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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo general, analizar el impacto del Modelo
Business to Employee (B2E) en la fidelizacion y el desempefio en ventas en la empresa
Albofrost, enfocandose en el sector de electrodomésticos. La investigacion determina como una
herramienta de incentivos, implementada a través de un portal B2E, influye en la motivacion y
rendimiento de 21 vendedores de la tienda. Durante la campafia, los vendedores recibieron
objetivos de ventas especificos y tuvieron acceso a un portal de inventivos donde podian seguir
su progreso y acumular puntos canjeables por recompensas, como tarjetas de regalo y articulos
tecnoldgicos. Al finalizar la campafa, se recopilaron datos sobre las ventas logradas y se
administrd una encuesta de satisfaccion para medir la percepcion de los vendedores sobre la
campafia y su motivacion. El analisis de datos incluyé una evaluacion cuantitativa de los
resultados de ventas y puntos acumulados, asi como un analisis cualitativo de las respuestas de la
encuesta para identificar temas recurrentes y percepciones comunes. Los resultados revelan
cémo el modelo B2E puede mejorar el rendimiento de ventas y la satisfaccion laboral en el sector

de electrodomésticos.
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INTRODUCCION

Las personas son el activo més valioso que posee una compafiia.

La problemética que condujo a la bdsqueda, creacion y aplicacion de esta estrategia
utilizando el Modelo B2E como herramienta de fidelizacion de empleados se puede comprender
a través de los desafios inherentes al sector de ventas de electrodomésticos, especialmente en lo
que respecta a la motivacion y el desempefio de los empleados. En un entorno altamente
competitivo como este, donde los margenes de beneficio pueden ser ajustados y las expectativas
de los clientes estan en constante evolucién, mantener a los empleados motivados vy
comprometidos puede ser un desafio significativo.

Al abordar esta problematica con su cliente “Albofrost”, se enfrent6 a varias cuestiones
clave. En primer lugar, una serie de desafios relacionados con la falta de motivacion y
compromiso entre el equipo de ventas. La ausencia de un sistema de incentivos claro y
transparente generaba una sensacion de estancamiento entre los vendedores, quienes no veian
reconocido su esfuerzo y dedicacion de manera adecuada.

Ademas, se identificé una brecha en la fidelizacién de los vendedores hacia la empresa, a
lo que se traduce en una disminucion en las ventas, ya que los vendedores no proporcionan un
servicio al cliente excepcional o no pueden resolver las inquietudes de los clientes de manera
satisfactoria, en tal sentido, afectan negativamente la reputacion de la marca y las ventas
futuras.

Basandose en estos antecedentes, (Cémo influenciar los vendedores con el Modelo B2E

para la Fidelizacién y motivacion mejorando su Desempefio en Ventas de Electrodomésticos?



Es la interrogante que se plantea, para ello el objetivo general de la investigacion es
Implementar una estrategia de fidelizacion de empleados basada en el Modelo B2E para mejorar
la motivacion y el desempefio de los 21 colaboradores que pertenecen al equipo de ventas de
electrodomésticos de la empresa “Albofrost”, con durabilidad de 3 meses, con el fin de
incrementar la satisfaccion laboral y aumentar la eficiencia en las ventas. Por tanto, se propone
los siguientes objetivos especificos:

Establecer un sistema de reconocimientos y recompensas que incentive el logro de
objetivos y el desempefio excepcional por parte de los empleados de “Albofrost”,
promoviendo asi un ambiente laboral positivo y motivador.

Evaluar periddicamente el impacto de la estrategia de fidelizacion de empleados
implementada utilizando el modelo B2E en “Albofrost”, mediante la recopilacion de
datos de desempefio, satisfaccion laboral, con el fin de realizar ajustes y mejoras
continuas.

La necesidad de implementar una estrategia de fidelizacién de empleados que mejore la
motivacion y el desempefio se vuelve crucial para empresas como “Albofrost”. EI Modelo B2E
proporciona un enfoque centrado en el empleado, reconociendo su valor como activo
fundamental para el éxito empresarial. Al involucrar a los empleados en programas de
capacitacion, desarrollo profesional, reconocimiento y participacion en la toma de decisiones, se
puede aumentar su compromiso Yy satisfaccion laboral, lo que a su vez contribuye a un mejor

servicio al cliente y resultados comerciales més solidos.



MARCO TEORICO

De acuerdo con el tema a investigar, inicialmente es fundamental explorar los conceptos
de que es la motivacion, ya que a medida que las organizaciones buscan maneras de mejorar la
productividad y el compromiso de su fuerza laboral, las herramientas Business to Employee
(B2E) han emergido como una solucion innovadora para facilitar este objetivo. Este analisis
explorara qué es la motivacion, describira las herramientas B2E y examinara cémo estas influyen
en el desempefio laboral.

La motivacién es un conjunto de variables internas o externas que ayudan impulsar las
acciones de una persona, de esta forma, el individuo, plantea una linea de objetivos para poder
llegar a cumplirlos en su vida personal, educativa y laboral hasta llegar a la autorrealizacion.

Jose Luis Trechera habla de la motivacion y la define como el proceso por el cual un
sujeto se plantea un objetivo y lo logra manteniendo conductas determinadas al cumplimiento del
mismo (Trechera, 2005).

De acuerdo con David McClelland, en su teoria de la motivacién humana podemos
encontrar que existian 3 factores, la motivacion de logro, de afiliacién y de poder, estos factores
son importantes ya que impulsan y motivan el comportamiento del ser humano.

En la motivacion de logro se determind, que las personas pueden tener una motivacion a
la basqueda de altos desafios y logros personales, pueden asumir la responsabilidad de una tarea
con objetivos de cumplimiento, pero de esta misma forma buscan riesgos calculados para poder
tener resultados favorables, como lo demuestra el estudio de David McClelland.

Los hallazgos de la investigacién indican que los sujetos con alta n de logro prefieren

operar en niveles de riesgo moderado en donde la probabilidad de éxito se sitGa entre 0.30 y



0.50; Pero, ¢(Rinden mas en realidad cuando el reto es moderado? Numerosos estudios han
mostrado que asi es. En la figura 4 aparece un resultado tipico.

En este estudio se pidi6 a los sujetos que trataran de resolver sesenta anagramas situados
en una pagina (Raynor y Entin, 1982b). Se les dijo que para tener éxito y pasar a la siguiente
tarea, tenian que completar cincuenta y cuatro, treinta y seis anagramas de los sesenta en el
tiempo que se les asignaba. Si no salvaban el criterio «movil tenian que permanecer sentados
mientras los demés continuaban su trabajo: Como muestra la figura 5, cuando el criterio «movil»
era de dificultad moderada (exigiendo resolver la mitad de los anagramas), los de alta n de logro
rendian significativamente mas que cuando el criterio movil resultaba muy dificil o muy facil.
Ademas, los de baja» de logro no actuaban en absoluto segun este modelo. Karabenick y
Yousseff (1968) también mostraron que los sujetos con alta» de logro rendian mas que los de
baja so6lo en el aprendizaje de pares asociados moderadamente dificiles en comparacién con los
muy faciles o muy dificiles. (McClelland, 1989, p.260)
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Nota: Esta informacién es tomada del libro Estudio de la

motivacion humana (McClelland, 1989 p.259-260)

Figura 2

El rendimiento como funcién de la n de logro y expectativa de ganar cuando el incentivo

de dinero es bajo (segun Atkinson, 1958) (McClelland, 1989 p.259-260)
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Con estos resultados de la figura 1 y 2 (McClelland, 1989 p.259-260) se demostro que la
motivacion es un factor fundamental para alcanzar metas y objetivos, pero si es medible es mas

alta la probabilidad de un rendimiento satisfactorio, minimizando incumplimientos y bajos

desemperios.



En la motivacion de poder de la teoria de David McClelland podemos determinar segin
Fabian Balbuena que la motivacion de poder como aquella en la cual predomina la necesidad de
impactar en los deméas e influir en sus comportamientos, también menciona que este tipo de
motivacion suelen verse en puestos de gestion de alto nivel. (Balbuena, 2020)

En la motivacion de afiliacion de la teoria de David McClelland podemos determinar
segun Sonia Duran que la motivaciéon de afiliacion es la busqueda de la aceptacién con los
demas, es la necesidad de conectar con los demas sujetos y sentirse parte del grupo, con el fin de
fortalecer las relaciones sociales (Duran, 2023).

Estas 3 necesidades basicas antes mencionadas son especialmente relevantes en el &mbito
laboral ya que propone una guia util para gestionar las motivaciones de los colaboradores.

David McClelland menciona que, en el &mbito laboral, la necesidad por logro cumple un
factor fundamental de su teoria de la siguiente forma:

El anélisis mejor realizado en lo que se refiere a la influencia de los niveles

motivacionales sobre la sociedad es el que liga el motivo de logro con la tasa de

desarrollo econémico. Parti6 de los estudios realizados sobre las actividades de los

individuos con elevada puntuacion en n de logro. Como se advirtio en el capitulo 7,

tienden a sentirse atraidos por tareas moderadamente retadoras, por superarse en ellas,

por asumir responsabilidad personal en un puesto en ese trabajo y por buscar feed-back
sobre la calidad del trabajo, todo con la finalidad de tratar constantemente de hacerlo

mejor. (McClelland, 1989).

Con la teoria de la necesidad del poder podemaos utilizar las ventajas de las habilidades de
liderazgo del colaborador para evolucionar la forma de trabajo y de esta forma pueda influir con
sus aptitudes para cumplimientos de metas, como lo resalta Franco Brutti, ya que el habla de la
importancia de identificar a los empleados con alta necesidad de poder, de esta manera brindarles

oportunidades de ejercer roles de liderazgo dandoles autonomia en la toma de decisiones para

influir de manera positiva en ellos mismos. (Brutti, 2023)



En la necesidad de afiliacion las personas con una alta necesidad de afiliacion “se sienten
motivadas por el deseo de establecer y mantener relaciones sociales positivas y afectuosas.
Valoran la armonia en el ambiente de trabajo y buscan un clima de apoyo donde puedan
interactuar de manera cercana con sus colegas.” (Brutti, 2023) ; En base a estas teorias, la
necesidad de afiliacién es uno de las factores mas importantes a considerar en esta investigacion
ya que, la afiliacion del colaborador a la empresa o al equipo de trabajo serd una base solida para
mantener su desempefio en el cargo a realizar y su comodidad en el entorno laboral, es por esto
que el modelo B2E que se explorara en este tema de investigacion es fundamental para abrir un
campo de posibilidades con respecto a incluir y mejorar la motivacion de los colaboradores de
manera estratégica utilizando herramientas que potencien la afiliacion del colaborador.

Para comprender la importancia de una estrategia de afiliacion debemos investigar mas a
fondo el modelo B2E que se plantea en esta investigacion. “Al fidelizar a los empleados
mejorara el ambiente y la cultura de trabajo de su empresa, teniendo asi una mayor eficiencia”
(InPulso, 2016)

Segun el modelo B2E este ayuda a:
1. Generar Comercio electrénico interno.
2. Fortalecer la fidelizacion del empleado.
3. Reduccion de costes y tiempo en actividades burocréaticas
4. Formacion Online
5. Mejora de los procesos internos
6. Home Office (Teletrabajo)
7. Crowdsourcing (equipos de colaboracion en un entorno web)

8. Agilizacion en la Induccion del nuevo profesional a la empresa



9. Servicios intuitivos de gestion del conocimiento
10. Potenciador de la fidelizacion y de la implicacion profesional del empleado.
(Ahumada, 2022)

Como caracteristicas principales que tenemos del modelo de negocio, la clave es centrar
el modelo a los colaboradores, brindandoles, beneficios, servicios y productos, se puede utilizar
plataformas en linea para volver la experiencia mas personalizada.

Las ofertas B2E a menudo estdn personalizadas para satisfacer las necesidades y

preferencias individuales de los empleados. Esto puede implicar la segmentacion de los

empleados en diferentes grupos segun factores como su rol, su ubicacion, su antigiedad
en la empresa, etc., y la oferta de beneficios y servicios especificos para cada grupo.

(Keytrends.ai, 2023)

En sintesis, de lo investigado, encontramos que la motivacion es uno de los factores mas
importantes para el cumplimiento de objetivos. Estos pueden ser medibles para poder
desarrollarlos adecuadamente. Ademas, en el ambito laboral, mantener al colaborador como una
pieza fundamental en el equipo de trabajo, haciéndolo participe y reconociendo sus logros,
elevara su desempefio a otro nivel. Con el modelo B2E, podemos usar herramientas para exaltar

esos logros, otorgando reconocimientos como recompensas Yy, de esta forma, agradecer su

esfuerzo.

METODOLOGIA
La presente investigacion con el método analitico sintético se pudo determinar como el
uso del método B2E y una herramienta de incentivos han influido en la motivacion y el

rendimiento de los vendedores de la empresa Albofrost en el sector de ventas de linea blanca.



El tipo de estudio utilizado fue Cuasi-experimental, basado en la implementacion de una
campafia de incentivos y la medicion de resultados de ventas alcanzadas en conjunto al nivel de
satisfaccion y motivacion para una poblacion de 21 vendedores de la tienda “Albofrost”.

Como herramienta B2E se utilizé un portal de Incentivos, que es una plataforma donde
los vendedores reciben objetivos especificos de ventas por un determinado plazo de tiempo con
lo que pueden ganar puntos canjeables por recompensas al alcanzar dichos objetivos.

Al finalizar la camparia, se recopilaron datos de ventas y se administra una encuesta de
satisfaccion a los vendedores para medir el nivel de satisfaccion con la campafa de incentivos.
Procedimiento
Implementacion de la Campafia de Incentivos:

e Los vendedores fueron informados sobre los objetivos de ventas y las recompensas
disponibles en base a un presupuesto, que podia ser entre giftcard, articulos de tecnologia,
articulos de belleza, entre otros.

e Como herramienta B2E, se les proporciond acceso a un portal de Incentivos, donde
podian seguir su progreso y acumular puntos.

Medicion de Resultados:

e Al finalizar la campafia, se recogieron datos sobre el cumplimiento de los objetivos de
ventas.

e Se administrd una encuesta de satisfaccion a todos los participantes para evaluar su
percepcion de la campafia y su motivacion.

Anélisis de Datos
Cuantitativo:

e Analisis de los datos de ventas despues de la implementacion de la campaiia.



e Comparacion de los puntos acumulados por los vendedores.

e Analisis de las respuestas de la encuesta de satisfaccion.

Cualitativo:
e Identificacion de temas recurrentes y percepciones comunes sobre la campafia y su

impacto en la motivacion.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS
Para la presente investigacion se tom6 como estudio los resultados de la encuesta sobre
la eficacia del modelo B2E en la empresa “Albofrost” y el anélisis del progreso de la camparfia
en donde se evidencia la aceptacion mayoritariamente positiva del modelo de incentivos
implementado en la empresa “Albofrost”; El analisis del progreso de la campafia de incentivos
se basa en el nimero de facturas ingresadas (ventas), puntos ganados y el costo asociado por
punto a lo largo de seis semanas: La calificacion del catdlogo de premios y la nueva campafa
de incentivos fue predominantemente excelente y muy buena, lo que sugiere que los premios y
la mecénica de la campafia fueron bien recibidos por la mayoria de los vendedores; Sin
embargo, la experiencia utilizando la plataforma de incentivos tuvo una recepcion mas
variada, con una notable cantidad de respuestas calificandola como satisfactoria 0 poco
satisfactoria. Esto podria sefialar areas de mejora en la interfaz de usuario o en la

funcionalidad del portal de incentivos.
La satisfaccion con los puntos obtenidos y la motivacion para aumentar las ventas
también recibieron respuestas positivas en su mayoria, lo que sugiere que la campafa de

incentivos y fidelizacidn tuvo un impacto motivacional significativo en los vendedores.



A continuacion, se detallarén los hallazgos obtenidos, ofreciendo una perspectiva clara sobre la

eficacia del modelo B2E en Albofrost:

Figura 3
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Figura 4

Nivel de satisfaccion de los particpante a los puntos que puede obtener al cumplir la

Nota. Elaboracion propia (2024)

Figura 5
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Nota. Elaboracién propia (2024)

Figura 6
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Figura7
Opinion sobre los participantes conforme si la campafia los ha motivado a relizar mas

ventas.
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Nota. Elaboracion propia (2024)

Adicionalmente a las preguntas de calificacion, la encuesta incluyd dos preguntas

abiertas para obtener sugerencias y opiniones mas detalladas de los participantes sobre el portal

de incentivos y la campafa en general. A continuacion, se presentan las respuestas obtenidas

para cada pregunta:

Tabla 1

Sugerencias de los participantes sobre el portal de incentivos y su opinion sobre la camapafia.

ID DE ¢ Qué sugerencia tienes para A continuacion, déjanos saber qué opinas

PARTICIPANTE afadir en el portal de sobre la campafia de incentivos:
incentivos?

1 ninguna todo bien

2 Muy buena Muy buena

3 ninguna ninguna

4 ninguna todo bien

5 ninguna cambiar forma de cargar puntos en el portal

6 ninguna otros productos participantes

7 todo bien todo bien

8 ninguna buena dindmica

9 ninguna todo bien

10 ninguna bueno

11 ninguna Muy buena incentiva a vender mas

12 ninguna buena dinamica

13 ninguna buena interaccion

14 ninguna Mas capacitacion con los productos

15 ninguna Que sigan apoyando

16 ninguna otra forma de subir puntos

17 ninguna ninguna

18 ninguna ninguna

19 ninguna Mas premios

20 Muy buena inspira a vender mas y nos
ninguna ayuda a mejor el &mbito de las ventas



21 ninguna Muy buena

Nota. Elaboracion propia (2024)

Las respuestas a las preguntas abiertas revelan una tendencia positiva hacia la campafa
de incentivos y el portal, con varios participantes expresando satisfaccion general. Sin embargo,

se destacan algunas areas especificas para mejora:

e Cambio en la forma de cargar puntos en el portal:
e Inclusién de otros productos participantes
e Capacitacion adicional

e Mas premios

Estas sugerencias proporcionan una guia valiosa para futuras mejoras del portal de
incentivos y las campafas asociadas, enfocandose en facilitar la participacion y maximizar el
impacto motivacional de los incentivos ofrecidos.

Como analisis del progreso de la campafia de incentivos tenemos que el grafico muestra
un incremento constante en las ventas y los puntos ganados, lo que indica una creciente
participacion y éxito de la campafa. El costo por punto también aumenta, reflejando la inversion
continua en incentivos para mantener y aumentar la motivacion de los vendedores.

Tabla 2
Incremento de las ventas desde el inicio y fin de la campafia conforme al presupuesto presentado

de $2500 con un resultado del incremento de presupuesto a $3490.

Facturas Incremento PUNtos Incremento Costo nor Incremento
Corte Ingresadas de Ventas de Puntos P de Costo
(%) (%)

(Ventas) (%) Ganados Punto




Semana 1 74 - 1480 - $370,00 -

Semana 2 186 151.35% 3720 151.35%  $930,00  151.35%
Semana 3 271 45.70% 5420 45.70%  $1.355,00 45.70%
Semana 4 453 67.16% 9060 67.16%  $2.265,00 67.16%
Semana 5y 6 698 54.08% 13960 54.08%  $3.490,00 54.08%

Notas. elaboracion propia (2024). EIl presupuesto incrementd por superacion de objetivos de

ventas.
Incremento Semana a Semana

Semana 1 a Semana 2:

e Las ventas aumentaron un 151.35%, de 74 a 186 facturas ingresadas.
e Los puntos ganados también aumentaron un 151.35%, de 1480 a 3720.

e El costo por punto increment6 un 151.35%, de $370,00 a $930,00.

Semana 2 a Semana 3:

e Las ventas aumentaron un 45.70%, de 186 a 271 facturas ingresadas.
e Los puntos ganados incrementaron un 45.70%, de 3720 a 5420.

e El costo por punto aumentd un 45.70%, de $930,00 a $1.355,00.

Semana 3 a Semana 4:

e Las ventas aumentaron un 67.16%, de 271 a 453 facturas ingresadas.
e Los puntos ganados incrementaron un 67.16%, de 5420 a 9060.

e El costo por punto aumentd un 67.16%, de $1.355,00 a $2.265,00.

Semana 4 a Semana 5y 6:



e Las ventas aumentaron un 54.08%, de 453 a 698 facturas ingresadas.
e Los puntos ganados incrementaron un 54.08%, de 9060 a 13960.

e El costo por punto aumenté un 54.08%, de $2.265,00 a $3.490,00.

Figura 8
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CONCLUSIONES

La investigacion realizada en la empresa Albofrost evalud la implementacién de un
modelo Business to Employee (B2E) para fomentar la fidelizacion y mejorar el desempefio en
ventas a traves de un portal de incentivos. La encuesta aplicada a los vendedores proporciond
datos cuantitativos y cualitativos que permiten una evaluacion exhaustiva de la efectividad de
esta estrategia.

El estudio confirma que el modelo B2E implementado en Albofrost, a través de un portal
de incentivos, es una herramienta efectiva para mejorar la fidelizacion y el desempefio en ventas.
Los incentivos fueron bien recibidos, y la campafia en general fue exitosa en motivar a los
vendedores a alcanzar y superar sus metas. Sin embargo, las sugerencias recibidas a través de las
preguntas abiertas indican que hay areas para mejoras, especialmente en la usabilidad del portal
y la capacitacion de los vendedores.

RECOMENDACIONES
1. Mejorar la Plataforma: Optimizar la forma de cargar puntos y mejorar la experiencia del
usuario en el portal.
2.  Ampliar el Catalogo de Productos: Incluir una mayor variedad de productos participantes
en el programa de incentivos.
3. Capacitacion Continua: Proporcionar capacitacion adicional sobre los productos para
fortalecer las habilidades de venta de los vendedores.
En conclusion, el modelo B2E de Albofrost ha demostrado ser una estrategia viable y

efectiva para incentivar a los vendedores y mejorar su desempefio. Al implementar las mejoras



sugeridas, la empresa puede maximizar ain mas los beneficios de esta iniciativa y continuar

avanzando hacia sus objetivos de ventas y fidelizacion.
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