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Resumen

La gestién del servicio al cliente es un pilar fundamental para todo tipo de empresa u
organizacién, independientemente su giro de negocio o el tamafio de la misma, por ende, en la
presente investigacién, se definen propuestas estratégicas para fortalecer la gestion de servicio al
cliente de la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos, tomando como base dos
metodologias: la administracién de operaciones, con un enfoque especifico en el analisis de
procesos; Y la estrategia de marketing digital. Para medir las variables de interés se utilizaron
como instrumentos de investigacion; la encuesta y una entrevista tipo cuestionario, los resultados
mas relevantes de dichos instrumentos fueron; la aceptacién de los clientes encuestados con
respecto a la creacion de una pagina web de productos textiles, y en el caso de la entrevista
aplicada a 4 colaboradores, el desarrollo de flujogramas de los procesos de produccioén, de ventas
y de operaciones de la empresa, éstos resultados sirvieron para proponer a la empresa un plan de

mejora que le llevara al logro de los objetivos planteados.

Palabras claves: cliente, estrategia, marketing, mejora, proceso.
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Abstract
The management of customer service is a fundamental pillar for any type of company or
organization, regardless of its type of business or the size of it, therefore, in this research,
strategic proposals are defined to strengthen the management of customer service of the
company Logisticos y Servicios Maultiples Diversos, based on two methodologies: the
administration of operations, with a specific focus on process analysis; and the digital marketing
strategy. To measure the variables of interest, they were used as research instruments; the survey
and a questionnaire-type interview, the most relevant results of these instruments were; the
acceptance of the clients surveyed with respect to the creation of a webpage of textile products,
and in the case of the interview applied to 4 collaborators, the development of flow charts of the
production, sales and operations of the company, these results served to propose to the company

an improvement plan that will lead to the achievement of the planted objectives.

Keywords: customer, improvement, marketing, processes, strategy
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion
Pequefia empresa es un negocio que es pequeiio en comparacion con las grandes

empresas en una industria, con operaciones limitadas a un sitio geogréafico especifico, financiado
por unos cuantos individuos y dirigido por un pequefio grupo.(Justin Longenecker, Petty, Palich,

& Hoy, 2012, p. 6)

En el presente capitulo se muestran los antecedentes y definicion del problema, sus

objetivos y justificacion respectiva.
1.2 Antecedentes del problema

La importancia de un éptimo y efectivo servicio al cliente por parte de las Mipymes,
permite que en el mediano y largo plazo estas tengan éxito, debido a los resultados convertidos

en satisfaccién del cliente. Kotler-Armstrong (2012) afirman:

El marketing debe entenderse no en el sentido arcaico de realizar una venta sino en el sentido
moderno de satisfacer las necesidades del cliente, que es el proceso mediante el cual las
compariias crean valor para los clientes y establecen relaciones firmes con ellos. Los clientes
satisfechos compran nuevamente y les cuentan a otros individuos sobre sus buenas experiencias.
Los clientes insatisfechos con frecuencia se van a los competidores y desacreditan el producto
ante los demas. La satisfaccion del cliente depende del desempefio percibido del producto, en
relacion con las expectativas del comprador, si el desempefio del producto no cubre las
expectativas, el cliente se sentira insatisfecho. Si el desempefio excede las expectativas el cliente
se sentira muy satisfecho o incluso encantado. (pag.5)

El hecho de que las empresas, en éste caso las Mipymes, tengan una Gptima gestion de
servicio al cliente, identifiquen sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, y

comprendan como crear 0 proponer las estrategias necesarias para hacerlo.

Segun datos de la Secretaria de Desarrollo Econémico (SDE):

En el pais existen entre 557 mil Mipymes, las cuales generan alrededor del 70% de los empleos
gue registra el sector privado. Méas del 40% de estas empresas esta ubicado en la zona urbana y el
60% en el area rural, con mayor concentracion en Tegucigalpa y San Pedro Sula. Segun un
estudio del COHEP en el pais existen alrededor de 370,000 personas que generan recursos por su
propia cuenta y esa cifra va en crecimiento. El director de la Cdmara de Comercio e industria de



Cortés (CCIC) explicé que en los ultimos afios se ha despertado un boom de nuevos
emprendimientos encaminados a convertirse en Mipymes, esto ante la falta de espacio en el
mercado laboral para absorber a los jovenes que se van integrando a la poblacion
econdmicamente activa. La falta de empleo ha motivado a muchos jovenes, incluso a personas
mayores a crear sus propias empresas para autoemplearse. Por eso es importante crear las
condiciones idoneas para que ellos puedan desarrollar sus ideas de negocio y guiarlos para que
sean funcionales (...) Acerca del monotributo: El presidente del COHEP dijo que sera crucial
para las Mipymes la aprobacion del reglamento del monotributo, y la simplificacion de los
procesos para registrar las empresas, que en este momento son engorrosos. Asegurd que muchas
Mipymes cierran al afio por los altos costos y los largos procesos que deben seguir para obtener
un permiso de operacién. (Lara, 2017)

Siete talleres de confeccion de camisetas cierran al dia:

El alto costo de los insumos y otras dificultades entre ellas, los precios de energia, el
personal poco calificado son algunas causas por la cual las Mipymes estan cerrando. Esto es
contraproducente para la economia hondurefia, porque se pierden fuentes de trabajo, segun
fuentes del gremio de la micro y pequefias empresas (Gremipe) de 100 microempresarios que se
deciden en el afio a emprender el 97% cierran en el lapso de 10 meses. La capacitacion de los
micro empresarios es esencial a fin de que los negocios que dirigen sean sostenibles, algunos de
los problemas que tienen es en funcion de la toma de decisiones con respecto al financiamiento y
al mal manejo de sus flujos de efectivo, lo cual hace que tengan problemas inclusive de pago de
planillas de sus trabajadores, asi como mala gestion de su cartera crediticia y establecer precios
correctos de sus productos. Sin embargo, los que logran salir adelante con su negocio y hacerles
frente a las dificultades son los que toman decisiones de diversificacion entre otras soluciones

(...). (Perez, 2014).

Muchos tienen ideas buenas para invertir, pero no encuentran fuentes de dinero para
poder comenzar su propio negocio, también estan los ya establecidos, que necesitan mejorar su
infraestructura fisica o invertir en maquinaria, nuevos productos o plataformas digitales, como

software que le permitan eficientar sus operaciones, no obstante, tienen dificultad para obtener



los fondos y hacer dichas mejoras. Sin lugar a dudas los emprendedores tienen problemas de

financiamiento, problemas que estan estrechamente ligados por la falta de capacitacion.

“El aspecto econdmico y las opciones de financiamiento son uno de los mayores retos
que enfrentan las Mipymes actualmente. Uno de los mayores problemas es el poco tiempo que

tienen para capacitarse”(Coca, Lopez, Solis, & Soto, 2015).
La extorsion: Negocio millonario

El Instituto de Estudios Estrategicos y Politicas Publicas (2016) afirma: Los nuevos
emprendedores tienen dudas de comenzar su propio negocio, aunque tengan la voluntad y
recursos para hacerlo por miedo a ser victimas de la extorsion. El problema no es Unico de
Honduras también lo tienen el resto de paises de la regidn, pero sobre todo se agudiza en el
triangulo norte (Honduras, El Salvador, Guatemala) donde las maras y pandillas financian sus
actividades delictivas por medio de fondos provenientes de la extorsion. EIl problema tiene
muchas consecuencias negativas para los habitantes de estos paises, entre ellas la migracion de
menores y adultos que dia a dia cruzan las fronteras arriesgando sus vidas. Segun datos de la
Camara de Comercio e industria de Tegucigalpa casi 3,000 duefios de negocio han dicho que la

principal causa para no emprender en Honduras es la extorsion.

“La empresa familiar es una organizacion en la que cualquiera de las personas que
establecieron o adquirieron la empresa o sus descendientes tienen una influencia importante en
las decisiones estratégicas y el curso de la empresa” (Longenecker, Petty, Palich, & Hoy, 2012b,

p. 138).

Logisticos y Servicios Multiples diversos es una pequefia empresa familiar, que

actualmente ofrece los servicios de confeccion, serigrafia, bordados y sublimacion textil. La



empresa subcontrata la confeccion o compra las prendas y demas textiles que termina en su taller
ya sea bordando o haciendo sublimaciones parciales. La organizacion tiene problemas con la
satisfaccion del cliente y presume que es debido a que los proveedores a quienes se les compra
las prendas o textiles, presentan irregularidades o no conformidades de acuerdo al pedido
original 0 no son entregadas en tiempo solicitado, lo cual repercute en el consumidor final de la

empresa.

Longenecker, Petty, Palich, & Hoy (2012) mencionan que: el marketing para pequefias y
medianas empresas son todas las actividades que realiza una empresa con el fin de crear un
conjunto de estrategias que satisfagan al consumidor objetivo. Algunos duefios de negocios
tienden a pensar que el marketing es solo vender sus productos y servicios, y otros lo limitan con
la publicidad nada maés, éste tiene un ambito mucho mas amplio, inclusive comienza desde antes

de la creacion de la misma empresa.

Los problemas de satisfaccion del cliente pueden deberse en parte de actividades
relacionadas con los procesos internos de la empresa, sin embargo las causas pueden ser otras,
que van desde la falta de una estrategia adecuada de marketing, hasta la falta de una buena

administracion de los procesos.

A través de los afios, tanto las grandes como las pequefias empresas han trasladado el énfasis de la
producciéon a las ventas, y hace mas poco tiempo a los consumidores. Se recomienda
enfaticamente que todas las nuevas empresas inicien con una orientacion hacia el cliente, puesto
que esta filosofia es mas congruente con el éxito a largo plazo. La satisfaccién del cliente no es un
medio para alcanzar el fin- j es el fin!.(Longenecker et al., 2012b, p. 201)

1.3 Definicidon del Problema
“Se entiende como problema de investigacion la situacién, el fenémeno, el evento, el hecho u

objeto del estudio que se va a realizar. La definicion del problema se compone de enunciar,

formular el problema y las preguntas de investigacion” (Bernal, 2010, pag. 88).



1.3.1 Enunciado del Problema
La empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos inicia operaciones en el afio 2010

ofreciendo servicios varios entre los mas destacados: servicios de mudanzas, servicios de
distribucion de mercaderia por medio de transporte subcontratado, gestién de recursos humanos
e instalacion de redes y camaras de vigilancia; en el afio 2013 se incluyé en la oferta de
productos y servicios la confeccidén de productos textiles, tales como: uniformes deportivos,
escolares, para oficina, banderas y estandartes, camisetas basicas y camisetas “Tipo Polo”,
indumentaria para restaurantes, asi como otros productos textiles, todas las confecciones por lo
general se les agrega bordados, serigrafia o sublimacion textil, para ser entregadas como

producto terminado.

Se comenz6 también con la busqueda de proveedores que lograran suplir a un precio
competitivo los productos textiles requeridos de acuerdo a la demanda de los clientes. Desde
entonces, ésta provee productos textiles a diferentes clientes: organizaciones gubernamentales,

ONG’s, instituciones educativas, empresa privada y otros.

Al principio los productos eran comprados a un sélo proveedor o socio estratégico, éste
proveedor, denominado “Inversiones Cruz”, era quién proveia todos los productos, desde su

confeccion, incluyendo la serigrafia o bordados, segin fuesen los requerimientos del cliente.

En el afio 2016 la empresa adquiere una maquina bordadora y un equipo de sublimacién

textil, con el fin de:
1-Minimizar el costo del producto final.
2-Minimizar el tiempo de entrega de las prendas hacia el consumidor final.

3- Tener un control parcial del proceso



Uno de los problemas que la empresa ha identificado y que afecta la gestion de servicio al
cliente, es no tener el control del proceso de confeccion, a pesar de que se incluyeron mas
talleres de confeccion como proveedores, persisten los problemas de las no entregas en tiempo y
forma a los clientes. Vale la pena mencionar que la empresa es consiente que las falencias en ésta
actividad tienen que ver con la falta de un plan estratégico de marketing y un andlisis de los
procesos internos, que le permitan no sélo tener un 6ptimo resultado en relacion con sus clientes,
sino también, incrementarlos a fin de obtener como resultado una mayor rentabilidad y

crecimiento.

1.3.2 Formulacion del problema
La problematica planteada anteriormente, lleva a formular la siguiente pregunta ;Qué

estrategias se pueden proponer para fortalecer la gestion de servicio al cliente de la empresa

Logisticos y Servicios Multiples Diversos?

1.3.3 Preguntas de investigacion
¢Cuéles herramientas de marketing digital se pueden implementar en la empresa

Logisticos y Servicios Multiples Diversos?
¢Cual es la mejor forma de disefiar y desarrollar los procesos internos de la empresa?
¢ Cuales son las necesidades de los clientes en funcion del servicio?

1.4 Objetivos del Proyecto
“Un aspecto definitivo en todo proceso de investigacion es la definicion de los objetivos

0 del rumbo que debe tomar la investigacion que va a realizarse. Asi, los objetivos son los

propositos del estudio, expresan el fin que pretende alcanzarse” (Bernal, 2010, pag. 97).

1.4.1 Objetivo General
Proponer estrategias para fortalecer la gestion de servicio al cliente de la empresa



Logisticos y Servicios Multiples Diversos.

1.4.2 Objetivos Especificos
1.  Definir las herramientas de marketing digital que se usaran para la empresa Logisticos y

Servicios Mdltiples Diversos.
2. Analizar y disefar los procesos internos de la empresa.
3. ldentificar las necesidades de los clientes con respecto al servicio.

1.5 Justificacion
El motivo principal de proponer estrategias para mejorar la gestion de servicio al cliente

para la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos, es brindar soluciones al problema de
bajos niveles de servicio o insatisfaccion de los consumidores de la empresa, a fin de evitar la
pérdida de clientes, el menoscabo en los ingresos de la empresa, y la atraccion de nuevos
clientes.

Las pequefias y medianas empresas son de gran importancia, ya que éste sector tiene un
gran aporte en el desarrollo econémico del pais y por tanto las Mipymes se convierten en un
escenario 6ptimo para el desarrollo de los emprendedores. Por lo que las estrategias de
marketing, son herramientas fundamentales para el desarrollo de una empresa. Por ello, la
investigacion planteada busca mediante el empleo de las teorias y los conceptos basicos de
estrategias de marketing y con la aplicacion de instrumentos como entrevistas, encuestas u otras,
encontrar explicaciones a situaciones internas y del entorno que puedan estar afectando la oferta
y demanda de los productores textiles que ofrece la empresa. La investigacion se centrara en
detectar oportunidades de mejora en cada una de las etapas de los procesos de la empresa, desde
el momento en que se recibe la orden de trabajo, hasta el momento de la entrega del producto

final al cliente.



Segln Justin Longenecker, Petty, Palich, & Hoy (2012) "para el emprendedor la clave
esta en identificar una oportunidad creadora de valor, pero también aprovechar esa oportunidad.

Explotar las oportunidades es lo que separa a los emprendedores del resto de las personas” (p. 6).

Desde el punto de vista econdmico, la investigacion permitira conocer algunas causas que
pueden llevar a la quiebra a las pequefias y medianas empresas, sobre todo cuando no existe una
gestion solida de servicio al cliente, y plantear oportunidades de mejora, de igual manera se
conoceran factores de competitividad de las Mipymes, que son contendientes en el rubro de
productos textiles y también la industria textil, a fin de que por medio del benchmarking se
pueda mejorar los procesos de la empresa y proponer las estrategias o los factores que pueden ser

factibles para favorecer o mejorar el servicio al cliente y contribuir al crecimiento de la misma.

Desde la perspectiva financiera, contribuird con la mejora de la rentabilidad, porque de
ponerse en practica las estrategias que se propondran, se lograra tener un mejor flujo de efectivo,

lo cual abrira las puertas para obtener mayores posibilidades de financiamiento para invertir.

Desde el enfoque social, al tener un crecimiento se pueden generar nuevas formas de
hacer negocio, que pueden convertirse en fuentes de nuevos empleos, que tanto hacen falta en
nuestro pais; y desde la Optica ambiental, permitird la generacion de buenas préacticas en los
procesos, teniendo como premisa fundamental la Responsabilidad Social Empresarial, mediante

respeto al ser humano y la conservacion del ambiente.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

2.1 Analisis de la situacion actual
Este nos permite hacer una evaluacion de los factores del entorno interno y externo, que

tendran un impacto en el futuro de la empresa, éste proceso traerd como consecuencia tener un
respaldo en la investigacion, incrementandose asi las posibilidades de que los objetivos

conduzcan a los resultados deseados.

Kotler-Keller, (2012) afirman:

El entorno de marketing consiste en el entorno funcional y el entorno general. El entorno
funcional incluye a los actores que participan en la produccién, distribucion y promocion de la
oferta. Estos son la empresa, los proveedores, los distribuidores, los mayoristas y los clientes
meta. El entorno general se compone de seis elementos: el entorno demogréfico, el econémico, el
sociocultural, el natural, el tecnolégico y el politico-legal. (pag. 11)

2.1.1 Analisis del microentorno
Son las fuerzas cercanas a la empresa, que afectan su capacidad para servir a sus

clientes: la empresa misma, los proveedores, los canales de distribucion, los diferentes tipos de
clientes, los competidores y los publicos. El éxito del marketing depende de la habilidad para

establecer relaciones con todas estas fuerzas (...). (Kotler-Armstrong, Marketing , 2012, pég.

66).

Marketing M
Figura 1 Actores del microentorno

Fuente: ( (Kotler-Armstrong, Marketing , 2012, pag. 67)



La empresa: Logisticos y Servicios Multiples Diversos, es una empresa constituida en el
afio 2010, la cual brinda diferentes tipos de productos y servicios. Siendo desde el 2013, la venta
de productos textiles uno de los més destacados. Tiene una organizacion lineal, la autoridad y

responsabilidad se transfiere por una sola linea de mando y tiene una estructura organizacional

Gerencia Genera

Asistente
administrativo y [
recepcion

de la siguiente forma:

Departamento de
Ventas, Mercadeo

Departamento

Departamento de contable

Produccion

y Distribucion (outsourcing)

Figura 2 Organigrama de la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos

Fuente: Propia

Al ser una pequefia empresa, las personas responsables de cada departamento tienen
funciones mudltiples, en especifico realizan operaciones asignadas a su area, asi como
operaciones de otros departamentos, por ejemplo: El gerente general se encarga de gestionar las
cuentas bancarias de la empresa, hacer los pagos a proveedores, solicitar informacion a los
demas departamentos, asi como realizar funciones de los departamentos de produccion, ventas,
mercadeo y distribucion cuando es necesario. Todas las areas son dirigidas por familiares, en
total son 10 miembros que la operan incluyendo el gerente general. Todos los miembros que
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trabajan en la empresa tienen educacion universitaria o estan en proceso de obtenerla.

Misién: Brindamos servicios de subcontratacion de operaciones y fabricamos productos
de confeccidn de la més alta calidad a nuestros clientes, convirtiéndonos en un socio estratégico

que sea capaz de crear experiencias de 6ptimos niveles de servicio.

Vision: Convertirnos en una empresa reconocida y recomendada en Honduras por ser
capaces de proveer y satisfacer a nuestros clientes de excelentes experiencias de productos y

servicios.

Valores: Los principales valores y habitos que deben de identificar a nuestros, gerentes,
colaboradores y empleados, como a nuestros servicios son: El liderazgo, entusiasmo, respeto,
servicio al cliente, la integridad, proactividad, sinergia, discrecion, eficiencia, comunicacion

efectiva.
Proveedores:

“Estos constituyen un vinculo importante del sistema general de entrega de valor de la
empresa hacia el cliente. Brindan los recursos que la compafiia necesita para producir los bienes

y servicios” (Kotler-Armstrong, Marketing , 2012, pag. 67).

Logisticos y Servicios Multiples Diversos cuenta con distintos proveedores, realiza
outsourcing para la mayor parte de los productos que ofrece, en especifico con la gestion de
confeccion de productos textiles, cuenta con tres proveedores, quienes confeccionan las prendas
que pasan al proceso de produccién o acabado final propio de la empresa, que son: el proceso de
bordado y el proceso de sublimacion textil; en el caso de los proveedores, constituyen talleres de

confeccion a quienes se le compran los productos textiles requeridos por los clientes.

De acuerdo a lo anterior, la empresa necesita fortalecer los vinculos con sus proveedores
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de servicios, a fin de que, por medio de objetivos en comun “ganar-ganar” se puedan crear

relaciones solidas en pro y beneficio del cliente.
Canales de distribucién:

“Son empresas que ayudan a las compafiias a promover, vender y distribuir sus productos
a los compradores finales; incluyen distribuidores, empresas de distribucién fisica, agencias de
servicios de marketing e intermediarios financieros” (Kotler-Armstrong, Marketing , 2012, pag.

68).

La empresa utiliza en su mayoria plataformas digitales para promocionar sus productos y

servicios, enumerandolas a continuacion:

e Sitioweb www.logisticoshn.com

e Correos electronicos

e Redes Sociales:

https://www.facebook.com/logisticoshonduras/

(©]

https://www.facebook.com/sportivahn

(©]

https://twitter.com/logisticoshn?lang=es

(©]

https://www.instagram.com/logisticoshn/?hl=es

O

También cuenta con proveedores con los que distribuye los productos textiles que vende

fuera de la ciudad de Tegucigalpa como ser, Cargo Expreso y Rapido Cargo.

“Los intermediarios financieros incluyen bancos, compaiias de crédito, empresas
aseguradoras y otros negocios que ayudan a financiar las transacciones o que aseguran contra los

riesgos asociados con la compra y venta de bienes” (Kotler-Armstrong, Marketing , 2012, pag.
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68).

Los intermediarios financieros con los cuales la empresa realiza operaciones bancarias
son: Banco Atlantida, Bac Honduras y Banpais con los cuales tiene diferentes cuentas de ahorro

y de cheques, asi como también banca electrdnica.
Clientes:

“Son el punto de partida y destino de la actividad comercial (...) Los clientes
habitualmente suelen ser segmentados para poder realizar una comunicacion mas personalizada y
adecuar la oferta comercial a sus necesidades no satisfechas” (Santesmases Mestre, Merino Sanz,

Sanchez Herrera, & Pintado Blanco, 2013, pag. 74).
Existen varios tipos de mercados de clientes Kotler-Armstrong, Marketing (2012) afirman:

Los mercados de negocios adquieren bienes y servicios para su procesamiento industrial, o para
utilizarlos en su proceso de produccion, mientras que los mercados de distribuidores compran
bienes y servicios para revenderlos a cambio de una ganancia. Los mercados del sector publico
estan formados de agencias gubernamentales que compran bienes y servicios para dar servicios
publicos o para transferirlos a quienes los necesiten. Finalmente, los mercados internacionales se
conforman por los compradores en otros paises, incluyendo a los consumidores, productores,
distribuidores y gobiernos. Cada tipo de mercado tiene caracteristicas especiales que el vendedor
debe estudiar con cuidado. (pag. 69)

La empresa atiende a diferentes tipos de clientes, sin embargo, su mercado meta son las
Pymes, entre las cuales estan: escuelas y colegios, hoteles, clinicas, tiendas, casas de repuestos,

entre otros. También se atienden ONG’s, tales como: AMDA, OEA, y entes gubernamentales.

Competidores:

Para que una empresa tenga éxito en el mercado debe de ofrecer algo mejor y que la diferencie de
las demas empresas con las que esta compitiendo (ventaja competitiva) (...) La competencia esta
constituida por empresas que actdan en el mismo mercado, satisfacen las mismas necesidades que
nuestros productos. (Mesa Holguin, 2012, pag. 26)

En el area especifica de los productos textiles existen diferentes tipos de competidores,
empresas nacionales y multinacionales que ofrecen productos terminados en tiendas, otras

Mipymes que se dedican a comprar y vender productos textiles, talleres de confeccion que
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ofertan al pablico sus productos y servicios.

2.1.2 Analisis del macroentorno
“Los factores del macroentorno no guardan una relacién causa-efecto con la actividad

comercial. Son genéricos y existen con independencia de que se produzcan o no intercambios
comerciales” (Santesmases Mestre, Merino Sanz, Sdnchez Herrera, & Pintado Blanco, 2013,
pag. 61).

Entorno demografico:

El Centro de Desarrollo Empresarial (CDE) Region 12 en su resumen “Diagnostico
sectorial de las Mipymes no agricolas en Honduras” del afio 2013 detalla que en Honduras se
estima que existen alrededor de 590,437 Mipymes que estas generan aproximadamente
1,167,780 empleos directos, el informe presentado por parte del CDE esta orientado
especificamente a el sector no agricola, segun se detalla este cuenta con aproximadamente con
127,330 empresas que operan actualmente en el pais, y estas generan alrededor de 577,343; la
distribucion de cada una de ellas es diverso a lo largo del territorio nacional, el 54.3% de estas se
encuentra en el area urbana con un 27.2% del total de las Mipymes, en el Distrito Central
(Constituida por Tegucigalpa y Comayaguela) se encuentran el 15.2% y en la ciudad de San
Pedro Sula cuenta con el 12.0% de las Mipymes de Honduras (...) (CDE Regién 12, 2013).

Tabla 1 Estimacion de la poblacion Mipyme a nivel nacional

Sector Demografico Micro Pequeiia Mediana Total
Urbano 34,854 8,358 4,282 47,494
Distrito Central 19,513 4,699 2,310 26,522
San Pedro Sula 15,341 3,659 1,973 20,973
Resto Urbano 16,590 3,500 1,834 21,924
Rural 44,731 9,192 3,988 57,911
Poblacion Total MIPYMES | 131,029 29,408 14,387 174,824

Fuente: (CDE Regién 12, 2013)
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Entorno econdmico:

Actualmente el sector PYME en Honduras esta en una tendencia positiva de crecimiento,
segin datos del Instituto Nacional de estadistica (INE) para el 2015 (datos del
CEPAL/CELADE), la industria manufacturera representa un 16.3% de participacion en la
actividad econdmica del pais, donde el 25.0% de las grandes empresas estd conformada por el
sector maquilador, un 15.9% la componen las pequefias y medianas empresas y en menor escala
aparecen las microempresas con un 16.9% para cada uno de los sectores dentro de la actividad
econdmica del pais de acuerdo lo indica la tabla 2.

Tabla 2. Sectores de la actividad econémica del pais

Tipo de Empresa Grandes Mediana/Pequefia | Micro Total
Empresas Empresa Empresa

Fabricacion De Muebles 75.0% 77.2% 82.7% 79.1%
Fabricacién De Joyas Y Articulos Conexos 0.0% 6.3% 0.4% 4.2%
Fabricacién De Articulos De Deporte 0.0% 0.2% 0.0% 0.1%
Fabricacion De Juegos Y Juguetes 0.0% 0.4% 0.0% 0.3%
Otras Industrias Manufactureras N.C.P. 25.0% 15.9% 16.9% 16.3%
Total 100.0% 100.0% 100.0% 100.0%

Fuente: (CDE Regién 12, 2013)

Como se logra apreciar en la tabla 2 la industria manufacturera tiene buena participacion
en el desarrollo econémico del pais por lo que es importante el impulso gubernamental, asi como
el apoyo de las instituciones financieras.

El Gobierno ha creado centros para impulsar el desarrollo de las pequefias y medianas
empresas, dentro ellas encontramos al Centro de Desarrollo Empresarial (CDE), quienes se
especializan en brindar asesoria de alto nivel y brinda servicios de investigacion y capacitacién
en beneficio de mejorar las operaciones de las pymes en Honduras; el principal objetivo del CDE
es contribuir a la dinamizacion de las economias locales y sobre todo a la creacion de nuevas

empresas para personas emprendedoras que buscan abrirse paso en el mercado nacional.
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Una de las noticias recientes publicadas por La Comision Nacional de Bancos y Seguros
(CNBS), da a conocer el nuevo proyecto denominado “Propuesta estratégica para el
Desarrollo Integral en Honduras a través de la Innovacion del Sector Pablico y Privade”
bajo el apoyo de la Secretaria de Relaciones Exteriores y de Cooperacion Internacional de

Honduras y el Ministerio de Estrategias y Finanzas de la Republica de Corea del Sur.

Dicho proyecto seleccion6 a La Comision Nacional de Bancos y Seguros (CNBS), la
Direccion General de Servicio Civil y el Instituto de Desarrollo Comunitario y Saneamiento
(IDECOAS) como instituciones beneficiarias y encargadas de la ejecucion de los siguientes

proyectos:

1. Desarrollo del Mercado de Capitales con la Participacion del Sector Privado no

Financiero y Promocion del Mercado Secundario en Honduras, a cargo de la CNBS.

2. Estudio de la Posibilidad de Gobierno Electronico a través del establecimiento de un

sistema de Gestion de Recursos Humanos Integrados.

3. Establecimiento de un Sistema Financiero Rural y Cooperativas Agriculturales en

Honduras.

La implementacién de esta iniciativa ayudara a conocer a profundidad la problematica o
situacion actual de, ya que una de las responsabilidades que tendran los entes encargados de
dicho proyecto es crear politicas de financiamiento a pequefias y medianas empresas, este tipo de
iniciativas tendran un impacto positivo en el mercado, ya que el principal objetivo del
financiamiento es fortalecer la competitividad interna por medio de un mercado activo de valores

(...). (CNBS, 2017).
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Actualmente el sistema financiero cuenta con programas de financiamiento para los
diferentes proyectos dentro de la industria textil, que se engloba entre grandes empresas, las
pequefias y medianas empresas y microempresas, en publicacion de la CNBS de su boletin
estadistico de los préstamos vigentes del sistema financiero al mes de agosto 2017 indica que la
cartera activa de financiamientos al sector Industrial es 27,315 millones de Lempiras, en el que
2,271 millones corresponden al catalogado destino “Industrias”, el sector textil representa el
8.31% de este destino, donde se encuentran las empresas de manufactura de ropa y los derivados
de la tela; de los principales bancos que mas aportan de su cartera crediticia para este sector son
Banco Ficohsa con un 56% de los 2,271 millones, le sigue Banco Davivienda con un 25.6% vy

Banco LAFISE en menor escala aportando un 3% (...). (CNBS, 2017).

El BCH en su publicacion trimestral del PIB en su enfoque de la produccion, que esta
segmentada por actividades econdmicas, detalla que el sector Manufactura decreci6 en un
0.8% en este segundo trimestre del 2017, el BCH hace énfasis a que dicha baja,
especificamente en la industria de bienes para la transformacién de prendas de vestir y
productos textiles, se debe a la reduccion en la demanda de los EUA, quienes con el
cambio de gobierno (Era Trump) ha tomado medidas para reducir la dependencia de las
exportaciones con los paises de Latinoamérica, a continuacion se muestra la grafica 2 en
la que se detalla la curva de comportamiento trimestral del valor agregado bruto de la
industria manufacturera en los ultimos afios 6 afios. (BCH, 2017)
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Figura 3. Valor agregado bruto de la industria manufacturera.
Fuente: (BCH, 2017)

Entorno Tecnologico:

El tema de la tecnologia es un tema sensible en las operaciones de las MIPYMES, segun
datos extraidos del informe del CDE region 12 (...) el 58% de ellas utilizan telefonia fija para
realizar gestiones del negocio y se identifica que a mayor tamafio de empresa mas es su
utilizacion de dicho servicio. Respecto al uso de telefonia celular, este es utilizado por un 79% de

las MIPYES para realizar sus gestiones de negocio (...). (CDE Region 12, 2013).

La automatizacion de procesos o la utilizacion de sistemas especializados para la
comercializacién de sus productos se vuelve ain méas compleja o de dificil alcance para este tipo
de empresas debido a sus altos costos, nuevamente el CDE nos comenta que la utilizacion de
computadoras en los negocios presenta diferencias significativas, donde entre mas grande es el
tamafio de la empresa mayor es la utilizacion de las mismas (26% micro, 53% pequefia y 75%
mediana). En relacion al acceso a Internet, el (65%) de las medianas empresas poseen acceso a
dicho servicio dentro de su negocio a diferencia del 45% de las pequefias empresas y de

solamente el 20% de las microempresas (...) (CDE Region 12, 2013).
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El sistema financiero también cuenta con sistemas de cobranza via POS, los cuales
tienden a ser un factor importante para comercializacion de sus productos, debido a que en la
actualidad el manejo de las tarjetas de crédito en la sociedad hondurefia, ha dejado de ser un
simple método de pago, sino mas bien representa un forma de pago segura en comparacion al
manejo de efectivo, debido a la inseguridad que se vive actualmente, por lo que resalta el hecho,
que al igual que las computadoras, las empresas de mayor tamafio tienen un mayor uso de los
POS, programas de facturacion e inventario, contabilidad, etc. (...). EI pago con tarjetas de
débito, crédito, transferencias bancarias, y cheques es utilizado mayormente por las medianas
(54%) y pequenas empresas (30%) que por las microempresas (12%) (...). (CDE Regién 12,

2013).

Entorno politico-legal

El entorno politico para las Mipymes se convierte en un tema que afecta
significativamente, ya sea para promover el crecimiento o bien puede afectar con reformas
politicas que contraigan la economia afectando a la liquidez en el mercado que, a la larga,
terminan trastocando el desarrollo de la misma con efectos de disminucion de la

comercializacién de productos en el territorio nacional.

Las modificaciones a las nuevas politicas tributarias de Honduras en la que aparece la
nueva administracion denominada Sistema de Administracion de Rentas (SAR), ha tenido un
impacto significativo en las Mipymes, ya que estas politicas se vuelven mas rigurosas y afectan a
aquellas pequefias empresas 0 negocios informales, debido a que se debe contar con un sistema
de facturacion, que como se comenta en el entorno tecnoldgico, ésta es una de las mayores

limitantes que se interponen en el crecimiento, sobre todo de aquellas consideradas pequefias
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empresas, si consideramos en factor que el 95% de las empresas registradas en Honduras
corresponden a las Mipymes, es un impacto que a la larga vendrd a promover el cierre de

operaciones de aquellas que no cuentan con los recursos necesarios.

Entorno Social y Cultural

“Las caracteristicas de la sociedad y de las personas cambian con rapidez e influyen en
las actividades de marketing. Es importante tener presente para ello, las creencias y costumbres

religiosas, politicas, los valores, nuevos habitos, estilo de vida y actitudes” (Mesa Holguin, 2012,
pag. 27).
2.2 Teorias de Sustento

De acuerdo a Sampieri (2010): “el desarrollo de la perspectiva teoérica, implica exponer y
analizar las teorias, las conceptualizaciones, las investigaciones previas y los antecedentes en

general que se consideren validos para el correcto encuadre del estudio” (pag. 52).

2.2.1 Analisis de las metodologias
Las metodologias que se utilizaran para ésta investigacion seran: EI marketing digital

como estrategia de servicio al cliente y diferenciacion, asi como la administracion de

operaciones: el analisis y disefio de procesos para crear un manual de procesos.

Administracion de operaciones en la organizacion:

Desde el punto de vista de la Administracion de pequefias y medianas empresas:

En términos muy simples, operaciones se refiere a los procesos que se usan para crear y entregar
un producto o servicio (...). Y la administracion de operaciones se refiere a la planeacion y el
control de un proceso de conversidn que incluye unir los insumos (como materia prima, equipo y
mano de obra) y convertirlos en productos y servicios que los clientes desean (...) ( Justin
Longenecker et al., 2012, p. 612).

Otros autores definen la administracion de operaciones de la siguiente manera:
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“Actividades que se relacionan con la creacion de bienes y servicios a través de la

transformacion de insumos (entradas) en productos terminados (salidas)” (Render & Heizer,

2014, p. 4).

“El diseno, direccion y control sistematicos de los procesos que transforman los insumos

en servicios y productos para los clientes internos y externos” (Krajewski, Ritzman, & Malhotra,

2013, p. 2).

Las operaciones son el corazon de cualquier empresa; de hecho, una empresa no podria existir sin
ellas. Entonces, no debe sorprender que su disefio y eficacia pueda determinar el éxito de una
empresa. Las siguientes preguntas pueden ayudarle a identificar los factores que impactaran el
desempefio de la empresa y a reconocer los ajustes que se deben hacer:

¢Cuanta flexibilidad se requiere para satisfacer a sus clientes con el paso del tiempo?
¢Cual es hoy la demanda de los clientes? ;Cual es la tendencia de demanda para el futuro?

¢Las instalaciones existentes y el equipo son adecuados para mantener la demanda actual y
futura? ¢Qué opciones estan disponibles para satisfacer a sus clientes? Por ejemplo, ¢Debe usted
establecer una fabricacion interna, realizar por outsourcing la produccion o participar en una joint
venture (empresa conjunta) de manufactura o entrega de servicios? ¢Qué habilidades o
capacidades relacionadas con las operaciones distinguen a su empresa de sus competidores?
¢COmo puede aprovechar estas caracteristicas distintivas en el mercado? ¢EIl entorno competitivo
requiere de ciertas capacidades de las que su empresa carece? (Longenecker et al., 2012a, p. 612)

“En términos generales, la administracion de operaciones y cadena de suministro es la

razon de todos los departamentos y funciones en un negocio” (Krajewski et al., 2013, p. 3).

La administracion de operaciones como funcién:

Funciones

Tipos de organizaciones
: ’ = * Contabilidad

= ——— * Distribucion
Banca . | Manufactureras * Ingenieria
Construccion = | Comercio al detalle (menudeo) | e Qperaciones
Gobierno :——— | Transporte * Finanzas
Salud - e | COmercio al mayoreo * Recursos
. humanos
* Marketing

Figura 4 La administracién de operaciones como funcion.
Fuente: (Krajewski et al., 2013)

21



El reto de la productividad:

La creacion de bienes y servicios requiere transformar los recursos en bienes y servicios. Cuanto
mas eficiente hagamos esa transformacion, mas productivos seremos. La productividad es la
razén que existe entre las salidas (bienes y servicios) y una 0 mas entradas (recursos, mano de
obray capital) (Render & Heizer, 2014, p. 13).

Entrada " Proceso ‘. Salida

Retroalimentacion

Figura 5 Ciclo de retroalimentacién
Fuente: (Render & Heizer, 2014)

Un ciclo de retroalimentacion efectivo hace una evaluacién del desempefio del proceso,
asi como también la satisfaccion del cliente y avisa a las personas que intervienen en el proceso a
fin de que hagan los ajustes correspondientes. El trabajo de los encargados del proceso es hacer
mejoras en la razon entre las salidas y entradas. Estas mejoras pueden lograrse se de dos formas:
reduciendo las entradas del proceso siempre y cuando la salida permanezca constante, o bien con
un aumento en las salidas siempre y cuando las entradas permanezcan constantes. La medicion
de la productividad es una manera excelente en la que podemos saber si la empresa esta

trabajando de manera eficiente (...) (Render & Heizer, 2014).
Panorama de los procesos:

(Krajewski et al., 2013) comenta: ¢Por qué hay que comenzar por la observacion de los
procesos? la razon es que el panorama de los procesos da un enfoque mayor sobre la forma en
que trabaja un departamento o empresa. Las areas de la empresa por lo general tienen sus propios
objetivos y empleados responsables de la misma, algunos procesos como por ejemplo el de
facturacion suele ser propio del departamento de finanzas, sin embargo, un proceso suele tener
una cobertura mayor, por ejemplo, puede pertenecer a un departamento, pero depender de
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insumos de otros departamentos.
El proceso:

“Es un conjunto de actividades que transforman una entrada en una salida, insumos en
productos o recursos en resultados, agregando valor a la entrada para conseguir una utilidad

vendible a la salida, y buscar en todo esto una productividad adecuada” (D"Alessio Ipinza, 2012,

pag. 164) .
- Y
Productividad
Recursos Resultados
—— PROCESO ——
Insumos Productos
Valor Agregado
\ -4

Figura 6 El Proceso
Fuente: (D" Alessio Ipinza, 2012)

Objetivos de los procesos:

El objetivo del planeamiento y disefio del proceso consiste en desarrollar un sistema de trabajo
gue permita producir los bienes y servicios, a tiempo y al mejor costo permisible por unidad,
durante la vida econdmica del producto. El disefio de proceso depende, en gran medida, de la
capacidad de planta deseada y del disefio del producto elegido. Asi mismo, va a depender del
disefio del trabajo, del planeamiento de los recursos humanos, y de la disposicion de las
instalaciones (layout). En el disefio y planeamiento del proceso, la determinacion de las tareas y
su secuencia, a determinacion del tipo de proceso, y la determinacién de las maquinas y
estaciones de trabajo son generalmente aplicables de una manera u otra. (D Alessio Ipinza, 2012,
pag. 164)

La estrategia de operaciones son los medios por los cuales las operaciones van de la
mano con la estrategia corporativa y ayuda a construir compafias orientadas al cliente. Relaciona
fuertemente las decisiones a corto y largo plazo establecidas por la compafiia y desarrolla las
fortalezas para hacerla mas competitiva. Es decir, coordina los objetivos macro de la empresa

con sus procesos centrales, determina los mercados meta y se da cuenta de las variables que la
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pueden afectar en el entorno, suministra los insumos para llevar a cabo los procesos centrales

como los objetivos globales (...). (Krajewski et al., 2013).

Analisis de procesos:

Proceso Descripeion Proceso Descripcitn

Subcontratacion Explorar la mejor opcion entre los provee- Servicio | Proporcionar informacion para responder a
(outsourcing) dores disponibles para realizar el proceso  al cliente | preguntas o resolver problemas usando ser-

en términos de precio, calidad, tiempo de vicios de informacién autornatizados al igual
entrega y aspectos ambientales. que contacto personal con los clientes.
Almacenaje Recibir envios de los proveedores, Logistica  Seleccionar el modo de transporte (tren,
verificar calidad, colocar en inventario y barco, camién, avion o ductos), programar la
reportar el recibo para los registros de entrada y salida de envios y proporcionar un
inventario. almacén de inventario intermedio.
Abastecimiento  Seleccionar, certificar y evaluar provee-  Cruce Empaque de productos de envios entrantes
dores y administrar los contratos con de andén  para facilitar la economia en la clasificacion
proveedores. de los envios que salen de los almacenes

intermedios hacia su destino final.

Figura 7 Ejemplos de procesos de la cadena de suministro
Fuente: (Krajewski et al., 2013)

Los procesos no estan solo en el area de operaciones por si mismas, estan en todos los
departamentos de la empresa, desde el marketing hasta recursos humanos, todos éstos se deben
de administrar y se debe de asegurar que cumplan con la premisa al cliente. Es imposible que no
exista un método al fabricar un producto o proveer un servicio. Las decisiones de procesos
afectan de manera directa el procedimiento e indirectamente a los productos o servicios que

proporciona.

Deben considerarse cuatro decisiones claves en los procesos comunes: La estructura del
proceso, que es la que determina que clase o tipo de método es el necesario en relacion con los
recursos que se necesitan, ésta incluye las caracteristicas importantes que lleva, otra decision a
considerarse es la participacion de cliente, son las formas y el grado de participacion que tienen
los clientes en el desarrollo, también hay que tener en cuenta la flexibilidad de recursos, es la
facilidad con que las personas y maquinaria que participan en el proceso pueden manejar los
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productos, responsabilidades y funciones, y la magnitud de capital, es la combinacién de capital
humano y equipo, entre mas alto es el costo relativo a ellos mayor es la intensidad de

capital(...). (Krajewski et al., 2013, p. 92).

Estructura de proceso

* Posicion de contacto-cliente
7 i (servicios) —
/ * Posicion de producto-proceso
‘ (manufactura)

Participacion del cliente Disposicion fisica I Flexibilidad de recursos |
* Participacion baja * Plano de bloques » Especializada
* Participacidn afta * Disposicion detallada * Aumentada

Intensidad de capital /"
3 > « Automatizacién baja |-+
* Automatizacion alta

Estrategias de cambio
* Reingenieria de procesos
« Mejora de procesos

Disefio efectivo
de proceso

Figura 8 Decisiones clave para procesos efectivos
Fuente: (Krajewski et al., 2013)

Dos filosofias diferentes pero complementarias para el disefio de procesos son: La reingenieria de
procesos y la mejora de procesos. Reingenieria es repensar fundamentalmente en el redisefio
radical de los procesos para mejorar el desempefio de manera drastica en términos de costo,
calidad servicio y velocidad. La reingenieria se trata de la reinvencion, mas que una gran mejora.
El mejoramiento del proceso es un estudio sistematico de las actividades y flujos de cada
proceso para mejorarlo. Su fin es conocer los nameros, comprender el proceso y sacar los
detalles. Una vez que realmente se comprende el proceso se puede mejorar. (Krajewski et al.,
2013, p. 108)

Andlisis y disefio del proceso:

Cuando se estudian y trazan procesos surgen las siguientes preguntas: ¢EIl proceso esta
disefiado para obtener una ventaja competitiva en funcion de diferenciacion y costos bajos?

¢Elimina pasos no importantes? ;Esta enfocado en generar valor para el cliente? Existen algunas
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herramientas que nos ayudan a entender mejor el proceso y a disefiarlo: Diagramas de flujo,
grafica de la funcién de tiempo, grafica del flujo de valor, diagramas del proceso, y disefio

preliminar del servicio (...). (Render & Heizer, 2014, p. 279).

El andlisis de procesos:

“Es la documentacion y comprension detallada de como se realiza el trabajo y como
puede redisefiarse. Comienza con la identificacion de las nuevas oportunidades para mejorar y
termina con la implementacion del proceso revisado” (Krajewski et al., 2013, p. 120).

“Es esencial comprender como funcionan los procesos para garantizar la competitividad
de una empresa. Un proceso que no embone con las necesidades de empresa la perjudicara cada

minuto que opere” (Jacobs & Chase, 2014, pag. 106) .

Plano para el analisis de procesos

Definir
el alcance
2 o
" Identificar Documentar
. oportunidades | el proceso
N 4 3
P S o
Implementar Evaluar
los cambios . el desempefio
6 ol 4
Redisedar
el proceso

5
Figura 9 Plano para analisis de proceso o
Fuente. (Krajewski et al., 2013)
Paso uno. Identificar oportunidades: Existen cuatro procesos centrales: Relaciones con
los proveedores, desarrollo de nuevos servicios y productos, surtido de pedidos y relaciones con
los clientes. Se realiza un analisis en tres niveles: Estratégico, con respecto a la estrategia de

procesos, debe considerarse incluso si se necesita el proceso completo y revisar cuél es su papel

y sus objetivos. Tactico, el proceso debe cumplir con los indicadores que fueron preparados para
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medirlo, en especial la satisfaccion del cliente externo o interno. Operativo, evalla las
operaciones individuales al nivel més elemental de su ejecucion, incluyendo documentos,
métodos o equipos.

Paso dos. Definir el alcance: Establece los limites del proceso que se analizara, se
recomienda que sea coherente con la organizacion, es decir, no tiene que ser muy ambicioso
porque conducira a pérdidas de dinero y tiempo, ni tampoco poco ambicioso, ya que llevara a la
falta de cumplimiento de los objetivos del proceso.

Paso tres. Documentar el proceso: Utilizar las herramientas de analisis de procesos y
llevar un registro preciso de todos los datos recabados sobre su rendimiento, por ejemplo,
diagrama de flujo.

Paso cuatro. Evaluar el desempefio: Establecer las métricas necesarias para evaluar el
desempefio, por ejemplo, herramientas para el Analisis de datos como: listas de verificacion,
histogramas y graficos de barras, graficos de Pareto, diagramas de Causa y Efecto.

Paso cinco. Redisefio del proceso: Se prepara un nuevo proceso basandose en los datos
recopilados y los andlisis realizados, también puede ser que solo sea necesario modificar el
proceso, pero incluso en éste caso se debe dejar documentado todo, en éste paso también se
calcula la inversion necesaria para poner en practica el nuevo proceso.

Paso seis. Implementacion del nuevo proceso: No se debe llegar a éste paso si la
empresa no esta dispuesta a invertir, en caso de necesitarlo, sino existe verdadera disposicion
para cubrir los costos o implementar los cambios, lo mejor es redisefiar el proceso nuevamente

hasta un nivel de inversion aceptable (...). (Krajewski et al., 2013, p. 122).
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Contacto de
marketing
Ventas: Propuesta de Conversacion
conversacion | | anteproyectos | _, | e seguimiento
inicial de ventas o entre el cliente
con el cliente consultoria y ventas
Contacto
de ventas No )
esta completa?
/
/
Consultoria: i i Conversacion // Z
Contacto de conversacion aﬂf" e de seguimiento | si
consuitoria [~ | inicialcon [ | STEIVEEE ) entre ol clints
el cliente y consultoria Proceso anidado:
aceptacion del
cliente y entrega
del servicio
Linea de visibilidad
Sng por Facturacion al Contabilidad,
=& cliente por parte ventas o consultoria
oontabﬂu%d, | decontabilidad, | genera
wmsltorla ventas o consultoria la factura definitiva
No Pago si /'_>
recibido? "
Figura 10 Diagrama de flujo
Fuente: (Krajewski et al., 2013)
|
m El avion llega con retraso a la terminal \ Tramites de pasajeros en la terminal
i Fallas mecanicas Retrasos del personal de limpieza de las cabinas
ma
Tripulacion de la cabina de mando no disponible
Retrasos por trafico aéreo P i
Retrasos del personal de vuelo
\ Retrasos en
la salida de
El equipaje llega con retraso al avion Ao se anuncian debidamente las salidas Vuelos

Retrasos en el abastecimiento de combustible / Retrasos de la hora de peso/balance

Retrasos en el servicio de alimentos Retrasos en el procedimiento de registro

/ No se entreg0 al contratista / Esperas por pasajeros demorados
£— el horario actualizado

Materlales Procedimientos

Figura 11 Diagrama de causa y efecto
Fuente: (Krajewski et al., 2013)

Decisiones de fabricar o comprar:

Numerosas empresas enfrentan decisiones de fabricar o comprar. Esas alternativas son
especialmente importantes para las pequefias empresas de manufactura que tienen la opcién de
fabricar o comprar las partes componentes para los productos que fabrican. Existe una eleccion
menos evidente de fabricar o comprar en relacién con ciertos servicios (...). La decision de
fabricar o comprar debe basarse en el costo a largo plazo y una optimizacién de utilidades, porque
revertirla puede ser costoso. Se debe analizar con cuidado las diferencias subyacentes de los
costos; los pequefios ahorros de comprar o fabricar pueden afectar en gran medida los margenes
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de utilidad.(Longenecker et al., 2012a, p. 629)

Entre los motivos para que una empresa decida fabricar las partes 0 componentes de un
producto y no comprarlos, podemos mencionar los siguientes: usar completamente la capacidad
instalada, se aseguran que las partes o productos que se necesitan estaran en tiempo y no esperar
a que un proveedor los haga, por motivaciones de conservar de manera secreta el disefio del
producto, porque los costos de traer esa parte es mayor que fabricarla en casa, porque es
conveniente asegurarse que no habra distorsion con otros procesos, al producir internamente se
asegura la calidad del producto. Por otro lado, a continuacion, se mencionan algunas razones por
las que una empresa decide comprar y no fabricar internamente: las partes necesarias son mas
baratas y se conserva la calidad, porque no se tienen los espacios, el personal ni las habilidades
para fabricarla y se necesitaria una inversion adicional, se desea una especializacion de las
operaciones internas, las piezas o partes no se fabricaran de manera continua, en este caso se
transfiere el riesgo de mantener equipo obsoleto a un proveedor externo (...). (Longenecker

etal., 2012a).

Dentro de las decisiones de comprar en lugar de fabricar, hay que tener en cuenta la
diversificacion de la oferta. Las pymes deben de tener en cuenta cuando es necesario ampliar el
numero de proveedores que le suministran un determinado producto, las siguientes pueden ser
algunas de las razones por las que una pyme decida concentrar las compras de un producto en un
solo proveedor: por la calidad del producto que es comprobadamente superior, por los
descuentos que ofrece un proveedor respecto al volumen o al tiempo que se tiene de tener
relaciones comerciales, los pedidos son demasiados pequefios y no es necesario dividirlos en
varios proveedores, el nivel de servicio en relacion el tiempo de entrega y consultoria de un

proveedor, también una empresa puede tener un vinculo que le une a la empresa proveedor (...).
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A continuacion, tenemos algunas razones por la que una empresa decide diversificar las
fuentes de suministro: al comprar a distintos proveedores le permite darse cuenta cual de todos
ofrece los mejores costos, servicio y calidad, un proveedor al conocer que su comprador solicita
el servicio a sus competidores decide otorgar mejores precios, al tener mas opciones de
proveedores se minimizan los riesgos de quedar sin abastecimiento en determinado momento

(...). (Justin Longenecker et al., 2012).
El Outsourcing o subcontratacion:

Segun (Longenecker et al., 2012a): La subcontratacién es un proceso Util a tomar en
cuenta cuando se dirigen operaciones, no obstante hay que estar claros cual es el proceso que
vamos a delegar a una empresa, debemos de conocer de antemano si esa empresa lo va hacer
mejor que la compafiia que estd subcontratando, ademas se deben dejar claros aspectos de nivel
de servicio y demas requisitos contractuales si fuera el caso. Al momento de contratar a un
determinado proveedor, es importante que tengamos los pardmetros necesarios para poder

determinar si es elegible para contratarlo o bien para que siga siendo parte de la empresa.

¢Qué mediciones del desempefio del proveedor importan méas? El Supply Chain Counsil tiene la
respuesta a esa pregunta. Ha desarrollado el modelo de referencia de operaciones de la cadena
de suministro (SCOR por sus siglas en inglés) una lista de factores criticos que proporcionan un
punto de inicio atil al evaluar el desempefio de un proveedor. Resalta cinco atributos:
Confiabilidad: ¢el proveedor proporciona lo que usted necesita y cumple con los pedidos en
forma precisa? Capacidad de respuesta: ¢el proveedor entrega aportaciones cuando se necesita?
Agilidad: ¢El proveedor responde con rapidez a los cambios en su pedido? Costos: ¢EIl proveedor
le ayuda a controlar sus costos de los bienes vendidos, sus costos de administracién de la cadena
de suministro y sus costos de devolucion y garantia? Activos: ¢El proveedor le ayuda a mejorar
las eficiencias al abreviar el flujo de efectivo, el tiempo de mantenimiento del inventario y la
demanda de los activos? (Longenecker et al., 2012a, p. 632).

Es importante también construir buenas relaciones con los proveedores, éstas son
esenciales para cualquier empresa independientemente del tamafo, pero particularmente

importante para las Pymes. La pequefia empresa puede estar entre las decenas o cientos de
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clientes que compran a un determinado proveedor, y las compras pueden ser de un volumen muy
bajo en comparacidn con otras empresas, por lo que puede ser que el proveedor le resulté poco
interesante venderle. Se sugiere que las pymes pongan en préctica las siguientes
recomendaciones a fin de cultivar buenas relaciones con los proveedores: Pagar de manera
oportuna, recibir de una forma a los representantes de ventas del proveedor, evitar cancelar
pedidos, evitar coaccionar al proveedor por obtener descuentos inusuales, hacer sugerencias de
manera respetuosa al proveedor acerca de las oportunidades de mejora de sus productos (...).

(Longenecker et al., 2012a).

Estrategia de marketing: diferenciacion para obtener una ventaja competitiva por medio

del marketing digital:

Marketing digital, término cuyo significado es similar al de” marketing electronico”: ambos
describen el manejo y la ejecucion del marketing utilizando medios electrénicos como la web, el
correo electronico, la television interactiva, la IPTV y los medios inaldmbricos junto con datos
digitales acerca de las caracteristicas y el comportamiento de los clientes. (Chaffey & Ellis-
Chadwick, 2014)

Necesidades, deseos y demandas:

Las necesidades son requerimientos humanos bésicos tales como: aire, alimento, agua, vestido y
refugio. Los humanos también tenemos una fuerte necesidad de ocio, educacion y
entretenimiento. Estas necesidades se convierten en deseos cuando se dirigen a objetos
especificos que podrian satisfacer la necesidad. Un consumidor estadounidense necesita alimento,
pero puede desear un emparedado de queso y carne y un té helado. Una persona de Afganistan
necesita alimento y podria desear arroz, cordero y zanahorias. A las carencias les da forma la
sociedad. Las demandas son deseos de un producto especifico respaldadas por la capacidad de
pago. Muchas personas carecen de un Mercedes Benz, pero solo unas cuantas pueden pagarlo.
Las empresas deben medir no solamente cuantas personas quieren su producto, sino también
cuantas carecen de él y pueden pagarlo. (Kotler-Keller, 2012, pag. 10)

Valor y satisfaccion:

El comprador elige las ofertas que de acuerdo con su percepcion le entregan mayor valor, la suma
de los beneficios y costos tangibles e intangibles. El valor, un concepto fundamental del
marketing, es principalmente una combinacion de calidad, servicio y precio llamada la triada de
valor del cliente. Las percepciones de valor aumentan con la calidad y el servicio, pero decrecen
con el precio. Es posible pensar en marketing como la identificacidn, creacién, comunicacion,
entrega y vigilancia del valor del cliente. La satisfaccion refleja el juicio que una persona se hace
del rendimiento percibido de un producto en relacién con las expectativas. Si el rendimiento es
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menor que las expectativas, el cliente se siente decepcionado. Si es igual a las expectativas, el
cliente estara satisfecho. Si las supera, el cliente estara encantado. (Kotler-Keller, 2012, pag. 11)

El marketing y el valor para el cliente:

El objetivo de cualquier negocio es entregar valor para el cliente con un beneficio. En una
economia hipercompetitiva, con compradores cada vez mejor informados y con mdultiples
opciones, una empresa solo puede ganar al ajustar el proceso de entrega de valor y escoger,
proveer y comunicar un valor superior. EIl proceso de entrega de valor: la vision tradicional del
marketing es que la empresa fabrica algo y luego lo vende; el marketing tiene lugar precisamente
durante el proceso de venta. Las empresas que aceptan ésta vision tienen mejor oportunidad de
éxito en economias caracterizadas por la escasez de bienes, y donde los consumidores no son
exigentes en cuanto a calidad, caracteristicas o estilo, por ejemplo, bienes basicos de primera
necesidad en mercados en desarrollo. (Kotler-Keller, 2012, péag. 33)

El establecimiento de buenas relaciones con los clientes requiere més que la elaboracién de un
buen producto, la asignacion de un precio atractivo y de ponerlo a la disposicién de los clientes
meta. Las compafiias también deben comunicar su propuesta de valor a los clientes, y ese mensaje
no debe dejarse al azar. La mezcla de promocion de una compafiia, también llamada mezcla de
comunicaciones de marketing, consiste en la mezcla especifica de publicidad, relaciones publicas,
ventas personales, promocion de ventas y herramientas de marketing directo que utiliza la
compafiia para comunicar valor para el cliente de forma persuasiva y establecer relaciones con
éste. (Kotler & Armstrong, 2012, p. 408)

“Pasos para desarrollar una comunicacion de marketing eficaz: El mercaddlogo debe
hacer lo siguiente: identificar al publico meta, determinar los objetivos de comunicacion, disefiar
un mensaje, seleccionar los medios de difusion, seleccionar la fuente del mensaje y obtener

retroalimentacion” (Kotler & Armstrong, 2012, p. 415).

Marketing por catdlogo: Los avances tecnoldgicos, junto con el surgimiento del marketing uno
a uno, personalizado, han provocado grandes cambios en el marketing por catadlogo. Con la
estampida hacia Internet, un nimero cada vez mayor de catalogos son electronicos. Ha surgido
una variedad de nuevos catalogos que sdlo existe en la web y la mayor parte de los disefiadores de
catalogos impresos han afiadido catalogos por Internet a su mezcla de marketing. Los catalogos
en la web eliminan los costos de impresion y de envio y, mientras que en un catalogo impreso el
espacio esta limitado, los catalogos en linea pueden ofrecer una cantidad casi ilimitada de
mercancia. Por altimo, los catalogos en linea facilitan el comercio en tiempo real; es posible
afiadir o eliminar productos y caracteristicas seguin se necesite, y los precios se pueden ajustar al
instante para adaptarse a la demanda.(Kotler & Armstrong, 2012, p. 502)
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Figura 12 Administracion de estrategias de marketing y de la mezcla de marketing
Fuente: (Kotler & Armstrong, 2012)

La importancia de la web, del disefio y de los contenidos

Uno de los servicios que mas éxito ha tenido en internet ha sido la World Wide Web (WWW o la
Web). Como habras podido deducir, internet y la Web son cosas diferentes. La Web es un sistema
de distribucion de documentos interconectados y accesibles que usa internet como medio de
transmisién. Asi, con un navegador web los usuarios visualizan sitios web, compuestos de
paginas web, que pueden contener texto, imagenes o videos, “navegando” a través de esas
paginas usando hiperenlaces. Las paginas web y los sitios web no son términos sinbnimos, ya que
una pagina web es parte de un sitio web. Aun asi, nos encontramos que, en ocasiones, en el
mundo empresarial y académico muchas personas siguen refiriéndose a la web cuando quieren
referirse al sitio web (website) o a internet. Cuando hablan de la web de su empresa, la pagina
web de su negocio o la pagina web de alguien realmente se refiere al sitio web. Al sitio web de su
empresa, al sitio web de su negocio o al sitio web de alguien. (Martinez Polo, Martinez, & Parra,
2015, pég. 65)

El éxito de un negocio en el internet depende de combinar estrategias, tendencias y

conocimientos del usuario en la que utilizamos disefio, contenidos, marketing y tecnologia.

La importancia del disefio, tener un buen disefio hace que el producto o servicio que se

venda sea mejor, pero no necesariamente llegarad a mas gente o tendrd mas ventas, en el disefio es

fundamental la originalidad que no sea un disefio producto del plagio, tampoco que dé una falsa
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percepcion de lo que es en realidad, la calidad y la elegancia también son importantes (...). Un
nombre facil de escribir, un tono constante de comunicacion y un logo sencillo son méas que

suficientes.

Hay que tener cuidado en no salirse del objetivo al querer ofrecer multitud de productos y
servicios solo por vender mas (...). El disefio tiene que tener un enfoque en el usuario, existen
métodos en los que se puede conocer cuales son las necesidades, objetivos y conocimientos de
estos que hay que tener en cuenta, por ende no hay que dejar de lado la premisa de que hay que
preguntar al usuario para que ofrezca informacion de gran valor para el disefio. ¢ES mejor
disefiar partiendo de cero o buscar una formula que ya haya funcionado? La respuesta esta
en buscar la personalizacion del producto en orden, a la forma en que la empresa hace negocio y

buscar el equilibrio entre objetivos de la empresa y los usuarios.

La importancia de los contenidos: deben de ser interesantes y Utiles para los clientes y
los potenciales clientes, de ésta forma la empresa podré acercarse a ellos de una manera mas

efectiva.

El objetivo de una estrategia de marketing de contenidos, es atraer a los nuevos
consumidores para luego establecer una relacion con ellos, en otras palabras, se encarga de
preparar contenidos valiosos y distribuirlos con la idea de atraer clientes nuevos o fidelizar
clientes actuales y tratar de hacerles comprar nuevos productos o servicios (...). (Martinez Polo,

Martinez, & Parra, 2015).

El marketing de contenidos eleva la visibilidad de nuestra marca y permite entregar a las
audiencias informacion consistente y valiosa para ganar su lealtad utilizando un amplio espectro

de piezas de informacién. Los contenidos pueden adoptar muchas formas, distinguen mas de 40
diferentes: informes (white papers), ebooks, libros, revistas, catalogos, audiolibros, estudios de
caso, articulos, cdmics, rankings, recomendaciones, newsletters, blogs, podcasts, videos, e-
learning, apps, juegos online, widgets, aplicaciones en Facebook, herramientas de contenido
patrocinado, screencasts, comunidades centradas en la empresa, comunidades centradas en el
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cliente, wikis, paginas patrocinadas en Facebook, compartir fotos, redes sociales personalizadas,
medios online, plataformas de contenido, microblogging, ferias virtuales, marcadores sociales,
comunicados de prensa, centros de publicacion online, webinars, giras, conferencias, mesas
redondas, infografias, guias, tutoriales, plantillas, presentaciones, teleseminarios. (Martinez Polo,
Martinez, & Parra, 2015, pag. 76)

2.2.2 Antecedentes de las metodologias
El éxito de la administracion de operaciones y las estrategias de marketing son muy

relevantes, las empresas las han aplicado en aras de la creacion de valor para el cliente.

“Una estrategia de operaciones es el medio por el cual la empresa desarrolla las

capacidades para competir con éxito en el mercado” (Krajewski et al., 2013, p. 17).

En el mundo, son varias las empresas que han aplicado la administracion de operaciones,
dos de ellas muy representativas: Macdonals Corporation y Starbucks, ambas han adoptado
métodos como el anélisis de procesos, la cadena de valor y otros, para mejorar su productividad

y eficiencia para crear valor a sus clientes.

Macdonalds tuvo momentos criticos de atencién al cliente externo e interno, y se dio
cuenta bastante tarde, ya cuando habia perdido millonarias cantidades de dinero en todo el
mundo. Lo que hizo la empresa es que realiza de manera continua un andlisis de procesos
mediante la retroalimentacion que recibe de sus clientes, mediante encuestas online y otros
métodos que utiliza, entre ellos: mandar a compradores “encubiertos” a los restaurantes para
realizar entrevistas anonimas, usando un sistema de puntuaciones numéricos. Estos “clientes”
llenan una lista de verificacién con todos los detalles que observan en su momento, incluyendo
temas de limpieza, temperatura de la comida, velocidad de servicio, entre otros, los resultados
son analizados y de ésta forma comienzan con las mejoras en los procesos. (Krajewski et al.,

2013, p. 119)
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Embotelladora la Reyna inicidé en su momento, una gestion de analisis de procesos. El
proyecto consistid en la revision de todos los procesos del rea de Operaciones y Servicios con el
fin de identificar oportunidades de mejora para incrementar su eficiencia y poder brindar un
mejor servicio a sus clientes internos. En el proceso participaron todos los empleados del
departamento, desde los operativos, hasta las jefaturas y gerencia. Después de seis meses se

analizaron y redisefiaron todos los procesos, documentandolos en un Manual de procesos.

El marketing digital ha revolucionado la forma de hacer negocios, y Honduras no es la
excepcion, de hecho, las empresas que se quedan fuera de esa tendencia, estdn quedando atras,
respecto a las que si lo implementan. Una empresa que tiene un sitio web donde pueda ofertar
sus productos y servicios al pablico, es una empresa que tiene una ventaja competitiva respecto a

otra que no lo tiene.

El primer negocio afiliado a e-commerce de Centro América es www.OrganicHope.com, la cual
es una empresa netamente hondurefia y se dedica a la venta de productos 100% naturales para los
diferentes tratamientos y fabricacion de medicinas. En septiembre del 2002 se inaugura el primer
portal transaccional de turismo de Honduras y el mas grande de Centroamérica que es propiedad
del Instituto Hondurefio de Turismo www.LetsGoHonduras.com en el cual se pueden realizar
reservaciones y conocer los mapas del pais asi como su biodiversidad y publicidades varias.

En octubre del 2002 se inaugurd el primer mall virtual de Honduras, propiedad del Banco
Credomatic www.MallCredomatic.com en el cual se ofrecen hospedajes a diversas empresas de
diferentes campos del mercado. Podemos encontrar ciertas caracteristicas muy particulares dentro
de esta forma de vender y comprar en Internet como que involucra redes computacionales para
poder realizar las diversas transacciones a través de fibra dptica, lineas telefonicas, satélites, etc.
en la Web. (Rivas, 2015)

Mipyme vende calzado por catalogo y emplea a 300 personas

Los clientes pueden elegir la combinacién de colores que desean para su calzado, Yy el
periodo de entrega oscila entre dos y tres dias. Una pequefia tienda familiar de calzado cuyo
nombre es San Carlo, esta transformando la micro, pequefia y mediana empresa en Honduras,
ofreciendo sus productos a traves de catalogos y dando empleo a méas de 300 personas en todo el
pais. El propietario del negocio dijo que hace 20 afios visitaba un mercado de San Pedro Sula, en
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donde tuvo la oportunidad de observar a los zapateros fabricar zapatos y fue asi que se le ocurrio
crear su propio negocio. Durante el transcurso del tiempo el negocio tuvo sus frutos, ahora tiene
un taller donde emplea a més de 300 personas. Uno de los distintivos del negocio es que los
clientes pueden escoger el color que quieren en su calzado o incluso proponer ideas de disefio, si
las combinaciones que tenemos no les gustan, entonces ellos nos pueden decir que colores
quieren, esto lo hacen a través de catalogos que los ofrecen por medio de las redes sociales (...).

(Lara, La Prensa, 2016).

Existen muchos ejemplos de empresas nacionales y no nacionales que usan las
plataformas digitales para ofrecer sus productos, particularmente por catalogo podemos
mencionar a: Flushing Cosmetics, Avon, Amway, Arabela, Zermat, Lovable, Vazquel, Grupo
Famma, entre otras.

2.2.3 Analisis critico de las metodologias
A continuacion, se daran a conocer los alcances, ventajas y desventajas de cada una de

las metodologias que se plantean en este estudio.
1. Administracion de operaciones: Analisis de procesos

Alcance: El analisis del proceso de bordado, de sublimacion textil y de pedido del cliente,
sera de vital importancia para poder identificar oportunidades de mejora y redisefiar los procesos,

aunado a eso quedaran documentados a fin de que no se pierda el conocimiento de la empresa.

Ventajas: Al hacer un andlisis y disefio en los procesos de bordado y sublimacion textil,
las operaciones seran mas eficientes y productivas, asi como también la informacion de dichos

procedimientos facilitara la induccion de nuevos empleados.

Desventajas: al estructurar el proceso de las actividades de manera correcta, en funcion
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de que la operacion pueda ser més eficiente, los operarios pueden tener resistencia al cambio.
2. Estrategia de marketing digital:

Alcance: Al dejar una propuesta a la empresa de la implementacion de un sitio web
donde pueda colocar catalogos de productos textiles, para que el cliente escoja el disefio o lo
fabrique virtualmente a su conveniencia, sera trascendental en funcion de mejorar el servicio al

cliente.

Ventajas: Los clientes podran elegir el modelo, disefio, color y otras variables de
confeccion, se minimizaran los malos entendidos y problemas de insatisfaccion del cliente por
inconformidades en los productos entregados, la empresa tiene un disefiador grafico dentro de su
estructura organizacional, el sitio web que se propone, se creara en la plataforma

https://es.godaddy.com/websites/wordpress teniendo un costo de $95.88 anual.

Desventajas: la integracion de un sitio web no permitira al usuario conocer fisicamente el
producto que desea comprar, motivo por el cual algunas empresas implementan la devolucion del
producto como forma de garantia empresa. También muchas personas no confianen
el Internet para realizar sus compras, ésto debido al miedo de que su informacidn bancaria sea

robada y estén expuestos a ser victimas de un fraude.

2.3  Conceptualizacion
En esta seccion se establecen las definiciones mas relevantes que forman parte del

objetivo de estudio de esta investigacion.
Microentorno:

“Son las fuerzas cercanas a la empresa, que afectan su capacidad para servir a sus

clientes: la empresa misma, los proveedores, los canales de distribucion, los diferentes tipos de
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clientes, los competidores y los publicos” (Kotler-Armstrong, Marketing, 2012, pag. 66).
Macroentorno:

“Los factores del macroentorno no guardan una relacion causa-efecto con la actividad
comercial. Son genéricos y existen con independencia de que se produzcan o no intercambios

comerciales” (Santesmases Mestre, Merino Sanz, Sanchez Herrera, & Pintado Blanco, 2013,
pag. 61).
Estrategia de procesos:

“Patrén de decisiones tomadas al administrar procesos, de manera que logren sus

prioridades competitivas” (Krajewski et al., 2013, p. 90).
Administracion de operaciones:

“Actividades que se relacionan con la creacion de bienes y servicios a través de la
transformacion de insumos ( entradas) en productos terminados ( salidas)” (Render & Heizer,

2014, p. 4).
Proceso:

“Es un conjunto de actividades que transforman una entrada en una salida, insumos en
productos o recursos en resultados, agregando valor a la entrada para conseguir una utilidad
vendible a la salida, y buscar en todo esto una productividad adecuada” (D" Alessio Ipinza, 2012,

pag. 164) .
Productividad:

“Es la razéon que existe entre las salidas (bienes y servicios) y una o mas entradas

(recursos, mano de obra y capital)” (Render & Heizer, 2014, p. 13).
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El andlisis de procesos:

“Es la documentacion y comprension detallada de como se realiza el trabajo y cdmo
puede redisefiarse. Comienza con la identificacion de las nuevas oportunidades para mejorar y

termina con la implementacion del proceso revisado” (Krajewski et al., 2013, p. 120).
Reingenieria:

“Es repensar fundamentalmente y el redisefio radical de los procesos para mejorar el
desempeiio de manera drastica en términos de costo, calidad servicio y velocidad. La

reingenieria se trata de la reinvencion, mas que una gran mejora” (Krajewski et al., 2013, p. 108).
Marketing digital:

Término cuyo significado es similar al de” marketing electronico”: ambos describen el manejo y
la ejecucion del marketing utilizando medios electronicos como la web, el correo electrénico, la
television interactiva, la IPTV y los medios inaldmbricos junto con datos digitales acerca de las
caracteristicas y el comportamiento de los clientes. (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2014)

La Web:

“Es un sistema de distribucion de documentos interconectados y accesibles que usa

internet como medio de transmisién” (Martinez Polo, Martinez, & Parra, 2015, pag. 65).

El marketing de contenidos:

“Eleva la visibilidad de nuestra marca y permite entregar a las audiencias informacion
consistente y valiosa para ganar su lealtad utilizando un amplio espectro de piezas de
informacion” (Martinez Polo, Martinez, & Parra, 2015, pag. 76).

2.4 Marco Legal
Es importante tener en cuenta el marco legal por el que se rigen las pequefias y medianas

empresas, conocer cuales son las leyes mercantiles, laborales, y ambientales que se aplican en el
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pais y las leyes internaciones que puedan tener efecto en las operaciones de las empresas. A
continuacion se detallan las leyes que tienen efecto directo o indirectamente con la empresa

mercantil:

= Constitucion de la Republica de Honduras. Decreto No. 131
= Cddigo del Trabajo. Decreto N0.189-59

= Codigo de Comercio.

= Caodigo Tributario. Decreto No. 170-2016

= Ley de responsabilidad fiscal. Decreto No. 25-2016

= Ley sobre comercio electrénico. Decreto No0.149-2014

= Ley de empleo por hora. Decreto No. 354-2013

= Ley para el fomento y desarrollo de la competitividad de la micro, pequefia y mediana

empresa. Decreto No. 35-2008
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CAPITULO IIl. METODOLOGIA

El presente capitulo hace mencidn de las variables, enfoque, métodos y disefios utilizados
en el desarrollo de la investigacion. Asimismo, se puede evidenciar la relacion existente entre el
planteamiento del problema, objetivos y el uso de la metodologia.

3.1 Congruencia Metodoldgica
A continuacion, se describe la congruencia metodoldgica, donde se define la relacion que

existe entre el planteamiento del problema, los objetivos y las variables que plantea la presente
investigacion, a través de una matriz metodoldgica, cuyo fin es el de proporcionar un esquema

base para el disefio de la metodologia a utilizar.

3.1.1 Matriz Metodoldgica
La matriz metodoldgica es la herramienta que brinda a los investigadores la facilidad de

presentar en forma de disefio la investigacion como proceso general. Se logra que a través de ésta
matriz se compacten todos los elementos a investigar. A continuacion, se presentan dichos

elementos en la siguiente tabla.
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Tabla 3 Matriz Metodolégica.

Problema de Obijetivo Obijetivos Preguntas de Variables
investigacion General especificos Investigacion | Independientes | Dependientes
¢ Qué Proponer 1. Definir las ¢Cuales
estrategias se | estrategias | herramientas herramientas
pueden para de marketing de marketing
proponer para | fortalecer la | digital que se | digital se Estrategia de
fortalecer la gestion de | usaran parala | pueden Marketing
gestion de servicioal | empresa implementar | digital.
servicio al cliente de la | Logisticos y en la empresa
cliente de la empresa Servicios Logisticos y Propuesta de
empresa Logisticos y | Mltiples Servicios estrategias para
Logisticos y Servicios Diversos Multiples fortalecer la
Servicios Multiples Diversos? gestion de
Multiples Diversos Servicio al
Diversos? 2. Analizary | ¢Cuélesla Cliente de la
disefiar los mejor forma empresa
procesos de disefiar y Logisticos y
internos de la | desarrollar | Analisis'y Servicios
empresa. los procesos | disefio de Multiples
internos de la | Procesos. Diversos.
empresa?
3. ldentificar ¢Cuales son
las necesidades | las

de los clientes
con respecto al
servicio.

necesidades
de los
clientes en
funcién del
servicio?

Estrategia de
Marketing.

Fuente: Propia
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Tabla 4 Matriz de la Operacionalizacidn de la Variable Dependiente.

Variable Dependiente | Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
Propuesta de (Kotler- Implementacion | Estratégica Crecimiento de
estrategias para Armstrong, de procesos las ventas.
fortalecer la gestion de | Marketing , eficientes que
Servicio al Clieptt_e de 2012) prqduchq Operativa Encuestas de
la empresa L,OQ_IStICOS y | “proceso satisfaccion a satisfaccion al
Se_rwcms Maltiples general de los . cliente.
Diversos. establecer y consumidores. )
mantener Calldad de
relaciones entrega
redituables con (cantidad de
los clientes al articulos que el
entregar'es C||ente I’eCIbIé
mas valor y sin objecion/
mayor total de
satisfaccion”. articulos
despachados a
clientes).
Entregas a
tiempo
(Cantidad de
pedidos que se
entregan a

tiempo/ total de
pedidos hechos
a los clientes).

Fuente: propia
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Tabla 5 Matriz de la Operacionalizacidn de las Variables Independientes.

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items de
Independientes Conceptual Operacional Instrumentos
Estrategia de “Es lograr los Implementacion Estado actual Cantidad de Seccion 1 de
Marketing objetivos de de mercadeo por instrumentos la encuesta.
digital marketing medios digitales

mediante la electrénicos tales utilizados
aplicacion de como: la web, actualmente.
tecnologias correo
?gﬂ;z; & Ellis- gcl)ici;rlcéz’lcecié.redes Estrategia de Promedio de Seccion 2 de
Chadwick, 2014) marketing en la | clientes existentes la encuesta
web. 0 potenciales que
Estrategia de Fienen acceso al
marketing via Internet.
correo. Promedio de
Estrategia de clientes t_existentes
marketing por 0 potenciales que
redes sociales. usan correo
electronico.
Promedio de
clientes existentes
0 potenciales que
usan redes
sociales.
Analisis y “Es la Documentacién Estado actual Enumeracion de Seccion 1y 2
Disefios de documentaciény | de los procesos los disefios de de la
Procesos comprension para conservar los procesos entrevista.
detallada de como | conocimientos de existentes y
se realiza el la empresa, para utilizados por la
trabajo y como todas las empresa.
puede redisefiarse. | actividades que se — . —
Comienza con la | realizan. Disefio de Calidad de Seccion 1y 2
identificacion de proceso para la | entrega. de la _
las nuevas tomg de pedido Entregas a entrevista.
oportunidades al cliente. tiempo.
para mejorar y Disefio de

termina con la
implementacion
del proceso
revisado”
(Krajewski et al.,
2013, p. 120).

procesos para
elaboracion de
bordados y
sublimacion.

Disefio de
proceso para
pedido al
proveedor.

Tiempo medido
en minutos que
tarda el operario
en todo el proceso
de bordado y
sublimacion.
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(Continuacidn de la tabla 5)

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores Items de
Independientes Conceptual Operacional Instrumentos

Estrategia de “La estrategia | Definir las Estado actual | Enumerar las Seccion 1 de la
Marketing. de marketing actividades estrategias de encuesta

identifica y que permitan a marketing

evalla a la empresa actuales que

determinados | enfocarse en utiliza la

clientes y los su mercado empresa.

calificacomo | metay que por

segmento- medio de éstas

mercado” proporcionar

(Santesmases | un éptimo

Mestre M. , servicio al

Merino Sanz, cliente.

Sanchez

Herrera, &

Pintado

Blanco, 2013)

Mercado meta.

Producto.
Precio.
Plaza.

Promocion.

Participacion de
mercado.

Posicionamiento

del producto.

Seccion 1 de la
encuesta

Fuente: Propia

3.2 Enfoque de la Investigacion

De acuerdo al conocimiento sobre las definiciones de los enfoques para una

investigacion, se optara por darle a ésta investigacion un enfoque mixto, tanto cuantitativo como

cualitativo.

“Enfoque cuantitativo: usa la recoleccion de datos para probar hipdtesis, con base en la

medicion numérica y el analisis estadistico para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014,

pag. 4).
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“Enfoque cualitativo: utiliza la recolecciéon y analisis de los datos para afinar las
preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion”

(Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014, pag. 7).

3.3 Alcance de la Investigacion
El alcance de la investigacion es de caracter descriptivo y explicativo.

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, (2014) afirma: “Los estudios descriptivos son
atiles para analizar como es y cémo se manifiesta un fendmeno y sus componentes. Los estudios

explicativos buscan encontrar las razones o causas que provocan ciertos fenomenos” (pag. 99).

3.4 Disefio de la Investigacion
El disefio de la investigacién es no experimental, tomando en cuenta que las variables

independientes no son manipuladas sobre la dependiente.

Es decir, se trata de estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables. Lo que hacemos en una investigacion no
experimental es observar fenébmenos tal como se dan en su contexto natural, para analizarlos
(The SAGE Glossary of the Social and Behavioral Sciencies, 2009b). (Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacién, 2014, pag. 152)

De esta manera, el disefio no experimental se puede dividir en transversal y longitudinal. Para
efecto de dicha investigacion, se aplico el disefio transversal.

“Los disefios de investigacion transeccional o transversal recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo Unico (Liu, y Tucker, 2004). Su propdsito es describir variables y
analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado”. (Sampieri, Fernandez Collado, &

Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014, pag. 154).

3.4.1 Pablacion

“Poblacion o universo: conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la

investigacion, 2014, pag. 174).
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Para la presente investigacion se tomé como objeto de estudio la siguiente poblacion,

dividida en dos segmentos:
Segmento A: Total de clientes Pymes activos de la empresa.
Segmento B: Colaboradores de la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos.

3.4.2 Muestra

“La muestra es en esencia, un subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto
de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos
poblacion” (Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion,

2014, pag. 175).

El tipo de muestra seleccionada para el estudio investigativo fue una muestra no

probabilistica.

“Las muestras no probabilisticas, también llamadas muestras dirigidas, suponen un
procedimiento de seleccidn orientado por las caracteristicas de la investigacién, mas que por un
criterio estadistico de generalizacion. Se utilizan en diversas investigaciones cuantitativas y
cualitativas” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion,
2014, pag. 189).

3.2.2.1 Tamaiio de la Muestra

El tamafio de la muestra seleccionada para el segmento A es de 30 clientes (Pymes),
tomados de un total de 80 activos, teniendo en comun 1 o mas compras durante los Gltimos 12
meses. Para el segmento B, fue de 4 empleados, del area de administracion, de ventas y de

operaciones.
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3.4.2.2 Técnica de Muestreo

El método de muestreo utilizado, debido a que es una muestra no probabilistica, es por

Conveniencia.

“Muestreo por conveniencia. Se le conoce como seleccion intencionada, muestreo

accidental o muestreo por oportunidad” (Gonzales M. , 2017).

3.4.3 Marco de Muestreo
El marco muestral de la presente investigacion, estd compuesto por el total de clientes

pymes activos de la empresa, siendo éstos: 109. Y el personal de la empresa, con un total de 10

miembros.

3.4.4 Unidad de Anélisis

“La unidad de andlisis indica quienes van a ser medidos, es decir, los participantes o
casos a quienes en ultima instancia vamos aplicar el instrumento de medicion” (Sampieri,

Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014, pag. 183).

En éste caso la unidad de analisis definida fue de 30 Pymes que compraron en los ultimos

12 meses y de 2 empleados del &rea operativa, 1 del area de ventas y 1 del area administrativa.

3.5 Técnicas e instrumentos

“En la investigacion disponemos de multiples tipos de instrumentos para medir las
variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de los
datos” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014,
pag. 217).

“Instrumento de medicion. Recurso que utiliza el investigador para registrar informacion o
datos sobre las variables que tiene en mente” (Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio,

Metodologia de la investigacion, 2014, pag. 199).
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La combinacion de técnicas utilizadas para ésta investigacion fue:
Investigacion cualitativa: una entrevista a profundidad, que fue aplicada al personal de la
empresa.
Investigacion cuantitativa: una encuesta en linea, aplicada a 30 clientes Pymes activos de la

empresa.

3.5.1 Técnica: La entrevista
“Las entrevistas implican que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario

a los participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas”

(Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la investigacion, 2014, pag.

233).

El instrumento utilizado fue una guia de preguntas semiestructuradas, dirigida a 4
empleados, 2 del departamento de operaciones, 1 del &rea de ventas y 1 del departamento
administrativo de la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos.

La entrevista Semiestructurada, (Diaz Bravo, Torruco Garcia, Martinez Hernandez, & Varela
Ruiz, 2013) afirman: Se puede definir como una "conversacién amistosa" entre informante y
entrevistador, convirtiéndose este Ultimo en un oidor, alguien que escucha con atencién, no
impone ni interpretaciones, ni respuestas, guiando el curso de la entrevista hacia los temas que a
él le interesan.

3.5.2 Técnica: La encuesta

“Técnica de recogida de datos a través de la interrogacion de los sujetos cuya finalidad es
la de obtener de manera sistematica medidas sobre los conceptos que se derivan de una
problematica de investigacion previamente construida” (Lopez-Roldan & Fachelli, 2015, pag. 8).

El instrumento de dicha técnica fue una entrevista semidirigida, aplicada a la muestra

seleccionada.
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3.6 Fuentes de Informacioén

Se denominan fuentes de informacion a diversos tipos de documentos que contienen datos Utiles
para satisfacer una demanda de informacion o conocimiento. Conocer, distinguir y seleccionar las
fuentes de informacién adecuadas para el trabajo que se esta realizando es parte del proceso de
investigacion. (Biblioteca Universidad de Alcala, 2016)

3.6.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias contienen informacién nueva y original, resultado de un trabajo intelectual.
Son documentos primarios: libros, revistas cientificas y de entretenimiento, periddicos, diarios,
documentos oficiales de instituciones publicas, informes técnicos y de investigacion de
instituciones publicas o privadas, patentes, normas técnicas. (Biblioteca Universidad de Alcala,
2016)

Para la presente investigacion las fuentes primarias utilizadas fueron:
- Entrevistas
- Encuestas
- Revistas cientificas, consultadas mediante la plataforma del Centro de Recursos para el
Aprendizaje y la Investigacion (CRAI) de la Universidad Tecnoldgica Centroamericana.
- Periodicos de circulacion nacional actuales.

- Documentos oficiales de Instituciones Publicas y ONG’s.

3.6.2 Fuentes Secundarias

“Las fuentes secundarias contienen informacion organizada, elaborada, producto de
analisis, extraccion o reorganizacion que refiere a documentos primarios originales.
Son fuentes secundarias: enciclopedias, antologias, directorios, libros o articulos que interpretan
otros trabajos o investigaciones” (Biblioteca Universidad de Alcala, 2016).

Las fuentes secundarias utilizadas son:
- Libros de texto, con el objetivo de fundamentar el marco tedrico y todo el proceso de

investigacion.

- Articulos de revistas.
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CAPITULO IV. RESULTADOS Y ANALISIS

El presente capitulo detalla los resultados obtenidos a través de la aplicacion de
instrumentos que permitieron procesar y validar los datos de la muestra seleccionada. La
informacion fue obtenida por medio de una encuesta y cuestionario aplicados a grupos claves,
los cuales surgieron de la operacionalizacion de las variables, asimismo, las técnicas de
aplicacion que surgen del disefio metodolégico de la investigacion.

4.1 Resultados y analisis
En la presente seccion se muestran los resultados y andlisis, obtenidos mediante los

instrumentos seleccionados y aplicados a los publicos objetivos de la investigacion. Se cuenta
con graficos que brindaron informacion muy importante para la obtencion de las conclusiones

finales.

4.1.1 Encuesta
A continuacion, se detallan los resultados y andlisis de las preguntas correspondientes a la

encuesta aplicada a clientes de la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos, que fue

enviada via electronica (anexo 7).
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1. Medios por los cuales la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos se dio a

conocer a sus clientes.

éComo conocid de los servicios y productos textiles que ofrece Logisticos y
Servicios Multiples Diversos / Sportiva Honduras?

313%

— 46,59 %

~ B3 %

® Facebook @ Volantes @ Sugerencia deun conocide @ Otros

Otros: @

Por recomendacion de Por mensaje de correo Correo electrénico (2x) Por email
un companero de electronico
trabajo

Figura 13 Medios de contacto de la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos
Fuente: (Survio, 2017)
Anélisis.1

De acuerdo a la interrogante, el resultado indica que los clientes han conocido y
contactado a la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos en un 46.9% por medio de
Facebook. El resultado es debido a que la empresa de forma periodica hace publicaciones de
productos textiles en su pagina de Facebook, logrando de ésta manera llegar a mucho mas
personas cada vez. En un segundo lugar con un 33.3% se encuentra “Otros”, correspondiente a
correos electronicos, ésto debido a que la empresa regularmente envia mensajes masivos a través

de sus correos electrénicos, dirigidos a Pymes.
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2. Evaluacion del nivel de satisfaccion general de los clientes de la empresa Logisticos y
Servicios Mdltiples Diversos.
Por favor indiquenos su grado de satisfaccion general con la empresa, en una

escala del 1 al 10, siendo 10 completamente satisfecho y 1 completamente
insatisfecho.

Figura 14 Evaluacion del nivel de satisfaccion general de los clientes.
Fuente: (Survio, 2017)
Andlisis 2.

La empresa ha obtenido un 7.8 como promedio, en los niveles de satisfaccion general. El
resultado es todavia aceptable, debido a todas las dificultades con las que se enfrenta, sin
embargo, se sabe que se debe trabajar mucho mas para lograr una satisfaccion total de los

clientes.
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3. Medicién de factores importantes que consideran los clientes al momento de adquirir un

producto o servicio de la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos.

éQué factor considera importante al momento de adquirir un producte o servicio
a la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos/Sportiva Honduras?

94%

— 563 %

® Calidad delos productos @ Precio @ Atencion por parte del personal de la empresa
® Cumplimiento en lostiempos de la entrega ® Rapidez del servicio

Figura 15 Factores importantes para adquirir un producto o servicio.
Fuente: (Survio, 2017)
Anélisis. 3.

Es muy notable que los clientes prefieren generalmente, una buena “calidad de los
productos” por sobre los demas factores, obteniendo un 56.3%, sin embargo, es importante

satisfacer también los demas factores.
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4. Evaluacion de 5 atributos de la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos.

Por favor valore del 1 al 5 (donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho)
los siguientes atributos de la empresa.

100%

80%

Bi0%

Ratio

40%

20%

- ] | I mm II I

9192030405

L I ® 2 3 o4 ®5
Calidad del 0 1 1 s s
producto
C:lllt?la_d del 5 0 2 a8 a3
servicio
Relaf::lon calidad- o . . 12 1
precio
Profesionalismo o 1 1 = 4
Servicio post- ’ 3 2 5 ’

venta

Figura 16 Evaluacién de 5 atributos importantes de Logisticos y Servicios Multiples
Diversos

Fuente: (Survio, 2017)

Andlisis. 4

En general, los clientes calificaron los 5 atributos de la empresa en un puntaje de 4,

equivalente a “satisfecho”, sin embargo, se debe de tener en cuenta la oportunidad de mejora de

clientes que calificaron “muy insatisfecho” en el atributo calidad de servicio, asi mismo en

servicio post-venta.
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5. Nivel de recomendacion que tiene la empresa Logisticos y Servicios Multiples Diversos

de sus clientes.

¢Recomendaria nuestros productos a otras personas?

94% -

- 344%

563 %

® Definitivamentesi @ Probablernente @ Definitivamente no

Figura 17 Nivel de recomendacion de clientes
Fuente: (Survio, 2017)
Anadlisis. 5

El resultado “probablemente” con un 56.3%, no deja de ser bueno, sin embargo, la
empresa debe de buscar que los clientes califiquen con un mayor porcentaje, que
“definitivamente si” recomendarian a otras personas los productos textiles y servicios de

Logisticos y Servicios Multiples Diversos, ya que ésto demostraria que los clientes quedaron

encantados, en éste caso el porcentaje obtenido fue de un 34.4 %.
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6. Medios de comunicacion o plataformas digitales que utilizan los clientes de Logisticos y

Servicios Mdltiples Diversos.

100%
B0%
60%
40%
20%

2

e

m

o

® Facebook ® Whatsapp & Twitter
® Instagram ® Youtube ® Correo electronico
® Otros

Figura 18 Medios de comunicacién o plataformas digitales.
Fuente: (Survio, 2017)
Anélisis. 6
Los clientes seleccionaron en el siguiente orden: Facebook, WhatsApp y correo
electronico, como los medios de comunicacion digitales que utilizan regularmente, y dejando en

altimo lugar el Twitter. Con los resultados, la empresa podra saber mas acertadamente por cuales

vias puede promocionarse mejor y asi llegar directamente con sus publicaciones a los clientes.
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7. Apreciacion de los clientes con respecto a las compras en linea.

éQué opinidn tiene sobre las compras o servicios via internet?

3l% -

® Existen variedad de opciones @ Precios competitives @ Transacciones rapidasy eficientes @ Poco confiable
® Falta de asesoramiento personal @ Existen problemas con los envios @ No aplica @ Otros

Figura 19 Evaluacion de compras en linea.
Fuente: (Survio, 2017)
Anélisis. 7

La interrogante ayuda a la empresa a conocer que opinion tienen sus clientes sobre las
compras en linea, demostrando en éste sentido, la apreciacion de “transacciones rapidas y
eficientes” con un 43.8 %, encabezando la gréafica. Dicha valoracion indica que para los clientes
el tiempo es fundamental para realizar sus compras, asi como también lo es la eficiencia de la

atencion que le proporcionen.
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8. Plataformas y tiendas en linea utilizadas por los clientes de Logisticos y Servicios

Mdltiples Diversos.

Si usted ha comprado online, puede mencionar cuales plataformas o tiendas
online ha utilizado?

100%
@0%

60%

Ratio

40%

0%

® Ebay Amazon Mercado Libre
® pliexpress ® plibaba ® Nunca he comprado
® Otros

Figura 20 Plataformas y tiendas en linea
Fuente: (Survio, 2017)
Anélisis. 8
Se conoce mediante ésta pregunta que la mayoria de clientes encuestados han tenido la

oportunidad de realizar compras en linea, por medio de 1 de las mas grandes plataformas de

comercio electrénico como lo es: “Amazon”, liderando la grafica con un 63%.
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9. Nivel de aceptacion de los clientes para compras en linea a la empresa Logisticos y

Servicios Mdltiples Diversos.

Si la empresa creara una tienda online, usted nos comprara los productos textiles
mediante ella?

© BBE%

@ 5i ® Probablementesi @ Probablementeno @ No

Figura 21 Nivel de aceptacion de compras en linea.
Fuente: (Survio, 2017)
Andlisis. 9
La grafica muestra la aceptacion favorable que tendria la empresa Logisticos y Servicios

Mudiltiples Diversos, si ésta creara una tienda en linea y ofreciera sus productos textiles mediante

ella, se observa un 68.8 % que afirma que “probablemente si” compraria a la empresa.
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10.  Productos y servicios textiles favoritos de los clientes para comprar en linea.

Mencione que tipos de productos y servicios textiles le gustaria adquirir
mediante nuestra tienda online.

100%

80%

60%

Ratio

40%

20%

0%
® Uniformes general (laborales, escolares, de obras civiles, culinarios, etc)
® Uniformes deportivos (futbol, basquetball, running, etc)

Prendas de ocasién (vestidos, trajes de gala, etc)
® Textiles promocionales (gorras, viseras, camisetas, maletines, etc.)
® Otros

Figura 22 Productos y servicios textiles en linea.
Fuente: (Survio, 2017)
Anélisis. 10

Los “textiles promocionales (gorras, viseras, camisetas, etc)” con un 80.5 %, son
principalmente los productos que, segun la encuesta, los clientes solicitarian en la tienda en linea,

asi mismo, en un segundo lugar se encuentra con un 59%, los “uniformes general”.

La encuesta aplicada a la muestra de clientes de la empresa Logisticos y Servicios
Multiples Diversos, deja mucha informacion relevante, pues brinda a los duefios un panorama
externo de como se desarrolla y se ofrecen los servicios y productos. Sin duda que, realizar un
examen, en éste caso mediante el instrumento utilizado, lejos de la aprobacion o reprobacion,
ésta permitird a la empresa definir qué tipo de estrategias se podran implementar para la mejora

continua en la satisfaccion de los clientes.
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El grado de satisfaccion que expresaron los clientes, fue generalmente aceptable, pero no
se debe de descuidar las opiniones negativas, ya que en ellas se puede encontrar puntos claves

para que la empresa logre obtener el 100% de aceptacion en cuanto al servicio ofrecido.

Afortunadamente, el producto que se ofrece es muy bien valorado por los clientes, asi
como lo es también el atributo calidad-precio. Estas caracteristicas lograran que los clientes
recomienden a la empresa, con sus familiares, amigos y /o conocidos. Pues no existe mejor

publicidad que la que genera un cliente satisfecho.

Logisticos y Servicios Mdltiples Diversos, tiene mucho interés en aplicar novedosas
practicas y estar en sintonia con el comercio electronico, que hoy en dia esta apropiandose de
muchos compradores, por ello, la empresa tiene entre sus planes, el disefio, la creacion y el
lanzamiento de una tienda en linea, en la cual pueda ofrecer abiertamente sus productos textiles y
servicios, y poder llegar mas alla de sus limites geograficos, por ende, conocer qué tipo de
medios electronicos utilizan sus clientes y sobre todo la opinion que tienen sobre las compras en

linea, permitira a la empresa evaluar que tan factible seria invertir en dicho método de venta.

4.1.2 Entrevista.
La entrevista se aplic6 a 4 empleados de la empresa Logisticos y Servicios Mdltiples

Diversos, 2 del area operativa, 1 del area de ventas y 1 del area administrativa (anexo 1-4). Las
respuestas de las mismas permitieron comenzar a trabajar en el andlisis y disefio de procesos,
puntualmente para el proceso operativo del departamento de bordados, proceso de sublimacion,

proceso pedido del cliente y proceso pedido al proveedor.
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A continuacién, se presentan los flujogramas como resultado de dichas entrevistas a los

colaboradores.

LOGISTICOS Y SERVICIOS MULTIPLES / TocisTicos
DIVERSOS o
PROCESO DE BOEDADO Codigo: | Emisidn:
12-2017
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
OPERARIO CLIENTE DEPTO. VENTAS
¢ o
SOLICITAREL . ENVIAR LOGO
LOGO DIGITAL DIGITAL
DIGITALIZAR EL
LOGODIGITAL EN
SISTEMA WILCOM |

— AFROBADO o

"y

PROCESO DE
LIMPIEZA DE
PRENDAS

Figura 23 Proceso de bordado
Fuente propia.
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LOGISTICOS Y SERVICIOS MULTIPLES _# LocisTicos
y HOMINEAS

DIVERSOS L
PROCESO DE SUBLIMACION Codigo: | Emision:
12-2017
Realizado por: ‘ Revisado por: Aprobado por:
OPERARIO CLIENTE DEPTO. DE VENTAS
INICIO
Solicitar lego digital > Clienie envia lego

al clients digital

|

Preparar lage |
r

para laimpresiin

v

Imprimir loge en
papel e impresora
especial

¥

Preparar plancha térmicaa
200" detemperatura para
sublimar

v

Colocarla tela y lahoja
irpresaen laplancha, para

realizar prueba de .
sublimacian NO
: Pruehaes
Hacer prueba de o
> aprobada per
subhlimacign ol cliente?
Sublimarla prends € I Sl

V

Empacar products
para entregaral FIN |
vendedor

Figura 24 Proceso de sublimacion.
Fuente propia.




Ir al "Proceso
Pedido ds
Cliente"

mrasstrs & la asarent e

Pedido ex
mivera Lps
20,0007

LOGISTICOS Y SERVICIOS MULTIPLES ~ ToGISTICOS
DIVERSOS o
PEROCESO DE PEDIDO A PROVEEDOER Codigo: Emision:
12-2017
Fealizado por: Fevisado por: Aprobado por:
DEPFTO. DE VENTAS ASISTENTE ADMINISTREATIVO PROVEEDODR GERENCIA
Vendeder pasa pedico 5 Asistente brinda pecidow Proveedor cotza a la
a la A sisterts todos losdetalles a PFrowesdor Asicierte
Vendedor da’a E ¢ brinda preciofinal
proprasstaal ciente a vendedor
e istente sclctamuesina e enire
“q{_‘?’:"ﬂrf Arist Fm:uh Poovesdar

Splicits a Gerencia «1
pago de 30% de srincipa
para il provesdor
+
]
Elabomr contrtode Froveedor lemay
¥ serviEopin cofeide B firma contrate,
enregaaliasustate
—\_\_,_.—"'_'_'_'_'_._

Asistetzrevisac]
productobeminada [

I

Prove:dor comenza sl
tnibajo de comfeccson

Gepencaarealiza 51
pag> de 5Pz de
STVRape A provesdor

+

JFedide cumple
canle
solicaads?

Asaiterie dobcitaa
gerencz el pago de la

haw]

Proveedor envizepn o
10024 delpedide ala

aslitente

cancdaciin pars el
proveedor

Gererciahacs la
cancelazson del 50
restante al proveedon.

Figura 25 Proceso de pedido a proveedor

Fuente Propia.
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LOGISTICOS Y SERVICIOS MULTIPLES

106

P

%.

E

DIVERSOS o
PROCESO DE PEDIDO DE CLIENTE Codigo: | Emision:
12-2017
Realizado por: Revisado por: Aprobado por:
CLIENTE DE2TO DE VENTAS ASISTENTE ADMINISTRATIVO GERENCLA
[ mew
Chieete shicita | Vendedse ateade soicimd
{ﬂﬁ.‘ll:"ﬁl.ﬂ!' i * kcbﬂ':s‘::::m:cz
. ""‘i"df"""":'f\_ Adhiteme cetira v
; A s e
{H chewe - .
- - vl . opese sate [
m Asisterie Jasa cotizacin Gerencia amalzy precio

¥ cescucnte con la

Clemte hace o padido o
venceder

A

AgEterte

Yendodor efrece neeve |
1

1 Gerencia pEa geshionar
CEMASTRG

Asiwenie brinda moeve

precie al vendedeor

prapoesta al cherte
JEl pedida ¢5 S Assieats shbora comtralo
. marer alps, = decorpravents pacael
00 * vendedar
R
I it
Chente piil.d .
= = L. S spicity A chente
™ m‘q:tdﬂ!ﬂ'!-a o andcpe del W%
Cherte frma comirato Vendedy smtregz
y ertrega 00 de coptrwe 3 cheane para b
ambrpe avesdela frma
| Verdodor ¢ by onden dd Ir a"Poocess
¥ pedlc ynothica ak Peddy d:
I acwente o antepo Fravesdor”

para aprebar o e 2l
deseuenio

LGeenca
ipruehd

Gescusnty’

ND

Figura 26 Proceso de pedido de cliente

Fuente propia
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CAPITULO V. PROPUESTA DE MEJORA

5.1 Analisis FODA:

“Es una herramienta sencilla pero poderosa para ponderar las fortalezas y debilidades de
los recursos de una empresa, sus oportunidades comerciales y sus amenazas externas para su

bienestar futuro” (Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland, 2015, pag. 83).

Tabla 6 Analisis FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

1. Buena calidad del producto final. 1. Falta de un local comercial para exhibir

2. Productos fabricados a un bajo costo los productos y atender a los clientes.

por subcontratacion. 2. Falta de control del proceso de
fabricacion de prendas en funcion del

3. Cartera de clientes heredada de los )
tiempo de entrega.

servicios logisticos que también ofrece

la empresa. 3. El nombre de la empresa no es
4. Disefios exclusivos, de buena calidad y apropiado para el rubro que se esta
explotando.

adaptabilidad a la necesidad de cada
cliente. 4. Laempresa no cuenta con un manual

5. Capital intelectual de nivel de procesos.

universitario. 5. El rubro textil de la empresa no esta
separado de los demas servicios, ni
organizativa ni financieramente.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. El mercado de los productos textiles 1. Existe una elevada competencia.
esta creciendo nacional e 2. Altos niveles de inflacion que

internacionalmente. reduciran la demanda, debido a la crisis

2. Exportacion al mercado politica del pais.
estadounidense y espariol de productos 3

textiles “nostaloicos” . Aumento en los costos de energia y
CXUICS Mnostalgicos .

otros insumos claves.
3. Incursionar en el mercado nacional por 4

) . Alto nivel de inseguridad que afectan
medio del canal de venta al detalle. g .

las decisiones de expansion y buen
4. Expansion de la linea de productos desempefio del negocio.
textiles de la empresa para satisfacer
una variedad méas amplia de
necesidades, como ser: textiles de
cuero, textiles para el hogar,

Fuente: Propia
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5.2 Objetivos

“Los objetivos son metas de desempefio de una organizacion; son los resultados y
productos que la organizacion desea lograr” (Thompson, Gamble, Peteraf, & Strickland, 2015,

pag. 24).

1. Obtener una ventaja competitiva que le permita a los clientes tener una experiencia de
compra memorable y facil, en la adquisicion de sus productos por medio de una

plataforma digital.

2. Mejorar el promedio de satisfaccion del servicio al cliente para el primer periodo del

afio 2018, a una calificacion de 9, en relacién al 7.8 obtenido en el afio 2017.

5.3 Estrategia.

Una estrategia de empresa, (0 de negocios) esta formada por un conjunto de decisiones cuyo fin
es colocar a la empresa en su entorno, por ejemplo, capacitarla para que satisfaga las necesidades
de los clientes, haga frente a la competencia, mantenga satisfecho al personal, pague a los
acreedores y, al mismo tiempo, logre una rentabilidad adecuada. (Rodriguez Valencia, 2017, pag.
189)

1. Incursionar en el marketing digital por medio de la creacién de una tienda online a fin
de obtener una ventaja competitiva satisfaciendo las necesidades del consumidor.

2. Elaborar un manual de procesos para aumentar la eficiencia operativa y de ésta forma

asegurarle al cliente productos y servicios de calidad.

5.4 Téctica

“Constituyen un conjunto de acciones que se implementaran para lograr los objetivos

funcionales establecidos” (Rodriguez Valencia, 2017, pag. 97).
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Tabla 7 Tacticas.

TACTICAS

1. Creacién de una tienda virtual

Solicitar al disefiador grafico de la
empresa, la elaboracion del esquema
para la tienda virtual.

Determinar el disefio para la pagina
web.

Obtener un nombre de dominio.

Obtener un espacio en el servidor de
GoDaddy.com.

Publicar una pagina como borrador,
para la comprobacién del
funcionamiento del espacio.

Una vez comprobado el espacio,
proceder a subir la tienda virtual, ya
lista para atender al publico.

Desarrollo de campafia publicitaria
para la pagina web.

2. Mejora en la eficiencia operativa

Aplicar cuestionarios a empleados que
realizan los procesos de: bordados,
sublimacién textil, solicitud de pedido
a proveedores y proceso de venta.

Andlisis y disefio de los procesos
tomando como guia los flujogramas
creados.

Crear un Contrato de servicio de
confeccion para el proveedor, a fin de
garantizar el cumplimiento de tiempos
y forma de los pedidos mayores a Lps.
20,000.

Crear un contrato de compra-venta
para el cliente.

Crear formato de pedido del cliente con
el objetivo de garantizar las variables
de confeccion solicitadas por el cliente
(anexo 8).

Crear manual de procesos.

Fuente: Propia
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5.4.1 Calendarizacion

“Son las actividades que se deben llevar a cabo para lograr los objetivos establecidos, que

seguirdn una secuencia cronoldgica, que determina y especifican la duracién de cada actividad”

(Rodriguez Valencia, 2017, pag. 97).

Calendarizacion de tienda virtual.

02/01

Creacion de tienda virtual

07/01

12/01

17/01

22/01

27/01

01/02

B

Figura 27 Calendarizacién de tienda virtual

Fuente:

A M

Propia
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Calendarizacion de manual de procesos

Elaboracién de manual de procesos
02/01 07/01 12/01 17/01 22/01 27/01

B _

Figura 28 Calendarizacién manual de procesos
Fuente: Propia
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5.4.2 Presupuesto

“Son esquemas que definen en términos monetarios las secuencias y formas en que se
asignaran los recursos necesarios y se lograran los objetivos de una organizacion” (Rodriguez

Valencia, 2017, pag. 97).

Tabla 8 Presupuesto

PRESUPUESTO
Creacion de una tienda virtual
ITEM | Actividad Descripcion Costo $ Costo Lps. Observaciones
N Se comprara a la empresa Pago de contrato
1 Dominio | GoDaddy.com un nombre de $9.16 L. 216.17

L . . nual
dominio (.com) la tienda virtual anua

Se contratara un espacio en el
ser\_/ldor (_30Dadd_y.com para poder $95.88 L. 2.262.75 Contrato anual
alojar la tienda virtual, el cual Deluxe

incluye los correos electronicos

2 Espacio

El disefio de la interfaz de la tienda
Disefio de | virtual y su mantenimiento, se

3 tienda realizara mediante colaborador de la $0.00 L. -
virtual empresa del departamento de disefio
gréfico

Gastos fijos
(planilla)

Se desarrollard campafia publicitaria
en Facebook para anunciar la

4 Publicidad |apertura de la tienda virtual asi como | $10.00 | L. 236.00
los productos y servicios que ésta
ofrecerd.

Contrato de 14
dias

TOTAL $115.04 | L.2,714.92

Fuente: Propia
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5.5 Evaluacion y Control

El proceso de evaluacion y control garantiza que una empresa logre lo que se propuso llevar a
cabo. Compara el rendimiento (o0 desempefio) con los resultados deseados y retroalimenta para
que la administracion evalle los resultados y tome medidas correctivas, segun se requiera (L.
Wheelen & Hunger, 2013).

Tabla 9 Medidas de control de pagina web

MEDIDAS DE CONTROL
Rendimiento de la pagina web

Controles Explicacion Responsable Medidas correctivas (si
aplican)

1. Evaluacion Revisar y comparar a | Gerencia general Si al término de cada
mensual de las partir del mes de trimestre no se registran
ventas originadas | febrero los ingresos ventas o éstas son
por la pagina web. | por venta. menores que los gastos

de operacion de la
pagina, se procedera a
implementar mayor
promocion al sitio web.

2. Realizar encuesta | Aplicar encuesta a Departamento de En caso de tener

de satisfaccion clientes que han ventas y mercadeo. | solicitudes de nuevos

trimestral sobre los comprado en la tienda productos o servicios el

productos y servicios | virtual para medir el departamento de ventas

de la pagina web. grado de satisfaccion y mercadeo gestionara
e implementar nuevos con gerencia general la
productos y/o implementacion.
Servicios.

Fuente: Propia
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Tabla 10 Medidas de control del manual de procesos

MEDIDAS DE CONTROL
Implementacion de manual de procesos

Controles

Explicacion

Responsable

Medidas correctivas
(si aplican)

1.Implementar
mensualmente los
indicadores:

Entregas a tiempo y
calidad de entregas.

El  indicador de
entregas a tiempo,
consiste en la
cantidad de pedidos
que se entregan a
tiempo entre el total
de pedidos hechos de
clientes.

El indicador de
calidad de entregas,
consiste en la
cantidad de articulos
que el cliente recibio
sin objecion entre el
total de articulos
despachados a
clientes.

Asistente
administrativo.

En caso de que los
resultados indiquen
que no se ha
mejorado el nivel de
servicio se procedera
arevisar: 1. Si los
colaboradores estan
aplicando
correctamente el
manual de procesos y
2. Analizar y
redisefiar el proceso si
aplica.

Fuente: Propia
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones
La empresa Logisticos y Servicios Mdltiples Diversos a pesar de que tiene 7 afios de

operar en el mercado nacional ha carecido durante todo éste tiempo de la aplicacion de
metodologias que le ayuden a fomentar la gestion de servicio al cliente y el andlisis de
procedimientos, por ende, lo aplicado en éste proyecto servird de punta de lanza para su mejora

continua.

Importante es resaltar que existe un reconocimiento de la gerencia de todas las
oportunidades de mejora que tiene la empresa y mucha voluntad para poder llevar a cabo en un

100% la propuesta de mejora.

En cuanto a las metodologias empleadas, la administracion de operaciones, mediante el
andlisis y disefio de procesos; la estrategia de marketing, mediante el marketing digital, permitio

sentar las bases para el logro de los objetivos.

La creacion de una tienda virtual representa una valiosa fuente de comunicacién entre el
cliente y la empresa, ya que éstos se beneficiaran del contenido interactivo que ofrecera el portal,

ademas de mejorar su imagen en la industria.

Con respecto al andlisis y disefio de procesos que se hizo en una primera etapa (procesos
de bordados, sublimacién textil, pedido de cliente y pedido al proveedor), se logr6 evidenciar
que existen pasos, que al obviarlos van en detrimento con la satisfaccion del cliente, por ejemplo;
en el proceso de bordado omitir el paso de enviar la prueba de bordado al cliente puede generar
la insatisfaccion del mismo con la entrega del producto final. En relacién al proceso de pedido
del cliente, se identificd la necesidad de crear un contrato de compra-venta (anexo 5), esto para

garantizar al cliente el cumplimiento con respecto a las fechas de entrega de su pedido, asi
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mismo, se cred el Formato de pedido, con el fin de recibir todos los detalles de confeccion por
parte del cliente y asegurar la calidad del pedido. Cuando se disefid el proceso de pedido al
proveedor surgid la necesidad de crear también un contrato de servicio de confeccion (anexo 6)

para el proveedor, en aras de respaldar el desempefio y asegurar la total satisfaccion del cliente.

6.2 Recomendaciones
Separar las operaciones de venta de productos textiles de las demas actividades de la

empresa, pudiendo crear una empresa para que actle con distinta razon social y de forma

independiente.

Crear un nombre distintivo para la nueva empresa que evoque los productos y servicios

textiles que ofrece.

Debido a que la empresa no poseia ninguna tienda virtual que la publicitara como un
proveedor de productos textiles, es recomendable que se realice una buena promocién para darla

a conocer.

Se recomienda también planificar un proyecto de factibilidad para la creacion de una

tienda o espacio fisico donde venda in situ sus productos.

Es importante capacitar a la persona que operara el portal, de tal manera que se haga un

buen uso de la herramienta garantizando un servicio de calidad y autenticidad.

Para tener 100% control del proceso de confecciones se recomienda evaluar la
factibilidad de crear un taller de confecciones propio y de esta forma no solo fomentar el control,

sino también abrir posibilidades de crecimiento y mayor rentabilidad.
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ANEXOS
Anexo 1. Entrevista aplicada a operario de bordados.

Entrevista 1. Proceso de elaboracion de bordados. (entrevista al operario)

1. ;Podria por favor indicarnos cuales son los materiales v/o herramientas necesarias
para llevar a cabo el proceso de bordado?
R/ Indispensables son: Hilos para bordar, bastidores (aros), eniretela (pelum), v la
fela en donde se bordarda. Ademds de fener tijeras y clips (para limpiar sobrantes de
hilos.

2. Luego de temer todos los materiales, describanos por favor paso a paso, las
actividades que realiza usted para elaborar un bordado.

Obtener el logo o levenda a bordar, en formato digital.

Digitalizar dicho loge o leyenda en el software para bordados.

Lubricar al inicio funa vez al dia) la mdgquina bordadora.

Cortar un pedazo de tela para la muestra de bordado

Cortar pedazo de entretela pava muestra de bordado.

Colocar la tela y entretela en el aro.

Colocar el aro en la maquina bordadora.

Conflgurar en la mdgquina bordadora los coloves del logo que se obtienen de la

digitalizacion, asi como tambien configurar el tamafio del aro v posicion del

mismo.

9 Imiciar la prueba de bordado.

10. Revisar la calidad de la prueba de bordado, si cumple con lo solicitado,
proceder a bordar las prendas. 50 no cumple, revisar y ajustar la digitalizacion
para regresar nuevamente con el paso #4.

R N T

3. ;Cuales son algunas dificultades que se le presentan al momento de elaborar un
bordado?
Los problemas mas comunes son. ruptura de hilos en el proceso, agujas quebradas,
el bordado se detiene porgue se termina el hilo inferior del carrete.

4. ;Puede usted solucionar parcial o totalmente las dificultades que comenta?, ;como
lo hace?
Se ha podido solucionar los problemas comentados en su totalidad por ejemplo
con la ruptura de hilo, solo se enhebra el hilo nuevamente v se continia el bordado.
Con las agujas quebradas, se instala una nueva y se continia con el bordado, asi
como con la terminacion del carrete, solo se sustifuye uno nuevo.



Lty

10.

. iQueé le sugiere usted a la empresa que haga, para evitar esos inconvenientes que

regularmente se le presentan?

Les sugiero que siempre tengan en existencia, fanto hilos, agujas v carretes para el
hilo inférior.

A quien acude o consulta, cuando le surge una dificultad que no logra resolver?

En primera instancia se consulta en la red en diversas pdginas v videos de qyuda y
soporte tecnico. Como segunda v ultima alternativa se acude al técnico de la
empresa proveedora de la maquina bordadora.

. iCudl es uno de los mas graves problemas que ha temido durante el proceso de

bordado?, logro solucionarlo, o jnecesito ayuda de otras personas?

Hubo un problema con respecto a la calibracion, con algunas partes de la magquina
bordadora, que debido al uso continue, algunas piezas wecesitan estar siendo
ajustadas regulamente, situacion gque se desconmocia. Se supo del inconveniente,
hasta gue se vieron las puntadas de los bordados que no salian tensas como deben
de ser. Se tuvo que llamar al técnico de la empresa proveedora para gque pudiese
solucionar, al mismo tiempo explicé v brindo una pequefia capacitacion para saber
que se debe hacer cuando se vuelva a presentar el mismo problema.

. iCuanto es el ttempo aproximado que lleva elaborar un bordado?

El tiempo de cada bordado es diferente en cada wuno, va que dependerd de la
complejidad de cada disefio, eso reflgjard la cantidad de puntadas que llevard y asi
se sabrd un aproximado del tiempo.

Segun su criterio, jde que variables depende la calidad del bordado?

La calidad de un bordade depende de dos variables principalmente, primero la
digitalizacion que se le hizo al logo, v segundo, que la mdquina bordadora tenga el
ajuste v calibracion correcta en todas sus piezas.

Segln su experiencia en el ambito, jpuede sugerir a la empresa recomendaciones
que logren eficientar el proceso de bordado que usted realiza?

Pienso que es necesario tener aqyuda de una persona mds en el departamento, para
gque pueda colaborar con fodo el proceso de bordado.
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Anexo 2. Entrevista aplicada a operario de sublimacion textil.

Entrevista 2. Proceso de sublimacion textil. (entrevista al operario)

1.

;Podria por favor indicarnos cuales son los materiales y/'o herramientas necesarias
para llevar a cabo 2l proceso de sublimacion textil?

Importante es contar con una impresora, tinta especial para sublimacion, papel
especial para sublimacidn, la prenda textil, una plancha térmica y cinta térmica.
También es imprescindible contar con una computadora y cualquier programa en
el gue pueda configurar una pagina para asi poder imprimir.

Tuego de tener todos los materiales, describanos por favor paso a paso, las
actividades que realiza usted para elaborar sublimacion textil.
1. Solicito al cliente el logo que desea sublimar, en formato digital y con buena

resolucion.
2. Selecciono el programa en la computadora en donde configuraré la pagina para
imprimir.

3. Coloco el papel especial en la impresora.

4. Imprimo la heja que contiene el logo.

5. Preparo la plancha termica y espero que tenga una temperatura de 200°

6. Coloco la prenda textil en la plancha y luego la hoja impresa sobre ella, en la
plancha, sosteniendo sus lados con cinta térmica.

7. Bajo la plancha y espero el tiempo correspondiente.

Subo la plancha y retiro la hoja de papel de la tela, para posteriormente retirar
la tela con cuidado y dejar secar.

iCuales son algunas dificultades que se le presentan al momento de elaborar una
sublimacidn textil?

Para todo frabajo de sublimacion, primerc siempre se hace una prueba. Los
problemas que pueden suceder es que los colores impreses no sean los adecuados
una vez se pueden ver en la prenda sometida al calor, o también que en la prenda
se vean rayas o residuos de color que no forman parte del logo original. La prueba
de sublimacion me ayuda a poder corregir esos problemas cuando estan a mi
alcance.
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4.

10.

;Puede usted solucionar parcial o totalmente las dificultades que comenta?, ;como

lo hace?
Cuando se hace la prueba de sublimacion y surgen errores como residuos de finta,

rayas de tinta en la tela o colores diferentes a los deseados, procedo hacer
limpieza o mantenimiento a la impresora, o si es necesario darle otra configuracion
a la pagina para cambiarle el tono del color, luego realizo una segunda prueba.

iQue le sugiere usted a la empresa que haga, para evitar esos inconvenientes gque
regularmente se le presentan?
Creo que la impresora no es la indicada para hacer ese tipo de trabajos, sugeriria a

la empresa la compra de una impresocra de mejor calidad y orientada
especificamente para sublimacion.

;A quien acude o consulta, cuando le surge una dificultad que no logra resolver?
Generalmente consulto videos o manuales en internet.

iCual es uno de los mAas graves problemas que ha tenido durante &l proceso de
sublimacion?, logrd solucionarlo, o jnecesito ayvuda de otras personas?

Como comentaba anteriormente, son las rayas y residuos de tinta que se pasan a
la tela o prenda, esto ocasiond un dafio en un producto que se estaba trabajando.
Lamentablemente se echd a perder esa prenda y se tuvo gue gastar en la
elaboracion de ofra de reemplazo.

iCuanto es el tiempo aproximado que lleva elaborar una sublimacion textil?
Este proceso se hace de forma rapida, lo que puede tardar es el tiempo en que la

plancha térmica llegue a su temperatura de 200°, aproximadamente unos 20 a 30
minutos, luego colocar la tela y el papel impreso, quizés unos 2 minutos,
seguidamente se baja la plancha y tiene un tiempo de 30 segundos abajo, se sube
y listo.

Segim su criterio, jde que variables depende la calidad de la sublimacion?

La impresion en la hoja de papel especial es la fundamental, =i la impresora no
logro hacer un buen trabajo en dicha impresion, los siguientes pasos no lograran
un buen trabajo.

Segin su experiencia en €l ambito, jpuede sugerir a la empresa recomendaciones
que logren eficientar €l proceso de sublimacion que usted realiza?
Lo mas importante es obtener una impresora cuya caracteristicas sean una

excelente imagen de color, que sea especial para tinta de sublimacion y de mayor
tamano para lograr impresiones en papel mas grande, que faciliten abarcarmas la
superficie de una prenda, especificamente camisetas;y lo segundo, seria poder
obtener una plancha térmica mucho mas grande, compatible con la hoja de papel
de mayor tamario.



Anexo 3. Entrevista aplicada a vendedor.

Entrevista 3. Proceso de pedido del cliente

1. ;Podria decirme cuales son los actores principales cuando se hace una toma de
pedido a un cliente?
El cliente quien es el actor principal, seguidamente el vendedor que en este caso es
mi persona, y la asistente administrativa que es quien brinda el precio para la
cotizacion.

2. ;Que es lo primero que debe preguntar a un clients para tomar su pedido?
El pedido para una confeccion debe de llevar muchos detalles, es necesario saber el
tipo de prenda que desea el cliente, st se tiene una imagen de referencia es mucho
mejor, sino, se le pregunta caracteristicas como:
e Color
» Tipo de tela
* Tipo de moda
¢ (Cantidad

Esta filtima es importante, va que va enlazado con el precio que se ofrecera.

3. ;Cdmo hace la toma de pedido fisicamente?
Generalmente me comunico con el cliente mediante WhatsApp., o por correo
glectronico, entonces proceso hacerle las consultas anteriores. Si es necesario se le
hace un pequefioc montaje que se incluye en la cotizacion cuando ya se obtuvieron
todos los detalles.

4. ;A quién v como transfiere el pedido v detalles del cliente para poder cotizarle?
Se le pasa el mensaje del cliente tal cual a la asistente administrativa, por medio de
WhatsApp o por correo electronico.

5. ;Visita al cliente para hablar directamente con &17
51 se le coordina una visita de ser necesario.

6. ;Cuando se programa una visita a un cliente, usted le lleva algo para mostrar?
51 el cliente desea ver algin tipo de tela v nosotros la tenemos entonces se le
muestra, asi también algunas técnicas hechas como ser: sublimacion, serigrafia v los
bordados.



7.

10.

Cuando le brinda el precio al cliente, ;Qué pasa en seguida?

Espero una respuesta de parte de &l, si no la obtengo, entonces procedo a llamarle o
escribirle para recordarle que tenemos una cotizacion pendients v que me gustaria
darle el seguimiento requerido.

51 al cliente no le parece el precio ofrecido, ;Qué hace usted?

Le comento que intentaré gestionarle un descuento. Por consiguiente, me comunico
con la asistente administrativa para que le pueda hacer llegar el mensaje a la
gerencia.

Cuando el cliente acepta la propuesta, ;Qué pasos siguen despues?

Se le da al cliente la fecha de entrega v se solicita un anticipo del 50% del total para
poder comenzar el trabajo. Cuando el pedido esta terminado se le informa al cliente
v €l cancela el restante contra entrega.

;Qué pasa cuando no se cumple con la fecha de entrega al cliente?

Se ha quedado mal con algunos clientes con respecto a la fecha de entrega, por
ende, se molestan v no vuelven a comprar. Ha habido casos extremos en donde el
cliente cancela el pedido v exige la devolucion de su dinero.
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Anexo 4. Entrevista aplicada a la asistente administrativa.

Entrevista 4. Proceso de cotizacion vy pedido al proveedor

1.

]

;Podria decirme cuales son los actores principales cuando se hace una cotizacion v
pedido al proveedor?

El proveedor, el vendedor v en éste caso mi persona, como asistente administrativa.

;Que es lo primero que debe saber usted para hacer una cotizacion al proveedor?
Es necesario obtener todos los detalles, caracteristicas, cantidades v pormenores que el
chente estd solicitando para poder compartirselos al proveedor, va que los detallez zon
de suma importante a la hora de que el proveedor pueda establecernos un precio.

Luego de obtener los precios que el proveedor le brinda, ;que pasos siguen?
A loz precios se les establece el marpen de ganancia correspondiente v huego ze paza la

informacion del precio final al vendedor, para que éste pueda trabajar el formato de la
cotizacion v ez entregada a su chente.

Una vez que el cliente ha aceptado la propuesta que el vendedor le ofrecio, ja que se
procede?
Cuando el vendedor ha notificado que efectrvamente el chente acepto la propuesta v
que ézte ha hecho el anticipo del 50%, se procede a zokcitar al proveedor una muestra
del pedido del chente, al obtenerla ze revisa a1 cumple o no con lo solicitado.

;Queé sucede cuando se revisa la muestra solicitada al proveedor?
Coando la muestra cumple con todasz las caracteristicas, entonce: se procede a
depositarle al proveedor el 30% del trabajo para que comience con el mismo. Cuando

no cumple, se solicita al proveedor los ajustes correspondientes v se reviza de nuevo.

;Como se manejan los tiempos de entrega?
Se le consulta al proveedor en cuanto tiempo entregari el pedido completo, ese dato se

le brinda al vendedor para que se lo comparta a su chente.
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7.

10.

;Han tenido inconvenientes con tiempos de entrega v /o calidad en los pedidos con
su proveedor?

En éste rubro ez de conocimuiento, que lamentablemente no se lopra controlar en un
100% la promesa del tiempo de entrega, sobre todo cuando no esti bajo nuestro
control totalmente. Son repetitivos los cazos en los que e ha quedado mal por fechas
mcumphdaz, lo que ha ocazionado una mala imagen v atencion a nuestros chentes,
adema: de pérdidas con alpunos pedidos cancelados por parte de éste ultimo. Con
respecto a la calidad en los trabajos, afortunadamente son minimos los inconvenientes
que se no: han presentado, sin embargo, pensamos que siempre son oportunidades de
mejora en €se aspecto v se los hacemos saber al proveedor.

Cuando el proveedor entrega el trabajo completo, ;que procede?

Se revisa el total del pedido, que é€ste cumpla totalmente con los detalles, caracterizticas
v cantidades solicitadas. Una vez revisado v estando todo correctamente, se empaca para
que el vendedor pueda entregar al chente.

Al proveedor ze le cancela el 0% restante, dos diaz después de que el chente hava
recibido el pedido, ésto por =1 existiera algun reclamo de parte de €l, que nozofroz no
havamos contemplado.

Cuando el cliente hace alguna observacion con alguna o varias prendas, las cuales no
cumplieron lo que &l solicito, ja que se procede?

Se revizan las prendas que el chiente tiene de reclamo, =i éstas efectivamente no cumplen
con lo que €l solicitd, ze le di dos alternativas, la primera es que devuelva esas prendas
para su respectivo ajuste; a1 éste tuviese, la sepunda, seria ofrecerle un ultimo dezcuento

por el inconveniente con eza stuacion pa.rtiu:ula_f.

;Qué sugerencias daria usted a la empresa, para la mejora en la atencion a los
clientes, con respecto a sus pedidos?

Una de las soluciones que vendria a mejorar la cahidad de la atencion al cliente, con
respecto al cumphmiento en las fechas de entrepa, seria la creacion de su propio taller
de confeccion, va que ésta actividad siempre queda en manos de terceros, en éste caso el
o los proveedores con quienes la empresa trabaja v no se puede tener el control total de
la zituacién.
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Anexo 5. Contrato de compra-venta de confeccion.

CONTRATO DE COMPRA-VENTA DE CONFECCION
Conste por el presente documento, un CONTRATO DE COMPRA-VENTA que celebran, de

una parte el Sefior (@) -------------=--=-mmmmmmmmeeen identificado con Identidad No. XXXX-XXX-
XXXXX, y con registro tnico de contribuyente No. XXXX-XXXX-XXXXX, Representante de
la empresa LOGISTICOS Y SERVICIOS MULTIPLES DIVERSOS, con domicilio en -------
-------------------- , a quien en adelante se le denominara “EL PROVEEDOR” y de la otra parte,
la empresa -----------=--mmmmm s , @ quién en adelante se denominard ""EL CLIENTE",
debidamente representado POr -------=-=mmmmmmmm s e , identificado con

Id. No. XXXX-XXXX-XXXXX en los términos contenidos en las siguientes clausulas:

ANTECEDENTES:
PRIMERA: EL CLIENTE empresa constituida bajo el régimen de , Cuyo

Objeto Social es

SEGUNDA: EL PROVEEDOR presentado como Comerciante Individual, cuya actividad esta
relacionada directamente a cumplir con el objeto del presente contrato.

Siendo que para el cumplimiento de su objeto social, EL CLIENTE necesita la confeccion de:

De todos los articulos antes mencionados, EL CLIENTE brind6é a EL PROVEEDOR todos los
detalles, caracteristicas, cantidades, tallas, etc. necesarios para su correcta elaboracion,

comprometiéndose EL PROVEEDOR a cumplir segun sean los detalles de confeccion
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acordados.

Luego de que EL PROVEEDOR presentd propuesta econdmica y luego de realizar las
evaluaciones correspondientes, EL CLIENTE determino otorgar el Proyecto a EL PROVEEDOR
por el item sefialado en el presente Contrato y bajo las condiciones establecidas en su propuesta

técnica y econdmica las cuales forman parte integrante del presente Contrato.

DE LAS CARACTERISTICAS Y ENTREGA

TERCERA: Las partes acuerdan que EL CLIENTE recibira de EL PROVEEDOR el total de
todas las confecciones detalladas, empacadas todas correctamente.
EL PROVEEDOR declara que la fecha de entrega total de los acabados serd el

, cumpliendo a cabalidad dicho compromiso.

DE LA FORMA DE PAGO
CUARTA: La forma de pago establecida en las bases del proceso, serd; EL CLIENTE pagara

el 50% del total de la propuesta, cumpliéndose éste en fecha , por

medio de un cheque del banco con No. Si éste

fuese el caso, pagando en efectivo o un depdsito a cuenta, asignada por EL PROVEEDOR.

El pago de cancelacion por la prestacion del servicio, se realizara contra entrega de las

confecciones
por el personal asignado de EL CLIENTE .

El monto total de la propuesta econdémica presentada por EL PROVEEDOR, para la confeccion

de todos los elementos, asciende a la cantidad de Lps.

( )
DE LAS OBLIGACIONES
QUINTA:
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DEL PROVEEDOR:
EL PROVEEDOR, debera cumplir las prestaciones conforme a los términos del Contrato, bases

del Proceso de Seleccion y Propuesta Técnica y Econdmica presentada.

EL PROVEEDOR se obliga a entregar las prendas debidamente confeccionadas en el plazo

previsto en la clausula tercera, es decir en la fecha , las prendas

deberén contar con las caracteristicas sefialadas por EL CLIENTE en el modelo requerido.

EL PROVEEDOR se obliga a ejecutar la obra conforme al modelo de los detalles solicitados por

EL CLIENTE.

EL PROVEEDOR se obliga a prestar un servicio con garantia por la confeccion de las prendas

indicando que cumple con los requisitos de idoneidad y calidad.

DE EL CLIENTE:
Abonar oportunamente el pago correspondiente, de acuerdo a lo establecido en el presente
Contrato.

EL CLIENTE se obliga a recibir el total del producto y realizar las observaciones al menos
cuatro dias después de recibida la obra, si no se procede a hacer ninguna acotacion, se entendera
que la obra ha sido realizada conforme a lo establecido y que cuenta con las caracteristicas

requeridas por él.

EL CLIENTE, cumplira con el pago de cancelacion una vez recibido el producto completo de
parte de EL PROVEEDOR.
DE INCUMPLIMIENTO

SEXTA:

Al no cumplir con la fecha de entrega descrita en la clausula tercera, se procedera a penalizar a
EL PROVEEDOR, dicha penalizacién sera de un 10% de descuento que se rebajara del total de

la propuesta econdmica, tomandose en cuenta en el pago del 50% restante.
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Por cada semana de retraso desde la fecha que EL PROVEEDOR debié cumplir con la entrega,

se ird sumando un 5% mas de penalizacion.

EL CLIENTE esta en la obligacion de detallarle al PROVEEDOR el total de la penalizacion,

aceptando éste Ultimo la multa sin ningln cuestionamiento.

EL CLIENTE esta en la obligacion de recibir siempre el total del pedido y asi mismo debera
hacer la cancelacion al PROVEEDOR incluyendo las sanciones del pago, producto del

incumplimiento en la fecha de entrega estipulada.

Las partes declaran que en la celebracion del presente contrato no ha mediado error o vicio de su

voluntad alguna que pudiera invalidarlo, en fe de lo cual lo suscriben con total conformidad en

original y copia del mismo, en la ciudad de a los dias del mes de
del afio
EL CLIENTE EL PROVEEDOR
TESTIGO TESTIGO
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Anexo 6. Contrato de servicio de confeccion

CONTRATO DE SERVICIO PARA CONFECCION DE PRENDAS
Conste por el presente documento, un CONTRATO DE OBRA que celebran, de una parte el Sefior--------
----------------------- identificado con ldentidad No. XXXX-XXX-XXXXX, y con registro unico de

contribuyente No. XXXX-XXXX-XXXXX, Representante de la empresa ------ - , con

domicilio en , @ quien en adelante se le denominara EL PROVEEDOR Yy de otra

parte la empresa LOGISTICOS Y SERVICIOS MULTIPLES DIVERSOS, a quién en adelante se
denominard "EL ADQUIRIENTE", con registro tnico de contribuyente No. XXXX-XXXX-XXXXX y
domicilio legal en la ciudad de Tegucigalpa, debidamente representado por su Gerente General, Lic. ------
————————————————————————— , identificado con Id. No. XXXX-XXXX-XXXXX en los términos contenidos en las
siguientes clausulas:

ANTECEDENTES:

PRIMERA: EL ADQUIRIENTE empresa constituida bajo el régimen de Comerciante Individual, cuyo

Objeto Social es la Administracion de Operaciones y Logistica, entre otros.

SEGUNDA: EL PROVEEDOR presentado como Comerciante Individual, cuya actividad esta
relacionada directamente a cumplir con el objeto del presente contrato.

Siendo que para el cumplimiento de su objeto social, EL ADQUIRIENTE necesita la confeccion de:

De todos los articulos antes mencionados, EL ADQUIRIENTE brindé a EL PROVEEDOR solicit6 una
muestra de cada uno de los mismos para su correcta elaboracion, comprometiéndose EL PROVEEDOR

a cumplir segln sean los detalles de confeccién acordados.
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Luego de que EL PROVEEDOR presentd propuesta econdmica y luego de realizar las evaluaciones
correspondientes, EL ADQUIRIENTE determiné otorgar el Proyecto a EL PROVEEDOR por el item
sefialado en el presente Contrato y bajo las condiciones establecidas en su propuesta técnica y econdmica

las cuales forman parte integrante del presente Contrato.

DE LAS CARACTERISTICAS Y ENTREGA

TERCERA: Las partes acuerdan que EL ADQUIRIENTE recibira de EL PROVEEDOR el total de
todas las confecciones detalladas, empacadas todas correctamente.

EL PROVEEDOR declara que la fecha de entrega total de los acabados sera el

, cumpliendo a cabalidad dicho compromiso.
DE LA FORMA DE PAGO

CUARTA: La forma de pago establecida en las bases del proceso, sera; PAGO del 50% del total de la

propuesta, cumpliéndose éste en fecha , por medio de un cheque del banco

con No. si éste fuese el caso, pagando en efectivo o0 un

deposito a cuenta, asignada por EL PROVEEDOR.
El pago de cancelacion por la prestacion del servicio, se realizar contra entrega de las confecciones
por el Area de Logistica de EL ADQUIRIENTE.

El monto total de la propuesta econémica presentada por el PROVEEDOR, para la confeccion de todos

los elementos, asciende a la cantidad de Lps.

( )
DE LAS OBLIGACIONES

QUINTA:

DEL PROVEEDOR:

EL PROVEEDOR, debera cumplir las prestaciones conforme a los términos del Contrato, bases del
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Proceso de Seleccion y Propuesta Técnica y Econémica presentada.

EL PROVEEDOR se obliga a entregar las prendas debidamente confeccionadas en el plazo previsto en la

clausula tercera, es decir el , las prendas deberan contar con las caracteristicas

sefialadas por EL ADQUIRIENTE en el modelo requerido.

EL PROVEEDOR se obliga a ejecutar la obra conforme al modelo de la muestra solicitada por EL

ADQUIRIENTE.

EL PROVEEDOR se obliga a prestar un servicio con garantia por la confeccién de las prendas indicando

gue cumple con los requisitos de idoneidad y calidad.

DE EL ADQUIRIENTE:

Abonar oportunamente el pago correspondiente, de acuerdo a lo establecido en el presente Contrato.

EL ADQUIRIENTE se obliga a recibir el producto y realizar las observaciones al menos cuatro dias
después de recibida la obra, si no se procede a hacer ninguna acotacion se entendera que la obra ha sido

realizada conforme a lo establecido y que cuenta con las caracteristicas requeridas por él.

EL ADQUIRIENTE, cumplira con el pago de cancelacion una vez recibido el producto completo de parte

de EL PROVEEDOR.
DE INCUMPLIMIENTO
SEXTA:

Al no cumplir con la fecha de entrega descrita en la clausula tercera, se procederd a penalizar al
PROVEEDOR, dicha penalizacion sera de un 10% de descuento que se rebajara del total de la propuesta

econdmica, tomandose en cuenta en el pago del 50% restante.

Por cada semana de retraso desde la fecha que el PROVEEDOR debié cumplir con la entrega, se irad

sumando un 5% mas de penalizacidn.

EL ADQUIRIENTE est4 en la obligacion de detallarle al PROVEEDOR el total de la penalizacién,
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aceptando éste Gltimo la multa sin ningun cuestionamiento.

EL ADQUIRIENTE recibird siempre el total del pedido y asi mismo deberd hacer la cancelacion al
PROVEEDOR incluyendo las sanciones del pago, producto del incumplimiento en la fecha de entrega

estipulada.

Las partes declaran que en la celebracion del presente contrato no ha mediado error o vicio de su voluntad

alguna que pudiera invalidarlo, en fe de lo cual lo suscriben con total conformidad en original y copia del

mismo, en la ciudad de a los dias del mes de del
afo
EL ADQUIRIENTE EL PROVEEDOR
TESTIGO TESTIGO
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Anexo 7. Preguntas de encuesta Evaluacion de Servicio.

Evaluacion del servicio de Logisticos y Servicios Multiples
Diversos

1 ¢Como conocid de los servicios y productos textiles que ofrece Logisticos y Servicios Multiples ~
Diversos / Sportiva Honduras?

2 Por favor indiquenos su grado de satisfaccién general con la empresa, en una escala del 1 al 10,
siendo 10 completamente satisfecho y 1 completamente insatisfecho.

1

3 ¢Que factor considera importante al momento de adquirir un producto o servicio a la empresa
Logisticos y Servicios Multiples Diversos/Sportiva Honduras?

1

4 Por favor valore del 1 al 5 (donde 1 es muy insatisfecho y 5 es muy satisfecho) los siguientes -
atributos de la empresa.

5 ;Recomendaria nuestros productos a otras personas? -
& Seleccione que tipes de medios de comunicacion o plataformas digitales utiliza regularmente. -
7 iQué opinién tiene sobre las compras o servicios via internet? -
8 Si usted ha comprado online, puede mencionar cuales plataformas o tiendas online ha utilizado? ~
9 Si la empresa creara una tienda online, usted nos comprara los productos textiles mediante ella? ~

10 Mencione que tipos de productos y servicios textiles le gustaria adquirir mediante nuestra tiendar
online.
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Anexo 8. Formato de pedido de cliente.

/ LOGISTICOS

HONDURAS
/ No. De
Documento:

Confecci Bordados, Sublimacion y Mas...
FORMATO DE PEDIDO DE CLIENTE
I-‘ccha:l 07/01/2018

Nombre del cliente:
Direccion:
Teléfonos: [ |

Correo electronico: |

TABLA DE DETALLES PARA CONFECCION
Item. Producto Cantidad Talla Género Color Tela Disefio adjunto
1 O
2 O
3 O
4 O
5 O
6 O
7 0
8 0
9 O
10 [
Obs: Elaborado por:
Autorizado por:
Sello
Firma de vendedor:
Firma de cliente:

Logisticos y Servicios Multiples Diversos Tegucigalpa, M.D.C.
Telf. 2283-1325, cel. 9511-5381. Correo: administracion@logisticoshn.com




