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Resumen Ejecutivo 
El presente trabajo tiene como objetivo exponer las tareas asignadas durante el periodo de práctica 

profesional en el departamento de compra y venta de la empresa Comercial Saraí S. de R.L. de 

C.V, ubicada en el municipio de Morazán, departamento de Yoro, dedicada a comercializar los 

productos de la canasta básica de igual forma poder generar empleo.  

 

Durante el periodo de práctica se realizaron diferentes actividades en las cuales se logró aplicar 

todas las técnicas y conocimientos adquiridos durante la formación académica en la carrera de 

Administración Industrial y de Negocios. 

 

En el departamento de compra y venta se realizan diversas actividades una de ellas es la 

supervisión de inventario. En las empresas llevar un control de inventarió es de vital importancia 

ya que mediante este se puede asegurar y descartar si existen robos dentro de la organización y 

también tener conocimiento de cuanto producto existente se tiene, es por ello por lo que en la 

empresa se realiza esta actividad una vez por semana para saber cuanto de cada producto se 

necesita abastecer y poder realizar el pedido al proveedor correspondiente.  

 

El cliente se siente complacido si observa que sus sugerencias o necesidades son tomadas en 

cuenta, lo que genera lealtad y una relación mas cercana con la empresa. (ProQuest, 2019) 

Es por ello por lo que se interactuó directamente con los clientes mayoristas en donde se tomaron 

todos los pedidos ya sea vía WhatsApp, por llamada o personalmente para proceder a realizar la 

factura. Posterior a ello se realizaba la supervisión de envíos la cual consistía en revisar 

detalladamente todos los productos reflejados en la factura, de igual manera asegurarse que 

estuvieran empacados correctamente para proceder a enviarse o entregarse directamente al cliente.  

 

La competitividad es, sin duda, uno de los conceptos mas importantes de la ciencia económica. La 

competencia en los mercados mundiales está aumentando, lo que alienta a las empresas y las 

economías nacionales a ser lo más competitivas posible. (Kravcakova-Vozarova, 2015) 

En este rubro al existir tanta competencia, los precios están en constante cambio por lo que cada 

vez que ingresa producto se debe revisar detalladamente todas las facturas asegurándose que 

tengan el mismo costo o se deba actualizarlo, todo lo anteriormente descrito se registra en el 
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sistema que la empresa utiliza llamado “Store Operations POS”. En dicho sistema también se 

registran los nuevos productos que la empresa adquiere, donde se ingresa su código, nombre o 

descripción, costo, precio de venta, descuento o precio que se dará al cliente mayorista.  

 

Mantener un inventario para su venta o uso futuro es una práctica común en el mundo de los 

negocios empresariales. Las empresas de venta al menudeo, los mayoristas, los minoristas y los 

productores por lo general almacenan bienes o artículos. (Salas) 

Como propuesta de mejora para la empresa se implementó el inventario de forma digital en el 

programa de Excel debido que la empresa contaba únicamente con el inventario manual, lo que le 

estaba generando mucho problema y dificultad, esta mejora se realizó con la finalidad de mejorar 

el control de productos y de igual forma acelerar el proceso.  

 

Es de vital importancia para las empresas conocer el grado de satisfacción que tienen sus clientes 

en cuanto a sus productos y servicios, es por ello por lo que se realizó una encuesta a un porcentaje 

de clientes lo que permitió conocer que tan satisfechos estaban con la Comercial. Finalmente, en 

base a los resultados obtenidos se logró determinar que el 55.9% de las personas encuestadas se 

encontraban insatisfechas con el servicio proporcionado por la empresa, es por ello por lo que se 

optó en realizar una capacitación a los empleados sobre como ofrecer un mejor servicio al cliente 

brindando una experiencia grata, satisfactoria y cumpliendo con sus expectativas.  

 

Al momento de ir cerrando este proceso de práctica profesional, se pudo determinar por medio de 

las conclusiones, que los objetivos que se establecieron al inicio de la misma se pudieron alcanzar, 

esto en base a que se logró digitalizar el inventario de bodega de Comercial Saraí lo cual les facilitó 

y mejoró el proceso, también se alcanzó a conocer el grado de satisfacción que tenían los clientes 

en base al servicio y productos ofrecidos, y para finalizar se impartió una capacitación a los 

empleados para mejorar el servicio al cliente que se estaba brindando.  
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Introducción 
La administración consiste en interpretar los objetivos de la empresa y transformarlos en acción 

empresarial mediante planeación, organización, dirección y control de las actividades realizadas 

en las diversas áreas y niveles de la empresa para conseguir tales objetivos. (CHIAVENATO, 

2001) 

 

El informe que se detallará a continuación tiene como finalidad exponer el trabajo realizado en la 

práctica profesional por un periodo de diez semanas, que inicia el 11 de octubre del año 2021 y 

termina el 17 de diciembre del mismo año, en la empresa Comercial Saraí S. de R.L. de C.V previo 

a la obtención del titulo de Licenciatura en Administración Industrial y de Negocios en la 

Universidad Tecnológica Centroamérica con abreviatura (UNITEC) campus ubicado en San Pedro 

Sula.  

 

Comercial Saraí S. de R.L. de C.V. es una empresa ubicada en el lugar de Morazán Yoro, creada 

con el propósito de comercializar los productos e insumos necesarios de la canasta básica, también 

poder brindar empleo a la población. El trabajo desarrollado se llevo a cabo en el departamento de 

compra y venta de dicha empresa mencionada anteriormente, orientado al control de facturación, 

actualización de precios de productos y supervisión de inventario. 

 

El presente informe esta estructurado por cuatro capítulos, el primero está comprendido por las 

generalidades, detallando el objetivo general y específicos de lo que se quiere lograr a lo largo de 

la práctica, también se favorece la información general de la empresa para comprender su rubro, 

como ser su reseña histórica, misión, visión, valores y organigrama. En el segundo se detallan las 

actividades que se realizaron en el departamento de compra y venta durante el periodo de práctica 

profesional. El tercero presenta las propuestas de mejora para dar solución a los diferentes 

problemas que se observaron durante el período de práctica profesional teniendo como finalidad 

el mejoramiento de los procesos en la empresa, y para concluir en el cuarto se detallan las 

conclusiones que responden a los objetivos propuestos, sumado con las recomendaciones, glosario 

de términos y anexos. Con este trabajo lo que principalmente se quiere lograr es poner en practica 

todos los conocimientos y habilidades adquiridas a lo largo de la carrera universitaria. 
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CAPÍTULO I 

1.1. OBJETIVOS DE LA PRÁCTICA PROFESIONAL 

1.1.1. Objetivo general 
Poner en practica los conocimientos adquiridos durante la carrera de Administración Industrial y 

de Negocios, y de ese modo poder brindar mejoras a la empresa Comercial Saraí S. de R.L. de C.V 

donde se realizo la practica profesional.  

 

1.1.2. Objetivos específicos 

• Digitalizar el inventario de Comercial Saraí S. de R.L. de C.V para que se pueda llevar un 

mejor control de los productos. 

• Aplicar encuestas a los clientes para conocer el grado de satisfacción que tienen. 

• Realizar una capacitación a los empleados de la empresa sobre como dar un buen servicio 

al cliente. 

 

1.2. DATOS GENRALES DE LA EMPRESA 

1.2.1. Reseña histórica  

La que hoy se conoce como “Comercial Saraí S. de R.L. de C.V.” surgió a finales del ano 1997 

con el nombre “Bodega San Rafael” y que a pesar de ser un negocio familiar solo estaba 

representado por un solo miembro propietario a través de una escritura de comerciante individual. 

Fue hasta en noviembre del 2011 que Comercial Saraí se convirtió en una sociedad de 

responsabilidad limitada para poder gozar de los mismos derechos y tener las mismas obligaciones. 

Actualmente, Comercial Saraí S. de R.L. de C.V. es una empresa legalmente constituida, orgullosa 

de servir al municipio y de gozar de su aceptación y credibilidad. Esperan continuar su trabajo de 

manera responsable con sus clientes y con sus proveedores y siempre estarán anuentes a 

escucharlos para mejorar el servicio. (Saraí, 2021) 

 

1.2.2. Misión  

Hacer que nuestros clientes se sientan parte de nuestra empresa a través de la atención 

personalizada para escuchar sus demandas y sugerencias para el mejoramiento de nuestro trabajo. 
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Generar oportunidades de empleo para miembros de nuestra comunidad y además ser referentes 

para aquellos que deseen ser emprendedores. (Saraí, 2021) 

 

1.2.3. Visión  

Expandir nuestra actividad a mas sectores del país ya sea a través de la construcción de mas 

sucursales o por la implementación de nuevas tecnologías de mercadeo que ofrece el internet: 

llámese redes sociales hasta ventas en línea, el mundo globalizado nos enseña que el éxito o fracaso 

que a futuro pueda tener nuestra empresa dependerá en gran medida de la capacidad de innovación 

que podamos tener, tanto en nuestro personal de trabajo y de equipo en el uso de nuevas formas 

de hacer negocio. (Saraí, 2021) 

 

1.2.4. Valores 

Basados en el principio que el cliente es primero y que siempre tiene la razón, lucharemos para 

que esta verdad se cumpla y no dejar que el orgullo, la soberbia y la frustración imperen en nuestros 

centros de trabajo. Crear lazos de armonía con nuestros empleados, de cordialidad con nuestros 

clientes, de respeto a los principios de mercado y amigables con el medio ambiente. (Saraí, 2021) 

 

1.2.5. Organigrama 

Ilustración 1 Organigrama del departamento de compra y venta de Comercial Saraí S. de R.L de 

C.V 

 
Fuente: Comercial Saraí (2021) 
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CAPÍTULO II 
El segundo capítulo describe todas las actividades realizadas en la empresa Comercial Saraí S. de 

R.L. de C.V en el departamento de compra y venta, tiene varias funciones y tareas que implica la 

supervisión de inventario, la interacción con clientes y proveedores, control de facturación y 

actualización de productos y precios.  

 

2.1.  ACTIVIDADES REALIZADAS EN LA EMPRESA 

2.1.1. Control de inventario 

El control de inventario es el proceso por el cual una empresa administra las mercancías que 

mantiene en almacén. Esto, con el objetivo de recopilar información de la entrada y salida de los 

productos, buscando además el ahorro de costes. (Economipedia, 2021) 

Por ello Comercial Saraí cuenta con una bodega donde se almacena todos los productos que 

ofrecen en las instalaciones, dicha bodega se dirige por un encargado quien diariamente recibe 

cada uno de los productos que ingresan a las instalaciones. La encargada del departamento de 

compra y venta junto con el de bodega una vez por semana revisan y contabilizan detalladamente 

todos los productos para tener un mejor control y conocimiento de los que tienen poca o mucha 

disponibilidad. Una vez identificada esa información se procede a realizar una lista de la cantidad 

de productos que se necesitan abastecer y así poder contactar e interactuar con cada uno de los 

proveedores correspondientes y realizar el pedido.  

Cabe destacar que se lleva el control de inventario únicamente en el área de bodega de forma 

manual y de los productos por mayor, es decir solo se contabilizan las cajas de los productos, no 

las unidades exhibidas en la instalación principal. 

 

2.1.2. Interacción con clientes  

Una buena relación con el cliente es fundamental en el éxito de todo proceso de venta directa. Mas 

concretamente, la comunicación con el cliente está orientada finalmente en la satisfacción de este; 

para ello, el proceso de comunicación exige que sea conducido o reconducido, por el vendedor, 

con el objeto puesto en eliminar los obstáculos a la comunicación y procurar que la información 

en ambas direcciones sea clara y fructífera.  (Ongallo, 2012)  

Ya que una de las actividades que más se realizan de manera cotidiana en el departamento de 

compra y venta es la interacción con los clientes mayoristas, la cual consiste en tomar los pedidos 
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de todos ellos ya sea por llamada, WhatsApp o en algunas ocasiones personalmente, una vez hecho 

esto se procede a la realización de una factura de venta de forma manual en donde se detallan cada 

uno de los productos que el cliente desea adquirir, luego se procede a establecer los precios 

respectivos. Una vez realizado este proceso se le entrega la factura con el pedido al auxiliar de 

bodega quien se encarga de organizar los productos solicitados por el cliente.  

Cabe mencionar que primero se realiza la factura de forma manual debido a que no se lleva un 

inventario digital en el cual se muestren cada uno de los productos que hay en existencia. 

 

2.1.3. Supervisión de Envíos 

En esta sección se revisa de forma detallada junto con el auxiliar de bodega asignado, que el pedido 

solicitado por el cliente mayorista este completo con todos los productos solicitados, dicho proceso 

consiste en marcar cada producto existente en la factura y a su vez empacándose correctamente, 

luego se procede a realizar la factura final de manera digital en la cual se detallan los productos 

con el respectivo total que el cliente deberá pagar, finalmente asegurarse que estén listos para 

enviarse o entregarse al cliente personalmente junto con su respectiva factura.  

Cuando un pedido se prepara y se entrega al cliente en las condiciones requeridas y conseguimos 

tener los costes mas bajos, podemos hablar de optimización del pedido. Una forma de agilizar la 

preparación de los pedidos se realiza mediante la colocación adecuada de la mercancía. 

(Manipulación de pedidos CR, 2016) 

 

2.1.4. Actualización de precios  

Comercial Saraí S. de R.L. de C.V. utiliza el sistema Store Operations POS1 en donde están 

registrados todos los productos que se ofrecen, en esta sección se revisan todas las facturas 

enviadas por los proveedores, en la cual se debe ir verificando los productos, asegurándose si 

vienen exentos, gravados o si se dio algún descuento por ellos,  ya que en algunas facturas no viene 

reflejado y luego se debe de realizar el cálculo respectivo para sacar su costo, seguidamente revisar 

uno por uno en el sistema2, corroborando que tengan el mismo costo, en caso contrario 

actualizarlos al costo que corresponde y poder establecer el precio de venta final tanto para clientes 

generales y mayoristas.  

 
1 Ver Anexo 1: Ingreso al Sistema Store Operations POS 
2 Ver Anexo 2: Búsqueda de productos en el Sistema Store Operations POS 
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A continuación, se detalla el procedimiento correspondiente para determinar si la factura viene 

exenta o gravada:  

Se debe sumar todos los valores de los productos reflejados en la factura y si da igual que el total 

a pagar, ya viene exenta en caso contrario viene gravada,3 cuando viene exenta se refiere que ya 

trae impuesto incluido, y gravada es cuando no lo trae y se debe aplicar a la hora de sacar el costo 

de cada producto.  

 

Para sacar el costo cuando el producto viene exento simplemente se debe dividir el valor entre la 

cantidad de productos que se pidieron, cuando viene gravado a ese costo se le suma el 15% de 

impuesto y ese sería el costo actual.  

 

Ilustración 2 Diagrama de flujo de procesos de actualización de precios 

 

 
3 Ver Anexo 3: Factura Gravada 
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Fuente: Propia (2021) 

Tabla 1 Resumen de actividades de actualización de precios 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

En el diagrama de flujo de procesos de actualización de precios se resume todo el proceso realizado 

de comienzo a fin, seguidamente se encuentra la tabla donde se detalla la cantidad de símbolos, 

nombre de los símbolos, cantidad y tiempo. El cual da una cantidad total de 12 operaciones lo que 

representa 5 minutos para realizar esta actividad por producto.  

 

2.1.5 Ingreso de nuevos productos al sistema 

La ampliación de la línea de productos se refiere al proceso de expansión de una gama de productos 

existentes. Es cuando una empresa con una marca establecida introduce artículos adicionales en 

una categoría de productos. (DORIEFF) 

Con el propósito de brindar un servicio de calidad la empresa está en la búsqueda de nuevos 

productos para poder ofrecerle a sus clientes una amplia variedad de elección, intentando satisfacer 

todas sus necesidades y cumpliendo con sus expectativas.  
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En esta actividad una vez recibido el producto, se realiza el mismo proceso que en la anterior, 

corroborando si la factura viene exenta o gravada para luego proceder a determinar el costo de 

cada producto, a diferencia que en esta se ingresa desde cero, es decir, se registra en el sistema el 

código de barras, descripción del producto, precio de costo, precio de venta y descuento que se 

aplica al cliente mayorista.4   

 

2.1.6 Realización de Encuestas 

Prestar un buen servicio al cliente se ha convertido en la principal consigna de la mayoría de los 

negocios, pues conseguir un nuevo cliente cuesta mucho mas que mantener fiel a otro. Es por ello, 

que los empleados deben prestar a cada cliente un trato personalizado. (Blanco, 2019) 

Atender al cliente es escucharle, aceptar sus sugerencias y reclamaciones, responder con cortesía 

a sus peticiones, etc. (Rodriguez, 2012) 

Hoy en día las empresas son conscientes de que la atención al cliente es la forma mas rentable, 

rápida y eficaz de cambiar la percepción positiva y, por lo tanto, el nivel de la satisfacción de los 

clientes; de hecho, son muchas las posturas que defienden que el principal activo de una empresa 

es el cliente, por lo que se debe el máximo respeto, ya que de su opinión hacia una empresa 

dependerá en gran medida el futuro de esta. (Blanco, 2019) 

En base a lo citado anteriormente se aplicaron encuestas de forma digital con ayuda de google 

forms a un porcentaje de clientes de Comercial Saraí5 con la finalidad de conocer el grado de 

satisfacción percibido por ellos con relación al servicio al cliente que ofrece la empresa, la calidad 

de los productos, sus precios, entre otros puntos específicos que engloba la organización en 

general, ya que es muy importante tomar en cuenta cada opinión de los clientes por mínima que 

sea, esto ayudará a mejorar tanto la atención brindada al cliente manteniéndolos fieles, como a 

otros aspectos de la empresa.  

 

A continuación, se detallan los resultados obtenidos en base a las 35 encuestas aplicadas  

 

Como se muestra en el grafico en anexo 7 el 47.1% de los clientes encuestados se encuentran 

insatisfechos con el servicio al cliente brindado por la empresa, el 23.5% muy satisfecho, el 20.6% 

 
4 Ver Anexo 4: Ingreso de nuevos productos al Sistema Store Operations POS 
5 Ver Anexo 6: Formato de encuesta aplicada a los clientes de Comercial Saraí  
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satisfecho, y el 8.8% muy insatisfecho, en conclusión, la empresa debe mejorar el servicio 

brindado a sus clientes ya que la mayoría de las personas no están conformes con ello.6 

 

En el grafico mostrado en anexo 8 claramente se pudo observar que la empresa brinda una amplia 

gama de productos al consumidor ya que el 73.5% de los encuestados respondieron que si 

encuentran los productos que necesitan, y solo el 26.5% que no. 7 

 

Es fundamental que la empresa este en constante innovación con la finalidad de ofrecer a sus 

clientes un buen servicio, tomando en cuenta todos los aspectos que engloba la organización, es 

por ello por lo que se debe brindar una variedad de productos que cumplan con las expectativas de 

los clientes, entre los productos sugeridos por los clientes se destacan, variedad de carnes y 

mariscos, productos americanos, productos dietéticos, bebidas alcohólicas, entre otros.8 

 

En base al grafico mostrado en anexo 10 se pudo apreciar que la mayor parte de las personas 

encuestadas consideran que los productos brindados por Comercial Saraí son de buena calidad. 9 

 

Para que una empresa sea competitiva en el mercado debe brindar precios accesibles con la 

finalidad de garantizar la fidelidad de los clientes. Como se muestra en el grafico el 84.8% de los 

clientes respondieron que los precios que mantiene la Comercial son accesibles, y solo el 9.1% 

restante consideran que son muy elevados, lo cual significa que mantienen precios adecuados al 

presupuesto de la mayoría de los clientes. 10 

 

En relación con el grafico mostrado en anexo 12 se pudo apreciar que la mayoría de los clientes 

realizan sus compras una vez por semana con un 47.1%, seguidamente cada quince días con un 

35.3% y finalmente una vez al mes con un total de 17.6%.11 

 
6 Ver Anexo 7: Satisfacción del cliente relacionado al servicio brindado por la empresa 
7 Ver Anexo 8: Satisfacción de los clientes relacionado a la variedad de productos 
8 Ver Anexo 9: Sugerencia de los clientes respecto a la incorporación de nuevos productos 
9 Ver Anexo 10: Opinión de los clientes con relación a la calidad de productos 
10 Ver Anexo 11: Opinión de los clientes con relación a los precios de los productos 
11 Ver Anexo 12: Frecuencia de compra de los clientes 
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De acuerdo con el grafico en anexo 13 claramente se pudo observar que toda la población 

encuestada considera que es de vital importancia climatizar las instalaciones de Comercial Saraí 

con la finalidad de crear un ambiente mas agradable a sus empleados y consumidores. 12 

 

Para disminuir la propagación del virus COVID-19 es necesario que las medidas de bioseguridad 

se cumplan a cabalidad, es por ello por lo que se decidió conocer la opinión de los clientes sobre 

este tema, de lo cual el 94.1% respondió que si se están tomando las medidas necesarias para 

reducir el contagio. 13 

 

Como se muestra en la grafica en anexo 15 la mayoría de los encuestados se encontraron 

satisfechos con la organización y solamente un 14.7% se consideraron poco satisfechos. 14 

 

En referencia al grafico mostrado en anexo 16 se pudo observar que es muy probable que los 

clientes recomienden la empresa a terceros, y solamente el 8.8% es poco probable que lo hagan.15 

 

Como se pudo observar en la ilustración las edades predominantes son entre 22 y 30 años lo cual 

representa un 38.2% de los clientes encuestados, esto quiere decir que la mayoría de las personas 

que visitan la Comercial son adultos jóvenes, en segundo lugar, con un porcentaje del 35.3% se 

encuentran las personas con una edad entre 31 y 40 años. Finalmente, se muestra las personas con 

el rango de edad mas elevada lo que representa el 23.5%. 16 

 

En relación con las personas que visitan Comercial Saraí, se puede observar que en su mayoría 

son del sexo femenino representando mas de la mitad de la población encuestada con un 61.8%, 

seguidamente, se encuentra el sexo masculino con una cantidad menor representando el 38.2%. 17 

 

Para concluir, realizar encuestas para conocer el grado de satisfacción que tiene los clientes es de 

mucha importancia para las empresas porque de esa forma se dan cuenta cuales son sus debilidades 

 
12 Ver Anexo 13: Opinión de los clientes con relación a la climatización de las instalaciones 
13 Ver Anexo 14: Medidas de bioseguridad en las instalaciones  
14 Ver Anexo 15: Satisfacción de los clientes con la empresa en general 
15 Ver Anexo 16: Probabilidad de recomendación a terceros 
16 Ver Anexo 17: Edad 
17 Ver Anexo 18: Sexo 
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y como pueden mejorarlas. Se logró observar que la empresa necesita mejorar el servicio al cliente 

brindado al igual que incorporar nuevos productos y climatizar las instalaciones, y de esa forma 

poder agradar y satisfacer a sus clientes.  
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CAPÍTULO III 

3.1.  PROPUESTAS DE MEJORA IMPLEMENTADA 

3.1.1. Propuesta 1: Digitalización de Inventario  

3.1.1.1. Antecedentes 

Cuando una pequeña o mediana empresa ofrece un determinado producto o servicio, es importante 

que tengan un inventario para llevar el control de su mercancía, o de los activos con los que cuenta, 

a fin de evitar fugas al contabilizar sus entradas y salidas. De esta manera tendrá aseguradas las 

utilidades que pueda brindarle su negocio, aseguró Luis Martínez Allende, gerente nacional de 

Distribución Macro de Malta Clayton. (Colon, 2006) 

Comercial Saraí cuenta con una bodega donde almacena todos los productos por mayor, la cual se 

encuentra ubicada a 1100 metros de distancia. El encargado de dicha área maneja el inventario de 

forma manual, cabe destacar que al momento de realizar los pedidos a los proveedores la encargada 

del departamento de compra y venta tenía que movilizarse hasta la bodega con la finalidad de 

revisar los productos existentes e irlos registrando en el inventario junto al encargado de bodega 

para luego proceder a realizar una lista de los productos que se necesitaban abastecer, lo cual 

afectaba de manera significativa el poder llevar a cabo un buen control de los productos ya que en 

este no se registraban entradas ni salidas, únicamente la cantidad existente para proceder hacer la 

lista, esta acción les tomaba aproximadamente un día laborable ya que se tenia que revisar y contar 

la cantidad de cada producto. Debido a la poca disponibilidad de tiempo el encargado de bodega 

realizaba a simple vista la lista de los productos sugeridos y la enviaba vía WhatsApp a la 

encargada del departamento de compra y venta para que realizara el pedido con los proveedores, 

a causa de esta acción la empresa en reiteradas ocasiones se encontraba saturada de ciertos 

productos innecesarios al igual que desabastecida de otros.  

 

3.1.1.2. Descripción de la propuesta  

Hoy en día podemos apoyarnos en la tecnología para agilizar procesos, dar resultados con mayor 

prontitud, hacer búsquedas con “palabras claves” puntuales de los cargos relacionados y 

aprovechar de mejor manera las diferentes plataformas que tenemos a la mano, asegura Plata. 

(CARMEN.Portafolio, 2021) 

En base a lo citado anteriormente y debido al problema que estaba surgiendo con respecto a la 

saturación y desabastecimiento de productos se tomó la iniciativa de implementar un inventario de 
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forma digital el cual fue realizado con ayuda del programa Microsoft Excel. Este es un programa 

computacional incluido en el paquete Microsoft Office, y sirve para creación, manejo y 

modificación de hojas de cálculo. Se puede utilizar en varios dispositivos y sistemas operativos. 

(Euroinnova Businness School, n.d.) 

El primer paso para su creación fue asignar tres hojas de cálculo, las cuales fueron llamadas con 

el nombre de Inventario, Entradas y Salidas cada una con su respectiva tabla. 

Luego se procedió a contabilizar cada uno de los productos e ingresarlos a la tabla de la hoja de 

inventario, creándoles un código y registrando la cantidad que había actualmente en existencia en 

la casilla de inventario inicial.  

A continuación, se detalla el procedimiento realizado para el ingreso de productos en el inventario. 

 

Ilustración 3 Ingreso de productos y cantidad existente al inventario inicial 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Seguidamente en la hoja de Entradas y de Salidas se creo la formula “BUSCARV” la cual permite 

identificar mediante el código el producto que se va a ingresar en la hoja de Entradas o de Salidas, 

para posteriormente agregar la fecha y cantidad. 
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Ilustración 4 Formula "BUSCARV"  en la pestaña de entradas y salidas 

 

Fuente: Propia (2021)  

 

En la hoja inventario, en la casilla de entradas y salidas dentro del cuadro, se utilizó la formula 

“SUMAR.SI” con el fin de sumar todas las entradas y salidas de cada producto que se ingresa.  
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Ilustración 5 Formula "SUMAR.SI" en la pestaña inventario, casilla de entradas y salidas 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Posterior a ello se realizó una formula en la casilla de inventario existente, la cual consta en sumar 

el inventario inicial + entradas - salidas de cada producto, dando como resultado el total de 

inventario existente actual.  
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Ilustración 6 Formula en Inventario existente 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Para concluir, el inventario se subió a la nube en OneDrive para que se pueda tener acceso desde 

las diferentes instalaciones sin ningún problema.  

OneDrive es el servicio en la nube de Microsoft que le conecta a todos los archivos. Te permite 

almacenar y proteger tus archivos, compartirlos con otros usuarios y acceder a ellos desde 

cualquier lugar en todos tus dispositivos. (Microsoft, 2021) 

 

3.1.1.3 Impacto de la propuesta 

El Inventario digital ayudo a mantener un mejor control sobre la cantidad de productos que hay en 

existencia y los que se necesitan abastecer, de esta forma también mejoró y facilitó el proceso a la 

hora de realizar los pedidos a los proveedores ya que la encargada de compra y venta puede buscar 

fácilmente los productos en el inventario desde su puesto de trabajo sin necesidad de moverse hasta 

la bodega.  

 

 A continuación, se muestra un flujo de proceso comparando el proceso y tiempo que se llevaba 

realizando el inventario manual con el digital. 
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Ilustración 7 Inventario Manual 
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Fuente: Propia (2021) 

Tabla 2 Resumen de actividades del inventario manual 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

En el diagrama de flujo de procesos se resumen las actividades que se realizan en el inventario de 

forma manual el cual tiene la cantidad total de 8 operaciones que equivalen a 9 horas. En base a 

esta informacion y al salario de cada empleado involucrado en realizar este proceso, se pudo 

determinar las perdidas monetarias percibidas por la empresa respecto al tiempo dedicado a 

realizar esta acción.  

 

Tabla 3 Costos por tiempo invertido en inventario manual 

Cargo Salario 

Mensual 

Costo por 

semana 
Costo por dia 

Encargada del depto. Compra y venta L. 20,000.00 L. 5,000.00 L. 833.33 

Encargado de bodega L. 14,000.00 L. 3,500.00 L. 583.33 

Costo Total L. 1,417.00 

Fuente: Propia (2021) 
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El costo total que esta perdiendo la empresa una vez a la semana equivale aproximadamente en 

1,417 lempiras debido a que los empleados dejan de laborar en sus otras actividades por realizar 

esta.  

 

Ilustración 8 Inventario Digital 
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Fuente: Propia (2021) 

Tabla 4 Resumen de actividades de inventario digital 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

En el diagrama de flujo de procesos del inventario digital se resumen todas las actividades en la 

tabla 4, quedando con la cantidad de 6 operaciones que representan 1 hora y 37 minutos, 

claramente se puede apreciar una gran reducción de tiempo equivalente a 7 horas con 23 minutos 

menos. Seguidamente se detalla la tabla con los costos actual. 

 

Tabla 5 Costo por tiempo invertido en inventario digital 

Cargo 
Salario 

Mensual 

Costo por 

semana 

Costo por 

dia 

Costo por 

7 horas / 

23 min 

Encargada del depto. Compra y venta L. 20,000.00 L. 5,000.00 L. 833.33 L. 128.00 

Costo Total L. 128.00 

Fuente: Propia (2021) 

 

El costo total disminuyo de 1,417 a 128 lempiras equivalente al tiempo invertido de 1 hora con 37 

minutos, ya que con el inventario digital la encargada del departamento de compra y venta es la 

única que realiza este proceso sin necesidad de moverse de la instalación ya que puede tener acceso 

a el desde su puesto de trabajo.   
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3.1.2. Propuesta 2: Capacitación de servicio al cliente 

3.1.2.1 Antecedentes 

Un buen servicio al cliente no solo es responder las preguntas del cliente, sino ayudarlo cuando ni 

siquiera ha pedido nuestra ayuda, adelantarnos a lo que necesita y cubrir sus necesidades de manera 

eficaz. Existen otros aspectos como la amabilidad, calidad y calidez que también influirán en el 

servicio ofrecido. (QuestionPro, 2021) 

Con la finalidad de conocer el punto de vista de los clientes se tomó la iniciativa de realizar una 

encuesta con ayuda de google forms en la cual se detallan aspectos importantes para recopilar 

información debido a que en el transcurso de las semanas se pudo observar comportamientos 

inapropiados de los empleados hacia los clientes. De acuerdo con las respuestas obtenidas en la 

encuesta se logró conocer que el 55.9% de los clientes no estaban satisfechos con el servicio 

brindado, al igual la empresa pudo observar que en los últimos meses las ventas disminuyeron 

aproximadamente en un 5%, a lo que se dedujo que un factor por lo que estaba sucediendo esto 

era el servicio y atención que se estaba brindando hasta el momento, por lo que se solicito darles 

un reforzamiento a los empleados sobre como mejorar el servicio y poder satisfacer a los clientes.  

 

3.1.2.2. Descripción de la propuesta 

Con el objetivo de fortalecer las habilidades del servicio al cliente que se estaban dando en la 

organización se decidió brindar una capacitación a los empleados para darles a conocer la 

herramientas y forma adecuada con la que deben tratar a los clientes, el control de las emociones 

propias y ajenas y el manejo de la relación con el cliente con el fin de alcanzar el propósito de 

mejorar ese servicio.18 Por esta razón es que Aldana, Mosos & Vanegas mencionan que la atención 

al cliente es una actividad desarrollada por las organizaciones con orientación a satisfacer las 

necesidades de sus clientes, logrando así incrementar su productividad y ser competitiva, ya que 

el cliente es el protagonista y el factor mas importante en el juego de los negocios. (Aldana, Mosos, 

& Vanegas, 2016) 

Para justificar la implementación de la capacitación, se le expuso primeramente a la gerente 

general la necesidad de brindar dicha capacitación, luego se procedió a detallar cuanto sería su 

costo. 

 
18 Anexo 20: Presentación brindada a los empleados de Comercial Saraí 
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A continuación, se detalla la tabla de costo beneficio.  

 

Tabla 6 Costo beneficio de capacitacíon de servicio al cliente 

COSTOS BENEFICIO 

Costos de producción en capacitación 

externa 
Ahorro en capacitación interna 

Elaboración de presentación  L. 1,300.00 Elaboración de presentación  L. 0 

Orador  L. 1,350.00 Orador  L. 0 

Refrigerio  L. 600.00 Refrigerio  L. 0 

Tiempo (15 min)  L. 125.00 Tiempo (15 min)  L. 125.00 

TOTAL COSTOS L. 3,375.00 TOTAL BENEFICIOS L. 125.00  

Fuente: Propia (2021) 

 

Beneficio para la empresa 

Como se puede observar en la tabla anterior desarrollar una capacitación de manera externa tiene 

un costo total de 3,375 lempiras, en cambio realizándolo de manera interna se disminuyo a tan solo 

125 lempiras los cuales representan los 15 min laborables que se brindó para que los empleados 

recibieran dicha capacitación.  

 

Beneficios percibidos por los empleados 

Al finalizar la capacitación se pudo escuchar las opiniones de los empleados, las cuales dieron a 

entender que lograron fortalecer y adquirir nuevos conocimientos en cuanto al servicio al cliente, 

también que deben de realizar un cambio en su actitud al momento de interactuar con los clientes.  

 

3.1.2.3. Impacto de la propuesta 

Es de mucha importancia capacitar a los empleados frecuentemente para así poder fortalecer y 

mejorar el servicio al cliente brindado por la organización ya que los clientes son parte fundamental 

en la prosperidad y crecimiento, por lo que es conveniente realizar las capacitaciones cada dos o 

tres meses con el fin de reforzar e incorporar nuevos temas relacionados al servicio al cliente.  

Para medir el impacto que tuvo dicha capacitación en los empleados, se le sugirió al gerente 

general que en mínimo de dos meses aplicara encuestas de satisfacción a sus clientes nuevamente 
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o preguntarles personalmente como se sienten con la atención brindada por el personal de la 

empresa, y así darse cuenta si se cumplió el propósito.   
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CAPÍTULO IV 
 
4.1.  CONCLUSIONES 

• Se digitalizó el inventario de bodega de Comercial Saraí permitiéndoles mejorar y acelerar 

los procesos, accediendo desde las diferentes instalaciones, llevando a cabo un mejor 

control de los productos en existencia.  

 

• Se logró aplicar las encuestas a los clientes y conocer el grado de satisfacción que tenían 

en relación con los servicios y productos que ofrecen, logrando que la empresa conozca 

sus debilidades y de esta manera poder mejorar.  

 

• Se brindó una capacitación a los empleados con la finalidad de conocer la importancia que 

engloba la relación empleado/cliente, mejorando de esta manera los servicios que se 

ofrecen y garantizando la fidelidad de los clientes. 
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4.2.  RECOMENDACIONES 

4.2.1. Recomendaciones para la empresa 

• Realizar encuestas consecutivamente a sus clientes para conocer que tan satisfechos se 

encuentran y como poder mejorar. 

• Tomar en cuenta la variedad de productos que sugieren los clientes que se incorporen en 

la empresa. 

• Climatizar las instalaciones para ofrecer a sus clientes un mejor servicio con ambiente mas 

agradable. 

 

4.2.2. Recomendaciones para la institución  

• La Universidad tecnológica Centroamericana (UNITEC), es muy conocida 

internacionalmente y de mucho prestigió lo cual se recomienda que capaciten a sus 

empleados de Registro a que brinden una mejor atención al cliente.  

• Que incluyan mas proyectos en la carrera de Administración industrial y de negocios para 

que sus estudiantes puedan desarrollar más habilidades en el área administrativa.  

 

4.2.3. Recomendaciones para los estudiantes 

• A los estudiantes de la carrera de Administración industrial y de negocios se les recomienda 

que pongan mucho interés, responsabilidad y desempeño en las clases, ya que los 

conocimientos adquiridos en ellas son de mucha importancia al comenzar la vida laboral. 

• Tomarse el tiempo de buscar varias opciones de empresas en donde realizar su practica 

profesional y elegir la mejor en donde se pueda poner en practica todos los conocimientos 

adquiridos en la carrera universitaria.  
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Glosario de términos 
1. Abastecimiento: Se basa en el suministro de bienes como materias primas o productos 

elaborados en circulación. (Economipedia, 2021) 

2. Archivo: Edificio o local donde se conservan los documentos ordenados y clasificados que 

produce una institución, personalidad etc. En el ejercicio de sus funciones o actividades. 

(Diccionario, 2021) 

3. Bandeo de producto: Un supermercado realiza vinculación ofreciendo un producto mas 

barato si se compra junto con otro, en la jerga detallista se le llama “bandeo”, porque ambos 

productos se unen con una banda (liga o cinta adhesiva). (LA NACIÓN, 2006) 

4. Bioseguridad: Es un conjunto de normas, medidas y protocolos que son aplicados en 

múltiples procedimientos realizados en investigación científicas y trabajos docentes con el 

objetivo de contribuir a la prevención de riesgos o infecciones derivadas de la exposición 

a agentes potenciales infecciosos o con cargas significativas de riesgo biológico, químico 

y físicos, como por ejemplo el manejo de residuos especiales, almacenamiento de reactivos 

y uso de barreras protectoras entre otros. (FACULTAD DE MEDICINA, 2021) 

5. Control de asistencia: Es un sistema que gestiona la información de horarios de entrada 

y salida de los empleados en cualquier tipo de empresa. (Sistemas Sintel, 2018) 

6. Control de inventario: Engloba un conjunto de procesos y métodos destinados a 

supervisar el stock de una compañía. Al conocerse en detalle toda la mercancía de una 

empresa, se puede planificar y organizar mejor sus flujos y operativas. (MECALUX, 2021) 

7. Facturación: Es un instrumento que establece las regulaciones a que están sujetos los 

Obligados Tributarios y facilitar el procedimiento de expedir Documentos Fiscales y demás 

actividades relacionadas al control de dichos documentos, incorporando a todos los 

sectores de la economía del país. (SAR, 2021) 

8. Inspección de productos: Son un elemento clave del control de calidad que le permiten 

verificar la calidad del producto en el sitio en diferentes etapas del proceso de producción 

y de forma previa a su expedición. (QIMA, 2021) 

9. Servicio al cliente: Son los métodos que emplea una empresa para ponerse en contacto 

con su clientela, para garantizar entre otras cosas que el bien o servicio ofrecido llegue a 

sus consumidores y sea empleado de manera correcta. (Concepto, 2013) 
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10. Verificación de facturas: Permite evitar quedar expuesto a algún fraude fiscal por medio 

de comprobantes fiscales falsos o apócrifos. (Fondimex, 2021) 
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Anexos 

Anexo 1: Ingreso al sistema Store Operations POS 

 
 

Anexo 2: Búsqueda de Productos en el sistema Store Operations POS 
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Anexo 3: Factura gravada 
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Anexo 4: Ingreso de nuevos productos al sistema Store Operations POS 

 
 

Anexo 5: Ingreso de descuentos al sistema Store Operations POS 

 
 

 



 34 

Anexo 6: Formato de encuesta sobre Satisfacción del cliente de Comercial Saraí 
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Anexo 7 : Satisfacción del cliente relacionado al servicio brindado por la empresa 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Anexo 8: Satisfacción de los clientes relacionado a la variedad de productos 

 
Fuente: Propia (2021) 
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Anexo 9: Sugerencia de los clientes respecto a la incorporación de nuevos productos  

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Anexo 10: Opinión de los clientes con relación a la calidad de productos 

 
Fuente: Propia (2021) 
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Anexo 11: Opinión de los clientes con relación a los precios de los productos 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Anexo 12: Frecuencia de compra de los clientes 

 
Fuente: Propia (2021) 
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Anexo 13: Opinión de los clientes con relación a la climatización de las instalaciones  

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Anexo 14: Medidas de bioseguridad en las instalaciones  

 
Fuente: Propia (2021) 
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Anexo 15: Satisfacción de los clientes con relación a la empresa en general 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Anexo 16: Probabilidad de recomendación a terceros 

 
Fuente: Propia (2021) 
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Anexo 17: Edad 

 
Fuente: Propia (2021) 

 

Anexo 18: Sexo 

 
Fuente: Propia (2021) 
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Anexo 19: Fotografía en Comercial Saraí con la finalidad de recopilar Información 

                
 

Anexo 20: Presentación brindada a los empleados de Comercial Saraí 
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Anexo 21: Fotografías brindando capacitación a los empleados de Comercial Saraí  
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AUTORIZACIÓN DEL AUTOR(ES) PARA LA CONSULTA, REPRODUCCIÓN 
PARCIAL O TOTAL Y PUBLICACIÓN FÍSICA Y ELECTRÓNICA DEL TEXTO 
COMPLETO DEL TRABAJO FINAL DE GRADUACIÓN DE UNITEC Y CESIÓN 

DE DERECHOS PATRIMONIALES 
 

Señores  
CENTRO DE RECURSOS PARA   
EL APRENDIZAJE Y LA INVESTIGACION (CRAI)  
UNIVERSIDAD TECNOLÓGICA CENTROAMERICANA (UNITEC) 
San Pedro Sula 
Estimados Señores:  
 

 Yo, Dunia Beatriz Díaz Tábora, de 
San Pedro Sula, autor del trabajo de pregrado titulado: Informe de Práctica Profesional 
Comercial Saraí S. de R.L. de C.V., presentado y aprobado en Enero 2022, como requisito 
previo para optar al título de pregadro en Administración Industrial y de Negocios (en lo 
sucesivo, el “Trabajo Final de Graduación”) y reconociendo que la presentación del presente 
documento forma parte de los requerimientos establecidos del programa de pregrado de la 
Universidad Tecnológica Centroamericana (UNITEC) y del Centro Universitario Tecnológico 
(CEUTEC), por este medio AUTORIZO a la Universidad Tecnológica Centroamericana 
(UNITEC) y el Centro Universitario Tecnológico (CEUTEC), para que: 
 

1) A través de sus Centros Asociados y Bibliotecas de los “Centros de Recursos para 
el Aprendizaje y la Investigación (CRAI)”, para que con fines académicos, puedan 
libremente registrar, copiar o utilizar la información contenida en él, con fines educativos, 
investigativos o sociales. Asimismo,  para que exponga mi trabajo como medio didáctico en 
los Centros de Recursos para el Aprendizaje y la Investigación (CRAI o Biblioteca), y con 
fines académicos permita a los usuarios de dichos centros su consulta y acceso mediante 
catálogos electrónicos, repositorios académicos nacionales o internacionales, página web 
institucional, así como medios electrónicos en general, internet, intranet, DVD, u otro 
formato conocido o por conocer, así como integrados en programas de cooperación 
bibliotecaria académicos, que permitan mostrar al mundo la producción académica de la 
Universidad a través de la visibilidad de su contenido.   
 
2) De conformidad con lo establecido en la Ley de Derechos de Autor y de los 
Derechos Conexos de la República de Honduras, se autoriza para que permita copiar, 
reproducir o transferir información del Proyecto de Graduación, conforme su uso educativo 
y debiendo citar en todo momento la fuente de información; esto permitirá ampliar los 
conocimientos a las personas que hagan uso del mismo, siempre y cuando resguarden la 
completa información textual o paráfrasis de esta.  
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Asimismo, en mi calidad de estudiante y/o autor del Trabajo Final de Graduación acepto 

que UNITEC/CEUTEC no se hace responsable del uso, reproducciones, venta y distribuciones 
de todo tipo de fotografías, imágenes, grabaciones, o cualquier otro tipo de presentación 
relacionado con el Trabajo Final de Graduación que el mismo autor distribuya antes y después 
de la entrega del documento a la Universidad.  
 
Finalmente, declaro bajo fe de juramento, conociendo las consecuencias penales que conlleva 
el delito de perjurio: que soy autor del presente Trabajo Final de Graduación, que el contenido 
de dicho trabajo es obra original del suscrito(s) y de la veracidad de los datos incluidos en el 
documento. Eximo a UNITEC/CEUTEC; así como el Tutor y Lector que han revisado el 
presente, por las manifestaciones y/o apreciaciones personales incluidas en el mismo, de 
cualquier responsabilidad por su autoría o cualquier situación de perjuicio que se pudiera 
presentar.  
 

De conformidad con lo establecido en los artículos 9.2, 18, 19, 35 y 62 de la Ley de 
Derechos de Autor y de los Derechos Conexos; los derechos morales pertenecen al autor y son 
personalísimos, irrenunciables, imprescriptibles e inalienables, asimismo, por tratarse de una 
obra colectiva, CEDO de forma ilimitada y exclusiva a la UNITEC/CEUTEC la titularidad de 
los derechos patrimoniales que surjan o se deriven del Trabajo Final de Graduación . Es 
entendido que cualquier copia o reproducción del presente documento con fines de lucro no está 
permitida sin previa autorización por escrito de parte de UNITEC/CEUTEC.  

 
 
En fe de lo cual, se suscribe el presente documento en la ciudad de San Pedro Sula a los 

9 días del mes de Febrero de 2022.  
 

 
   

______________________________ 
 
  

     
 

DUNIA BEATRIZ DÍAZ TÁBORA 

21511104 


