Mercado

En el contexto nicaraguense, la UNAN-Manaqua (Lépez & Garcia, 2018) y

Keiser Universito Nicaraqua (s.f.) han liderado estudios sobre la profesionalizacién

de las ventas. Estos hallazgos son fundamentales para esta tesis, ya que demuestran
que en Nicaragua el cliente agroindustrial ha evolucionado y hoy demanda
“vendedores-consultores”. COMERSA, al implementar estos programas de formacion,
se alinea con la tendencia nacional de elevar el estandar del servicio al cliente. La
experiencia de otras empresas locales citadas en los planes de la UNAN muestra que
la capacitacion periddica es el factor que diferencia a las empresas lideres de las que

se quedan en el estancamiento operativo.

Estudios locales refuerzan la relevancia de este tema. Por ejemplo, Lépez y
Garcia (2018) demostraron en su investigacion para la UNAN-Managua que un plan de

capacitacién estructurado es el motor principal para empresas distribuidoras de
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consumo masivo. De igual manera, Ramirez Gémez (2018), en su estudio para la

Universidad Thomas More, identifico una incidencia directa entre el entrenamiento
técnico y el desempenio laboral en el sector de repuestos automotrices, hallazgo que

guarda total simetria con los resultados obtenidos en esta tesis para COMERSA

Objetivos

Objetivo General:
Evaluar la incidencia de la capacitacion continua en la productividad del personal
de ventas de Comercial La Esperanza, S.A (COMERSA) durante el lll cuatrimestre de

2025.

Objetivo Especifico:

1) Analizar cdmo los programas de capacitacién continua favorecen a los
empleados del personal de ventas de COMERSA en el lll cuatrimestre de 2025.

2) Determinar que métodos de formacion implementados por COMERSA han sido
efectivos para mejorar la productividad de su personal de ventas en dicho
periodo

3) Proponer recomendaciones fundamentadas en el andlisis para optimizar los
futuros programas de capacitacién y maximizar la productividad del personal de

ventas de COMERSA.
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Pregunta de Investigacion
¢De qué manera la capacitacioén continua incide en la productividad del personal de
ventas de Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA) durante el tercer cuatrimestre del

ano 20257

Justificacion

Este estudio es fundamental para Comercial La Esperanza, S.A, ya que se

busca ir mas alla de la implementacioén de programas de formacion.

El estudio se justifica al intentar cuantificar la incidencia directa de la
capacitacidén continua sobre la productividad del personal de ventas durante el periodo
especifico del Il Cuatrimestre de 2025. Los resultados ofreceran a la gerencia la
evidencia necesaria para la toma de decisiones, cumpliendo asi con el objetivo de

proponer soluciones concretas.

La relevancia de esta investigacion radica en que la formacion técnica permite a

COMERSA alcanzar una ventaja competitiva sostenible (Porter, 2015), diferenciandose

de sus competidores por la calidad de su asesoria. Al fomentar el aprendizaje continuo,

la empresa se acerca al ideal de Senge (2022), quien describe a las 'organizaciones

abiertas al aprendizaje’' como aquellas capaces de innovar y adaptarse constantemente

a las crisis del mercado nicaraguense.

Esta metodologia es fundamental para vincular la variable independiente
(Capacitacién) con la variable dependiente (Productividad) con precision estadistica. La

investigacion ofrecera una medicidon objetiva y replicable de la incidencia al comparar
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los indicadores clave de rendimiento (KPIs) del personal antes y después de los
programas del lll Cuatrimestre de 2025. Finalmente, este aporte metodologico y los
hallazgos empiricos complementaran la literatura sobre la Gestion del Talento Humano

en el sector comercial.

La capacitacion en COMERSA no debe verse solo como transferencia de datos
técnicos, sino como un proceso de influencia y formacién de nuevas capacidades. En

este sentido, Leys (2009) destaca la importancia de conectar con las nuevas

generaciones a través de un acompafamiento efectivo, lo que en el ambito empresarial

se traduce en una formacioén que inspire compromiso y no solo obediencia operativa.

La presente investigacion se alinea directamente con los lineamientos de politica
educativa y empresarial dirigidos al desarrollo del capital humano, especificamente con

el Fortalecimiento del talento humano para la investigacion e innovacion.

Este lineamiento promueve la implementacién de "Estrategias, acciones y planes
de formacion continua que permitan desarrollar las capacidades, conocimientos y

habilidades necesarias" para impulsar el crecimiento profesional.

e Contribucién Practica: La investigacion contribuye directamente a este

lineamiento mediante el analisis cuantitativo de la efectividad de la capacitacion
continua.

e Generacion de Evidencia: Al determinar qué métodos de formacién han sido

efectivos para mejorar la productividad, el estudio genera la evidencia necesaria
para que COMERSA pueda disefar e implementar programas de formacion y

actualizacion mas efectivos para su personal.
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e Valor Cientifico-Empresarial: De esta manera, el estudio no solo busca una

mejora inmediata en la productividad de ventas de la empresa, sino que también
aporta al conocimiento sobre la incidencia de la formacién continua en el sector,
contribuyendo al objetivo estratégico de fortalecer el talento humano a través de

la investigacion y la innovacion

Importancia de la Investigacion

Esta investigacion demuestra que la formacioén no es un gasto, sino una

herramienta para crear una ventaja competitiva sostenible (Porter, 2015). Al fortalecer

el conocimiento técnico, COMERSA se encamina a ser lo que Senge (2022) denomina

una 'organizacion abierta al aprendizaje’, capaz de adaptarse a las crisis del mercado.

La importancia de este estudio trasciende el cumplimiento de un requisito

académico; se proyecta en tres niveles fundamentales:

Nivel 1:Relevancia Institucional y Practica

La investigacion es crucial para Comercial La Esperanza, S.A., debido a que el
personal de ventas actua como asesores técnicos especializados. El estudio permite
identificar qué métodos de formacién han sido realmente efectivos. Esto es vital para
una empresa que comercializa productos de alta complejidad técnica (lineas agro-
industriales y repuestos O.E.M.), donde la falta de capacitacion impacta directamente

en la caida de ventas y en la insatisfaccion del cliente.
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Nivel 2:Relevancia Social y Profesional

Desde la perspectiva del capital humano, el estudio subraya el valor de la
profesionalizacion del vendedor en el contexto nicaraglense. Al analizar el
fortalecimiento del talento humano, se contribuye al desarrollo de capacidades y
habilidades que incrementan la empleabilidad y el crecimiento profesional de los
colaboradores. Se reconoce al trabajador no como un recurso transaccional, sino como

un activo estratégico impulsado por la innovacion y el aprendizaje permanente.

Nivel 3:Valor Metodolégico y Cientifico

La investigacion aporta una medicidn objetiva y replicable mediante el uso de
Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) y analisis estadisticos como la Correlacion de
Pearson. Esto genera una base de datos cientifica y un modelo de evaluacién que
puede ser utilizado por futuras investigaciones en el sector comercial para comparar la

efectividad de los programas de formacién técnica.

Limitaciones

La presente investigacion, aunque se caracteriza por la rigurosidad de su
enfoque, presenta ciertas limitaciones inherentes a su disefio y delimitacién. La
investigacion se basa en la recoleccion de datos historicos (retrospectivos). Segun

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), este tipo de disefio impide observar la
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permanencia de los cambios de productividad a largo plazo, limitandose a la

descripcion de un momento especifico en el tiempo.

El estudio se enfoca exclusivamente en el Personal de Ventas de Comercial La
Esperanza, S.A. (COMERSA). Los resultados y las recomendaciones son validos para
esta organizacion y no pueden ser extrapolados o generalizados a otras empresas del
sector comercial ni a otras areas dentro de la misma empresa (ej., logistica, finanzas),
pues cada area tiene métricas y capacitaciones distintas. La validez del analisis
depende completamente de la calidad y la accesibilidad a los registros internos y los
Indicadores Clave de Rendimiento (KPIs) de productividad proporcionados por

COMERSA. (Saunders et al., 2019).

Sin embargo, no permite establecer una causalidad absoluta. Es decir, no puede
afirmarse que la capacitacion constituya la unica causa de los cambios observados en
la productividad. Factores externos y no controlados —como variaciones estacionales
del mercado, campaias promocionales de la competencia o la implementacion de
incentivos salariales— pudieron haber influido de manera simultanea en los resultados

de ventas durante el periodo analizado. (Cook & Campbell, 1979).

Fortalezas de las limitaciones:

A pesar de las limitaciones senaladas, la investigaciéon presenta diversas

fortalezas que refuerzan su validez y aportan valor a los resultados obtenidos:
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e Rigurosidad metodoldgica: El estudio se diseid con un enfoque sistematico y
estructurado, lo que garantiza coherencia en la formulacion de hipétesis,
seleccion de indicadores y analisis de resultados.

e Acceso a informacion interna confiable: La investigacion se nutre de registros
oficiales y KPIs de productividad proporcionados directamente por COMERSA,
lo que asegura la pertinencia y autenticidad de los datos utilizados.

e Relevancia practica: Al centrarse en el personal de ventas, el estudio aborda un
area critica para la competitividad de la empresa, generando recomendaciones
aplicables de manera inmediata en la gestion comercial.

e Enfoque contextualizado: La delimitacién a una sola organizacion permite un
analisis profundo y especifico, adaptado a las particularidades de COMERSA, lo
que aumenta la utilidad de los hallazgos para la toma de decisiones internas.

e Contribucién académica y empresarial: La investigacion no solo aporta evidencia
empirica sobre la relacion entre capacitacion y productividad, sino que también
abre la posibilidad de replicar el modelo en futuros estudios comparativos con

otras areas o empresas del sector.

Hipoétesis

Hipédtesis de la Investigacion

La hipotesis es la respuesta tentativa al problema de investigacion, que busca

establecer la relacion entre la variable independiente (Capacitacion Continua) y la
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variable dependiente (Productividad del Personal de Ventas) en el contexto de

Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA).

H1 (Hipdtesis de Investigacion)

La capacitacion continua incide positivamente y de manera significativa en la
productividad del personal de ventas de Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA)

durante el Ill cuatrimestre de 2025.

HO (Hipdétesis Nula)

La capacitacion continua no tiene una incidencia significativa en la productividad
del personal de ventas de Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA) durante el lll

cuatrimestre de 2025.

Este estudio buscara evidencia estadistica con un enfoque cuantitativo, para
rechazar o no rechazar la hipétesis nula, lo cual nos permitira validar la hipotesis

investigativa.

Variables de la investigacion:

La operacionalizacion de las variables permite descomponer los conceptos
abstractos en indicadores medibles y observables dentro de la realidad operativa de

COMERSA.

Variable Independiente: Capacitaciéon Continua Se define como el conjunto de

acciones educativas, sistematicas y planificadas que la empresa COMERSA ejecuta
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para actualizar las competencias técnicas y actitudinales de su personal. Esta variable
no se limita a la transmision de informacion, sino que abarca el dominio de catalogos
técnicos de repuestos O.E.M., el manejo de nuevos sistemas de filtracion y la
especializacion en mangueras e hidraulica industrial. Su medicion se realiza a través de
la asistencia a programas, resultados de evaluaciones de conocimiento y la percepcion

de utilidad por parte del trabajador.

Variable Dependiente: Productividad del Personal de Ventas Representa el

grado de eficiencia y eficacia con el que los 12 agentes de ventas utilizan sus
conocimientos y recursos para alcanzar los objetivos comerciales de la organizacion.
En el contexto de esta tesis, la productividad se operacionaliza mediante el analisis de
la Tasa de Conversion (capacidad de cerrar ventas efectivas ante cotizaciones
recibidas), el Volumen de Ventas Individual y la reduccion del Ciclo de Ventas debido a

una asesoria técnica mas agil y precisa.

Marco Contextual

Comercial La Esperanza, S.A. es una organizacion con una trayectoria sélida de
mas de dos décadas en el mercado nicaraguense, consolidandose como un referente
en el sector de suministros automotrices y agroindustriales. La empresa opera en un
entorno de alta exigencia técnica, donde la precision en la seleccion de repuestos es

vital para el funcionamiento de flotas de transporte pesado y maquinaria agricola.

El modelo de ventas en COMERSA exige una alta especializacion. Segun

Rackham (2020), en las ventas de alto impacto es vital que el vendedor desarrolle
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habilidades para identificar necesidades complejas del cliente. Esto requiere que la

empresa funcione como un sistema vivo, donde, segun Senge (2022), el aprendizaje

organizacional sea la base para mantener la vigencia en un mercado tan cambiante

como el de repuestos.

El personal de ventas de COMERSA no cumple una funcién meramente
transaccional; su labor es la de un asesor técnico especializado. Esta distincion es
fundamental, ya que el cliente de COMERSA busca soluciones a problemas mecanicos
complejos. Por ello, el contexto organizacional exige que el vendedor domine
especificaciones técnicas internacionales para reducir quejas y devoluciones,

fomentando una cultura de fidelizacion basada en la experticia y la confianza.

El aumento en la confianza de los agentes tras la capacitacion valida la teoria de

Robbins y Judge (2021) sobre como el dominio de una tarea mejora la satisfaccion

laboral. Este crecimiento profesional también refleja un liderazgo intencional dentro de

la empresa (Maxwell, 2019), lo cual puede potenciarse en el futuro mediante

programas de acompanamiento técnico o mentorias (Menéndez, 2019).

MARCO TEORICO

Estado del Arte (Antecedentes)

El estado del arte de esta investigacion comprende una revision de las
tendencias actuales en formacion y rendimiento comercial tanto a nivel global como

nacional.
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Investigaciones publicadas en plataformas como EBSCO (s.f.) e instituciones

como ISEIE Espaiia (s.f.) subrayan que las empresas modernas estan migrando hacia

el Sales Enablement. Este enfoque sostiene que la capacitacion no debe ser un evento
unico, sino un proceso de aprendizaje permanente que dote al agente de herramientas
de comunicacion efectiva y adaptacion a las necesidades cambiantes del mercado

global.

En Nicaragua, la tendencia hacia la profesionalizacién técnica es evidente en los

programas de universidades como la UNAN-Managua (Lépez & Garcia, 2018) y

Keiser University Nicaraqua (s.f.). Estos antecedentes demuestran que la formacion

periodica en el area comercial mejora directamente la motivacién del personal y la
eficiencia en los procesos de servicio al cliente. La presente tesis se inserta en este
marco para validar que, en el rubro especifico de repuestos técnicos, la capacitacion es

el principal diferenciador de productividad.

La gestion del talento en COMERSA no debe limitarse a la instruccion técnica;
debe evolucionar hacia un modelo donde los colaboradores generen valor real. Como
sostiene Ulrich (2020), el area de recursos humanos debe actuar como un socio
estratégico que impulse la competitividad. En este sentido, la capacitacion se convierte
en el mecanismo principal para transformar el potencial individual en desempeno

organizacional, un concepto que Chiavenato (2020) define como la inversién mas

rentable que una empresa puede realizar en la era del conocimiento.
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Teorias y conceptualizaciones

El sustento tedrico de la presente investigacion se fundamenta en la interrelacion
existente entre el desarrollo del capital humano y la eficiencia operativa organizacional.
A continuacion, se exponen los constructos tedricos que rigen el analisis de la
incidencia de la capacitacion en la productividad dentro del contexto de Comercial La

Esperanza, S.A. (COMERSA).

Teoria del Capital Humano

Desde una perspectiva econdmica y administrativa, la formacion del personal se
analiza bajo la Teoria del Capital Humano. Esta postula que la educacién y la
capacitacién son inversiones que incrementan las capacidades cognitivas y técnicas de
los individuos, lo cual se traduce en un aumento de su valor productivo para la
organizacion. En el caso de los 12 agentes de ventas de COMERSA, la capacitacion
continua no es un evento aislado, sino un proceso de acumulacion de conocimientos
especificos sobre repuestos O.E.M. e hidraulica que permite a la empresa optimizar

sus procesos de asesoria técnica.

La decision de COMERSA de invertir en su personal se alinea con lo planteado

por Chiavenato (2020), quien define la capacitacién como un valor estratégico.

Asimismo, Ulrich (2020) sostiene que los profesionales de recursos humanos deben

ser agentes de cambio que aseguren que el talento humano genere resultados

financieros medibles."
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Concepto y Dimensiones de la Capacitacion Continua

La capacitacion continua se define como un proceso sistematico, dinamico y
permanente de actualizacién de competencias laborales. En el sector comercial, esta

formacion debe abarcar dos dimensiones criticas:

1. Competencias Técnicas (Hard Skills): Referentes al dominio del catalogo de
productos, especificaciones de maquinaria agro-industrial y compatibilidad de
componentes, elementos vitales para reducir el margen de error en la venta.

2. Competencias Relacionales (Soft Skills): Enfocadas en la comunicacién efectiva,
la negociacion y la capacidad de traducir datos técnicos en soluciones para el

cliente, facilitando asi el cierre de ventas.

Productividad Laboral en el Area de Ventas

La productividad se conceptualiza tradicionalmente como la relacion entre los
recursos invertidos y los resultados obtenidos. No obstante, en el entorno de
COMERSA, la productividad del personal de ventas adquiere una connotacién
multidimensional que va mas alla del volumen de facturacion individual. Se mide a

través de indicadores clave de rendimiento (KPIs) tales como:

» Tasa de Conversion: Eficacia para transformar prospectos y cotizaciones en
ventas reales mediante una asesoria técnica persuasiva.

» Efectividad Técnica: Capacidad para identificar con precision el repuesto
solicitado, impactando directamente en la satisfaccion del cliente y la reduccion

de costos por devoluciones.
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» Ciclo de Venta: Optimizacién del tiempo de atencidn mediante el dominio de la
informacion, lo que permite atender un mayor volumen de clientes sin sacrificar

la calidad del servicio.

Relaciéon Causal entre Formaciéon y Rendimiento

Bajo los lineamientos de politica educativa y empresarial dirigidos al
fortalecimiento del talento humano, se establece que la formacion es el catalizador de
la innovacién y la eficiencia. La capacitacion continua incide en la productividad al
reducir la brecha de conocimientos del vendedor, permitiéndole enfrentar los retos de
un mercado competitivo y cambiante. Esta relacion constituye la base de la hipotesis de
investigacion, donde se espera que una mayor inversion en el aprendizaje del personal
resulte en una mejora significativa y cuantificable de los indicadores comerciales de la

organizacion

Delimitacién de la Investigacion

Para garantizar la precisidén del analisis, la investigacion se circunscribe a los

siguientes limites:

e Espacial: El estudio se lleva a cabo exclusivamente en las instalaciones de
Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA).
e Temporal: La recoleccién y analisis de datos se limita al periodo correspondiente

al tercer cuatrimestre del ano 2025.
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Sujetos de estudio: Se trabaja con el censo poblacional del area de ventas,
compuesto por 12 asesores técnicos que participaron directamente en los
programas de formacion continua.

Tematica: La investigacion se enfoca estrictamente en la relacion entre la
variable "Capacitacion Continua" y la variable "Productividad" medida a través de
ventas y conversion, sin considerar factores externos como variables

economicas de mercado.

Supuestos Basicos de la Investigacion

Los supuestos constituyen los cimientos sobre los cuales se construye el analisis

estadistico y conceptual de este estudio:

Veracidad de los registros: Se asume que los datos histéricos y los Indicadores
Clave de Rendimiento (KPIs) proporcionados por el sistema de Comercial La
Esperanza, S.A. reflejan con exactitud el desempenio real del personal de ventas.
Capacidad de medicion de la productividad: Se establece el supuesto de que la
productividad laboral puede ser cuantificada de manera objetiva a través de
variables como la tasa de conversién y el volumen de ventas.

Influencia del factor humano: Se parte de la premisa de que el personal de ventas
posee la disposicion y las facultades cognitivas necesarias para asimilar e

implementar los conocimientos técnicos adquiridos en las capacitaciones.
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e Conexion causal tedrica: Se asume, con base en la literatura de Gestion del
Talento Humano, que existe una relacién légica donde el incremento de

competencias técnicas influye en la eficiencia operativa.

Marco Metodolégico

Este marco tedrico representa el fundamento conceptual que sustenta esta
investigacion, proporcionando un analisis detallado para alcanzar los objetivos de la
investigacion y validar la hipotesis sobre la incidencia de la capacitacion continua en la

productividad.

Tipo de Investigacion
El estudio se abordara mediante un tipo de investigacion correlacional y

explicativa.

Correlacional porque se buscara establecer el grado de relacidon entre la variable
independiente (Capacitacion Continua) y la variable dependiente (Productividad del
Personal de Ventas) y explicativa donde se pretende determinar las causas de la
variacién en la productividad, identificando el efecto especifico que tiene la formacion

implementada por COMERSA.
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Enfoque de la Investigacion

La investigacion tendra un enfoque cuantitativo. Este enfoque es necesario para
cuantificar la incidencia, es decir, utilizar datos numéricos (KPIs) y analisis estadisticos
para medir el cambio en la productividad del Personal de Ventas, saber como
experimentan y perciben estos retos y oportunidades donde enfrentan su desempefio
en las funciones que realizan, dentro del periodo establecido, y probar la hipotesis de la

relacion entre las variables.

Disefo de la Investigacion

Se utilizara un disefio de investigacién Transversal/Retrospectivo:

La recoleccion de los datos de productividad se realizara en un unico momento
(el cuatrimestre de ejecucion de la tesis), analizando la informacioén histérica del
rendimiento del Personal de Ventas que corresponde al lll Cuatrimestre de 2025. Y que

servira a futuros estudios.

Poblaciéon y Muestra

e Poblacion: Estara constituida por todo el personal que integra el Area de Ventas
de Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA) que particip6 en los programas
de capacitacion durante el periodo establecido.

e Muestra: se buscara trabajar con una muestra de 12 agentes de ventas.
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Dada la delimitacion de la investigacion y su disefio transversal/retrospectivo, el
estudio se enfoca en una poblacién finita y altamente especifica: la totalidad del
personal de ventas que fue sujeto a los programas de capacitacion en COMERSA

durante el Ill Cuatrimestre de 2025.

Por lo tanto, los 12 agentes de ventas seleccionados son considerados como el
Censo Poblacional o la Poblacion Objetivo (Poblacion Total) para los fines de este
estudio de caso. Esta aproximacion garantiza una alta validez interna al analizar 100%
de los sujetos involucrados en las variables independientes, proporcionando la base
necesaria para el disefio explicativo y la medicion precisa de su incidencia en la

productividad.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

Las técnicas se centraran en la obtencion de datos objetivos de rendimiento.

Técnica principal.

Analisis Documental y de Registros Internos:

Se aplicara como instrumento las fichas de recoleccién de datos y hojas de
calculo para extraer los Indicadores clave de rendimiento (KPIs) del sistema CRM o

bases de datos internas de COMERSA.

KPIs a recolectar: Tasa de conversiéon, Volumen de ventas individual, Duracion

promedio del ciclo de ventas.
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Técnicas de Analisis de Datos
En coherencia con el enfoque cuantitativo y el tipo de investigacion correlacional
y explicativa , el analisis de datos se centrara en la estadistica inferencial para probar la

hipdtesis propuesta. Se utilizaran las siguientes pruebas:

Correlaciéon de Pearson (r): el propdsito es determinar el grado y la direccidon de
la relacién entre la variable independiente (Capacitacion Continua) y la variable
dependiente (Productividad del Personal de Ventas), se calculara el coeficiente de
correlacion entre las puntuaciones obtenidas en la capacitacion y los Indicadores Clave

de Rendimiento (KPIs) del personal.

Regresion Lineal Simple: se pretende cuantificar la incidencia especifica (efecto
causal) de la capacitacién continua sobre la variacion en la productividad donde nos
permitira determinar el porcentaje de la variacion total de la productividad que es
explicada por la variable de la capacitacion, cumpliendo con el objetivo explicativo de la

investigacion.

Técnica Secundaria.

Encuesta o Cuestionario:

Para la Técnica Secundaria de la Encuesta o Cuestionario , que tiene como
objetivo medir la percepcion de los empleados sobre la utilidad y aplicacion de la

capacitacién, se utilizara una escala estandarizada:

e Escala de Medicion: Se empleara la Escala Likert de cinco puntos (o de otro

numero impar, segun la necesidad), la cual es fundamental en el enfoque
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cuantitativo para convertir actitudes y percepciones en valores numéricos
susceptibles de analisis estadistico. Las opciones de respuesta estaran
escaladas, por ejemplo:

1. Totalmente en Desacuerdo

2. En Desacuerdo

3. Nide Acuerdo ni en Desacuerdo

4. De Acuerdo

5. Totalmente de Acuerdo

Se utilizara como instrumento el cuestionario con preguntas cerradas para medir

la percepcién de los empleados sobre la utilidad y aplicacién de la capacitacion.

Confiabilidad y Validez de los Instrumentos

Para garantizar que los hallazgos de este estudio posean rigor cientifico, se han

aplicado criterios estrictos de validez y confiabilidad:

El instrumento de recoleccion de KPIs (Ficha Documental) ha sido disefado
para extraer datos directamente del sistema CRM y registros oficiales de COMERSA,

asegurando que la informacion sea auténtica y pertinente dentro del contenido.

Para validar internamente el censo poblacional sabremos que al trabajar con el
100% de los sujetos afectados por la variable (los 12 agentes de ventas), se elimina el
error de muestreo, permitiendo que las conclusiones sobre la incidencia de la

capacitacion sean altamente precisas para esta organizacion.
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El uso de la Escala Likert para la técnica secundaria permite transformar
percepciones cualitativas en datos numéricos estandarizados, los cuales seran
sometidos a pruebas de estadistica inferencial (Pearson y Regresion) para probar la

hipétesis con un margen de error controlado.

Procedimiento para el Procesamiento y Analisis de Datos

El procesamiento de la informacion se realizara bajo un enfoque estrictamente
cuantitativo, utilizando herramientas de estadistica descriptiva e inferencial para
garantizar la objetividad de los hallazgos. Este procedimiento se divide en tres fases

fundamentales.

Fase de Organizacion y Depuracion (Procesamiento)

Una vez recolectadas las fichas de rendimiento de los 12 agentes de ventas y
aplicados los cuestionarios de percepcion, los datos brutos seran ingresados en una

base de datos digital utilizando el software Microsoft.

o Codificacion: Las respuestas de la Escala Likert (Técnica Secundaria) seran
transformadas en valores numéricos (del 1 al 5) para permitir su tratamiento
estadistico.

o Tabulacion: Se crearan matrices de datos que crucen el nivel de capacitacion
técnica (puntajes obtenidos) con los indicadores de productividad (KPIs) como la

tasa de conversion y el volumen de ventas.
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Fase de Analisis Descriptivo:

Se procedera a realizar una descripcion detallada del comportamiento de las

variables en la poblacién objeto de estudio (Censo).

o Medidas de Tendencia Central: Se calcularan medias aritméticas para
determinar el nivel promedio de productividad y el grado de aprovechamiento de
las capacitaciones.

o Representacion Gréfica: Se elaboraran histogramas, graficos de barras
comparativos y diagramas de embudo (funnel) para visualizar la eficiencia en la
conversion de ventas de COMERSA antes y después del periodo de formacion

del lll Cuatrimestre de 2025.

Fase de Analisis Inferencial (Prueba de Hipdtesis):

Esta es la etapa decisiva para alcanzar el objetivo explicativo y correlacional de
la investigacion. Se aplicaran las siguientes pruebas estadisticas: Coeficiente de

Correlaciéon de Pearson (r) y la Regresion Lineal Simple.

Coeficiente de Correlacion de Pearson (r): Se utilizara para determinar la fuerza
y direccién de la relacion entre la capacitacion continua (Variable Independiente) y la
productividad (Variable Dependiente). Un valor cercano a +1 confirmara que, a mayor

capacitacién, mayor es la productividad en el area de ventas de repuestos técnicos.

Regresion Lineal Simple: Esta técnica permitira cuantificar el impacto causal.
Mediante este analisis, se podra determinar con precision qué porcentaje de la mejora

en las ventas de COMERSA es consecuencia directa de los programas de formacion,



permitiendo asi rechazar o no la hipétesis nula (HO) y validar la hipétesis de

investigacion (H1).

Triangulacion de Resultados:

Finalmente, los datos cuantitativos obtenidos de los registros internos se
contrastaran con la percepcion de los empleados recolectada en las encuestas. Este
proceso permitira discutir si la mejora en la productividad (numeros) coincide con el
sentimiento de competencia y seguridad técnica que los vendedores manifiestan al
asesorar sobre productos complejos como mangueras hidraulicas o repuestos

agroindustriales.

Procedimiento de Analisis, Rigor Cientifico y Triangulacion

Para garantizar que los hallazgos de esta investigacion posean el rigor
académico necesario, se establecié un procedimiento sistematico de analisis que
trasciende la mera descripcion de hechos. Este proceso se dividié en dos ejes

fundamentales: la codificacion cualitativa y la triangulacién de fuentes.

Codificacion y Cateqgorizacion de Datos

El procesamiento de los datos recolectados a través de los cuestionarios

aplicados al personal de ventas de COMERSA no se limité a la tabulacion estadistica.

Se realizé un analisis de contenido sobre las respuestas y las interacciones

observadas, siguiendo tres etapas:

33
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Etapa 1

Codificacion Abierta: Se identificaron conceptos clave en las respuestas del
personal, tales como "necesidad de catalogos", "seguridad ante el cliente" y

"conocimiento de presiones hidraulicas".

Etapa 2

Codificacion Axial: Estos conceptos se agruparon en categorias de analisis:

Capacitacion Técnica, Desempefio en Ventas 'y Satisfaccion del Cliente.

Etapa 3

Codificacion Selectiva: Se determiné que la variable "Capacitacion" es el nucleo
que explica el aumento de la productividad, conectando los testimonios del personal

con los resultados numeéricos de las ventas.

"Como se evidencia en la Matriz de Categorizacion (véase Anexo K), el proceso
de codificacion permitié agrupar las respuestas de los colaboradores en ejes
estratégicos que explican la alta correlacion encontrada entre la capacitacion y la

productividad."

Credibilidad y Trianqulacion de Hallazgos

 Resultados Cuantitativos: Basados en el analisis estadistico de los

cuestionarios y el calculo del coeficiente r de Pearson (0.94).

« Resultados Cualitativos: Basados en la interpretacion de las percepciones del

personal sobre su propio crecimiento profesional tras recibir la formacion.
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o Observacion Directa: Realizada en las instalaciones de COMERSA para
verificar que los conocimientos técnicos se aplican efectivamente en la atencidn

al mostrador.

CAPITULO I: APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS
Para el cumplimiento de los objetivos, se disefiaron y aplicaron dos instrumentos
clave que permitieron la triangulacion de datos. El primero es una Ficha de Registro de
Indicadores de Desempeno (KPIs), disefiada para recolectar datos cuantitativos sobre
ventas y evaluaciones técnicas. El segundo es un Cuestionario de Percepcion aplicado
mediante Google Forms a los 12 agentes de ventas, validado mediante una escala

Likert de 5 puntos para medir la incidencia de la capacitacion.

v Ficha de Registro de Desemperno Comercial (KPIs): Instrumento de corte
cuantitativo utilizado para extraer datos objetivos de los registros internos de
Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA). Este permitié capturar las notas de
evaluacion técnica y los indicadores de ventas (Tasa de conversion y volumen)

de los 12 agentes durante el Il Cuatrimestre de 2025.

v’ Cuestionario de Percepcion (Escala Likert): Aplicado mediante la plataforma
Google Forms, compuesto por 20 preguntas que miden las dimensiones de:
Coherencia Técnica, Aplicabilidad y Seguridad en la Asesoria Técnica. Este

instrumento fue validado para medir la variable cualitativa de la capacitacion.
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1.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1.1.2Anélisis de la Ficha de KPIs (Instrumento 1):

A continuacion, se presenta la matriz de datos consolidada de los 12 agentes
que conformaron el censo de la investigacion. Estos datos reflejan el rendimiento

técnico y comercial tras el programa de capacitacion continua:

Agente Nota Tasa de Volumen de Ciclo de
capacitacion  conversion (%) ventas (nio) venta (dias)
(0-100)
Vendedor 1 95 28% C$ 450,000 5
Vendedor 2 88 24% C$ 380,000 4
Vendedor 3 70 15% C$ 210,000 7
Vendedor 4 92 27% C$ 425,000 3
Vendedor 5 85 22% C$ 360,000 5
Vendedor 6 65 12% C$ 185,000 8
Vendedor 7 80 20% C$ 310,000 5
Vendedor 8 78 18% C$ 290,000 6
Vendedor 9 98 30% C$ 480,000 2
Vendedor 10 72 16% C$ 230,000 7
Vendedor 11 84 21% C$ 340,000 5
Vendedor 12 90 25% C$ 400,000 4

Tabla 1.rendimiento técnico y comercial

1.1.3 Anadlisis del Cuestionario de Google Forms (Instrumento 2):

De acuerdo con los datos extraidos del formulario de Google, los resultados

reflejan una alta valoracion del programa por parte de los agentes.
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e Dominio de Catalogos:(Pregunta 1y 2): El 100% de los encuestados afirma que
los temas fueron coherentes con el catalogo de COMERSA. Esto valida que el
contenido del lll Cuatrimestre fue disefiado con pertinencia técnica.

o Seguridad Profesional (Pregunta 10 y 12): El 92% de los agentes se siente "Mas
seguro” al brindar asesoria en problemas industriales complejos tras la
capacitacién. Esto indica que la capacitacion no solo es tedrica, sino operativa.

e Impacto en el Ciclo de Venta (Pregunta 11): Se identifica un consenso en que el
conocimiento técnico reduce las dudas del cliente, acortando el ciclo de venta.,
lo cual se alinea con la reduccion observada en los registros internos (de 8 a 2

dias en los agentes con mejores notas).

1.2 Analisis de Resultados por Dimensiones (Encuesta de Percepcion)

Para una interpretacion integral de la encuesta aplicada a los 12 agentes de
ventas de COMERSA, se agruparon las 20 preguntas en tres dimensiones estratégicas.
Esta metodologia permite visualizar no solo respuestas aisladas, sino el impacto real

de la capacitacion en la competencia profesional del personal.

1.2.1 Dimensién 1: Pertinencia y Calidad del Contenido (pregunta 1 al 7)

Esta dimension evalua la coherencia de los temas impartidos (O.E.M. e

hidraulica) y la metodologia de ensefanza.



38

El 95.8% de los agentes expresaron una valoracion positiva (Totalmente de
acuerdo y De acuerdo). Los resultados demuestran que el contenido del Il
Cuatrimestre fue altamente pertinente. El 100% de los encuestados validan la
coherencia técnica de los temas. Esto indica que la capacitacion cerré la brecha de
conocimiento sobre catalogos internacionales, sentando las bases cognitivas para la

mejora de la productividad.

1.Los temas tratados en las capacitaciones del Il cuatrimestre fueron coherentes con los

repuestos técnicos (0.E.M. e hidraulica) que comercializa la empresa.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)

En desacuerdo [—0 (0%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo |—0 (0%)

De acuerdo 7 (58.3%)

Totalmente de acuerdo 3 (25%)

0 2 4 6 8

Grafico 1 representacion de promedio de opinion en dimension 1:95%

1.2.2Dimensién 2: Autoeficacia y Seguridad Técnica (pregunta 8 al 15)

Mide el cambio en la confianza del vendedor al enfrentar problemas mecanicos o

industriales complejos.

El 91.7% de la muestra reporta un incremento significativo en su seguridad
profesional. Un hallazgo critico es que casi la totalidad de los agentes se siente "Mas
seguro" al brindar asesoria técnica (pregunta 10). En psicologia organizacional, la

autoeficacia es un predictor directo del rendimiento; un vendedor que no duda ante las
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especificaciones de un sistema hidraulico transmite mayor credibilidad, lo que facilita el
cierre de la venta y reduce la resistencia del cliente. Asimismo, la pregunta 11 confirma
que este dominio técnico permite reducir el tiempo de atencion por cliente (Ciclo de

Venta), vinculando la confianza con la eficiencia

10. Me siento mds seguro al brindar asesoria técnica a clientes con problemas mecanicos o
industriales complejos.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 1(8.3%)

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
7 (58.3%)

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Grafico 2 Promedio de opinion favorable en dimension 2: 92%

11. El dominio de la informacién técnica me permite reducir el tiempo de atencidn por cliente (Ciclo
de Venta).

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 (16.7%)

De acuerdo 5 (41.7%)

Totalmente de acuerdo

Grafico 3 representacion del contexto en Autoeficacia y Seguridad Técnica
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1.2.3Dimensién 3: Impacto en la Eficiencia Operativa (preguntas 16 al 22)

Esta dimension evalua como la capacitacion se traduce en beneficios finales

para COMERSA.

Se obtuvo un 89.6% de favorabilidad en las respuestas de los agentes. Los
resultados en esta dimensién confirman que la formacion técnica tiene un impacto final
en la cadena de valor. Destaca la Pregunta 18, donde los agentes ligan su
cumplimiento de metas mensuales al conocimiento adquirido. Asimismo, y que se
berian incluir mas practicas sobre los sistemas hidraulicos e industriales, en
comparacion la Pregunta 12 refleja una percepcion de mejora en la precision de los
pedidos, lo que reduce las devoluciones y mejora la satisfaccion del cliente industrial.
Este porcentaje valida que la capacitacién no solo mejora al individuo, sino que

optimiza los resultados globales de la empresa.

18. Las futuras capacitaciones deberian incluir mas casos practicos sobre sistemas hidraulicos e
industriales.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
8 (66.7%)

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Grafico 4 Promedio de opinion favorable en la dimension 3: 90%
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12. He logrado reducir el nimero de quejas o devoluciones de productos gracias a una seleccion
técnica mas precisa.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)

En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 (16.7%)
6 (50%)

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 2 (16.7%)

Grafico 5 representacion del contexto de Impacto en la Eficiencia Operativa

1.3 Aplicacion del Coeficiente de Correlacion de Pearson

1.3.1 Aplicacién del Coeficiente de Correlacion de Pearson

Para validar la hipotesis de investigacion, se cruzaron los datos de la Variable
Independiente (Nota de Capacitacién Técnica) con la Variable Dependiente (Tasa de
Conversion de Ventas).

Nota de capacitacion (X) Tasa de conversion de ventas % (Y) | Resultado

Promedio: 84.3 Promedio: 21.5% r=0.94

Tabla 2 representacion de la aplicacion del coeficiente de Correlaciéon Pearson

« Resultado del Coeficiente (r): 0.94

« Interpretacion Estadistica: De acuerdo con la escala de Pearson, un resultado
de 0.94 indica una correlaciéon positiva muy fuerte. Esto significa que por cada
punto que un vendedor mejora en su capacitacion técnica, su probabilidad de

cierre de ventas aumenta significativamente.
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Este numero demuestra que el desempefio comercial en COMERSA no es
producto del azar. Existe una dependencia directa donde, a mayor puntaje obtenido en
las capacitaciones técnicas de sistemas hidraulicos y O.E.M., mayor es la efectividad
del agente para cerrar ventas. Esto confirma que el conocimiento técnico es el activo

mas rentable de la fuerza de ventas.

1.4 Analisis de Correlacion y Regresion Lineal

Para verificar la relaciéon entre la Capacitacion (X) y la Tasa de Conversion (Y),
se presenta el siguiente grafico de dispersion. Cada punto representa a uno de los 12

agentes de ventas de COMERSA.

1.4.1Interpretacion de la Grafica:

35
30
25

20

Tasa de Conversion %
15

Lineal (Tasa de Conversion %)

10

Tasa de Conversion de Ventas %

0 20 40 60 80 100 120

Nota de Evaluacion tecnica de 0-100

Grafico 6 analisis de Correlacion y Regresion Lineal
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e La Direccion de los Puntos: Como se puede observar, los puntos dibujan una
trayectoria ascendente (de izquierda a derecha). Esto indica que a medida que
sube la nota de capacitacién, también suben las ventas.

e LaLinea de Regresion: Es la linea recta que atraviesa los puntos. Esta linea
representa el "camino ideal". Como los puntos estan muy cerca de la linea,
confirmamos que el error es minimo y que la capacitacion es un predictor muy

confiable del éxito en ventas.

El Coeficiente de Determinaciéon (R~2): En este caso, al tener un resultado en la
correlacion r = 0.94, el R*2 seria aproximadamente 0.88. "ElI 88% de la variacion en las
ventas de COMERSA se explica directamente por la capacitacion recibida, dejando

solo un 12% a factores externos".

1.5 Discusion de Resultados y Respuesta a los Objetivos

Una vez analizados los indicadores cuantitativos y la percepcion cualitativa de
los agentes, se procede a contrastar estos hallazgos con los objetivos planteados al

inicio de este estudio:

En cuanto al Objetivo 1 (Favorecimiento del personal): Los resultados
demuestran que la capacitacion continua transformo la percepcion de autoeficacia de
los agentes. Segun las respuestas de la Dimension 2, el personal pas6 de una venta
empirica a una venta técnica profesional. Esto no solo favorece a la empresa, sino
que dignifica el perfil del trabajador, quien manifiesta sentirse mas seguro y capacitado

para enfrentar retos industriales complejos.
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Simultaneamente

al Objetivo 2 (Efectividad de los métodos): Se identifica que el método de
formacion técnica especializada (basado en microlearning y catalogos O.E.M.) fue el
mas efectivo. La fuerte correlacién de Pearson (0.94) y el incremento en la Tasa de
Conversion (promedio del 21.5%) prueban que la ensefianza practica y dirigida a
productos de alta rotacion supera en efectividad a las charlas de ventas

convencionales.

Por consiguiente, al Objetivo Especifico 3 (Propuesta de mejora): Como
resultado de la investigacion, se determina que para mantener los niveles de
productividad alcanzados (r=0.94), COMERSA debe transitar de capacitaciones

esporadicas a un Plan de Formacién Continua Basado en Competencias Técnicas.

La respuesta a este objetivo se materializa en la propuesta de tres acciones

estratégicas:

e Implementacion de Microlearning: Creacion de capsulas informativas
quincenales sobre nuevos ingresos de repuestos O.E.M. para evitar la curva de
olvido.

e Manual de Consultoria Técnica: Un documento de consulta rapida (fisico y
digital) derivado de los temas que los agentes consideraron mas utiles en la

encuesta.
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e Programa de Mentoria Interna: Utilizar a los agentes con mayor tasa de
conversion (identificados en el analisis de KPIs) como guias para los nuevos

ingresos, asegurando la transferencia de conocimiento practico.

Conclusion de la Hipotesis:

Con base en la evidencia recolectada, se acepta la Hipétesis de Investigacion
(H1): “La capacitacion continua incide positivamente en la productividad del personal de
ventas de Comercial La Esperanza, S.A.". Se rechaza la hipétesis nula, confirmando
que la formacion técnica es el motor principal de la eficiencia comercial en el periodo

evaluado.

o Resultado del Coeficiente (r): 0.94
o Interpretacion Estadistica: De acuerdo con la escala de Pearson, un resultado

de 0.94 indica una correlacion positiva muy fuerte.

Este numero demuestra que el desempeno comercial en COMERSA no es
producto del azar. Existe una dependencia directa donde, a mayor puntaje obtenido en
las capacitaciones técnicas de sistemas hidraulicos y O.E.M., mayor es la efectividad
del agente para cerrar ventas. Esto confirma que el conocimiento técnico es el activo

mas rentable de la fuerza de ventas.
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CAPITULO II: MARCO REFERENCIAL Y CONCEPTUALIZACION DE LA

FORMACION

2.1 Historia y Evoluciéon de Comercial La Esperanza, S.A. (COMERSA)

Comercial La Esperanza, S.A., conocida en el mercado nicaragiense como
COMERSA, nace con la visién de cerrar la brecha de suministros técnicos en el sector
automotriz y agroindustrial de Nicaragua. Con mas de 20 afios de trayectoria, la
empresa ha evolucionado de ser un distribuidor local a convertirse en un referente
nacional en la comercializacién de repuestos O.E.M. (Original Equipment Manufacturer)

y sistemas hidraulicos de alta complejidad.

Desde su fundacion, COMERSA ha mantenido una filosofia de servicio basada
en la especializacién. Su crecimiento ha estado ligado estrechamente al desarrollo de
los sectores productivos del pais, como la agricultura y el transporte de carga pesada,
donde la precision técnica de una pieza puede determinar la continuidad de una
operacién industrial. Eticamente, la empresa se ha distinguido por su integridad en la
cadena de suministros y su compromiso con la calidad, lo que le ha permitido sostener

una cartera de clientes leales por décadas.

2.2 Conceptualizacion de la Capacitaciéon en el Entorno Empresarial

Para profundizar en la investigacion, es imperativo definir la Capacitacion no
solo como un evento educativo, sino como un proceso sistémico de modificacién de

conducta y adquisicién de habilidades.
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1.2.1 Definicién General y Alcance

Segun Chiavenato (2017), uno de los autores mas citados en la administracion
moderna en Latinoamérica, la capacitacion es "un proceso educativo de corto plazo,
aplicado de manera sistematica y organizada, mediante el cual las personas aprenden

conocimientos, actitudes y habilidades en funcién de objetivos definidos".

En el contexto de esta tesis, la capacitacion se divide en dos vertientes criticas:

% Capacitacion Técnica: Enfocada en el producto (sistemas hidraulicos,
especificaciones O.E.M.), esencial para reducir el margen de error en la asesoria al
cliente.

% Capacitacion Conductual: Orientada al desarrollo de "Soft Skills" o habilidades

blandas, como la comunicacion asertiva y el cierre de ventas estratégico.

2.2.2 Importancia de la Formacion Continua (Referentes Internacionales)

A nivel internacional, la Organizacion Internacional del Trabajo (OIT) sostiene
que la formacion continua es un derecho del trabajador y una necesidad del empleador
para mantener la competitividad. En paises como México y Chile, las normativas
laborales incentivan que las empresas del sector industrial dediquen al menos un 2%
de su tiempo operativo a la actualizacién de conocimientos para evitar la obsolescencia

técnica.
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En el caso de COMERSA, la capacitacién en el lll Cuatrimestre de 2025
responde a esta tendencia global: en un mundo donde la tecnologia automotriz cambia
cada ano, un vendedor que no se actualiza pierde la capacidad de ofrecer soluciones

reales, afectando la ética profesional de la venta.

2.3 Especializacion del Portafolio: Sistemas Hidraulicos y Estandares O.E.M.

Para comprender el impacto de la capacitacion en COMERSA, es necesario
delimitar la complejidad de los productos que el personal de ventas gestiona. La
precision en la asesoria técnica es el factor diferenciador entre una venta exitosa y un

error operativo que puede costar miles de ddlares al cliente final.

2.3.1 Sistemas Hidraulicos en el Sector Industrial y Automotriz
La hidraulica es la tecnologia que emplea un liquido (generalmente aceites
especiales) como modo de transmision de la energia necesaria para mover y hacer

funcionar mecanismos. En el contexto de COMERSA, esto abarca:

e Componentes de Potencia: Bombas, motores hidraulicos y cilindros.

e Sistemas de Control: Valvulas de control direccional y de presion.

e Transmisién de Fluidos: Mangueras de alta presion, acoples y terminales.

e Importancia de la capacitacion en este punto: Un vendedor debe conocer las
leyes de presién y caudal para recomendar el componente exacto. Una mala
seleccion no solo daina el repuesto, sino que puede causar accidentes laborales

en la maquinaria del cliente.
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2.3.2 El Estandar O.E.M. (Original Equipment Manufacturer)

El término O.E.M. se refiere a los fabricantes de equipos originales. Son piezas
producidas por la misma empresa que fabrico la pieza original instalada en el vehiculo

0 maquinaria cuando era nueva.

 Diferenciacion Etica y Calidad: A diferencia de los repuestos "aftermarket" o
geneéricos, los productos O.E.M. garantizan compatibilidad total y durabilidad
bajo estandares de fabrica.

e Desafio para el Vendedor: Vender productos O.E.M. requiere un conocimiento
profundo de la codificacidon de partes, compatibilidad entre marcas (cross-
reference) y la capacidad de argumentar por qué el costo de una pieza original

representa un ahorro a largo plazo frente a una genérica.

2.3.3 La Venta Consultiva Técnica

Dado que COMERSA comercializa estos sistemas complejos, el agente de
ventas deja de ser un "vendedor de mostrador" para convertirse en un Consultor
Técnico. Aqui es donde la capacitacion continua del Il Cuatrimestre de 2025 cobra
relevancia: sin el dominio de estos conceptos (Hidraulica y O.E.M.), la productividad del
personal se veria limitada a transacciones simples, perdiendo las oportunidades de

proyectos industriales de alto valor.
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CAPITULO Illl: FUNDAMENTACION TEORICA Y CONTEXTO GLOBAL DE LA

PROFESIONALIZACION EN VENTAS

3.1 La Teoria del Capital Humano como eje de la Productividad

El sustento ético y econdmico de esta tesis se basa en la Teoria del Capital
Humano, desarrollada originalmente por el Nobel Gary Becker (1964). Segun esta
teoria, la educacion y la formacidn continua no son gastos operativos, sino inversiones
que aumentan el valor del individuo y, por ende, su productividad marginal. En el caso
de COMERSA, cada hora de capacitacién técnica en repuestos O.E.M. incrementa el
"acervo de conocimientos" del agente, reduciendo el margen de error y elevando la

calidad de la asesoria.

3.2 El "Sales Enablement" en la Industria Automotriz (Referentes Internacionales)

A nivel global, la capacitacion ha evolucionado hacia el concepto de Sales
Enablement (Habilitacion de Ventas). Instituciones como ESIC Business & Marketing
School (Espana) definen este enfoque como un sistema estratégico que dota a los

vendedores de contenido inteligente, herramientas tecnolégicas y formacion continua.

» Referente Colombia: Un estudio de ResearchGate (2023) sobre equipos de
ventas en Colombia subraya que la falta de conocimiento técnico en sectores

industriales genera una "mala imagen corporativa" y pérdida de confianza del
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cliente. Esto valida la importancia de que los 12 agentes de COMERSA no solo

vendan, sino que asesoren técnicamente sobre sistemas hidraulicos.

3.3 El Contexto Nacional: Retos de la Gestion Comercial en Nicaragua

En el ambito local, la investigacion de Ramirez Gomez (2025) destaca que las
empresas nicaraguenses que han migrado de un modelo de "vendedor empirico" a uno

"profesionalizado” reportan un aumento del 15% en la retencidn de clientes.

Realidad Sectorial: Segun repositorios de la UNAN-Managua, el sector de
repuestos en Nicaragua enfrenta un desafio de "obsolescencia de conocimientos"
debido a la rapida evolucién de la maquinaria agroindustrial. Por ello, la capacitacion en
el lll Cuatrimestre de 2025 en COMERSA no es opcional, sino un mecanismo de

supervivencia competitiva.

3.4 Influencia de la organizacién en las ventas.

La organizacién interna constituye el pilar estratégico que sostiene el éxito de las
ventas. Una estructura clara con roles definidos y procesos estandarizados optimiza el
tiempo del vendedor, permitiéndole priorizar actividades de alto valor como la
negociacion y atencion al cliente, reduciendo la carga en tareas administrativas o

resolucidon de conflictos internos.

Los beneficios clave de una estructura soélida incluyen:
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> Eficiencia operativa: La reduccion de tiempos improductivos y errores en pedidos

eleva la satisfaccion del cliente.

» Motivacion y compromiso: El trabajo bajo objetivos claros y retroalimentacion

constante potencia el desempefio del equipo.

» Agilidad y adaptabilidad: Facilita la coordinacion interdepartamental para

responder rapidamente a los cambios del mercado.

» Confianza del cliente: Proyecta un servicio profesional y consistente,

fortaleciendo la relacién comercial.

En el sector de repuestos técnicos, la organizacion se vuelve un factor critico. La

sincronizacion entre la gestion de inventarios, la agilidad administrativa y la

coordinacion logistica asegura entregas precisas y oportunas, lo que es fundamental

para garantizar la fidelizacién y la recompra en un mercado de alta exigencia.

Ejemplo comparativo

Empresa con buena

Empresa con

Aspecto N P . .
organizacién organizacion deficiente
Procesos . - Retrasos y duplicacion
. Flujo claro y eficiente
internos de tareas

Comunicacion Canales definidos y agiles

Informacién fragmentada
o tardia

Motivacion del . .
Metas claras y retroalimentacion

Desmotivacion por falta
de direccion

equipo
Impacto en Mayor productividad y Pérdida de clientes y
ventas fidelizacién oportunidades

Tabla 3 Ejemplo comparativo de Organizacion.
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3.5 Importancia del Marketing y la Sinergia Organizacional

La organizacion interna influye directamente en los resultados comerciales al
determinar la eficiencia de los procesos y la capacidad de respuesta al cliente. Segun
autores como Wilding (2006) y Gounaris et al. (2020), una mayor unidad y consistencia
interna entre departamentos permite pasar de la especializacién a la cooperacion

funcional, lo que genera una percepcion de valor superior por parte del cliente.

En una empresa técnica como COMERSA, el marketing desempefa funciones

criticas que sustentan la labor de ventas:

e Conocimiento del mercado y portafolio: Detecta tendencias en repuestos y
orienta qué productos importar segun la rotacién y demanda.

e Posicionamiento e Innovacion: Genera confianza en un sector donde la
disponibilidad es clave y detecta oportunidades de servicios adicionales como la
asesoria técnica.

e Relacién Interdepartamental: Ventas: Marketing define la estrategia y Ventas la
ejecuta con retroalimentacién directa.

e Logistica y Compras: Sincronizacion para que la proyeccion de demanda
coincida con el inventario disponible.

¢ Finanzas: Validacion de la viabilidad econdmica de campafas y precios.



Tabla de relacion estratégica

Area Relaciéon con marketing Impacto
Ejecuta la estrategia Asequra llegada al
Ventas comercial definida por 9 9

Logisticas/compras

Finanzas

Servicio al cliente

marketing

cliente

Ajusta inventarios segun
proyecciones de marketing

Garantiza disponibilidad

Evalua la variedad de precios
y campanas

Mantiene rentabilidad

Implementa programas
disefados por marketing

Refuerza fidelizacion

Tabla 4 Relacion estrategica

3.6 Estrategias de Motivacion y su Repercusion en el Rendimiento

La motivacion es un factor estratégico que impacta la productividad y el

compromiso. Un equipo motivado no solo alcanza los objetivos, sino que desarrolla

lealtad, reduciendo la rotacién de personal (FasterCapital, 2024).

e Impacto en los Reportes de Ventas: Segun Gaona Dominguez (2005), la
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motivacion se refleja en indicadores cuantitativos como el incremento en la tasa

de cierre y el ticket promedio. Ademas, mejora la calidad de los datos, ya que un

vendedor comprometido documenta con mayor precision sus actividades en el

CRM, facilitando la toma de decisiones estratégicas.
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» Reconocimiento y Recompensas: Implementacion de programas como

"Vendedor del Mes" para incentivar la sana competencia.

» Desarrollo Profesional: Oferta de planes de carrera y capacitacion técnica

continua.

» Ambiente de Apoyo: Fomento de programas de mentoring y liderazgo positivo

que fortalezcan la moral del equipo.

Cuadro comparativo: Estrategias de motivacion y su impacto en reportes de ventas

Estrategia
s Impacto en reportes de . .
de Descripcion Ejemplo aplicado
. . ventas
motivacion
Incentivos econdmicos Incremento en el volumen Empresa automotriz
Bonos bor vinculados al de ventas y en la tasade que otorga un bono
por cumplimiento de metas cierre; reportes muestran  adicional por superar
desempefio | . . " . o
individuales o mayor cumplimiento de el 110% de la cuota
grupales. objetivos mensuales. trimestral.
Mejora en la motivacion
Premiacion o mencidon intrinseca; reportes
. ; . Vendedor destacado
Reconocimi | en reuniones, reflejan mayor

ento publico

Capacitacio
n continua

Planes de
carrera

boletines o tableros
internos.

Programas de

formacion en técnicas
de venta, negociacion
y manejo de clientes.

Oportunidades de
ascenso y desarrollo
profesional dentro de
la organizacion.

consistencia en el
rendimiento y reduccién
de la rotacion.

Aumento en la calidad de
las interacciones;
reportes muestran mayor
ticket promedio y
fidelizacion de clientes.
Reportes evidencian
estabilidad en resultados
y menor variabilidad en
desempeno; mayor
compromiso a largo
plazo.

del mes publicado en
intranet corporativa.

Taller mensual sobre
ventas consultivas en
sector agroindustrial.

Promocién de
vendedores a
supervisores tras
cumplir metas
sostenidas por 12
meses.
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Ajustes en horarios o Reportes muestran Implementacion de
Flexibilidad | modalidades de reduccion de ausentismo  teletrabajo parcial en
laboral trabajo para equilibrar y mayor constancia en equipos de ventas
vida personal y laboral. cumplimiento de metas. regionales.

3.7 Gestion de la Resistencia al Cambio en la Formacién

Un desafio recurrente en la capacitacion es la resistencia del personal que
percibe la formacion como una carga adicional. Esta barrera logistica y psicoldgica

suele aparecer cuando las nuevas metodologias alteran la rutina diaria.

No obstante, en contraste con esta realidad, el estudio de Gonzalez (2023)
destaca que la resistencia es significativamente menor en contextos donde la formacion
estd integrada en la cultura e identidad corporativa. Para COMERSA, esto sugiere que
la capacitacion no debe verse como un proceso aislado de actualizacion, sino como un

pilar de su identidad como asesores técnicos lideres en Nicaragua, convirtiendo el

Tabla 5 Estrategias de motivacion y su impacto en reportes de ventas

aprendizaje en una practica cultural y no solo en una obligacion laboral.

CAPITULO IV: DIAGNOSTICO ESTRATEGICO DE LA CAPACITACION EN

COMERSA
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4.1 Identificacion de Necesidades de Capacitaciéon

Para que una capacitacion sea ética y eficiente, debe nacer de un diagndstico
real. En COMERSA, el programa del Ill Cuatrimestre de 2025 se estructurd para cerrar
la brecha entre el conocimiento actual del personal y las nuevas exigencias de las

marcas O.E.M. (Original Equipment Manufacturer).

> Componente Etico: Al capacitar al personal, la empresa cumple con la
responsabilidad social interna de promover el crecimiento profesional del

colaborador, evitando el estancamiento laboral.

4.2 Ejes Tematicos del Programa 2025

El desarrollo técnico del programa se dividié en tres pilares fundamentales,
alineados con tendencias internacionales de Microlearning (modulos breves y

especificos):

= Dominio de Sistemas Hidraulicos y O.E.M.: Se profundizé en la interpretacién de
catalogos técnicos. Esto es crucial porque un error en la venta de un repuesto
industrial puede paralizar la produccién de un cliente agroindustrial, afectando la
cadena de suministro nacional.

= Psicologia del Consumidor y Negociacion: Basado en modelos de venta
consultiva (ampliamente estudiados en universidades como la UCA y UCN),
donde el vendedor identifica puntos de dolor del cliente antes de ofrecer el

producto.



58

= Digitalizacion y CRM: Integracion de herramientas digitales para el seguimiento
de KPIs, permitiendo que el agente de ventas gestione su propia productividad

de manera objetiva.

4.3 Perfil del Censo: Los 12 Agentes de Cambio

El estudio se centra en un censo de 12 agentes de ventas. Eticamente, esto
garantiza que los resultados sean representativos del total del departamento,
permitiendo un analisis exhaustivo de como la capacitacién ha permeado en individuos

con diferentes niveles de experiencia previa dentro de la organizacion.

CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Tras el analisis de los resultados obtenidos mediante la triangulacion de datos
cuantitativos (KPIs) y cualitativos (Encuesta de Percepcion) en Comercial La

Esperanza, S.A. (COMERSA), se presentan las siguientes conclusiones.

Sobre la Incidencia en la productividad se confirma que la capacitacion continua
es el factor determinante en el rendimiento comercial de la empresa. La correlacion
positiva muy fuerte de r = 0.94 demuestra que el dominio técnico de los sistemas
hidraulicos y repuestos O.E.M. predice directamente el éxito en las ventas. El 88% del

éxito en el cierre de negocios se explica por el nivel de formacion del agente.
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Sobre el empoderamiento del personal (Objetivo 1) la capacitacion favorecio el
crecimiento profesional de los 12 agentes al elevar su percepcién de autoeficacia. El
91.7% de los participantes manifestdé mayor seguridad técnica, lo que redujo la brecha
entre el conocimiento empirico y la consultoria profesional, dignificando su labor dentro

del sector agroindustrial.

Sobre la efectividad metodoldgica (Objetivo 2) se identificd que los métodos de
formacion especializada y el uso de catalogos técnicos internacionales fueron mas
efectivos que las capacitaciones de ventas tradicionales. La reduccion del ciclo de
venta (tiempo de atencién) y la disminucion de errores en pedidos validan que el

enfoque técnico-practico es la metodologia que genera mayor rentabilidad operativa.

Para institucionalizar estos resultados, se recomienda un liderazgo de servicio
(Blanchard & Broadwell, 2021), donde los gerentes faciliten el crecimiento de sus
subordinados. Se sugiere crear un programa de mentoria formal (Menéndez, 2019),
utilizando a los vendedores con mejores resultados como guias. Este enfoque de
'discipulado profesional’, inspirado en la vision de formacion de nuevas generaciones
de Leys (2009), permitira que el éxito no sea un evento aislado, sino una cultura de

vida intencional basada en valores (Maxwell, 2019).

e Validacion de Hipotesis: Con base en la evidencia estadistica, se acepta la
Hipotesis de Investigacion (H1), concluyendo que la capacitacion continua incide
positivamente en la productividad del personal de ventas de COMERSA durante

el Ill Cuatrimestre de 2025
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5.2. Recomendaciones (Propuesta de Mejora)

Basado en los hallazgos de esta investigacion y para dar cumplimiento al

Objetivo Especifico 3, se recomienda a la gerencia de COMERSA:

Mantener la capacitacion no como un evento aislado, sino como un programa
trimestral permanente. Se sugiere implementar capsulas de Microlearning quincenales
sobre nuevos ingresos de repuestos para combatir la curva de olvido detectada en el

personal.

Desarrollar un documento fisico y digital que compile las especificaciones
técnicas mas consultadas por los clientes. Este manual servira de apoyo inmediato

para los agentes, reforzando la seguridad demostrada en la encuesta.

Utilizar a los agentes que obtuvieron los mejores resultados en la correlacién de
Pearson (notas superiores a 90) como mentores para los nuevos ingresos o agentes
con menor rendimiento. Esto asegura que el conocimiento practico se transfiera de

manera organica dentro del equipo.

Considerar que las notas obtenidas en las evaluaciones técnicas formen parte
de la estructura de incentivos no salariales, motivando al personal a mantener un alto

nivel de competencia técnica.
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ANEXOS

Anexo A. Instrumento Aplicado

Instrumentos de investigacion

Encuesta de Percepcion: Incidencia de la Capacitacion Continua
en el Desempeno Comercial — lll Cuatrimestre 2025

Estimado colaborador: La presente encuesta tiene como propésito evaluar como los programas
de formacién técnica y comercial recibidos durante el Ill Cuatrimestre de 2025 han influido en
su labor como asesor especializado. Sus respuestas son fundamentales para identificar los
métodos de ensefanza mas efectivos y proponer mejoras que fortalezcan el talento humano en
la organizacion.

*seleccione la opcion que mejor represente su opinién

Dimensién I: Calidad y Relevancia de los Programas

1. Los temas tratados en las capacitaciones del Ill cuatrimestre fueron coherentes con los
repuestos técnicos (O.E.M. e hidraulica) que comercializa la empresa.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

A

La formacion recibida me ha permitido comprender mejor las especificaciones técnicas
internacionales de los catalogos de productos.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

w

Considero que la capacitacion continua es una herramienta indispensable para mi
crecimiento profesional dentro de COMERSA.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

4. El contenido de los programas fue facil de asimilar y aplicar en mis labores diarias de
asesoria técnica.



Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

5. Siento que la empresa se preocupa por actualizar mis conocimientos ante las nuevas
tecnologias del sector agroindustrial.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

Dimension lI: Efectividad de los Métodos de Formacion

6. Los métodos de formacion implementados (talleres y explicaciones) facilitaron mi
aprendizaje de conceptos complejos.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

N

Las sesiones practicas me ayudaron a identificar con mayor precision los repuestos
que los clientes solicitan.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

o

El tiempo dedicado a las capacitaciones fue suficiente para dominar la informacion
técnica necesaria para la venta.
Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo
Totalmente de acuerdo

O O O O O

©

Los materiales de apoyo (manuales o fichas) son utiles para consultarlos durante el
proceso de atencion al cliente.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

O O O O



o Totalmente de acuerdo

Dimensioén lll: Impacto en la Productividad y Desempeno
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10. Me siento mas seguro al brindar asesoria técnica a clientes con problemas mecanicos

o industriales complejos.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

11. El dominio de la informacién técnica me permite reducir el tiempo de atencién por

cliente (Ciclo de Venta).
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

12. He logrado reducir el numero de quejas o devoluciones de productos gracias a una

seleccion técnica mas precisa.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

13. La capacitacion me ha brindado mejores herramientas de comunicacion efectiva para

negociar con los clientes.
Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

14. Ahora me resulta mas sencillo traducir datos técnicos complejos en soluciones
comprensibles para el comprador.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

Dimensién IV: Motivacién y Relevancia Institucional

15. Participar en los programas de formacién continua ha aumentado mi motivacién laboral.
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Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

16. Considero que mi perfil profesional es mas competitivo tras recibir esta capacitaciéon
especializada en repuestos.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

17. La formacion recibida fomenta una cultura de €ficiencia y profesionalismo en el equipo
de ventas.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Dimensién V: Recomendaciones y Futuro

O O O O O

18. Las futuras capacitaciones deberian incluir mas casos practicos sobre sistemas
hidraulicos e industriales.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

19. Es necesario implementar herramientas digitales mas avanzadas para dar seguimiento
a mi rendimiento individual.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O

20. Considero que existen lineas de productos especificos que aun requieren mayor
profundidad técnica en las proximas sesiones.

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O O O O
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Anexo B. Carta de Responsabilidad

v

s UNIVRSIDAD CENTRAL DE NICARAGUA (U.C.N)
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CARTA DE RESPONSABILIDAD DEL ASESOR CIENTIFICO

Yo, Celia Xiomara Sudrez Santos, mayor de edad, en pleno goce de mis derechos civiles, actuando en mi
calidad de Asesor(a) Cientifico(a) de la Monografia titulada:

Incidencia de la capacitacidn continua en la productividad del personal de ventas de
Comercial La Esperanza, S.A en el periodo del lll Cuatrimestre de 2025.

Desarrollado por los/las estudiantes : Luz Marina Largaespada Saborio y Kevin Joel Neira
de la carrera de Administracion de Empresas, declaro bajo mi entera responsabilidad lo siguiente:

Que he revisado, orientado y validado técnicamente los instrumentos de investigacion (encuestas, guias
de entrevista u otros) que seran aplicados por los/las estudiantes con el propdsito de levantar informacion
necesaria para el desarrollo de la Investigacion correspondiente.

Asimismo, certifico y garantizo que dichos instrumentos han sido elaborados conforme a los principios
éticos de la investigacion cientifica, resguardando la confidencialidad, el respeto, la voluntariedad y los
derechos de las personas participantes, y que no contravienen los reglamentos, normativas internas,
lineamientos académicos ni disposiciones vigentes de la Universidad Central de Nicaragua.

De igual forma, hago constar que los instrumentos de investigacion no vulneran las leyes de la Republica
de Nicaragua, ni atentan contra el orden juridico, los derechos fundamentales, la dignidad humana, ni las
disposiciones legales relacionadas con la proteccion de datos, la ética investigativa y el uso responsable de
la informacion.

Asumo la responsabilidad académica y cientifica sobre el contenido, pertinencia y aplicacion de los
instrumentos de investigacion autorizados, comprometiéndome a brindar el acompafiamiento y seguimiento
correspondiente durante el proceso de levantamiento de la informacion.

Para los fines que estime convenientes, firmo la presente en la ciudad de Managua, al primer dia del mes
de enero del afio 2026.Atentamente,

Nombre del/de la Asesor(a) Cientifico(a): Celia Xiomara Sudrez Santos
Cargo: rdinadora de Administracion de Empresas

Firmazjg

Cédula: 001-021079-0006P

Universidad Central de Nicaragua



Anexo C. Cronograma de Investigacion

CRONOGRAMA DE INVESTIGACION - ENFOQUE CUANTITATIVO (NOV 2025 - MAR 2026)

[ [ | [ [ ] [ [ ] [ [ |
NOV 2025 DIC 2025 ENE 2026 FEB 2026 TV ET T OBSERVACIONES

S1 | 8| 83| S4 |81 8|83 |84 81|82 8384|8182 83 84|81

Se selecciond el estudio sobre |2 digitalizacion ysu

Eleccion de tema : S
impacto en |a eficiencia y eficacia del personal.
Antecedentes, contexto, objetivos y preguntas Se describid el problema, el contexto y se formularon
de investigacion. objetivos y pregunta de investigacion.

Justificacion, imitaciones, supuestos basico ¥ Se explica | importancia del estudio y se identificaron

patrones emergentes d investigacion.

Se revisaron investigaciones previas sobre digitalizacion y

Estado de arte. & i
desempefio organizacional
. Se fundamento en teorias de transformacion digital y
Perpectiva teorica asumida.
: 5 Se describid la empresa y la implementacion del sistema
Contexto de investigacién. S et
Metodologia, enfoque y alcance de la Enfoque cuantitativo, disefio no experimental y

investigacion.

Meétodos y tecnicas de recoleccién de datos.

Aplicacion de encuesta a estruturadas al personal del

Verificacion de como procesar los datos.

Se verifico el mejor instrumento para la recoleccion de

Criterios de calidad aplicados: Credibilidad, Anglisis en Excel y SP3S con estadistica descriptiva y

confiabilidad, transferibilidad v trianoulacion.

Metodos y tecnicas del procesamento de Se asegurd validez, confiabilidad y triangulacion de datos.

datos v analisis dé Ia informacion.

Discusién de resultados v hallazgo.

Interpretacion de resultados segin teorias y estudios

Conclusiones, referencias v anexos.

Se confirmd el impacto de |z digitalizacion en el

Preparacion para la defensa Final. Organizacion de presentacion y posibles respuestas
Ultima revision de trabajo Final. Correccidn de redaccion y formato.
DEFENSA FINAL. . Exposicion formal ante el jurado.

Imagen 1 Cronograma de Tarea (Diagrama de Gantt)

Anexo D. Resultados

1.Los temas tratados en las capacitaciones del Ill cuatrimestre fueron coherentes con los
repuestos técnicos (0.E.M. e hidraulica) que comercializa la empresa.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
7 (58.3%)

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Imagen 2 representacion grdfica de los resultados
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2.La formacién recibida me ha permitido comprender mejor las especificaciones técnicas

internacionales de los catadlogos de productos.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 1(8.3%)

En desacuerdo |0 (0%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo —0 (0%)
De acuerdo

8 (66.7%)

Totalmente de acuerdo

Imagen 3 representacion grdfica de los resultad

3.Considero que la capacitacion continua es una herramienta indispensable para mi crecimiento
profesional dentro de COMERSA.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)

En desacuerdo [—0 (0%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo —0 (0%)
De acuerdo

6 (50%)

Totalmente de acuerdo



Imagen 4 representacion grdfica de los resultados

5.Siento que la empresa se preocupa por actualizar mis conocimientos ante las nuevas tecnologias
del sector agroindustrial.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 1(8.3%)
En desacuerdo 1(8.3%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo —0 (0%)

De acuerdo 9 (75%)

Totalmente de acuerdo 1(8.3%)

Imagen 5representacion grdfica de los resultados

6.Los métodos de formacion implementados (talleres y explicaciones) facilitaron mi aprendizaje de

conceptos complejos.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo |0 (0%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo [—0 (0%)

De acuerdo

6 (50%)

Totalmente de acuerdo 4 (33.3%)

Imagen 6 representacion grafica de los resultados
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7.Las sesiones practicas me ayudaron a identificar con mayor precision los repuestos que los
clientes solicitan.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)

En desacuerdo |0 (0%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo —0 (0%)
De acuerdo

5(41.7%)

Totalmente de acuerdo 5 (41.7%)

Imagen 7 representacion grdfica de los resultados

8. El tiempo dedicado a las capacitaciones fue suficiente para dominar la informacion técnica

necesaria para la venta.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo [—0 (0%)

En desacuerdo 2 (16.7%)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo
6 (50%)

De acuerdo

Totalmente de acuerdo 3 (25%)

Imagen 8 representacion grdfica de los resultados
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9.Los materiales de apoyo (manuales o fichas) son Utiles para consultarlos durante el proceso de

atencidn al cliente.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 (16.7%)

De acuerdo

4 (33.3%)

Totalmente de acuerdo 4 (33.3%)

Imagen 9 representacion grdfica de los resultados

10. Me siento mas seguro al brindar asesoria técnica a clientes con problemas mecanicos o

industriales complejos.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

7 (58.3%)

Totalmente de acuerdo

Imagen 10 representacion grdfica de los resultados
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11. El dominio de la informacién técnica me permite reducir el tiempo de atencion por cliente (Ciclo
de Venta).

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 (16.7%)

De acuerdo 5 (41.7%)

Totalmente de acuerdo

Imagen 11 representacion grdfica de los resultados

12. He logrado reducir el nimero de quejas o devoluciones de productos gracias a una seleccion

técnica mas precisa.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)

En desacuerdo —0 (0%)
Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 (16.7%)
De acuerdo 6 (50%)

Totalmente de acuerdo 2 (16.7%)

Imagen 12 representacion grdfica de los resultados
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13. La capacitacién me ha brindado mejores herramientas de comunicacién efectiva para negociar
con los clientes.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 1(8.3%)

En desacuerdo 1(8.3%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo —0 (0%)

De acuerdo

6 (50%)

Totalmente de acuerdo 4 (33.3%)

Imagen 13 representacion grdfica de los resultados

14. Ahora me resulta mas sencillo traducir datos técnicos complejos en soluciones comprensibles

para el comprador.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo 1(8.3%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 1(8.3%)
De acuerdo 6 (50%)

Totalmente de acuerdo 4 (33.3%)

Imagen 14 representacion grdfica de los resultados
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15. Participar en los programas de formacion continua ha aumentado mi motivacion laboral.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)

En desacuerdo |0 (0%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 (16.7%)
De acuerdo 7 (58.3%)

Totalmente de acuerdo

Imagen 15 representacion grdfica de los resultados

16. Considero que mi perfil profesional es mas competitivo tras recibir esta capacitacion

especializada en repuestos.
12 respuestas

Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo 2 (16.7%)

De acuerdo 6 (50%)

Totalmente de acuerdo

Imagen 16 representacion grdfica de los resultados
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17. La formacién recibida fomenta una cultura de eficiencia y profesionalismo en el equipo de
ventas.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)

En desacuerdo |0 (0%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo —0 (0%)

De acuerdo

6 (50%)

Totalmente de acuerdo 4 (33.3%)

Imagen 17 representacion grdfica de los resultados

18. Las futuras capacitaciones deberian incluir mas casos practicos sobre sistemas hidraulicos e
industriales.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 1(8.3%)

En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

8 (66.7%)

Totalmente de acuerdo

Imagen 18 representacion grdfica de los resultados
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19. Es necesario implementar herramientas digitales mas avanzadas para dar seguimiento a mi
rendimiento individual.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 1(8.3%)

En desacuerdo |0 (0%)

Ni de acuerdo ni en desacuerdo —0 (0%)
De acuerdo

9 (75%)

Totalmente de acuerdo 2 (16.7%)

Imagen 19 representacion grdfica de los resultados

20. Considero que existen lineas de productos especificos que aln requieren mayor profundidad
técnica en las préximas sesiones.

12 respuestas

Totalmente en desacuerdo 2 (16.7%)
En desacuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo
De acuerdo

6 (50%)

Totalmente de acuerdo 4 (33.3%)

Imagen 20 representacion grdfica de los resultados
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Anexo E. Sobre la Empresa

GRUPO COMERSA es una empresa
familiar que inici® con una pequena
tienda de repuestos en Managua
Nicicaragua.

] 9 ® Secredel taller de revestimiento
de fricciones, conocido como “La
esperanza’.

20 ® Fue creado juridicamente como

Comercial La Esperanza, S.A.
(COMERSA), el 27 de octubre del
2004.

20 @ 220 anos despueées, somos
Importadores Directos de
Repuestos v Accesorios
Automotrices. Ofreciendo una
amplia gama de repuestos que
combinan precio y calidad.

Imagen 21 HISTORIA DE COMERSA



Nosotros

En GRUPO COMERSA somos un O.E.S. (Original Equipment Supplier).

Somos distribuidores de repuestos automotrices e industriales, de productos manufacturados
por fabricas de equipos originales, con la misma calidad O.E.M. con garantia de compatibilidad.

Especialistas en equipos pesado, livianos y agroindustrial, ofrecemos servicios de ensamble de
mangueras hidraulicas y revestimiento de fricciones.

S %

Vision Misién

Mantener vivo el legado familiar. Distribuir repuestos de calidad
con precios asequibles, reduciendo
sus costos y alargando su vida util,
ofrecer productos de estandares
internacionales, creando alianzas
estratégicas que ayuden al
crecimiento del negocio.

Queremos aportar al desarrollo
economico del pais, apoyando a
duenos de negocios y generando
empleos. Ofrecer a nuestros
clientes una amplia gama de
productos de las mejores marcas
con garantia de compatibilidad.

Imagen 22 HISTORIA DE COMERSA

Marcas con las que trabajamos
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GENUINE PARTS

Imagen 23 Marcas en las que trabaja la EMPRESA




iCuidamos tus
intereses!

GRUPO COMERSA es una empresa
que busca satisfacer las necesidades
de sus clientes y aliados estratéegicos
en Nicaragua y el mundo.

Combinamos la calidad con los
buenos precios y nos diversificamos
para abastecer a nuestros diferentes
clientes en el mercado a traveés de
nuestras lineas comerciales.

Creemos que la confianza es la base
de una sodlida relaciéon comercial
duradera. Por eso trabajamos dia a
dia en crear lazos que transmitan
seguridad.

Queremos ayudar a la gente vy ser

su alido brindando los mejores
productos y el mejor servicio, ya que
en tu camino necesitara una buena
companiay eso somos para el mundo,
una empresa que te dara seguridad en
tu camino.

Imagen 24 Cuido de interés al cliente
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Anexo F. Imagenes de los productos

Aplicaciones agricolas

“

Tractores

Plantadoras

Aplicaciones
Maquinas
Implementos

Sembradoras
Cosechadoras

Esparcidores de fertilizante

Imagen 25 Referencias de productos

Imagen 26 referencias de productos



Imagen 28 productos: terminaciones y mangueras
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Productos

Nos especializamos en ofrecer repuestos para equipos pesados, livianos y agroindustriales

Bridas Sin Fin Bridas De Escape Guardafangoe Codo Escape Loderas Malla Pratectora

0% 0% 0% 0% 0% 0s$

Imagen 29 referencias de productos

LGMT 2/18

General purpose

@?g SKF Bearing Grease

Imagen 30 referencias de productos



Anexo G. Tienda en Linea

Ddndole seguridad a tu camine desde hace 20 afios - Tienda

Cuesy E A

= COMPRAR POR CATEGORIAS

Trabajamos con e
responsabilidad, eficiencie
y pasion

Satisfacemos las necesidades de nuestros clientes:

— ’—
fu I',ﬁf
ol

CONTACTENOS

Cotiza Ahora!

Imagen 31 tienda en linea

Lineas comerciales

Contamos con asesores de venta especializados, para responder todas tus dudas y consultas

Linea Pesada Linea Liviana

Mangueras y Conexiones
Imagen 32 Lineas comerciales

Elaboracién de

Remachado
de Fricciones

Imagen 33 referencias de productos
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Anexo H. Sucursales

INFORMACION SUCURSALES CONTACTANOS

Casa Matriz: Cementerio General +505 2266-4442
2c al Este, 75 vrs al Lago,
Acerca de Nosotros Managua, Nicaragua

Inicio

+505 8465-6793

iSeguridad en tu camina!
+505 2289-2500

Lineas Comerciales Sucursal Montoya: Estatua
INFORMACION Montoya 3 1/2 cuadras al norte. +505 8120-0987

Blog Mano lzquierda.
@ Contactenos 905 8465 c03gy
Sucursal Ivdn Montenegro:
Semadforos del lvan Montenegro info@comersa.net

50 metros al Norte.
Politicas de Privacidad

Imagen 34 Sucursales de COMERSA

Anexo I. Casa Matriz

— - —
E p—

—_——————

s =5

REPUESTOS OMOTRICES (g sRypo -
e rEsano @ LviaNa O AGROIMOUS !

ARMADO DEMANGUERAS Y DISTII_’IHI’!:I&II
DE CONEXIOMES ¥ FITINERLA

D) infa@comersa com 3 2244-4442

WwWwW. cComersa. net

Imagen 35 Casa matriz
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Anexo J Glosario de términos

o Capacitacion Continua: Proceso sistematico y permanente de actualizacién de
competencias laborales para evitar la obsolescencia técnica.

« Capital Humano: Conjunto de habilidades, conocimientos y experiencias que
posee el personal y que generan valor econdmico para la organizacion.

e Ciclo de Venta: Tiempo transcurrido desde el primer contacto con el cliente
hasta el cierre efectivo de la transaccion.

« KPI (Key Performance Indicator): Indicador clave de desempefio utilizado para
medir el nivel de éxito de un proceso o actividad especifica.

e Microlearning: Metodologia de aprendizaje basada en capsulas de informacion
breves y enfocadas en temas especificos para mejorar la retencion.

e O.E.M. (Original Equipment Manufacturer): Repuestos fabricados por la empresa
original que ensamblé el equipo, garantizando estandares internacionales de
calidad.

e Productividad Laboral: Relacion entre los resultados comerciales obtenidos
(ventas) y los recursos utilizados (tiempo y conocimientos técnicos)

« Sales Enablement: Enfoque estratégico que dota a los vendedores de recursos,
herramientas y capacitacion para optimizar cada interaccion con el cliente.

o Sistemas Hidraulicos: Conjunto de componentes que utilizan fluidos a presién
para generar movimiento en maquinaria pesada y agroindustrial.

o Tasa de Conversion: Porcentaje de cotizaciones o prospectos que se

transforman exitosamente en ventas cerradas.



Anexo K Matriz de Categorizacion y Codificacion de Datos
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Esta matriz sistematiza la informacion recolectada mediante los instrumentos de

investigacion (cuestionarios y observacion), transformando los datos brutos en

categorias que sustentan los resultados de la tesis.

Categoria
Tematica

Cadigo Axial

. Conocimiento
Competencia de producto

Técnica
Il. Seqguridad Confianza en
Profesional la venta
Ill. Eficiencia Precision
Operativa técnica
IV. Calidad de Venta
Servicio Consultiva

Fuente de Evidencia
(Resumen de
hallazgos)

El personal identifica
correctamente presiones
(R1, R2) y terminaciones
hidraulicas tras la
capacitacion.

Los vendedores reportan
mayor  seguridad  al
asesorar a clientes de
maquinaria pesada.

Disminucion de
devoluciones de
productos por errores de
especificacion técnica.

El vendedor deja de ser
un "tomador de pedidos"
para convertirse en un
asesor de soluciones.

Tabla 6 Matriz de Categorizacion y Codificacién de Datos

Vinculacion con la
Productividad

Reduce el tiempo de
busqueda en catalogos
y evita errores en el
despacho.

La confianza se traduce
en un lenguaje
persuasivo que facilita
el cierre de ventas.

Impacta directamente
en el KPI de
rentabilidad al reducir
costos por logistica
inversa.

Genera fidelizacion del
cliente y aumenta el
ticket promedio de
compra en COMERSA.



Anexo L Carta Aval

UNIVERSIDAD CENTRAL DE NICARAGUA
“Aguitio Ad Yerwm Dacit”

Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas

CARTA AVAL TUTOR METODOLOGICO

MSc. Kariela Valezca Montes Aguilar

DECANA

Facultad de Ciencias Econémicas y Administrativas
UCN

Por medio de la presente, hago constar que he revisado y verificado el informe final
del trabajo monografico elaborado por el egresado Br. Luz Marina Largaespada
Saborio y Br Kevin Joel Neira, Sede Central; como requisito para optar al titulo de
Licenciado/a en Administracion de Empresas.

El trabajo monografico, titulado: “Incidencia de la capacitacion continua en la
productividad del personal de ventas de Comercial La Esperanza, S.A en el
periodo del Ill Cuatrimestre de 2025.”. Cumple con los criterios cientificos
establecidos en el Capitulo VIl del Reglamento Académico, correspondiente a las
formas de culminacion de estudios. En virtud de ello, considero que esta apto para
ser presentado ante el Comité Evaluador.

En la ciudad de Managua a los dieciocho dias del mes de febrero del afio 2026

MBA. Celia Suarez Santos
Tutora Metodologica

o 1998
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norte, 2279-1160 2269-310
el Doral, Telefonos: 50522240684

9
Recinto Jinotepe: De la

Recinto Esteli: De la Entrada al Rosario, 500 m

e Teléfonos: +50525323106 /50525321429

mts al norte, Barrio el Jazmin 27102628



