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RESUMEN EJECUTIVO 

 

La práctica profesional nos permite como estudiantes desarrollar nuestras habilidades y 

actitudes frente a un puesto de trabajo específico, mostrando todo lo que se sabe y 

aprendiendo procesos de diferentes departamentos.  

 

El presente informe dará a conocer la información requerida para ayudar a conocer en su 

totalidad la empresa donde se llevó acabo la práctica profesional, Corporación Lady Lee. 

Además, nos brindará la oportunidad de tener una semblanza de los inicios como el desarrollo 

de esta importante institución. Se compartirá de igual forma las experiencias vividas en las 

diez semanas que constituyeron el periodo de la práctica profesional, con el objetivo de 

implementar los conocimientos obtenidos a lo largo del estudio de la carrera de 

Mercadotecnia y Negocios Internacionales. 

 

Convirtiéndose en una empresa muy orgullosa de sus logros, Corporación Lady Lee toma el 

lugar de uno de los grupos corporativos más importantes y de mayor trascendencia en 

Honduras, cuenta con más de 46 años de experiencia en el país, siendo parte del desarrollo 

económico y comercial de Honduras en las últimas décadas. Es una empresa que ha logrado 

consolidar grandes marcas en el mercado actual y por esto han conformado un grupo 

empresarial que genera más de 2,500 empleos directos y más de 15,000 indirectos a lo largo 

de todo el territorio nacional. Actualmente debido a su crecimiento continuo la institución 

está enfocada en la consolidación estratégica de su portafolio de empresas en el mercado de 

Honduras y con mira a la expansión internacional a corto y mediano plazo. 

 



V 

 

Durante el periodo de la práctica profesional, se desarrollaron las actividades dentro del 

departamento de Mercadeo, apoyando de igual forma al departamento de Comercio en 

categorías como Hogar, Muebles, Motocicletas y Operaciones. La orientación de mercadeo 

es promover todos aquellos productos que necesiten ser promocionados para incrementar sus 

ventas, crear lanzamientos para productos nuevos y satisfacer las necesidades de los 

consumidores dentro de Almacenes Lady Lee. 

 

Dentro del departamento de Mercadeo, el objetivo principal fue el proporcionar apoyo en 

todas las áreas que se necesitara. Actualmente, todo el departamento de Comercio y 

Mercadeo tienen problemas en cuanto al servicio al cliente ya que entraban quejas sin 

solucionarse. Siendo este tema uno de los más tratados en las actividades realizadas. Se 

trabajó de la mano con el Centro de Entrenamiento Lady Lee (CELL) para conocer la manera 

de entrenar y los temas a tratar dentro de ellos. Una vez se identificaron los procesos de este 

departamento y el debido protocolo que un vendedor de tiendas Lady Lee debe tener se 

procedió a buscar soluciones, comenzando por elaborar una Investigación de Mercado capaz 

de contestar el nivel de satisfacción que los actuales clientes tienen. Para ello se identificaron 

los problemas que podían estar ocasionando la gran cantidad de quejas por parte de los 

clientes, alguno de ellos fueron que el departamento de CELL no entrena a todo el personal 

solo a un grupo seleccionado, no se entrena a los gerentes de tienda,  los capacitadores de las 

regiones exteriores son colaboradores que no son capacitados, su nivel de desempeño 

siempre es de 100% debido a que solo lo miden tomando variables de cantidad de 

entrenamientos dados, cuando deberían de medir si su entrenamiento genera menos quejas 

de mal servicio al cliente. Así mismo se buscó demostrar la capacidad de ser un agente de 
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cambio al proponer una propuesta de mejora factible y congruente con los objetivos 

estratégicos de la empresa. 

Al final de esta gran etapa universitaria se logró adquirir una gran cantidad de habilidades y 

conocimiento en el área de mercadeo y servicio al cliente. La experiencia fue muy 

enriquecedora, permitiendo afianzar la confianza en cuanto a la preparación para comenzar 

la experiencia profesional en el mundo laboral. 
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INTRODUCCIÓN 

Corporación Lady Lee es una empresa dedicada al trabajo arduo por ende al día de hoy han 

logrado ser la tienda número uno en artículos de hogar para Honduras. Actualmente 

almacenes Lady Lee cuenta con 3.9 millones de visitantes al año, en sus 22 tiendas alrededor 

del país. La corporación se describe como uno de los mayores impulsadores en el Desarrollo 

Socioeconómico de Honduras. 

En el Capítulo I, se inicia dando a conocer el objetivo general de esta práctica profesional; 

así como también se exponen los objetivos específicos que se esperan lograr a lo largo de 

este trayecto. De igual manera se presenta la información general e histórica sobre la 

empresa, donde se expone el proceso que llevo a La Corporación al éxito. Se menciona en 

este capítulo la misión y visión con la que se establece esta organización desde sus 

comienzos; así como también se da a conocer los valores que la empresa practica diariamente 

para un mejor funcionamiento. 

Al llegar al Capítulo II se presenta de manera detallada todas las actividades, proyectos y 

tareas que se asignaron y se realizaron durante el tiempo de duración de la práctica 

profesional en las diferentes áreas de La Corporación, desde el trabajo en el área comercial 

hasta el apoyo brindado a mercadeo.  

En el Capítulo III se destaca la propuesta de mejora para la empresa. La propuesta de mejora 

viene estrechamente relacionada con las actividades realizadas dentro de la organización, con 

el fin de implementar diferentes tipos de mejoras al Centro de Entrenamiento Lady Lee para 

fortalecer el Servicio al Cliente. Concluyendo con el Capítulo IV se dan las respectivas 

conclusiones y recomendaciones dirigidas a la empresa, universidad y estudiantes a tomar en 

consideración para un mejor desarrollo de ellas.
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1. OBJETIVOS DE LA PRÁCTICA PROFESIONAL 

 

1.1 Objetivo General 

Ampliar mi conocimiento en el ámbito laboral, poniendo en práctica todos los conceptos y 

teoría adquirida a lo largo de mi carrera profesional Mercadotecnia y Negocios 

Internacionales en la empresa Corporación Lady Lee. 

 

1.1.1 Objetivos Específicos 

 

 Desarrollar cada actividad con la mejor actitud y de la mejor manera apoyando 

profesionalmente el departamento de Comercio y Mercadeo de Lady Lee. 

 

 Analizar los procesos internos y externos de la empresa para identificar propuestas 

de mejora para el beneficio de ella. 

 

 Conocer el nivel de satisfacción del consumidor identificando las áreas en las que se 

fallan para poder fortalecer el servicio al cliente.  
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1.2 INFORMACIÓN GENERAL DE LA EMPRESA 

 

1.2.1 Reseña Histórica 

 

A inicios de la década de los setenta, en el corazón de San Pedro Sula nació Lady Lee como 

una tienda de ropa para damas. Sus fundadores, con su tenacidad y espíritu innovador, pronto 

convirtieron esta pequeña tienda en una de las marcas de mayor prestigio a nivel nacional. 

Durante sus dos primeras décadas, Lady Lee expandió su comercio por medio de la venta de 

telas y artículos para el hogar, posicionándose como una tienda por departamento ofreciendo 

productos de la más alta calidad. En los años noventa, empezó la incursión en nuevos 

mercados como ser la División de Alimentos, adquiriendo la representación de la marca 

Wendy’s, así como el nacimiento de Mantenimientos Inmobiliarios con la inauguración de 

Megaplaza, que se convirtió en el primer centro comercial en San Pedro Sula. 

Esta diversificación de negocios les permitió a sus fundadores la creación de la Corporación 

Lady Lee, una Organización con presencia nacional a través de múltiples iniciativas de 

negocios como ser la inauguración del mejor centro comercial de la región: City Mall de San 

Pedro Sula. 

Actualmente la Corporación está integrada por 3 importantes divisiones: 

División Alimentos conformada por los restaurantes Wendy’s, División Retail conformada 

por las tiendas Lady Lee y la marca de moda internacional Forever 21 y la División 

Inmobiliaria, la cadena de centros comerciales más grande de Honduras conformada por City 

Mall y Mall Megaplaza. Todas están regidas por una Junta Directiva cuyos miembros 

comparten un compromiso y una visión clara del crecimiento de nuestra Corporación. 
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En cumplimiento a su Responsabilidad Social Empresarial y bajo la visión del compromiso 

con la educación, salud y niñez, nace la Fundación Lady Lee, a través de la cual Corporación 

Lady Lee se ha identificado con los más necesitados de nuestro país. 

El camino no ha sido fácil a lo largo de estos 46 años, se han enfrentado grandes desafíos los 

cuales han sido superados con éxito gracias a la visión de su Junta Directiva que hoy 

continúan con este legado, sin olvidar el trabajo y dedicación de cada uno de sus 

colaboradores que hoy por hoy han convertido a Corporación Lady Lee en una de las 

empresas con mayor diversificación de negocios teniendo el objetivo claro de ser fuente 

generadora de empleos y contribuir al desarrollo de Honduras. (Corporacion LadyLee, 2017) 

1.2.1.1 División Retail 

 

Almacenes Lady Lee 

Inicialmente Lady Lee fue una tienda cuyo rubro principal, era la venta de medias y 

accesorios femeninos, la cual se posicionó en la mente de los hondureños; sin embargo, con 

el pasar de los años, fue diversificando sus líneas de productos, hasta convertirse en la tienda 

por departamentos número uno en artículos para el hogar de Honduras. 

Con experiencia de más de 46 años en el mercado hondureño, ofrecemos una amplia variedad 

de artículos para el hogar, como ser: línea blanca, electrónica, muebles, hogar, juguetes y 

bebés, cocina, electrodomésticos, gimnasio, motos y mucho más. 

Las tiendas están pensadas en satisfacer las expectativas de los miles de clientes que a diario 

nos visitan, es por esto, que se cuenta con 22 tiendas a nivel nacional, en 12 ciudades del país 

y con miras a estar en los 18 departamentos del país. 
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La amplia experiencia de Lady Lee y el respaldo de cobertura a nivel nacional, ha hecho que 

seamos distribuidores autorizados de marcas reconocidas a nivel mundial, por su calidad e 

innovación, como ser: Samsung, Frigidaire, SONY, LG, Pioneer, Bose, Yamaha, Panasonic, 

Oster, Black & Decker y otras. 

Almacenes Lady Lee está presente en ciudades estratégicas, actualmente se cuenta con 22 

almacenes alrededor del país. Donde seis son almacenes departamentales, son almacenes 

grandes que cuentan con productos de línea blanca, tecnología, temporada, mueble y hogar. 

Estos almacenes solo se encuentran en San Pedro Sula y Tegucigalpa.  

 

Por otro lado, se tiene el segmento de tiendas “express”, Lady Lee express con 16 almacenes, 

que solo ofrecen productos de línea blanca y electrónica. Ubicado en ciudades foráneas como 

El Progreso, Choloma, Villanueva, Puerto Cortes, San Isidro, Roatán, Kennedy, Comayagua, 

Choluteca, Tocoa, Entrada de Copan, La Ceiba. 

Los 22 almacenes cuentan con dos centros de distribución, el primero ubicado en San Pedro 

Sula y el segundo en Tegucigalpa. (Corporacion LadyLee, 2017) 

 

Forever 21 

Con apenas 2 años de haber ingresado al mercado hondureño, pero con más de 31 años en el 

mercado internacional, Forever 21 se ha posicionado como la marca líder a seguir en las 

últimas tendencias y estilos más buscados de la temporada a precios que no se pueden resistir. 

Con la apertura de 2 tiendas de Forever 21 en el país, se brinda la oportunidad de estar cerca 

de lo que está pasando en el resto del mundo. Ambas tiendas permanecen fiel a la estética 

emblemática del destino de moda rápida operando bajo una estrategia agresiva que brinda a 
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sus consumidores la inolvidable experiencia de compra que es única de Forever 21.  

Su rotundo éxito se debe a que la marca permite tanto a las mujeres como a los hombres que 

les gusta arriesgarse y proponer a la hora de vestir adquirir prendas exclusivas y diferentes, 

y poder expresarse a través de la moda. Forever 21 marca al día la tendencia manteniendo un 

flujo constante de diseños de ropa divertidos, cambiantes, creativos, y siempre en estilo, sin 

descuidar los más nuevos y emocionantes conceptos dentro de sus tiendas. Todo esto no sería 

posible sin el increíble equipo de personas talentosas, apasionadas e innovadoras que trabajan 

juntas para ofrecer el mejor servicio al cliente todos los días.  

Complementando la amplia línea de ropa y accesorios, también encontramos: 21 MEN TM, 

Forever 21 Contemporáneo, Forever 21 + TM, Forever 21 Girls TM, la línea de cosméticos 

Love & Beauty TM, la línea de ropa interior y zapatos. (Corporacion LadyLee, 2017) 

1.2.1.2 División Alimentos 

 

Wendy’s 

La División Alimentos nace en el año de 1991 cuando Corporación Lady Lee adquiere la 

famosa franquicia estadounidense de Restaurantes Wendy’s la cual cuenta con más de 6,500 

restaurantes alrededor del mundo, inaugurando el primer restaurante en la ciudad de San 

Pedro Sula ese mismo año, para luego posicionarse en las ciudades más importantes del país.  

Actualmente la División Alimentos cuenta con presencia en las 11 ciudades más importantes 

del país y se caracteriza por la excelente calidad de sus productos, servicio al cliente de 

excelencia y por su variedad de opciones para todos los segmentos socio-económicos de 

Honduras.  
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Wendy’s es líder en el mercado y emplea a más de 500 colaboradores que día con día, 

atienden nuestra selecta clientela.  

La cadena de Restaurantes Wendy’s cuenta con 23 restaurantes localizados en las 11 ciudades 

más importantes del país, actualmente está muy bien posicionado en la mente de los 

hondureños como el restaurante que sirve las mejores hamburguesas del país, pues estas son 

elaboradas con ingredientes frescos, los cuales son abastecidos a diario a cada restaurante.  

Además de sus deliciosas hamburguesas, Wendy’s cuenta con un variado surtido de 

ensaladas, desayunos, sándwiches de pollo, nachos y una gran variedad de opciones de 

acompañantes entre los que se destacan el chili, papa al horno, ensaladas y las inconfundibles 

papas fritas.  

1.2.1.3 División Inmobiliaria 

 

En el año de 1985, Corporación Lady Lee incursiona en el rubro inmobiliario a través del 

desarrollo de edificios comerciales a nivel nacional, y para el año de 1992 inicia la 

construcción del primer centro comercial del país en la ciudad de San Pedro Sula, el cual es 

inaugurado en el año de 1994 bajo el formato de Mall Megaplaza, el cual vino a evolucionar 

las tendencias de compra y entretenimiento de la población de Honduras.  

Desde entonces, la División Inmobiliaria de Corporación Lady Lee se ha convertido en el 

principal desarrollador de centros comerciales de Honduras y en la actualidad cuenta con 7 

centros comerciales en Honduras y 1 en Costa Rica, por lo que esta división se convierte en 

uno de los principales impulsores de la economía de Honduras al promover la inversión local 

y extranjera, al generar miles de empleos y al dinamizar el sector comercial.  
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Actualmente, la división inmobiliaria cuenta con 2 formatos de centros comerciales 

orientados a los diferentes segmentos socio-económicos de la población. (Corporacion 

LadyLee, 2017) 

City Mall 

City Mall es la marca de centros comerciales más grande de Honduras, inició operaciones en 

San Pedro Sula en el año 2005 y posteriormente en Tegucigalpa en el año 2012, 

convirtiéndose en la marca de centros comerciales más exclusivos, modernos e innovadores 

del país. En 2015 inauguró el primer centro comercial fuera de fronteras hondureñas, 

construyendo en Costa Rica el centro comercial más grande de Centroamérica.  

Dada su diversa mezcla de comercios y servicios, City Mall se convierte en el principal 

destino de compras de Honduras y Costa Rica, pues cuenta con una exclusiva colección de 

tiendas locales e internacionales de ropa, zapatos, joyerías, accesorios, artículos para el hogar, 

deportes, ópticas y una variedad de servicios como centros financieros, farmacias, gimnasios, 

supermercados, empresas de telefonía, restaurantes, salas de belleza, modernas salas de cine 

y parque de diversiones.  

En la actualidad los 3 centros comerciales reciben a más de 36 millones de visitantes al año, 

convirtiéndose en uno de los principales impulsadores de la economía al dinamizar el 

comercio a través de los negocios que operan. También es uno de los principales 

impulsadores del desarrollo económico del país, generando más de 10,000 empleos directos 

a nivel nacional y más de 30,000 empleos indirectos.  

Dentro de City Mall operan una gran variedad de marcas internacionales de prestigio mundial 
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entre las que podemos mencionar; Zara, Bershka, Lacoste, Náutica, Tommy Hilfiger, Steve 

Madden, Aldo, Kenneth Cole, Forever 21, Pandora, Tous, Pull & Bear, Samsung, Huawei, 

Studio F, Nike, Speedo, Under Armour, etc.  

Actualmente City Mall San Pedro Sula cuenta con ocho salad de cine, tres salas VIP y lo 

último en tecnología XD. Dentro de su foodcourt tienen el apoyo de 43 restaurantes 

diferentes, así como también cuentan con 16 oficinas financieras.  

 

Mega Plaza 

Nace en la ciudad de San Pedro Sula en el año de 1994 y fue el primer concepto de centros 

comerciales en Honduras. Actualmente esta cadena de centros comerciales cuenta con cinco 

ubicaciones localizadas en las ciudades de La Ceiba, El Progreso, Roatán, Tocóa y 

Villanueva.   

Se caracteriza por ser uno de los más exitosos centros comerciales a nivel nacional, y cuenta 

con espacios agradables y con tiendas de marcas locales e internacionales, ofreciendo un 

ambiente familiar y espacios de entretenimiento para todas las edades.  

 

1.2.1.4 Centro de Distribución 

Se cuenta con dos Centros de Distribución situados en las principales ciudades del país, San 

Pedro Sula y Tegucigalpa. Trabajamos con equipos de última generación e instalaciones de 

primer nivel con las condiciones necesarias para garantizar la seguridad de nuestros 

colaboradores y de quienes nos visitan. Usamos tecnología de punta en cada uno de nuestros 

procesos con un moderno manejo de inventarios en líneas y preparación automatizada.  



9 

 

Nuestro principal Centro de Distribución es el de San Pedro Sula, con 14 Mil Mts2, una 

estantería de 7 niveles, y un equipo de 100 colaboradores, tenemos la capacidad de distribuir 

producto semanalmente a 22 Tiendas Lady Lee, 23 Restaurantes Wendy’s y 2 Tiendas de 

Ropa Forever 21, y por supuesto, a todos nuestros leales clientes a nivel nacional.  

El equipo de logística está conformado por una flota de 22 camiones que cubren rutas a lo 

largo del territorio nacional, siendo su principal función la administración eficiente de los 

procesos de recibo, almacenamiento y traslado de mercadería a cada destino en el menor 

tiempo posible. Adoptando prácticas que nos caracterizan como una empresa socialmente 

responsable, nuestro CEDI implementó en el 2016 una campaña de ahorro de energía y 

reciclaje, generando un ahorro de 9.324 kwh y 46962 LBS de producto reciclado.  

1.2.1.5 Agencia de Publicidad, EVOLLUTION 

 

Tras una década de experiencia en el mundo de la publicidad y un trato personalizado con 

sus clientes, se lanzó la propia Agencia de Publicidad, EVOLLUTION, a través del cual se 

renovó el concepto de In-house a una agencia enfocada en la innovación con estrategias 

agresivas que conectan con los consumidores, generando resultados de crecimiento a cada 

una de las unidades de negocio de Corporación Lady Lee. Se cuenta con un talentoso equipo 

de profesionales que aportan ideas frescas y creativas que potencian el crecimiento en cada 

modelo de negocio de Corporación Lady Lee, la cual lidera importantes proyectos en 

Honduras y Costa Rica. Evollution se convierte en un aliado estratégico que desarrolla y 

posiciona la marca, logrando el fortalecimiento y preferencia de la misma en el mercado 

deseado.  

Se cuenta con amplio portafolio de servicios entre los cuales destacan Diseño Gráfico, 
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Producción Audiovisual, Mercadeo Digital, Manejo de Medios de Comunicación y 

Relaciones Públicas. 

1.2.1.6 Fundación Lady Lee 

 

Fundación Lady Lee es una organización sin fines de lucro que se oficializó y constituyó 

legalmente el 19 de octubre del 2011. Las acciones sociales de esta institución nacen con la 

iniciación de Corporación Lady Lee en marzo de 1971, cuya visión social fue adaptada como 

un pilar invaluable en la trayectoria empresarial. Por más de 4 décadas, Corporación Lady 

Lee ha colaborado en mejorar la calidad de vida de las familias hondureñas.  

Fundación Lady lee se conforma como el brazo social de Corporación Lady Lee, mediante 

el cual se identifica, estudia y da solución a los problemas más cruciales de las comunidades 

de alto riesgo en Honduras.  

Con esta filosofía y a través de nuestros tres pilares; niñez, educación y salud es que decimos 

presente, asumiendo como una empresa socialmente responsable el compromiso de impulsar 

el desarrollo de nuestro entorno comunitario. 
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1.3 MISION, VISION Y VALORES DE LA EMPRESA 

 

1.3.1 Visión 

 

Ser la Corporación líder en todas nuestras unidades de negocio promoviendo el desarrollo 

económico en la región centroamericana y operando como una empresa socialmente 

responsable.  

1.3.2 Misión 

 

Ofrecer productos y servicios de la mejor calidad a través de un servicio al cliente 

diferenciado, apoyándonos siempre en la excelencia operativa para garantizar la preferencia 

de nuestros clientes. 

1.3.3 Valores 

Nuestros valores son la mayor razón de nuestro éxito: 

 Disciplina: Teniendo fortaleza y templanza ante las adversidades, lograremos 

nuestros objetivos. 

 Integridad: Porque realizamos nuestro trabajo apegados a los más altos principios 

éticos y morales. 

 Excelencia Operativa: Buscamos siempre la máxima calidad y la mayor efectividad. 

 Respeto: Porque reconocemos, apreciamos y valoramos las cualidades y derechos de 

los demás. 

 Compromiso: Comprometiéndonos con nuestra misión, visión, lograremos crecer en 

todas nuestras unidades de negocio. 

 Servicio al cliente: Nuestra misión es ofrecer un servicio diferenciado que garantice 

la preferencia de nuestros clientes. 
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2. ACTIVIDADES REALIZADAS 

La práctica profesional se llevó a cabo en el área de Comercio y Mercadeo en Corporación 

Lady Lee. Se trabajó como Asistente de dicha área teniendo como jefe directo a la Gerente 

de Mercadeo. Se colaboró en ambas áreas conociendo como se complementan una con la 

otra; desarrollando diferentes actividades relacionadas con temas de compra y venta, así 

como también administrativos. Se atendió toda solicitud de parte de los Gerentes de cada una 

de las áreas mencionadas. 

El área de Comercio está dividida en diferentes categorías administradas por diferentes 

gerentes de categoría y sus respectivos asistentes, así mismo cada uno de estos gerentes le 

reporta al Gerente de Comercio. Cada una de las diferentes categorías se rigen y se 

suplementan bajo el área de Mercadeo. 

“El corazón de tu éxito empresarial radica en la comercialización. La mayoría de los aspectos 

de tu negocio dependerán del éxito del mercadeo. El paraguas de mercadeo global abarca la 

publicidad, las relaciones públicas, promociones y ventas. El mercadeo es un proceso 

mediante el cual se introduce un producto o servicio y es introducido a los clientes 

potenciales. Sin mercadeo, tu empresa puede ofrecer los mejores productos o servicios en tu 

sector, pero ninguno de tus clientes potenciales lo sabría.” (Lorette, 2017) 

“La función del Departamento de Marketing de una empresa es analizar la gestión comercial 

de las empresas con el objetivo de captar, retener y fidelizar a los clientes a través de la 

satisfacción de sus necesidades.” (Morantes, 2016) 

Durante la primera etapa de la práctica profesional se recibió una inducción general de la 

empresa donde se dio a entender la importancia de seguir los valores de la empresa dentro de 

ella, de igual manera se explicó cada una de las divisiones de la empresa seguido por su 
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respectiva misión y visión; todo esto con la finalidad de adquirir los conocimientos básicos 

y necesarios para el desarrollo de la práctica profesional supervisada. 

La inducción fue impartida por la gerente de recursos humanos donde se observó una 

presentación con el perfil corporativo de la empresa. De esta forma se dio a conocer la manera 

de trabajar de la empresa, su cultura, la estructura departamental, políticas y medidas, 

objetivos y beneficios. 

Cada una de las siguientes actividades fueron supervisadas por la Gerente de Mercadeo y 

Categoría de Hogar o la Coordinadora de Mercadeo en donde se evaluaba si la tarea estaba 

realizada correctamente.  

2.1 Asistente en el Área de Mercadeo 

Mercadeo está compuesto por una coordinadora de mercadeo y una asistente de mercadeo 

donde cada una tiene que reportarte a la Gerente de Mercadeo. Siendo estas tres personas las 

que se encargan de todas las diferentes categorías de la tienda Lady Lee (Categoría de Hogar 

y Muebles, Categoría de Temporada, Categoría de Bebes y Juguetes, Categoría de 

Tecnología y Categoría de Línea Blanca). 

El objetivo de este puesto es brindar todo el apoyo posible a dicha área en cuanto a la solicitud 

de pedidos y la promoción de estos. La colaboración que se les ofrece va direccionando a 

todo el equipo y proporcionando la información que necesiten. Se asegura que cada 

información brindada se almacene en el sistema, así como también se verifica que los reportes 

mensuales estén correctamente elaborados. Cabe mencionar que se debe mostrar mucha 

capacidad para la tecnología informática (IT), ya que hoy en día todo se rige por un 

computador e internet. 
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2.1.1 Solicitud de pedidos 

En Corporación Lady Lee realizan todo tipo de facturación; ingresos o egresos de facturas o 

cotizaciones y presupuestos por medio del sistema llamado Sistemas Aplicaciones y 

Productos (SAP).  “El Sistema SAP es un Sistema informático que le permite a las empresas 

administrar sus recursos humanos, financieros-contables, productivos, logísticos y más, las 

principales empresas del mundo utilizan SAP para gestionar de una manera exitosa todas las 

fases de sus modelos de negocios.” (Soto, 2017) 

Debido a que esta organización cuenta con sus propios Centros de Distribución en San Pedro 

Sula y Tegucigalpa, el producto que es enviado por los proveedores entra y su ingreso es 

controlado por su código de barra. Por otro lado, se encuentra la embarcación traída desde 

China por los mismos gerentes de cada categoría, en este caso los productos no cuentan con 

un código de barra y cada departamento debe crear un código de barra para cada producto 

nuevo. De la mano del sistema SAP se gestionaron pedidos de traslado a diferentes tiendas a 

nivel nacional. CEDI recibe esta información y equipa los productos que necesiten las tiendas 

y estos son transportados según la ruta que crea logística. El traslado de pedidos es fácil de 

realizar, pero su vez desafiante. En ello va la aceptación para poder sacar producto de CEDI 

y enviarlo a su debido destino. Cabe mencionar que las cantidades que se manejan en estos 

pedidos son enormes y es por esto que al momento de ingresar todos los datos en el sistema 

se debe de tener sumo cuidado, ya que cualquier error puede enviar el producto equivocado 

a una tienda equivocada generando un gasto extra. 
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2.1.2 Planificación de lanzamientos de nuevos productos  

 

Debido a que las tiendas Lady Lee en San Pedro Sula se encuentran en centros comerciales, 

el potencial para realizar eventos y lanzamientos de productos nuevos genera un tráfico de 

clientes mayor que en cualquier otra área. 

Como toda planeación de pre-lanzamiento, el objetivo de estos eventos es captar la atención 

de los clientes motivándolos a conocer más de las tiendas y de los productos nuevos que se 

están promocionando.  

“El lanzamiento de un producto consiste en una serie de actividades tácticas de comunicación 

y publicidad. El objetivo principal de estas actividades es comunicar al mercado acerca de la 

existencia de un nuevo producto, así como sus propiedades, a la vez que se empieza a 

transmitir su posicionamiento en relación a las necesidades de los clientes y los posibles 

competidores.” (Promocional, 25) 

Cada mes se genera una cantidad de presupuesto solo para el área de mercadeo. Con este 

presupuesto dado, mercadeo cotiza las actividades planeadas para el mes con los proveedores 

que mejor les convenga. Una vez establecidos los precios de cada evento se deciden las 

fechas para llevarlos a cabo siguiendo el patrón de las estrategias establecidas. Para cada 

evento se debe de conocer y tener presente que cosas son permitidas en los centros 

comerciales y que cosas son prohibidas al momento de montar un lanzamiento. En el caso de 

City Mall, el centro comercial exige a departamento de Mercadeo, montar el evento antes 

que el Centro Comercial abra sus puertas a los clientes. Esto quiere decir que, aunque el 

evento sea en la tarde, el montaje debe estar colocado antes de que el Mall inicie su horario; 

en este caso antes de las 10:00am. Por otro lado, el Centro Comercial prohíbe situar cables 
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de extensiones sin estar cubiertas por canaletas. También cabe señalar que cualquier banner 

publicitario que por obligación mercadeo debe colocar para hacer hincapié a la marca 

promocionada, así como a Lady Lee, no debe de estar ubicado frente de un MUPI del Mall. 

La persona encargada del evento debe de estar consiente que el incumplimiento de estas 

reglas y políticas seria la prohibición de seguir ejecutando lanzamiento dentro de él.  

Al momento de proceder a poner en funcionamiento un evento de este tamaño para una marca 

en específico, se deben tomar en cuenta los requisitos que ellos piden. Se trabajó en los 

lanzamientos con marcas como Samsung, LG, King Koil y Oster. Estas grandes marcas 

exigen que al momento de promocionarlas sea de manera creativa, sin dejar la imagen de 

cada una de ellas en mal. Los eventos en los que se apoyó el departamento de mercadeo 

fueron los siguientes: 

2.1.2.1 Samsung  

 

Esta marca viene siendo de gran peso para tiendas Lady Lee, ofrece diferentes tipos de 

productos como celulares, refrigeradoras, sistemas de audio, lentes Gear VR, aires 

acondicionados y televisores. En esta ocasión el producto a promocionar fue el nuevo celular 

Galaxy Note 8. Primero, para poder sacar estos celulares de tienda y exponerlo al público se 

debe firmar un permiso de autorización y comprometerse a devolverlo a tienda, intacto. Una 

vez firmada esta hoja se prosigue a ejecutar la estrategia de mercadeo que estratégicamente 

se escogió, en este caso fue atraer a los clientes por medio del casco Samsung Gear VR. “El 

Samsung Gear VR es un casco de realidad virtual desarrollado por Samsung Electronics en 

colaboración con Oculus VR.” (Samsung, 2017) 

El video que se trasmitiría en este casco seria por medio del nuevo Galaxy Note 8. De esta 

forma se logró generar interés por parte de los clientes. Seguidamente de un coctel, se 
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continuó el evento dando inicio a las fotografías para las redes comerciales y medios de 

comunicación. 

2.1.2.2 LG 

 

Posteriormente se realizó una campaña para el televisor Premium Oled by LG. Este tipo de 

televisores no se expone al público en la tienda, debido a que su precio es tan alto que no se 

le puede dar lugar a cualquier tipo de accidentes. Debido a esto el televisor solo se expone a 

los clientes en ocasiones para promocionarlo y recordarle al público en que tienda lo pueden 

encontrar, en esta ocasión en Lady Lee. El área de mercadeo recreo una sala utilizando todos 

los elementos que tuvieran dentro de tienda para no solo promocionar el televisor sino sus 

productos de hogar. Todo esto se montó en un espacio estratégicamente seleccionado dentro 

del Centro Comercial City Mall. 

2.1.2.3 King Koil 

 

King Koil1 es una marca de colchones ortopédicos con la que Lady Lee no contaba. La 

organización para este evento era poder presentar esta marca y realzar sus productos en los 

diferentes medios de comunicación que fueron invitados. Se apoyó al área de mercadeo 

creando un dialogo para la Gerente de Mercadeo en donde se diera a conocer la marca y se 

destacaran los atributos de los productos promocionados.  

 

 

 

 

                                                 
1
 Ver Anexos: “Ilustración 1: Lanzamiento King Koil” 
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2.1.2.4 Oster  

 

Esta famosa marca de productos de cocina, ha estado presente por mucho tiempo en tiendas 

Lady Lee. Siendo una marca para producir alimentos, se recomendó que como estrategia para 

sacar a relucir estos productos fuera que se invitara a un chef y este diera una clase de cocina 

a los clientes de cómo crear deliciosos alimentos utilizando los productos de cocina Oster. 

Para cada una de las estrategias mencionadas se apoyó y se recomendaron ideas y mejoras 

antes y después de cada lanzamiento. 

 

2.1.3 Creación de diálogos para anuncios comerciales en redes sociales y medios de 

comunicación. 

Se llevó a cabo la creación de dos diálogos para anuncios comerciales en redes sociales con 

el apoyo de la agencia de publicidad de la Corporación, Evollution. Se gestionaron tres 

diálogos2, el primero para promocionar el nuevo celular Galaxy Note 8 de Samsung. Para 

llevar a cabo esta actividad se procedió a una lluvia de días con el departamento de la agencia 

de publicidad y el departamento de mercadeo para recomendar en qué lugar y de qué manera 

hacer el video; se concluyó que debería llevarse a cabo en Lady Lee Mega Mall, para poder 

atraer clientes a esa tienda en específico. En este dialogo se buscó promocionar y dar a 

conocer los atributos del celular por medio de una conversación establecida dentro del video 

de parte de la persona escogida para actuar en el anuncio y la cámara. 

El segundo dialogo que se creo fue para dar a conocer los productos de Navidad3 que ofrece 

la tienda Lady Lee. Para este dialogo se recomendó hacer un video enseñando a los clientes 

                                                 
2
 Ver Anexos: “Ilustración 2: Creación de Diálogos” 

3
 Ver Anexos: “Ilustración 4: Video diálogo decoración navideña” 
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en las redes sociales como decorar un árbol navideño utilizando diferentes tipos de productos 

que ofrece la tienda. 

Por último, se colaboró con la creación de un dialogo para promocionar y dar a conocer los 

diferentes descuentos de Lady Lee en el mes de noviembre. El dialogo fue utilizado por la 

coordinadora de mercadeo donde se recomendó interactuar con el locutor de la radio La Top 

haciendo mención de los productos con descuentos y la fecha que estos mismos dejaran de 

tener los descuentos. 

 

2.1.4 Reportes fotográficos mensuales 

Cada mes el área de mercadeo debe presentar dos reportes fotográficos. El primer reporte va 

dirigido a cada una de las marcas que se promocionaron en el mes. Este reporte consiste en 

hacer una presentación incluyendo todas las fotografías que se tomaron como evidencia que 

se promociono la marca de ellos y no solo la de Lady Lee. Cabe mencionar la importancia 

de rectificar los eventos con sus debidas fotografías para continuar con una alianza amistosa 

por parte de las marcas y la tienda Lady Lee. 

Por otro lado, el segundo reporte es para corroborar de qué manera se utilizó el presupuesto 

del mes. Este reporte lo expone la coordinadora de mercadeo al Gerente de Comercio y a la 

Gerente de Mercadeo. 

Se trata de justificar la presencia de las marcas y de su debida promoción de parte de la tienda 

Lady Lee debido a que ambos reciben un 50/50 de ganancias. 
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2.1.5 Estudio del Servicio al Cliente por parte de los vendedores 

 

Cada actividad que se realizó en el área de mercadeo se le dio importancia y se tomó el 

tiempo adecuado para llevar a cabo cada una de ellas de la mejor manera. 

Siendo el servicio al cliente una herramienta competitiva para la tienda se estudió el 

desenvolvimiento de los vendedores en las tiendas utilizando la estrategia “cliente oculto”. 

Esta tarea se llevó a cabo debido a que la Gerente de Mercadeo, el Gerente de Operaciones 

y la Gerente de Forever 21 tenían quejas por parte de los clientes que no se estaban atendiendo 

sus necesidades dentro de la tienda de la mejor manera. Así mismo cada uno de los gerentes 

mencionados buscaban contrarrestar la imagen de ser conocidos como una tienda con mal 

servicio al cliente. Se logró poner en practica esta herramienta entrando a la tienda como un 

cliente común y se grabó un video detallando cada actividad de parte de los vendedores, 

demostrando sus fallas y sus incumplimientos del protocolo de venta. La instrucción de esta 

actividad fue, entrar a tienda y mostrarse interesada por un producto y ver la respuesta de los 

vendedores y como me envuelven a comprar dicho producto. Se explicó por medio del video 

tomado, las fallas que cometía el personal. Uno de los incumplimientos de atención al cliente 

fue que los empleados al ver que se entró a tienda y se buscaron diferentes productos no se 

tomaron el atrevimiento de preguntar si todo se encontraba en orden o si se necesitaba 

responder alguna duda.  Al punto de tener que buscar personalmente a un vendedor para 

inspeccionar si seguía el protocolo de atención, se comprobó que algunos contestaban 

llamadas estando con cliente y claramente no seguían el protocolo de atención al tener 

contacto con un cliente. Asimismo, el gerente de operaciones puso en prueba a su personal 

inspeccionado si estos ofrecían la opción de CrediLee, uno de los puntos más importantes de 

su protocolo. 
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Se colaboró utilizando la herramienta adquirida por UNITEC como “cliente misterioso”. De 

esta forma se realizó un resumen con todas las debilidades de cada una de las tiendas de Lady 

Lee en San Pedro Sula. 

2.1.5.1 Modificación de encuestas para medir servicio al cliente 

 

Se entiende que una empresa socialmente responsable es cualquiera que fundamente su 

visión y compromiso en políticas, toma de decisiones y todas las acciones que benefician el 

negocio y no afectan las comunidades en donde se operan.  

El objetivo de modificar las encuestas fue conocer cuál es el nivel de satisfacción y 

motivación de compra que presentan los clientes de Lady Lee a través de una serie de 

preguntas concisas y renovadas que les ayude a descubrir en que se está fallando y así poder 

resolver cualquier tipo de quejas que presentan los clientes activos.  

Se aconsejó no solo tomar en cuenta el servicio al cliente de las tiendas sino también el del 

centro de llamadas. Corporación Lady Lee cuenta con un centro de llamadas donde se atiende 

cualquier pregunta post-venta. Así como se debe conocer el impacto del servicio dentro de 

cada una de las tiendas, se debería conocer de igual forma el impacto del servicio interno. 

La encuesta NO se modificó en el momento que se terminó esta actividad, sin embargo, se 

cumplió de manera exitosa.  
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2.1.6 Promoción de imagen Lady Lee con Fundación Lady Lee 

La imagen y percepción que se tiene de una empresa es una pieza clave para todas las 

actividades dentro de esta. Corporación Lady Lee es el principal colaborador para Fundación 

Lady Lee; es por esto que cuando ocurren actividades de mercadeo con esta organización sin 

fines de lucro es totalmente lo opuesto a todas las actividades anteriores. Esto diferencia se 

da a causa que al momento de colaborar con la fundación se debe donar todo tipo de ayuda, 

sin pedir algún costo.  

Fundación Lady realizo un evento en donde se cumplió el sueño de un niño diagnosticado 

con Leucemia de bajos recursos viviendo en La Mosquitia. Lady Lee estuvo presente en las 

donaciones por medio de varios obsequios que se le otorgaron tanto a él como a su familia.  

La actividad en la que se brindó apoyo al área de mercadeo fue en la planificación de este día 

para el diagnosticado niño. Se concluyó junto con ambas áreas (mercadeo y fundación) 

elaborar un juego dentro de la tienda Lady Lee llamado “búsqueda de tesoro4”. El juego 

consistía en que el pequeño debía de buscar todas las pistas y descifrarlas para poder llegar 

al “tesoro”. Al final él y su familia conocieron que el tesoro era exactamente la lista que 

pidieron (estufa de gas, platos, vasos, jarras, cama, almohada y una Tablet).  

Debido a que diversos medios de comunicación se presentaron para revivir este momento a 

todos los televidentes el área de mercadeo se encargó de dejar la imagen de Lady Lee como 

una empresa socialmente responsable y colaboradora. 

 

 

 

                                                 
4
 Ver Anexos: “Ilustración 5: Treasure Hunt con Mercadeo” 
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2.2 Página Web 

 

Para una empresa como Lady Lee, el mejoramiento de cada una de sus áreas nunca debe 

parar. Es por esto que ellos conocen la importancia de mantener y darle el tiempo necesario 

a la estructura e imagen de su página Web. Siendo un mundo tan tecnológico como el de hoy 

en día, se debe tomar en cuenta que los clientes también se encuentran en el internet. 

“En la actualidad, tener una página web nos brinda credibilidad ante los clientes potenciales 

y nos ayuda a ser visibles en los buscadores, de ahí la importancia de crear una estructura en 

la que el contenido resulte relevante.” (Staff, 2017) 

La importancia de este sitio web no solo recae en el alcance mundial que se puede tener como 

empresa sino también del nivel de competencia al que se puede llegar las 24 horas al día 

teniendo menos costos operativos en cuanto a la publicidad, teléfono y personal. 

2.2.1 Ingreso de productos nuevos a página Web 

Una vez se verifican los productos que no se encuentran aún en el sitio web, se hace una 

búsqueda profunda de fotografías capaz de generar interés en los compradores. De tal forma 

se crea una descripción, junto con el nombre del producto a ingresar. Se debe tener en cuenta 

que, durante este trabajo, se estuvo trabajando con el perfil administrativo de otra persona. 

Por ende, el cuidado que se debe tener es mayor. 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

CAPÍTULO III



24 

 

 

3. PROPUESTA DE MEJORA 

 

Corporación Lady Lee cuenta con estrategias y siempre está a la vanguardia de todo lo que 

acontece en el rubro de tiendas por departamento. Debido a esto, y siendo una empresa 

exitosa y posicionada como una de las más grandes a nivel nacional se es indispensable 

permanecer en mejora continua dentro de ella. 

Actualmente para que toda empresa se mantenga y siga marchando correctamente, se 

recomienda contar con nuevas propuestas que pueden beneficiar tanto a sus procesos y 

procedimientos, como al personal que la conforma, proveedores y clientes. Asimismo, 

tomando en cuenta que se encuentra dentro de una industria altamente competitiva a nivel 

nacional, donde la satisfacción del cliente y la fidelidad a la marca es lo que sobresale. Se es 

necesario buscar la manera de sobresalir ante la competencia, haciendo sentir gusto a todos 

los clientes actuales y potenciales de la empresa. 

3.1  ACTIVIDADES IMPLEMENTADAS DE MEJORA 

3.1.1 División de productos que no se encuentran en página Web5. 

 

Siendo Lady Lee una tienda departamental se escogió el departamento o categoría que 

necesitaba penetrarse más al mercado cibernético. A pesar que es un trabajo fácil y preciso 

de llevar a cabo se debe tomar mucha cautela debido a que cualquier margen de error puede 

causar que algún producto no se promocione dentro de la página web. La categoría 

seleccionada fue la Categoría de Hogar y Muebles debido a que son los productos que 

necesitan más promoción y publicidad para incrementar sus ventas.  La falta de control de 

                                                 
5
 Ver anexos: “Ilustración 6: Pagina Web” 
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los productos en página web estaba causando una fuerte desorganización para la gran cartera 

de productos de la categoría de Hogar y muebles. Con el fin de mantener el orden de los 

productos de dicha categoría se creó una tabla en Excel en donde se ingresaron todos los 

productos de Hogar y muebles junto con sus debidos códigos. Seguido de esto, se revisa que 

productos son los que faltan por ingresar a la página web y dentro de la tabla se detallan los 

que están y no están dentro de esta. Por medio de esta hoja de Excel se lleva un orden y una 

separación detallada de productos ingresados y no ingresados a la página web. De igual forma 

se revisan los productos que aparecen en el sitio web para verificar si la fotografía del 

producto es actual o necesita renovación. Por otro lado, se debe inspeccionar si los productos 

presentes en la página web cuentan con una descripción lo suficientemente llamativa para 

atraer clientes al producto.  

3.1.2 Implementaciones en los checklist6 para las coordinadoras de mercadeo 

 

Para que el área de administración y el área de mercadeo estén cerciorados de que el orden 

que piden a sus vendedores se ejecuta al pie de la letra, la coordinadora de mercadeo debe 

realizar una inspección dentro de las diferentes tiendas nacionales rectificando cada área 

dentro de ella. Para poder realizar dicha lista, la coordinadora debe de estar por lo menos un 

día entero dentro de una tienda en específico, pues se mide el rendimiento de todo el personal 

y no se debe tomar a la ligera. Se encontró que en lista anterior se mide el aseo personal de 

los vendedores, el aseo que presenta la tienda, la imagen de los productos que ofrecen al 

público, el orden dentro de ella y si el personal de caja, vendedores y personal de regalos se 

encuentran en su lugar. Por medio de seguidas visitas a diferentes tiendas y actividades con 

el área de mercadeo, se recomendó incorporar nuevas áreas a examinar con el fin de mejorar 

                                                 
6
 Ver anexos: “Ilustración 7: Checklist” 
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en todos los aspectos que se pueda. Dentro de tienda, se evidenció que muchos clientes al 

momento de realizar sus compras comentaban que les gustaría escuchar música navideña 

pues la temporada comenzaba, de igual forma uno de los aspectos principales que los clientes 

toman en cuenta es que al momento de comprar esperan la ayuda del personal. Examinando 

detalladamente a los impulsadores y guardias de seguridad, se observó que la mayoría de los 

impulsadores a pesar de tener órdenes de ayudar a los clientes, no les importaba atenderlos 

pues su trabajo principal es mantener el orden de los productos dentro de tienda. Al observar 

en diferentes días a los guardias de seguridad en tienda, uno de ellos saludaba gratamente a 

cada uno de los clientes que entraban y a los que salían, les deseaba un excelente día. Los 

clientes con una sonrisa le agradecían el gesto, se evidenció que por muy pequeño el gesto 

mostrar la mejor actitud nunca debe de fallar. Por todas las razones antes mencionadas, se 

recomendó añadir a la lista la medición del ambiente de la tienda, la rapidez con la que los 

vendedores atienden, así como también se aconsejó tomar en cuenta si los impulsadores y los 

guardias de seguridad ponen de su parte para atender y saludar a los consumidores con la 

mejor actitud cuando estos necesitan ayuda.  

3.1.3 Control en Matriculas de Motocicletas 

 

Trabajando de la mano con diferentes gerentes de producto, una de las últimas oportunidades 

fue el crear una hoja en Excel que pudiera llevar el control de todas las motocicletas 

compradas por medio de CrediLee. Al momento de que un cliente compra una motocicleta 

en Almacenes Lady Lee a crédito, la tienda ofrece pagar la matrícula de esta. Debido a que 

el proceso de esto se lleva a cabo en papel, la acumulación y el desorden de estas facturas 

son enormes. El problema que enfrentaba el gerente de motocicletas era que, debido a la falta 

de control, no encontraba la mayoría de placas de las motocicletas y sin el número de placas 
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no se puede verificar si la matricula ha sido pagada completamente y si el cliente ya pago 

completamente su motocicleta.  

Para poder ordenar la gran acumulación de papeles que había, y para mantener un orden y un 

control en las compras de motos con sus debidos números de placa. Se creó una hoja de 

Excel7 en donde se integraron todos los datos mencionados, revisando factura por factura se 

obtuvieron los datos necesitados. 

El propósito de esta tarea fue crear un método que pudiera mantener un control de las 

motocicletas ya pagadas y las que aún no han sido completamente pagadas, detallando el 

nombre e identidad del cliente y el número de placa con el fin de poder verificar de manera 

fácil y practica esta información y poder seguir agregando de manera rápida los futuros 

productos vendidos. 

 

3.2 PROPUESTA GLOBAL: FORTALECER EL SERVICIO AL CLIENTE  

Una de las oportunidades que se encontró trabajando en el departamento de mercadeo de 

Lady Lee fue darle seguimiento al servicio al cliente ofrecido por los vendedores de las dos 

tiendas en San Pedro Sula, ya que actualmente no se le da ningún tipo de seguimiento al 

desempeño de los empleados una vez salen del entrenamiento ofrecido por CELL (Centro de 

Entrenamiento Lady Lee).  Para esta Corporación el ofrecer un servicio al cliente eficaz es 

para ellos una herramienta competitiva con la que se intentan diferenciar. 

Dentro de las actividades realizadas en la empresa se brindó apoyo al área de mercadeo y 

operaciones para observar de manera más detallada el servicio ofrecido por el personal de 

ambas tiendas en San Pedro Sula utilizando el método de “cliente oculto”. El cliente oculto 

o cliente incógnito (en inglés Mystery Shopper) es una técnica utilizada para evaluar el 

                                                 
7
 Ver anexos: “Ilustración 8: Control en Motocicletas” 
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servicio al cliente, con base en los protocolos de servicios establecidos por la empresa. La 

técnica consiste en que el investigador actúe como cliente común, quien realiza una compra 

o consume un servicio y luego entrega un informe sobre cómo fue su experiencia. 

Por lo general, se realiza una guía para observar los parámetros de cumplimiento o 

incumplimiento con protocolos establecidos (si cumple/no cumple) y se registran las otras 

variables clave como tiempos de atención, entre otras. (Centro Nacional de Consultoria, 

2017) 

Siendo el Servicio al Cliente una herramienta tan importante para La Corporación y para el 

mundo de negocios hoy en día, se utilizó el método de Investigación de Mercado con el fin 

de conocer si el Centro de Entrenamiento Lady Lee cumple con los requerimientos de los 

clientes, tomando en cuenta las varias quejas recibidas por el mal servicio y el evidente 

incumplimiento de protocolo. La siguiente investigación se realizó siguiendo los pasos de 

investigación de mercado en el Capítulo 3 del libro Marketing en el Siglo XXI.  
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La propuesta de mejora se implementará según las fallas en el servicio al cliente que se 

encuentren por medio de la siguiente investigación, en donde al final se darán a conocer las 

áreas en las que el Centro de Entrenamiento necesitara mejorar. De igual forma se 

mencionará el impacto de cada área a mejorar en la empresa. 

3.2.1 Método de Investigación de Mercado 

 

“La investigación de mercados es la sistemática y objetiva identificación, obtención, registro, 

análisis, presentación y distribución de datos e información acerca de una situación específica 

de mercadotecnia que enfrenta la empresa, con el propósito de mejorar la toma de decisiones 
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para la solución de problemas y/o la identificación de oportunidades de mercadotecnia.” 

(Thompson, 2007) 

En el libro Marketing en el siglo XXI se define la investigación de mercado como la 

recopilación y el análisis de información, en lo que respecta al mundo de la empresa y del 

mercado realizado de forma sistemática o expresa, para poder tomar decisiones dentro del 

campo del marketing estratégico y operativo. 

El autor Rafael Muñiz nos menciona que la investigación de mercado proporciona la 

información necesaria para la maduración de decisiones básicas y de largo alcance de la 

empresa que requieren un análisis cuidadoso de los hechos. 

Este estudio tiene el propósito de encontrar que áreas son las que se tienen que mejorar en el 

Servicio al Cliente, para el beneficio de las tiendas Lady Lee. Por medio de una investigación 

cuantitativa no solo se pretende conocer la percepción del consumidor con respecto al 

servicio ofrecido por el personal de tiendas Lady Lee, sino también descubrir las causas de 

fugas de cliente, conocer si el cliente percibe todo el esfuerzo que se hace por él, nivel de 

fidelización y posible abandono a la empresa, etcétera. 

3.2.1.1 Análisis Situacional de CELL 

Al principio, se realiza un análisis de la situación, manejando toda la información disponible 

para obtener una panorámica completa de la organización. A continuación, se presenta 

detalladamente el análisis. 

En el 2015, Corporación Lady Lee crea el departamento de Centro de Entrenamiento Lady 

Lee con el fin de tener una mejora continua en sus diferentes puntos de ventas. En donde 

ellos se encargan de capacitar mensualmente aproximadamente 520 personas dependiendo la 

región.  



31 

 

Enfocándonos en nuestra región, actualmente hay un Centro de Entrenamiento ubicado en 

San Pedro Sula, donde se entrenan tres divisiones. La división de comidas (Wendy’s), la 

división de Inmobiliaria (City Mall y Mega Plaza) y la división Retail (tiendas Lady Lee).  

Según Ángel Mejía, Sub Gerente de CELL, para poder realizar capacitaciones dentro de 

CELL8 ellos son entrenados con anterioridad por medio de diferentes cursos, diplomados y 

talleres ofrecidos por Universidades como UNITEC e INCAE. 

Los entrenamientos de CELL se realizan de dos formas, el primero solo es para el personal 

nuevo en donde se les enseña el protocolo que deben de seguir al momento de atender a un 

cliente.  

La segunda forma es para grupos seleccionados de vendedores y se elaboran con base en la 

necesidad que tenga cada sociedad (Wendys, CityMall, Lady Lee). En el caso de almacenes 

Lady Lee para poder ejecutar una capacitación, el gerente de tienda selecciona a un grupo de 

vendedores que necesiten aprender diferentes técnicas de venta. Una vez identificado el 

personal a capacitar, el gerente solicita a CELL una capacitación para el grupo de vendedores 

seleccionado. De tal forma que el gerente que solicita la capacitación a CELL toma el cargo 

de informarles que temas son los que deben de tratarse en el entrenamiento. Algunos de los 

temas principales que tratan son Team Building, Servicio al Cliente, Liderazgo y Motivación. 

Se debe tomar en cuenta que cada capacitación es diferente debido a que los temas varían 

según la necesidad del gerente de tienda.  

No todas las capacitaciones son impartidas por los gerentes de CELL debido a que almacenes 

Lady Lee cuenta con tiendas alrededor del país, no se es posible cubrir entrenamientos en 

todos lados. En este caso los expositores de zonas afuera de San Pedro Sula y Tegucigalpa 

                                                 
8
 Ver Anexos: “Ilustración 9: CELL” 
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son los coordinadores de tienda, que por medio de una presentación preparada por los 

gerentes se imparte el entrenamiento. (Mejia, 2017) 

Por otro lado, a pesar del entrenamiento mencionado anteriormente. El personal de oficina y 

según varios promotores de marca en tienda frecuentemente escuchan y se encuentran con 

quejas de un mal servicio proporcionado por parte de los vendedores de LL. De igual forma 

se evidenció el mal servicio en los videos que se grabaron en las actividades realizadas. 

A continuación, se presentan las quejas comúnmente mencionadas en el libro de quejas: 

1. El personal no los atiende en ningún momento. 

2. El cliente no está satisfecho con el servicio que ofrece el vendedor de tienda. 

3. El personal no soluciona sus problemas. 

4. El cliente desconoce las promociones vigentes. 

5. Clientes tienen que buscar ayuda al momento de pagar. 

El Servicio al Cliente se ha convertido en asunto crítico para el departamento de operaciones 

debido a que el Centro de Entrenamiento se creó hace 2 años para evitar este tipo de 

inconvenientes, invirtiendo una gran cantidad de dinero en su creación. De igual forma en 

cada capacitación se invierte tiempo y costo monetario para certificar a cada uno de los 

empleados de las tiendas. Así como también se capacita al personal que brinda las clases de 

entrenamiento por medio de diplomados dados por diferentes Universidades. Es por esto que 

es de suma importancia el buen funcionamiento del mismo. 
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3.2.1.2 Objetivo General de la Investigación 

 

 Conocer el nivel de satisfacción del consumidor identificando las áreas en las que se 

fallan para poder fortalecer el servicio al cliente.  

3.2.1.2.1 Objetivos Específicos 

 

 Llevar a cabo una investigación de mercados en la cual se aplique una encuesta a los 

clientes de tiendas Lady Lee. 

 Descubrir las áreas en las que debe mejorar CELL para un mejor funcionamiento. 

 Analizar la información recolectada para presentar las mejoras que deben 

implementarse en el Centro de Entrenamiento. 

3.2.1.3 Recolección de Información 

 

El trabajo previo a toda investigación de mercado debe de ser siempre la recopilación de toda 

la información que se pueda obtener en relación a la necesidad, oportunidad o problema que 

se pretende investigar para poder efectuar un análisis de la misma. 

La información que se debe recolectar, es la que ayudará a cumplir los objetivos de la 

investigación de mercado. 

Para poder proponer una mejora, se debe conocer el nivel de satisfacción de los consumidores 

y su opinión detallada en cuanto al servicio en Lady Lee. De igual forma se busca conocer la 

necesidad de un buen servicio que los clientes tienen al momento de realizar sus compras y 

si los vendedores cumplen con el protocolo de servicio al momento de atender a un cliente. 
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Un estudio del mercado se debe realizar a través de una serie de preguntas, en este caso 

encuestas, a los clientes que entran y salen de tiendas Lady Lee. 

 

3.2.1.4 Fuentes de Datos 

 

(ESPINOSA, 2011) Las fuentes de información son aquellos instrumentos de los que puede 

obtenerse la información necesaria para efectuar la investigación comercial o estudio de 

mercado. Estas fuentes se pueden encontrar dentro de la empresa (fuentes internas), o bien 

fuera de ella (fuentes externas). En las investigaciones comerciales, las fuentes de 

información externas son las más importantes para la obtención de datos útiles. Estos datos 

pueden ser de dos tipos: 

 Datos primarios: son los datos originales reunidos especialmente para el estudio en 

cuestión. Por ejemplo, cuando los investigadores preguntan a los consumidores por 

sus preferencias están recabando datos primarios 

 Datos secundarios: son aquellos datos recogidos previamente con algún otro 

propósito. Por ejemplo, si se consulta información de un censo de población, se está 

usando una fuente secundaria. 

 Una vez establecido lo anterior, se tomó la decisión de utilizar la fuente de información de 

datos primarios. Esto se debe a que nos brindará información de primera mano para la 

investigación actual, proporcionándonos datos sobre los clientes de Lady Lee. 

En cuanto a los datos secundarios, se tomó en consideración la opinión brindada por los 

gerentes de mercadeo y operaciones cuando se apoyó actuando como “cliente oculto”. En 

donde expresaron que los clientes comúnmente se quejaban por el servicio al cliente y que 
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esto se había convertido en un estado permanente ya que piensan que está ligado con la 

cultura hondureña.   

Esta encuesta fue realizada con el fin de conocer si el Centro de Entrenamiento cumple los 

requerimientos establecidos con los clientes. 

3.2.1.5 Técnica para Recolectar Información 

 

Definida la información que se necesita encontrar lo próximo es seleccionar y llevar a cabo 

una técnica para recolectar dicha información. 

Se conoce que en una investigación de mercado se pueden encontrar varias técnicas 

diferentes como ser: la observación, la encuesta, la entrevista, el grupo foco, por mencionar 

las más conocidas y claro entre otras. Se concluyó que la más favorable para esta 

investigación es la técnica de la encuesta. 

Algunas de las ventajas de la encuesta es que además que es la técnica más utilizada, nos 

permite obtener información de casi cualquier tipo de población. Cabe mencionar que nos 

permite tener un tratamiento informático y un análisis estadístico. 

El tipo de encuesta que se utilizara es a escala de Likert, debido a que se concluyó que para 

poder medir de manera específica el nivel de satisfacción de un cliente se debe buscar la 

mejor manera de extraer sus pensamientos, en cuanto a la tienda LL. “La escala de Likert es 

una herramienta de medición que, a diferencia de preguntas dicotómicas con respuesta sí/no, 

nos permite medir actitudes y conocer el grado de conformidad del encuestado con 

cualquier afirmación que le propongamos. 

Resulta especialmente útil emplearla en situaciones en las que queremos que la persona 

matice su opinión. En este sentido, las categorías de respuesta nos servirán para capturar la 

intensidad de los sentimientos del encuestado hacia dicha afirmación.” (Llaurado, 2014) 
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3.2.1.6 Técnica de Muestreo 

Debido a que en ocasiones no es posible o conveniente llevar a cabo un censo, se selecciona 

una muestra, entendiendo por tal una parte representativa del mercado. 

El muestreo, según Carlos Ochoa, es el proceso de seleccionar un conjunto de individuos de 

una población con el fin de estudiarlos y poder caracterizar el total de la población. (Ochoa, 

El Muestreo, 2015) 

Por lo tanto, la muestra debe lograr una representación adecuada de la población para obtener 

eficazmente los rasgos esenciales que buscamos en la investigación. Para que una muestra 

sea útil, debe de reflejar diferencias y similitudes encontradas en el mercado. 

Aprovechando el movimiento enorme de clientes que generan los descuentos del Fin de 

Semana Negro en tiendas Lady Lee. Se estima que alrededor de 2,000 consumidores entran 

y salen en cada tienda de Lady Lee en San Pedro Sula el fin de semana que se ofrece este 

descuento en los productos. Esto quiere decir que la población para calcular la muestra es de 

2,000 personas. Ya que hay dos tiendas en San Pedro Sula actualmente se aplicó en ambas. 

El margen de error que se prefiere utilizar es de 5% con un nivel de confianza de 95%. 

Para poder obtener la cantidad de cuantas personas seria la muestra, se introdujeron los datos 

anteriores en una calculadora de muestra9. (Netquest, 2017) 

Una vez evaluados los datos anteriores, se concluye que son 323 personas que se deben 

encuestar. Lo cual se trabajará dividiendo esta cantidad en dos partes, 50% para clientes de 

Lady Lee City Mall y 50% para clientes de Lady Lee Mega Mall. 

 

 

                                                 
9
 Ver Anexos: “Ilustración 10: Calculadora Netquest” 
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3.2.1.7 Prueba Piloto 

 

Antes de iniciar el trabajo de campo, es imprescindible probar el cuestionario sobre un 

pequeño grupo de población. Esta prueba piloto ha de garantizar las mismas condiciones de 

realización que el trabajo de campo real. (Corral, 09)  

Casi siempre en la elaboración de una prueba piloto se recomienda seleccionar a pequeño 

grupo de sujetos (que puede ser entre 14 y 30 personas) para su funcionamiento. De esta 

manera se estimará la confiabilidad del cuestionario. 

En este caso se seleccionó una pequeña muestra del 5% de las personas (15 personas). La 

prueba piloto nos asegura la validez de la encuesta y nos ayuda a conocer si la elaboración 

de las preguntas es la adecuada. Asimismo, por medio de esta conoceremos si las personas 

encuestadas tienen problemas con la redacción de la misma o si se debe añadir alguna otra 

pregunta que me favorezca en la investigación. 

Durante la efectuación de la prueba se observó que una de las peguntas estaba mal redactada 

debido la respuesta tenía 6 opciones. Se notó que los clientes encuestados al ver esto evitan 

ambas extremidades e inclinaban por las intermediarias. Es por esto que se restauró la 

pregunta, guiándome de las reglas de escala de Likert que nos dice que es recomendable que 

las respuestas sean de 5. De la misma manera se notó que los clientes prefieren una encuesta 

con preguntas cerradas ya que tardan menos.  
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3.2.1.8 Análisis de los resultados 

La encuesta se aplicó en las dos tiendas de Lady Lee, City Mall y Mega Mall, con el propósito 

de encuestar a todas las personas que salían de las tiendas. Con el fin de poder obtener la 

información necesaria para realizar el análisis adecuado. 

La encuesta contiene 11 preguntas, todas cerradas, y a escala de Likert para poder profundizar 

más la medición.10  

Conforme a lo mencionado anteriormente, el 50% la siguiente encuesta fue aplicada a 

clientes en Lady Lee City Mall y 50% a Lady Lee Mega Mall. 

A continuación, se analizaron los resultados obtenidos en las tabulaciones de las encuestas 

realizadas en la tienda Lady Lee San Pedro Sula. 

3.2.1.8.1 Pregunta #1 

 

En esta pregunta los encuestados debían de responder, si consideran de carácter necesario el 

Servicio al Cliente11. Para poder medir totalmente el nivel de satisfacción de un grupo de 

clientes, es importante conocer primeramente si para ellos es una herramienta indispensable 

o no. 

La mayoría de clientes consideran el Customer Service necesario y la segunda mayoría algo 

totalmente necesario. Lo que sorprendió de esta pregunta es que ningún cliente considero el 

Servicio al Cliente algo Totalmente Innecesario y solo el 3% lo considero Innecesario. Esto 

quiere decir que los clientes al momento de comprar y de buscar algún producto en específico 

también buscan ser muy bien atendidos. Es por esta razón que la empresa debe de seguir 

aportando mejoras e innovaciones al entrenamiento de este rubro. 

                                                 
10

 Ver Anexos: “Ilustración 11: Encuesta Aplicada” 
11

 Ver Anexos: “Ilustración 12: Tabulación Preg. #1” 
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3.2.1.8.2 Pregunta #2 

 

Una vez destacado el hecho que los consumidores al momento de comprar necesitan un buen 

servicio al cliente, se continuó investigando la calidad12 que percibían los encuestados al 

momento de comprar específicamente en tiendas Lady Lee.  

Esta pregunta se elaboró con el fin de analizar la entrevista dada por el Sub Gerente de CELL 

donde menciona que sus KPIS son siempre de 100%. Si sus entrenamientos fuesen 

terminantemente perfectos, no debiera existir ninguna queja en lo absoluto de la asistencia 

brindada por el personal siendo el 100% de las respuestas a estas preguntas Excelente o 

Buena.   

El 37% de los consumidores opinan que el servicio al cliente de tiendas Lady Lee es regular, 

de modo que si Corporación Lady Lee considera que el Servicio al Cliente es su ventaja 

competitiva por medio de esta encuesta se evidencia que claramente no lo es. Seguidamente 

el mismo porcentaje de clientes (21%) piensan que el personal ofrece un mal y buen servicio, 

dato curioso por analizar en las siguientes preguntas.  

3.2.1.8.3 Pregunta #3 

 

El “boca a boca” influencia entre un 20 y un 50% todas las decisiones de compra. El 70% de 

los consumidores confían en las recomendaciones de marca o producto realizadas por familia 

o amigos. (Marketing Directo, 2013) Una vez mencionada y conociendo la importancia del 

“boca a boca13”, se logró formular la siguiente pregunta a fin de conocer la cantidad de 

personas que nos recomienda a demás consumidores. 

                                                 
12

 Ver Anexos: “Ilustración 13: Tabulación Pre. #2” 
13

 Ver Anexos: “Ilustración 14: Tabulación Preg. #3” 
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Los consumidores concluyeron que el 37% ligeramente recomendarían la tienda y sus 

productos, dejándonos con una respuesta intermedia. Mientras que el 28% dijo que muy 

probablemente si lo recomendaría a sus familias y amigos. Por último, un 16% dejo claro que 

es muy poco probable su recomendación a otras personas. 

3.2.1.8.4 Pregunta #4 

 

Se dice que una buena propuesta de valor debe resolver la necesidad del cliente, debe 

beneficiar al cliente para que este nos elija y no a la competencia. Una propuesta de valor14 

bien establecida puede convertir a más usuarios en clientes. 

Con el propósito de encontrar el valor de la tienda y promoverlo, se enunció la siguiente 

pregunta, donde los clientes respondieron lo que más le atraía de la tienda resaltando los 

mayores atributos de ella. 

Debido a que ambas tiendas en San Pedro Sula se encuentran en Centros Comerciales, se 

supone que los clientes prefieren estas ubicaciones que cualquier otra dirección singular. 

Seguido el cliente toma en cuenta el servicio de CrediLee 15  en las tiendas, durante la 

ejecución de las encuestas se logró escuchar clientes mencionando los intereses bajos de 

CrediLee y es por esta razón que lo toman en cuenta. Se logra ver que lo último que aprecian 

los clientes es el Servicio de la tienda, dejando la posibilidad de diferenciarse por medio de 

esta herramienta en proceso. 

 

 

 

                                                 
14

 Ver Anexos: “Ilustración 15: Tabulación Pre. #4” 
15

 Ver Anexos: “Ilustración 16: Tarjeta de CrediLee” 
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3.2.1.8.5 Pregunta # 5 – 11 

 

La próxima pregunta se generó con el propósito de recrear situaciones con el cliente y 

conocer si el vendedor cumplió las normas y requerimientos enseñados en el Centro de 

Entrenamiento Lady Lee. 

A continuación, se presenta un grupo de afirmaciones en los cuales los clientes deben asimilar 

sus experiencias de compra en tiendas Lady Lee con las siguientes declaraciones: 

Afirmación #5 

Esta afirmación16 tenía como propósito investigar si el personal atendía rápidamente a los 

clientes una vez dentro de la tienda. El 31% de consumidores fue indiferente de modo que 

no concuerdan ni desacuerdan. Por otro lado, el 44% estaba en desacuerdo y nada de acuerdo 

con la afirmación dando a entender que es una de las áreas en la cual falla el personal. 

Afirmación #6 

La siguiente afirmación17 ponía en prueba la amabilidad y consideración del vendedor con 

cada uno de los clientes una vez comienza el contacto de vendedor-cliente. Donde el 49% 

estaba de acuerdo y muy de acuerdo, mientras el 32% consideraba indiferente esta 

declaración, y el 19% estaba en total desacuerdo.  

En cada tienda el fundamento de servicio al cliente debe ser la excelencia, inclinada de la 

mano con amabilidad y consideración por parte del vendedor al cliente, atrayéndolos a los 

productos satisfaciendo todas sus necesidades.  

 

 

 

                                                 
16

 Ver Anexos: “Ilustración 17: Tabulación Preg. #5” 
17

 Ver Anexos: “Ilustración 18: Tabulación Preg. #6” 
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Afirmación #7 

Mencionado lo anterior, el vendedor debe de estar entrenado para ofrecer las mejores 

soluciones y el cliente debe de estar seguro de esto. Es por esto que la siguiente afirmación18 

nos responde si el cliente confía que el vendedor le ofrecerá las mejores soluciones. Los 

resultados nos dicen que el 18% es indiferente y realmente no conocen si encontraran o no 

las mejores alternativas. El 31% decidieron que si concordaban con la afirmación y confiaban 

que en ellos estará la mejor resolución. Por otro lado, el 23% se inclinaron en responder que 

no estaban de acuerdo. Cabe mencionar que esta fue la única afirmación donde el 18% de 

consumidores optaron en no responder debido a que no se familiarizaban con el tema. 

Afirmación #8 

Uno de los requerimientos que el Gerente de Operaciones pide a CELL es que enseñen a los 

vendedores una manera innovadora de conectarse con los clientes para poder informarles de 

las promociones vigentes en tienda. Para poder medir este punto, se incluyó en la 

afirmación19 #8 si el vendedor informaba de todas las promociones en tienda a ellos. Los 

resultados dan a conocer que el 37% es indiferente y que no están de acuerdo ni en 

desacuerdo. Lo increíble de este dato es que el 43% está en desacuerdo con esta afirmación 

y afirman que los vendedores no informan de las promociones. Dejando solo el 19% de 

acuerdo con la afirmación. Esto quiere decir que solo un grupo muy pequeño de vendedores 

cumplen los requerimientos del protocolo de Operaciones. 

 

 

 

                                                 
18

 Ver Anexos: “Ilustración 19: Tabulación Preg. #7” 
19

 Ver Anexos: “Ilustración 20: Tabulación Preg. #8” 
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Afirmación #9 

Tomando en cuenta el protocolo de Operaciones que toman en cuenta el personal de piso en 

tiendas Lady Lee, uno de ellos es que los vendedores deben dar a conocer los atributos de los 

productos (dependiendo el que desee el cliente). La siguiente afirmación20 examina este 

punto, en donde se puede corroborar que un 40% es indiferente debido que el vendedor no 

les ha dado a conocer un atributo o no lo han querido conocer. Un 40% resulto en desacuerdo 

mientras que un 20% estuvo de acuerdo. 

 

Afirmación #10 

En todo Servicio al Cliente es importante tomar en cuenta que no solo se debe medir el 

presente sino el pasado. Esto quiere decir que debemos ser efectivos siempre y aprender de 

nuestros errores como vendedores. A raíz de esto se generó la afirmación21 siguiente donde 

se afirmaba que “el Servicio ha solucionado satisfactoriamente mis demandas en ocasiones 

pasadas”. Los resultados nos dicen que un 38% es indiferente ante la afirmación mientras 

que un 33 % está en desacuerdo y un 29% en acuerdo. 

Afirmación #11 

 Uno de los criterios que mencionan y recalcan en las clases de CELL es que el personal debe 

de tratar de conseguir que el cliente compre sus productos por medio de CrediLee. Dentro 

del protocolo de servicio al cliente se menciona que al momento que un consumidor pregunta 

un precio de cualquier producto, el vendedor debe de mencionarlo y sutilmente persuadir al 

cliente a tomar la opción de crédito. Dicho esto, la siguiente afirmación22 se realizó con el 

                                                 
20

 Ver Anexos: “Ilustración 21: Tabulación Preg. #9” 
21

 Ver Anexos: “Ilustración 22: Tabulación Preg. #10” 
22

 Ver Anexos: “Ilustración 23: Tabulación Preg. #11” 
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fin de medir si el personal ofrecía y seguía el protocolo de mencionar la opción de CrediLee 

. Siendo los resultados un 39% indiferente, 22% en desacuerdo, un 20% de acuerdo. 

3.2.1.9 Conclusiones de Investigación de Mercado 

Esta propuesta fue elaborada con el propósito de medir el nivel de satisfacción de los clientes 

en Almacenes Lady Lee, así como también se buscó comprender mejor las necesidades de 

los clientes desde el punto de vista de la empresa para mejorar el nivel de servicio. Al mismo 

tiempo, la investigación analizó las razones y factores que crean quejas y problemas para 

efectuar un buen servicio. La investigación ha sido completada utilizando métodos 

cuantitativos por medio de la encuesta y una pequeña entrevista realizada al Sub- Gerente del 

Centro de Entrenamiento Lady Lee. 

Según la investigación, los clientes dejan claro que el servicio al cliente es una pieza 

fundamental para ellos. Se evaluó la necesidad que tienen los consumidores de un buen 

servicio al cliente con el propósito de demostrar a los empleados la importancia de esta y por 

qué se les envía a un entrenamiento. Por medio de la investigación de mercado se comprobó 

que el cliente sin lugar a duda necesita un buen auxilio por parte de los vendedores en el 

momento de compra, en donde la mayoría demostró que es necesario una buena atención. De 

forma que, si la herramienta competitiva de La Corporación dice ser el buen servicio al 

cliente, deben de tomar el tiempo para fortalecerlo. 

Durante la investigación se dieron a conocer las áreas en las que necesitan mejorar el servicio, 

una de las más mencionadas fue que los clientes estaban en desacuerdo al momento de 

preguntarles si el personal los atendía rápidamente. Una de las quejas frecuentes que el cliente 

presenta a la empresa por medio de redes sociales y el libro de queja es que el vendedor no 

atiende rápidamente a sus clientes, de forma que el cliente se desesperaba por no encontrar 

algún producto y se marchaba de tienda. El vendedor debe de estar pendiente desde el 
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momento que un cliente entra a tienda, sin sofocarlo, pero estar atento a cuando este necesite 

de su ayuda, siguiendo detenidamente el protocolo dentro de tienda. Cuando una empresa 

establece como imagen un buen servicio, el cliente de manera instantánea querrá recomendar 

el sitio en donde fue bien atendido, es por esto que se generó la pregunta de recomendación 

para conocer si nuestros clientes generan publicidad “boca a boca”. Durante toda la 

investigación, se observó que el “boca a boca” es la principal herramienta de mercadeo para 

la empresa con el cliente. La empresa debe de tener un efecto positivo con el cliente para que 

este la promocione o recomiende. Reconociendo la importancia de esta herramienta se 

concluyó por medio de las encuestas que la mayoría de clientes de Lady Lee probablemente 

los recomendarían. 

Para poder trabajar dentro de almacenes Lady Lee y ser un vendedor, este deberá conocer 

todos los productos ofrecidos por la empresa a fin de resaltar y persuadir al cliente al 

momento de compra. De igual forma, antes de abrir tienda el gerente de tienda llama a una 

reunión a todos los vendedores para informarles de las promociones nuevas o vigentes para 

que el vendedor pueda mencionarlas al momento de tener contacto con el cliente. 

Mencionado lo anterior, se preguntó con el fin de conocer si los vendedores cumplían con el 

protocolo de servicio si los vendedores mencionaban las promociones y si mencionaban los 

atributos de los productos. El resultado que se obtuvo fue que la mayoría de los clientes 

estaban en desacuerdo y que los vendedores no les informan de las promociones o atraen a 

un vendedor por medio de los atributos. 

Con el propósito de conocer el valor de tiendas Lady Lee se preguntó a los consumidores lo 

que más les gustaba de la tienda, en donde la mayoría respondió que les atraía su buena 

ubicación. Debido a que ambas tiendas de Lady Lee están ubicadas en Centros Comerciales, 

la facilidad y proximidad que tienen estas tiendas para atraer clientela les da una ventaja 
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competitiva que deben de aprovechar. Siendo un Centro Comercial la ubicación los clientes 

pueden sentirse seguros de dejar sus automóviles estacionados y pasear con sus familias. El 

tener una ubicación en un centro comercial implica aprovechar estas sinergias donde existe 

un tránsito continuo de potenciales clientes. Si bien es cierto en Centros Comerciales como 

City Mall y Mega Mall existen varias competencias ubicadas en ellos, pero la suma de 

competencia beneficia a todos ya que así se conforma un polo de atracción para clientes de 

toda la ciudad. Por estas razones la empresa debe promocionar más este valor que los clientes 

aprecian. 

El éxito del servicio radica en encontrar discrepancias con los clientes en situaciones pasadas 

y solucionarlo. Debido a esto, se desarrolló una pregunta en la cual los clientes pudieran 

contestar si el personal de almacenes LL solucionaban sus problemas en ocasiones pasadas 

en donde la mayoría opino que estaban en desacuerdo. Si la empresa no se enfoca en 

solucionar los problemas de los actuales clientes antes de atraer nuevos clientes potenciales, 

nunca podrán mantener a largo plazo a sus consumidores.  

Por último, es necesario recalcar que Corporación Lady Lee es una empresa que trata de 

mantener a su fiel clientela satisfecha y por este motivo se creó el Centro de Entrenamiento 

Lady Lee con el propósito de mantener el buen servicio al cliente dentro de las tiendas. Con 

el fin de verificar si los clientes perciben una buena calidad en el servicio se les pidió que 

evaluaran la calidad en el servicio. De acuerdo con los resultados de la investigación la 

mayoría de clientes evaluó como un servicio regular ofrecido por los vendedores. De modo 

que la empresa debe enfocarse en mejorar la percepción que tiene el cliente sobre la atención 

al cliente. 

La tabulación de las encuestas se llevó a cabo manualmente en Excel, identificando las áreas 

que requieren mayor atención.  
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3.2.1.10 Recomendaciones e implementaciones según la Investigación. 

 

Cuando un cliente se enfrenta a un problema de servicio, la empresa puede arreglar las cosas 

con el cliente o empeorarlas. Cuando un cliente experimenta un problema durante su compra 

pueden ocurrir tres cosas, el cliente se mantiene insatisfecho y prefieren no quejarse, se queja 

y queda satisfecho o insatisfecho si la empresa no responde a su queja. Por lo general los 

clientes son reacios a quejarse y prefieren no volver, es allí donde la empresa debe tomar las 

medidas necesarias para estas situaciones. Toda empresa debe de animar a sus clientes a 

expresar sus quejas y sus respuestas deben ser desarrolladas de manera muy eficaz y rápida.  

Luego de la finalizar la investigación se identificaron varias debilidades y posibles mejoras, 

a continuación, se darán las recomendaciones con respecto al Servicio al Cliente ofrecido por 

Almacenes Lady Lee entrenado por su Centro de Entrenamiento.  

3.2.1.10.1 Entrenamiento a todo el personal 

 

Tomando en cuenta que uno de los requerimientos para capacitar a un vendedor dentro de 

CELL es que este no tenga la experiencia en atención o no sepa conectar con un cliente, esta 

investigación muestra la importancia que tiene un buen entrenamiento para todos los 

vendedores y no solo a un grupo seleccionado. Entrenando a todo el personal la organización 

tendría capacitado al 100% de su personal en tiendas y no solo al 25% creando un sistema 

más fuerte de atención creando una ventaja competitiva. Una capacitación a todo el personal 

garantiza al público que Lady Lee cuenta con un personal altamente calificado y que están 

especialmente capacitados para ofrecer excelentes servicios a los clientes de la empresa. Un 

equipo entrenado puede realizar un servicio al cliente con mayor eficiencia que el personal 

no entrenado. Un vendedor por muy bueno que sea en su trabajo debe de estar abierto a 

nuevos métodos de venta. 
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Estos entrenamientos deben realizarse en diferentes fechas tomando en cuenta los horarios 

de trabajo de cada uno varían, de modo que puedan estar presente vendedores de Lady Lee 

City Mall y Lady Lee Mega Mall para así conocer diferentes opiniones y entornos. Para llevar 

un control de los vendedores que ya han sido entrenados se debe elaborar una lista de 

asistencia al principio de cada capacitación, tomando en cuenta que un entrenamiento ofrece 

varios temas. Esta lista23 puede ser física con el propósito que puedan firmar su asistencia, 

en donde se detallara el sector donde trabajan ya sea Mega Mall o City Mall, su puesto 

(impulsador de tienda, vendedor, operador de caja, operador de regalos, etc.) y su firma. Al 

final de cada entrenamiento en CELL el departamento ofrece un certificado24 a cada uno de 

los capacitados. 

3.2.1.10.2 Implementar talleres para mejorar la experiencia de compra. 

 

Como se menciona anteriormente, los temas que imparte CELL actualmente son Team 

Building, Servicio al Cliente, Liderazgo y Motivación. Cada uno de ellos es de suma 

importancia establecerlos en la mente de los vendedores, pero de igual forma es importante 

capacitar al personal en diferentes áreas de forma innovadora. Ante la poderosa amenaza de 

Amazon.com, Target Corporation tuvo que buscar la manera de destacar en su mercado. 

Llegaron a la conclusión que creando una experiencia de compra formidable llegarían a tener 

la ventaja competitiva ante sus competencias. Por medio del taller llamado “Five weeks of 

Amazing 25 ”, en español se traduce a “Cinco semanas de Maravilloso” entrenan a sus 

vendedores explicándoles que deben de crear una experiencia de compra maravillosa para 

los clientes y muestran diferentes ejemplos. El tema “crear una experiencia de compra” 

                                                 
23

 Ver anexos: “Ilustración 24: Lista de Asistencia” 
24

 Ver anexos: “ilustración 25: Certificados de CELL” 
25

 Ver anexo: “ilustración 26: Five Weeks of Amazing” 
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brindara herramientas de cómo hacer para involucrar a los compradores a un nivel personal 

con la tienda. El propósito de implementar este tema es comprender las necesidades de los 

clientes en diferentes puntos de contacto en el camino, y para entender cómo construir una 

relación más estrecha con el cliente. De igual forma la preparación de este tema puede ser 

como un taller en donde los vendedores puedan interactuar entre ellos. La diferencia entre 

una capacitación común y un taller radica en el hecho que en las capacitaciones normales los 

vendedores están sentados escuchando al capacitador y puede resultar aburrido pasar horas 

sentado en el mismo lugar. Por otro lado el taller es más creativo y dinámico, en el sentido 

que entre ellos pueden recrear situaciones de conflicto pasadas con clientes y discutir que se 

pudo hacer en tal ocasión. Según los hallazgos en la investigación, se recomienda tomar las 

medidas necesarias para mejorar la experiencia de compra en los clientes. Experiencia de 

compra en el cliente incluye todos los contactos directos e indirectos entre el cliente y la 

empresa. Los contactos directos significan los contactos iniciados por los clientes (por 

ejemplo, compra, uso y servicio), como los contactos indirectos representan los contactos 

iniciados por la compañía o por otros consumidores (por ejemplo, publicidad y la publicidad 

de boca en boca). (Schwager, 2007) 

Cabe recalcar que dentro de este taller se deben mencionar temas como la rapidez en la 

atención al cliente. Uno de los principales problemas mencionado en las quejas es que el 

vendedor tarde en atender a los clientes. Un vendedor no puede crear una experiencia 

formidable si desde el comienzo se realizan las cosas mal. 
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3.2.1.10.3 Incentivar a los vendedores 

 

Se conoce que las personas son esenciales para la organización y ahora más que nunca, su 

importancia estratégica está en aumento, ya que todas las organizaciones compiten a través 

de su personal. El éxito de una organización depende cada vez más del conocimiento, 

habilidades y destrezas de sus trabajadores. Cuando el talento de los empleados es valioso, 

raro y difícil de imitar y sobre todo organizado, una empresa puede alcanzar ventajas 

competitivas que se apoyan en las personas. 

Cuando las personas están motivadas, trabajan con todo su potencial. Sin embargo, el dinero 

no es la única cosa para motivar a los empleados. Los vendedores pueden ser motivadas con 

cosas como, trato justo, seguridad en el trabajo y reconocimiento. No obstante, si se espera 

que el vendedor aumente las ventas de la tienda con su servicio eficaz, generalmente querrán 

su cuota de participación de los beneficios que la organización obtiene. Es por esto que las 

organizaciones generalmente buscan recompensar las actuaciones de sus empleados 

ofreciéndoles compensaciones e incentivos adicionales. 

Actualmente Almacenes Lady Lee no ofrece ningún tipo de bonos o incentivos a sus 

vendedores de tienda y no se reconoce al vendedor que más ventas realizo. Los vendedores 

reciben beneficios por trabajar en tiendas Lady Lee como ser precios de mayoreo en sus 

compras, y descuentos en diferentes tiendas que pertenecen a la misma Corporación. Es por 

esta razón que se recomienda incentivar a sus empleados no necesariamente con bonos sino 

con reconocimientos como “el empleado del mes” creando un orgullo dentro de ellos y un 

poco de competencia en los demás, dejando el reconocimiento en físico26 a la vista del 

público. De igual forma se le puede dar un descuento extra por sus compras en Lady Lee al 

                                                 
26

 Ver Anexos “Ilustración 27: Diploma” 
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vendedor que más ventas obtuvo, esto se puede controlar al momento de que un cliente pague 

la cajera debe de preguntar quién lo atendió para así llevar un control. De igual forma un 

empleado se motiva conociendo que dentro de su área de trabajo puede crecer laboralmente, 

teniendo oportunidades de promoción, aumenta el compromiso del empleado y se alienta a 

los trabajadores a querer conocer nuevas técnicas de venta y emplear habilidades aprendidas 

a través de los programas de entrenamiento. Lo más importante es que da un sentido de 

justicia y equidad en el lugar de trabajo. Esto se puede emplear, por ejemplo, cuando un 

vendedor se le reconoce su trabajo y se le promueve a gerente de tienda. También un gerente 

de tienda puede ser reconocido por sus técnicas de liderazgo y promocionarse a trabajar en 

oficinas de la Corporación.  

3.2.1.10.4 Evaluación de la capacitación y desarrollo 

 

Es importante que, como etapa final de cada una de las capacitaciones dadas, CELL evalué 

los resultados obtenidos de sus entrenamientos. Es trascendental que se puedan responder 

preguntas como ¿Qué estamos obteniendo de los programas de capacitación? ¿Hay alguna 

manera de demostrar que la formación que impartimos es la adecuada? El entrenamiento 

debe de evaluarse para determinar su efectividad. 

Actualmente el Centro de Entrenamiento Lady Lee mide su rendimiento por la cantidad de 

entrenamientos que dan, entre más capacitaciones a más vendedores, mejor. De igual forma 

aplican una pequeña encuesta a los capacitados al final del entrenamiento para conocer si fue 

del gusto de ellos las capacitaciones. Pero, la evaluación debe determinar hasta qué punto el 

Centro de Entrenamiento Lady Lee produjo en realidad las modificaciones deseadas en el 

comportamiento de los empleados. De igual forma se debe de tener un contacto con los 

clientes para corroborar si hay una mejora en el servicio. 
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Según Bohlander y Snell existen “cuatro criterios básicos para evaluar la capacitación: 1) 

reacciones, 2) aprendizaje, 3) comportamiento y 4) resultados. Algunos de ellos son más 

fáciles de medir que otros, pero todos son importantes porque proporcionan diferente 

información sobre el éxito de los programas” (Snell, 2012) Es por esto que medir el impacto 

de la capacitación y el desarrollo en la empresa es uno de los aspectos más críticos de dicho 

proceso. 

Para evaluar el desempeño de las capacitaciones de CELL se pueden utilizar varias 

herramientas. Actualmente existen diversos modelos para la evaluación de la capacitación, 

entre ellos está el más utilizado que es el enfoque de Donald Kirkpatrick, muy parecido al de 

Bohlander y Snell, la diferencia radica en las mediciones de cada nivel. En el enfoque de 

Kirkpatrick se manejan cuatro niveles de medición para determinar qué datos deben 

recolectarse: reacción, aprendizaje, comportamiento y resultados. (Kirkpatrick, 2000) Se 

escogió dicho modelo, debido a que el departamento de CELL ya aplica pequeñas encuestas 

a los capacitados y en el nivel 1 que es Reacción. Aquí se mide cómo reaccionan los 

participantes con respecto a las capacitaciones si estos responden negativamente podría 

asegurar que no comprendieron el tema. El nivel de aprendizaje intenta medir los 

conocimientos adquiridos por los vendedores a lo largo del entrenamiento. Esto se puede 

medir empleando un pequeño cuestionario antes y después para corroborar el aprendizaje. 

Para poder medir el nivel 3, Kirkpatrick explica que es necesario dejar pasar un tiempo desde 

la capacitación (entre 1 y 3 meses) para poder encuestar a los gerentes o superiores que 

puedan observar si hubo un cambio en el comportamiento de ellos después del entrenamiento 

impartido, en este nivel se conoce si el vendedor empleo los conocimientos adquiridos en su 

lugar de trabajo. Por último, el nivel 4 para poder medir correctamente este nivel se requiere 

un periodo largo, más largo que el nivel anterior. En este nivel se puede medir el desempeño 
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de una tienda por las ventas que esta tiene, encuestando a los clientes antes y después del 

entrenamiento, también por el aumento de producción, mejoras de calidad, reducciones de 

quejas, etc… 

No siempre, según Kirkpatrick, es posible medir en términos monetarios (como ventas) los 

resultados de las capacitaciones. En temas como Liderazgo, Comunicación, motivación, se 

puede medir y evaluar la conducta seleccionada pero los resultados no pueden ser financieros 

sino de la moral.  

3.2.2 Agenda de los Entrenamientos en Trello 

Según el Sub Gerente ellos trabajan “apagando fuego” esto quiere decir que solo cuando se 

necesita de emergencia entrenar a un grupo seleccionado con un tema en específico se hace 

uso de CELL. Este entrenamiento no solo se hace en San Pedro Sula, sino que en todas las 

regiones donde se encuentra Lady Lee. Cuando una región es muy larga de San Pedro Sula, 

la/el coordinador de tienda es el encargado a estructurar y efectuar el entrenamiento. Por esta 

razón se investigó que herramienta le serviría al departamento de CELL para una mejor 

organización con todos aquellos encargados de organizar las exposiciones a nivel Nacional.  

Por medio de sistemas gratuitos como Trello 27 , una de las principales plataformas de 

colaboración del mundo fácilmente puede estar en comunicación compartiendo diferentes 

ideas sin tener que llamarse o viajar a la región. “Trello es la manera fácil, gratuita, flexible 

y visual de administrar sus proyectos y organizar cualquier actividad en la que confíen 

millones de personas de todo el mundo” 

Por medio de esta plataforma colaborativa se facilitan procesos como la organización de 

cualquier proyecto, del tipo que sea. Es decir que si todo el departamento de CELL (San 

                                                 
27

 Ver Anexos: “Ilustración 28: Trello Gratuito” 
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Pedro Sula, Tegucigalpa) lo descarga y toman la iniciativa de pedir a los diferentes 

coordinadores a nivel nacional que de igual forma integren esta plataforma en sus 

computadoras, el departamento podría tener un mejor orden en sus entrenamientos pasados, 

presentes y actuales. Cabe mencionar que todas las tiendas a nivel nacional de Lady Lee 

tienen sus respectivas oficinas que incluyen computadores en las cuales fácilmente se puede 

descargar esta plataforma. 

Se debe mencionar que debido a que solo en sectores como San Pedro Sula y Tegucigalpa 

son entrenados por los gerentes de CELL, únicas dos personas que se capacitan para poder 

realizar el entrenamiento y los demás sectores a nivel nacional las capacitaciones son dadas 

por coordinadores de tienda los cuales la mayoría no son entrenados para dar estas 

capacitaciones. Por medio de diferentes programas gratuitos como Trello, se puede crear un 

canal de comunicación en los cuales los coordinadores puedan estar en constante 

comunicación con los gerentes. Recibiendo presentaciones y métodos creados por diferentes 

universidades para que ellos también puedan ser capaces de entrenar de manera efectiva. 
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3.3 IMPACTO DE LA PROPUESTA DE MEJORA 

3.3.1 Fortalecer el Servicio al Cliente 

 

Se estima que a una empresa le cuesta de cinco a diez veces más obtener un cliente nuevo 

que mantener un cliente actual. Cada organización debe recordar que cada uno de sus 

consumidores es un activo y se requiere de mucho esfuerzo obtener una buena calidad en el 

servicio al cliente.  

Uno de los objetivos principales de la función del servicio al cliente es mantener a los 

consumidores satisfechos. En organizaciones como Ritz-Carlton, la relación entre la 

organización es fuerte y duradera. De modo que crear una reputación de ser sobresalientes 

en el servicio al cliente toma tiempo y mucho esfuerzo. 

El objetivo de esta mejora es fortalecer la satisfacción al cliente, para que la empresa logre 

tener una ventaja competitiva reduciendo las pérdidas de clientes por un mal control y la 

desvinculación con el cliente, creando una fidelidad entre la empresa y el cliente.  

Según Rafael Muñiz, autor del libro Marketing en el ciclo XXI, la atención al cliente en el 

ciclo actual es uno de los principales pilares en la competitividad de las empresas. Muñiz 

comprueba que las empresas que aumentan su rentabilidad son las que escuchan las quejas 

de sus clientes e intentan resolverlas. Las sensaciones que percibe el cliente al presentar su 

queja son las más duraderas y las que comentará en su entorno, creando el importante “boca 

a boca”. 

El proceso de mejora inicia en el departamento de CELL, analizando las áreas en las que se 

falla, según la investigación realizada y mencionadas anteriormente, e implementando las 

recomendaciones.  
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3.3.1.1 Entrenamiento a todo el personal 

 

La capacitación es una herramienta privilegiada para progresar, para desarrollar y mejorar 

competencias, para incentivar hábitos positivos de trabajo, para pensar formas alternativas 

de gestionar y de resolver situaciones complejas, para descubrir maneras más eficaces de 

gerencias y para profundizar en el entendimiento de los procesos de la propia empresa. 

(Cukierman, 5). Al conocer la importancia de una capacitación, se tendrá excelencia en el 

servicio al cliente y esta se logra cuando la empresa en su conjunto, se compromete con el 

desarrollo y transmisión de modelos basados en buenas practicas.  

Mediante capacitaciones brindadas a todo el personal de tienda, se espera concientizar a los 

empleados para que adquieran conocimientos del trato que deben darle a cada cliente y de 

los beneficios que lleva el seguimiento de este tales como: Satisfacción al cliente, Lealtad, 

Capacidad de Interacción, Rapidez en la Atención. La capacitación de este tema a todo su 

personal brindara un lazo fuerte con el cliente final logrando realizar una penetración de 

mercado y atrayendo clientes nuevos. 

Ante un entorno y contexto tan cambiante como el actual, todo el personal debe aprender las 

nuevas formas de llamar la atención de un cliente y atraerlos. Ninguna organización puede 

permanecer tal como está, tampoco los clientes. Ante tal situación una de las formas más 

eficientes para conocer el nuevo entorno es capacitando permanentemente. 

La capacitación auxilia a los integrantes de toda organización a mejorar el desempeño de sus 

actividades, además, sus beneficios pueden prolongarse por muchos años y contribuir en el 

desarrollo de futuras responsabilidades del vendedor.  

Los vendedores son esenciales para la organización y ahora más que nunca su importancia 

ha incrementado debido a que todas las organizaciones compiten cada vez más a través de su 
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personal. El éxito de una organización depende cada vez más del conocimiento, habilidades 

y destrezas de sus trabajadores. 

En cuanto al impacto financiero, el costo monetario es de 0% debido a que la Corporación 

cuenta con el Centro de Entrenamiento Lady Lee, creado para implementar capacitaciones 

que puedan mejorar el servicio al cliente de sus tiendas. De igual forma la lista de asistencia 

no tiene ningún costo monetario, debido a que los capacitadores tendrían que imprimirla 

solamente en sus oficinas. 

El impacto en tiempo seria de 9-12 meses que tendrían terminada su capacitación a todo el 

personal tomando en cuenta, el horario que toman actualmente para entrenar a 20 vendedores 

(3 meses). 

3.3.1.2 Implementar talleres para mejorar la experiencia de compra 

 

Peter Drucker, abogado y tratadista austriaco, considerado el mayor filósofo de la 

administración en el siglo XX nos dice que “En cualquier institución importante, sea 

empresa, organismo estatal o cualquier otra, la capacitación y desarrollo de su potencial 

humano es una tarea a la cual los mejores dirigentes han de dedicar enorme tiempo y 

atención”.  

El objetivo de implementar talleres para mejorar la experiencia de compra de los clientes no 

es otro que el de atraer y fidelizar a los usuarios. De forma que Lady Lee pueda diferenciar 

sus productos de los de la competencia ofreciendo una experiencia única e inolvidable para 

el consumidor, ya que no deja de ser un valor agregado. 

Los primeros escritores de la experiencia de compra al cliente fueron Pine y Gilmore en su 

libro The Experience Economy, en su libro los autores recalcan que las empresas deben de 

montar experiencias que creen ventas.  
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Las ventajas de esta mejora se ven reflejadas en las ventas, en la imagen de la marca, 

atrayendo clientes potenciales, fidelización de los clientes, creando un valor agregado, 

diferenciación de productos ante la competencia, satisfacción del consumidor, difusión 

positiva del “boca a boca”. 

Con la finalidad de la propuesta mencionada se plantea mantener y recuperar clientes 

maximizando la utilización de los recursos con los que cuenta Corporación Lady Lee, 

invirtiendo dos horas de los vendedores y capacitadores en talleres acerca la experiencia de 

compra, que mejoren la eficiencia del Centro de Entrenamiento Lady Lee. “El valor de ventas 

anuales que se estiman por pérdidas de clientes con insatisfacción, son de aproximadamente 

L. 370,000 en el año actual. Por productos que los clientes estaban interesados, pero por falta 

de atención no se generó la compra o porque devolvieron el producto por el mal servicio post 

venta. Al dar un seguimiento correcto y efectivo de la aplicación de este sistema se obtendrá 

un beneficio anual de L. 360, 566,77.” Gerente de Operaciones.  

3.3.1.3 Incentivar a los vendedores 

 

Sir Richard Branson mencionaba a menudo que mantener a los empleados satisfechos hace 

que estos a su vez ocupen mejor de nuestro negocio. Siendo Corporación Lady Lee una 

empresa líder debe ser capaz de motivar a sus empleados para que ellos se sientan 

comprometidos con su labor y realicen un excelente trabajo, de esta manera se logra que la 

empresa sea mucho más productiva y competitiva. 

Mencionando anteriormente que el dinero no es la única forma de motivar a los empleados 

se mencionaron algunos incentivos que ayudarían a los vendedores. Como ser 

reconocimientos del empleado del mes por ser el que más ventas obtuvo. 
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El impacto monetario de este seria 0% debido a que solo tendrían que imprimir el certificado 

dentro de las tiendas y asegurarse que este a vista del público. De igual forma se mencionó 

que otro incentivo es reconocer el trabajo eficaz de ellos para que puedan seguir haciéndolo. 

Por otro lado se menciona que el vendedor debe de conocer que dentro de su área de trabajo 

puede crecer laboralmente si hace su trabajo eficazmente. Con el fin de que quieran trabajar 

con la mejor motivación. 

La empresa se beneficiaría teniendo una mejor productividad en los servicios de los 

vendedores. 

3.3.1.4 Evaluación de la capacitación y desarrollo 

 

El proceso de capacitar personas en la organización no puede tener éxito sin medir y evaluar 

los resultados de la introducción de tales capacitaciones. Una medición proporciona la 

retroalimentación de las capacitaciones para conocer que tan bien resulto la aplicación de 

diferentes procedimientos.  

La evaluación de la capacitación debe determinar los cambios en las técnicas de ventas, 

habilidades, conocimientos y actitudes de los vendedores 

El impacto de esta mejora beneficiaría a la empresa ya que les permitiría conocer la 

rentabilidad de sus entrenamientos en el área laboral. La evaluación sirve para mejorar las 

acciones de capacitación en su retroalimentación. Al aplicar programas de evaluación 

continua y seguimiento durante toda la capacitación nos ayudara a conocer si la empresa debe 

corregir los entrenamientos y en qué áreas mejorarlas. Una evaluación ayudara llevara a 

CELL a una mejora continua, mejorando el trabajo de ellos y siendo más eficaces. 

 



60 

 

3.3.1.5 Agenda de los Entrenamientos en Trello 

 

Plataformas como Trello ayudan a las empresas a crear una mejor comunicación entre ellos, 

principalmente si tienen compañeros de trabajo ubicados en zonas diferentes. De igual forma 

les brinda una mejor organización en los procesos del trabajo. La empresa se beneficiaria de 

esta plataforma ya que los agentes de las tiendas exteriores tendrían acceso al material de las 

capacitaciones mucho más rápido que trabajando por correo o teléfono. La comunicación 

dentro de esta plataforma es instantánea y creada específicamente para empresas. 

El impacto en cuanto a inversión es ventajosa debido a que Trello es una plataforma 

completamente gratuita28 y sin ningún costo. De manera que también les quitara pérdida de 

tiempo al momento de tener que mandar un manual para dar la charla o un comunicado. 

Debido a que comparten la misma información, si el Gerente sube a la plataforma un 

documento, este le apareceré de manera automática a todo el personal del departamento de 

CELL. 

A través de Trello los Gerentes podrán comunicarse rápidamente y compartir datos, así como 

videos, libros, clases, diplomados online, y más. De este modo, los coordinadores podrán 

mandar sus reportes por aquí dando sus debidos comentarios, compartiendo presupuestos y 

más.  

A través de Trello los Gerentes podrán comunicarse rápidamente y compartir datos, así como 

videos, libros, clases, diplomados online, y más. De este modo, los coordinadores podrán 

mandar sus reportes por aquí dando sus debidos comentarios, compartiendo presupuestos y 

más.  

                                                 
28

 Ver Anexos: “Ilustración 29: Plataforma Trello” 
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4.1 CONCLUSIONES 

 

1. La práctica profesional nos permite conocer el ámbito laboral de una 

organización en áreas específicas como ser el departamento de Comercio y 

Mercadeo que muestran los diferentes procesos que se están implementando y a 

la vez reflejan aquellas debilidades analizan en este informe, de esta forma se 

brinda un análisis de mejora para que sean implementados por Corporación Lady 

Lee. 

 

2. Se logró implementar los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera 

universitaria en las asignaciones llevadas a cabo en la práctica profesional, como 

en el desarrollo de una propuesta de mejora que contribuya a generar cambio en 

el servicio de la empresa. 

 

3. Con la implementación de propuestas de mejora en el Centro de Entrenamiento 

Lady Lee, se logrará fortalecer la satisfacción del cliente real y atraer clientes 

potenciales. 
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4.2 RECOMENDACIONES 

 

Recomendaciones a UNITEC 

A la institución académica se le recomienda realizar clases con Excel avanzado debido a la 

demanda que la mayoría de empresas exigen a sus empleados, creando en ellos un amplio 

conocimiento de la importancia de esta herramienta. De igual manera enseñarles a los 

alumnos a utilizar sistemas básicos que probablemente usaran en su práctica profesional o 

futuros empleos. Por último, crear más seminarios a los cuales los alumnos puedan asistir 

con el propósito de adquirir información de diferentes temas. 

Recomendaciones a los Estudiantes 

Se le recomienda al estudiante aprovechar el máximo de sus clases empleando todos y cada 

uno de los conocimientos, pero sin lugar a duda, mostrar interés en todo debido a que cada 

uno de los temas impartidos por los catedráticos es de suma importancia y se refleja al 

momento de realizar nuestra práctica profesional. De la misma manera se les recomienda 

involucrarse en seminarios que la institución académica realice ya que cada tema impartido 

será útil en el área laboral.  

Recomendaciones Hacia La Empresa 

Se recomienda a la empresa dar mayor atención a todos sus clientes para que ellos mismos 

estén conformes con el trato recibido y les permita mantener la relación a largo plazo. De 

igual forma se requiere darle un seguimiento al servicio al cliente, examinando su desempeño 

para permanecer en una mejora continua. 
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GLOSARIO 

 

Canaletas: Tubos metálicos o plásticos que conectados de forma correcta proporcionan al 

cable una mayor protección en contra de interferencias electromagnéticas originadas por los 

diferentes motores eléctricos. 

CEDI: Centro de Distribución de Lady Lee. 

Censo: Lista oficial de los habitantes de una población o de un estado, con indicación de sus 

condiciones sociales, económicas, etc. 

Checklist: Es una herramienta de ayuda en el trabajo diseñada para reducir los errores 

provocados por los potenciales límites de la memoria y la atención en el ser humano. 

Cliente Oculto: Es un analista que estudia las habilidades del personal de una empresa a 

través de una evaluación real, llevando a cabo un papel de consumidor ante todos los 

empleados o sector determinado de su empresa. 

CrediLee: Sistema de financiamiento en Lady Lee. 

División Retail: Tiendas Lady Lee y Forever 21 para Corporación Lady Lee. 

Impulsadores: Personal encargado del orden de los productos nuevos dentro de tiendas Lady 

Lee. 

Productos de línea blanca: Son todos aquellos productos a los que conocemos como 

Refrigeradoras, microondas, estufas. 

Promotores de marca: Personal que no trabaja para tiendas Lady Lee sino para la marca 

específica dentro de la tienda. 

SAP: Sistema informático que le permite a las empresas administrar sus recursos humanos, 

financieros-contables, productivos, logísticos y más. 

Trafico: cuando se genera un movimiento grande de clientes dentro de tienda. 
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Ilustración 1: Lanzamiento King Koil 

 
 

 

Ilustración 2: Creación de Diálogos 
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Ilustración 3: Video tecnología de vanguardia 

 

 

Ilustración 4: Video dialogo decoración navideña 
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Ilustración 5: Treasure Hunt con Mercadeo 

 
 

Ilustración 6: División de productos en Pagina Web 
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Ilustración 7: Checklist 

 
 

Ilustración 8: Motocicletas 
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Ilustración 9: CELL 
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Ilustración 10: Calculadora Netquest 
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Ilustración 11: Encuesta Aplicada 
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Ilustración 12: Tabulación Preg. 1 

 
 

 

 

Ilustración 13: Tabulación Preg. 2 
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Ilustración 14: Tabulación Preg. 3 

 
 

 

 

Ilustración 15: Tabulación Preg. 4 
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Ilustración 16: Tarjeta de CrediLee 

 
 

 

 

 

 

Ilustración 17: Tabulación Preg. 5 
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Ilustración 18: Tabulación Preg. 6 

 
 

 

 

Ilustración 19: Tabulación Preg. 7 
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Ilustración 20: Tabulación Preg. 8 

 
 

 

Ilustración 21: Tabulación Preg. 9 
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Ilustración 22: Tabulación Preg. 10 

 
 

 

Ilustración 23: Tabulación Preg. 11 
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Ilustración 24: Lista de Asistencia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 25: Certificado de CELL 
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Ilustración 26: Five Weeks of Amazing 
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Ilustración 27: Diploma de empleado del Mes 
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Ilustración 28: Trello Gratuito 

 

Ilustración 29: Plataforma Trello 
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