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Resumen

La presente investigacion se centra en la optimizacion de los procesos de ventas y
operaciones en Telares Estelares, una empresa dedicada a la fabricacion y
comercializacion de textiles. Se identificd que la falta de alineacién entre estas areas ha
generado problemas en la gestidn de inventarios, retrasos en las entregas y una
disminucion en la satisfaccion del cliente, afectando directamente su competitividad en el
sector. En este contexto, el estudio tuvo como objetivo analizar estas disfunciones y
proponer estrategias para mejorar la productividad y el desempefio organizacional.

Para alcanzar este propdsito, se aplicé una metodologia basada en analisis
descriptivo y comparativo, utilizando encuestas dirigidas a empleados y clientes,
complementadas con una prueba t para evaluar diferencias en la percepcién sobre la
gestion de inventarios. Ademas, se realizé un diagnéstico basado en indicadores clave
de desempefio (KPIs), objetivos y resultados clave (OKRs) y estandares de la industria
textil, lo que permitio identificar fallas en la planificacion de la demanda, problemas de
comunicacion entre areas y una baja adopcién de tecnologias avanzadas.

Como respuesta a estos hallazgos, se disefié un plan de intervencion fundamentado
en Sales and Operations Planning (S&OP), procesos ambidiestros y Demand Driven
Technologies (DDT). La implementacion de este plan permitird mejorar la coordinacion
operativa, optimizar la cadena de suministro y fortalecer la competitividad de Telares
Estelares en el mercado textil colombiano.

Palabras clave: cadena de suministro, desempefo organizacional, gestion de

inventarios, productividad, Sales and Operations Planning (S&OP).
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Abstract

The present research focuses on optimizing the sales and operations processes at
Telares Estelares, a company dedicated to the manufacturing and commercialization of
textiles. It was identified that the lack of alignment between these areas has led to
inventory management issues, delivery delays, and a decrease in customer satisfaction,
directly affecting the company’s competitiveness in the sector. In this context, the study
aimed to analyze these dysfunctions and propose strategies to improve productivity and
organizational performance.

To achieve this objective, a descriptive and comparative analysis methodology was
applied, using surveys directed at employees and customers, complemented by a t-test to
evaluate differences in perception regarding inventory management. Additionally, a
diagnosis based on key performance indicators (KPIs) and textile industry standards was
conducted, which allowed for the identification of demand planning failures,
communication issues between departments, and a low adoption of advanced
technologies.

In response to these findings, an intervention plan was designed, based on Sales and
Operations Planning (S&OP), ambidextrous processes, and Demand Driven
Technologies (DDT). The implementation of this plan will enhance operational
coordination, optimize the supply chain, and strengthen Telares Estelares’
competitiveness in the Colombian textile market.

Keywords: supply chain, organizational performance, inventory management,

productivity, Sales and Operations Planning (S&OP).
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Introduccion

La competitividad dentro de la industria textil colombiana depende en gran medida de la
eficiencia con la que las empresas gestionan sus procesos productivos y comerciales. En
este contexto, Telares Estelares, dedicada a la fabricacion y comercializacion de textiles,
enfrenta desafios relacionados con la integracion de sus procesos de ventas y
operaciones, lo que afecta su capacidad de respuesta ante el mercado y su desempefio
organizacional. La falta de alineacién entre estas areas genera problemas en la
planificaciéon de la demanda, deficiencias en la gestidén de inventarios y una disminucion
en la satisfaccion del cliente, comprometiendo su posicidon en un sector altamente
competitivo. La presente investigacion aborda estas disfunciones con el objetivo de
analizar su impacto y disefar estrategias de optimizacién fundamentadas en modelos de
gestién avanzados.

Desde un enfoque teodrico, la intervencion se sustenta en el modelo estratégico de
Sales and Operations Planning (S&OP), el cual permite sincronizar la demanda y la
oferta mediante una planificacion colaborativa que mejora la eficiencia operativa y la
rentabilidad empresarial. Asimismo, se incorporan los principios de procesos
ambidiestros, que combinan la exploracién e innovacién con la explotacién eficiente de
los recursos existentes para fortalecer la flexibilidad organizacional. Ademas, se
considera la gestion de la cadena de suministro como un factor clave en la productividad
y el desempeno empresarial, resaltando la necesidad de adoptar tecnologias avanzadas,
como Demand Driven Technologies (DDT), para mejorar la toma de decisiones y
optimizar la eficiencia operativa.

El problema central de esta investigacion radica en la falta de integracion entre las
areas de ventas y operaciones en Telares Estelares, lo que genera ineficiencias en la
planificacion de la demanda, inconsistencias en el abastecimiento de productos y
dificultades para cumplir con los tiempos de entrega. De acuerdo con los reportes
internos de la empresa, en el ultimo afo se ha registrado un desfase promedio del 18 %
entre las previsiones de ventas y la capacidad real de produccién, provocando un 25 %
de retrasos en las entregas y un incremento del 15 % en los costos operativos debido a
ajustes urgentes en la cadena de suministro. Ademas, el indice de satisfaccion del cliente

ha caido 12 puntos porcentuales en comparacion con el afo anterior, lo que ha
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impactado negativamente la fidelizacion y la percepcion de calidad del servicio (Telares
Estelares, 2024).

Las problematicas planteadas anteriormente, generan una percepcién negativa entre
los clientes, quienes reportan falta de disponibilidad de productos en el momento
requerido. Adicionalmente, los procesos internos presentan dificultades en la
comunicacion y coordinacion, lo que impacta la productividad y aumenta los costos
operativos de la empresa. Ante esta situacién, el estudio se orienta a identificar e
implementar estrategias de mejora que optimicen la alineacion entre las areas de ventas
y operaciones en Telares Estelares, con el objetivo de potenciar su productividad y
desempefio organizacional.

Para responder a esta pregunta, el estudio se planteé como objetivo general analizar
las disfunciones existentes entre los procesos de ventas y operaciones en la empresa,
con el fin de proponer estrategias que optimicen la productividad y el desempeio
organizacional. Especificamente, se buscoé identificar las principales disfunciones en los
procesos internos, evaluar sus causas y efectos en la empresa y en la satisfaccion del
cliente, y disefiar un plan de intervencion integral basado en modelos estratégicos y
criterios de sostenibilidad.

La metodologia utilizada en la investigacion adopté un enfoque cuantitativo,
combinando analisis descriptivo y comparativo. Se recopilaron datos a través de
encuestas aplicadas a empleados y clientes, utilizando escalas de medicion para evaluar
su percepcion sobre la gestion de inventarios y la alineacion entre ventas y operaciones.
Posteriormente, se realizé una prueba t para muestras independientes, con el propdsito
de determinar diferencias significativas entre los grupos analizados. Adicionalmente, se
revisaron informes de gestion, indicadores clave de desempefio (KPIs), y objetivos y
resultados clave (OKRs) en comparacién con estandares de la industria textil
colombiana.

Los resultados evidenciaron una brecha significativa entre la percepcion de empleados
y clientes sobre la eficiencia en la gestion de inventarios. Mientras que los empleados
consideran que la empresa cuenta con procesos relativamente estructurados, los clientes
perciben deficiencias en la disponibilidad de productos y en la confiabilidad del
abastecimiento. Ademas, se identificaron oportunidades de mejora en la planificacién de
la demanda, la integracién de tecnologia para optimizar la cadena de suministro y la

capacitacion del talento humano en metodologias de gestion basadas en S&OP y DDT.
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En este sentido, se propone un plan de intervencion que contempla la implementacion
de un sistema S&OP para mejorar la coordinacién entre ventas y operaciones, el
desarrollo de capacidades ambidiestras para potenciar la innovacion y la eficiencia, y la
adopcion de tecnologias orientadas a la demanda para fortalecer la toma de decisiones
estratégicas. Ademas, se establecen criterios de sostenibilidad como factor competitivo,
asegurando que las mejoras implementadas no solo optimicen la productividad, sino que
también contribuyan a la eficiencia energética y a la reduccién del impacto ambiental
dentro de la cadena de suministro.

De otra parte, el documento se estructura de la siguiente manera: en primer lugar, se
presenta el marco teérico, donde se desarrollan los conceptos clave que fundamentan la
intervencion. Posteriormente, en la seccion de metodologia, se detallan los
procedimientos utilizados para la recopilaciéon y analisis de datos. Luego, en la fase de
analisis y diagndstico, se exponen los hallazgos obtenidos a partir del estudio de las
disfunciones en Telares Estelares. En la propuesta de intervencion, se describe en
detalle el plan de accion basado en S&OP, procesos ambidiestros y tecnologias
orientadas a la demanda. Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones,
donde se sintetizan los principales hallazgos y se sugieren acciones para la

implementacién efectiva del plan de mejora.

Planteamiento del Problema
Telares Estelares, una empresa textil colombiana con mas de cien anos de trayectoria
que, hoy dia, enfrenta una serie de desafios estructurales y operativos que ponen en
riesgo tanto su sostenibilidad financiera como su capacidad de competir en un mercado
que se vuelve cada vez mas dinamico. Uno de los problemas mas criticos es la falta de
coordinacion estratégica entre las areas de ventas y produccion, una situacion que ha
generado desequilibrios constantes entre la oferta y la demanda, impactando
negativamente la planificacién y el desempefio de la organizacion.

Este inconveniente no es nuevo. Si bien ya era evidente dentro de la dinamica interna
de la empresa, las tensiones se intensificaron con la llegada de la pandemia en 2020,
que transformoé profundamente las dinamicas del sector textil. Con el auge del trabajo

remoto y cambios significativos en los patrones de consumo, la demanda de vestuario
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disminuyo considerablemente, afectando las ventas de Telares Estelares. Segun la ANDI
(2022), durante ese periodo el sector textil en Colombia registré una contraccion del 18 %
en sus ventas, lo que acentud las vulnerabilidades estructurales de las empresas que
dependian de la estabilidad del mercado tradicional.

Mas alla de los efectos inmediatos de la pandemia, los desafios internos de Telares
Estelares se manifiestan claramente en el manejo de inventarios. En algunos momentos,
la sobreproduccion ha llevado a un aumento de los costos de almacenamiento,
impactando la rentabilidad. Por otro lado, la falta de productos en otros momentos criticos
ha causado incumplimientos con los clientes y la pérdida de oportunidades comerciales
valiosas. Tal como lo destacan Manrique et al. (2019), la desalineacién entre las metas
comerciales y las operativas puede derivar en decisiones desconectadas de las
necesidades reales del mercado, y este es un ejemplo claro de ello.

A esto se suma el hecho de que la empresa opera bajo un modelo de costeo basado
en costos totales, lo cual intensifica la presion financiera, especialmente durante periodos
de baja utilizacién de las maquinas. Aspectos como la mano de obra indirecta, el
mantenimiento y la depreciacién de los equipos representan cargas fijas que son dificiles
de absorber cuando los ingresos no alcanzan los niveles esperados. En este contexto, la
ausencia de integracion de indicadores clave de desempeno (KPIs) y objetivos y
resultados clave (OKRs) entre las distintas areas funcionales agrava las disfunciones
internas. Como explican Santillan et al. (2020), la falta de una visién compartida de los
datos operativos y comerciales dificulta la toma de decisiones colaborativas y
adaptativas, perpetuando las ineficiencias.

Ahora bien, de acuerdo a los informes contables, entre 2019 y 2024, Telares Estelares
destiné en promedio apenas el 1.7 % de su presupuesto anual a investigacion y
desarrollo (1+D), una cifra considerablemente inferior al 7.8 % que invierte en promedio el

sector textil colombiano, segun los datos del Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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(2023). Esta baja inversion se ha reflejado en la falta de nuevas lineas de productos, ya
que desde 2018 el portafolio de la empresa se ha mantenido sin cambios relevantes,
concentrandose unicamente en sus categorias tradicionales de telas para tapiceria y
confeccidn, sin incursionar en opciones como textiles técnicos, prendas funcionales o
moda sostenible.

En términos de capacidad de adaptacion al mercado, la rigidez operativa de Telares
Estelares también se manifiesta en sus tiempos de respuesta ante cambios en la
demanda. De acuerdo con el reporte de planeacién de Telares Estelares (2024), cuando
los pedidos varian en mas de un 15 %, la empresa tarda en promedio 4.5 meses en
ajustarse, mientras que el estandar del sector es de solo 2 meses. Durante la crisis de
2020, esta lentitud impidié reaccionar a la caida de la demanda, lo que resulté en un
sobrestock del 38 %, un aumento del 22 % en los costos de almacenamiento y una
reduccién de 5.6 puntos porcentuales en su margen de rentabilidad.

Estos datos evidencian que la empresa no ha implementado estrategias ambidiestras
ni ha diversificado su oferta, lo que ha limitado su capacidad de adaptacion y su
competitividad en el mercado textil colombiano. Para revertir esta situacion, es crucial
que incremente su inversién en 1+D, optimice sus tiempos de respuesta ante
fluctuaciones del mercado y explore nuevas lineas de productos alineadas con las
tendencias emergentes del sector. Como advierten Osiyevskyy et al. (2020), las
empresas que no integran enfoques ambidiestros suelen enfrentar dificultades para
sostener su competitividad en entornos cambiantes.

De otra parte, los problemas de coordinacion entre las areas de ventas, produccién y
logistica han tenido un impacto significativo en la eficiencia operativa de Telares
Estelares. Datos internos de Telares Estelares (2024), indican que, en el ultimo afo, los
retrasos en la entrega de materias primas promediaron un 12 %, mientras que los

despachos de productos terminados registraron demoras del 18 %, afectando tanto el
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cumplimiento de pedidos como la satisfaccion del cliente. Ademas, en un sondeo interno
se evidencio que el 65 % de los empleados percibe deficiencias en la comunicacion entre
departamentos, lo que dificulta la toma de decisiones conjuntas y provoca duplicidad de
esfuerzos.

Los anteriores hallazgos coinciden con lo planteado por Baryannis et al. (2019),
quienes sostienen que una integracion deficiente en la cadena de suministro puede
aumentar los costos operativos y reducir los niveles de servicio. Como resultado, Telares
Estelares ha visto comprometida su competitividad frente a empresas del sector que han
optimizado sus procesos interfuncionales mediante herramientas avanzadas de
planificacion.

Finalmente, la sostenibilidad representa otro desafio significativo para la empresa. En
un mercado donde las exigencias sociales y ambientales adquieren cada vez mayor
relevancia (Anampi et al., 2018; Garcia, 2022). Contrariamente, Telares Estelares aun no
ha implementado estrategias sostenibles que le permitan mitigar su impacto ambiental y
optimizar sus practicas laborales. Esta situacion no solo afecta su posicionamiento en el
mercado, sino que también limita su capacidad para cumplir con estandares
internacionales. Mas alla del aspecto ambiental, la sostenibilidad en la cadena de
suministro debe enfocarse en generar valor humano y en desarrollar estrategias que
promuevan el bienestar social tanto dentro como fuera de la empresa. En este sentido, la
sostenibilidad social se ha convertido en un pilar esencial para la competitividad, al
contribuir a mejorar las condiciones laborales, garantizar la equidad en la cadena de
suministro y atender las expectativas de clientes y stakeholders (Garcia, 2022).

Desde esta perspectiva, la empresa debe adoptar un modelo de sostenibilidad integral
que contemple el uso eficiente de los recursos naturales, el fortalecimiento de las
condiciones laborales y la implementacion de estrategias de produccion y abastecimiento

responsables. Esto no solo implica cumplir con normativas ambientales, sino también
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fomentar una cultura organizacional fundamentada en la responsabilidad social y la ética
empresarial.

Ahora bien, segun la ANDI (2021), las empresas que no adopten practicas
responsables corren el riesgo de quedar rezagadas frente a competidores mas
innovadores y comprometidos con la sostenibilidad.

En sintesis, los principales retos que enfrenta Telares Estelares incluyen:

1. La falta de coordinacién entre las areas de ventas y produccion, que genera
desbalances entre la oferta y la demanda.

2. La ausencia de integracion de indicadores clave de desempefio, lo que
dificulta la toma de decisiones colaborativas.

3. La carencia de estrategias ambidiestros que equilibren innovacién y eficiencia
operativa.

4. Las deficiencias en la coordinacion interfuncional, que afectan la cadena de
suministro.

5. La falta de estrategias sostenibles, que limita su competitividad en un entorno
cada vez mas exigente en términos de responsabilidad social y ambiental (p.
23).

Para superar estas problematicas, Telares Estelares necesita implementar un plan
estratégico integral que priorice la alineacion de los departamentos clave, la integracion
de tecnologias avanzadas y la adopcion de practicas sostenibles. Solo mediante estas
acciones podra superar sus limitaciones actuales y posicionarse como un actor relevante

en el competitivo sector textil colombiano.

Pregunta de Investigacion
¢ Como influyen los procesos ambidiestros, S&OP en la mejora de la productividad,

desempeno y la satisfacciéon de los clientes en Telares Estelares de Medellin?
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Objetivos

Objetivo general

Analizar las disfunciones existentes entre los procesos de ventas y operaciones en la

empresa, con el fin de proponer estrategias que optimicen la productividad y el

desempenio organizacional en Telares Estelares.

Objetivos especificos

v

Identificar las principales disfunciones en los procesos de ventas y operaciones
de la empresa, mediante un analisis de datos histéricos, informes de gestién y la
evaluacion de indicadores clave de desempefio de Telares Estelares, cuyo core
business es la fabricacién y comercializaciéon de textiles.

Evaluar las causas y efectos de las disfunciones encontradas en la empresa,
considerando las relaciones entre los procesos internos y la satisfaccién de los
clientes de Telares Estelares comparando estas variables con los estandares de
la industria textil colombiana y utilizando un enfoque basado en los procesos
ambidiestros y el modelo estratégico de Sales and Operations Planning (S&OP).
Proponer un plan de mejora integral para optimizar los procesos de ventas y
operaciones, basado en el diagndstico de las disfunciones identificadas a partir
de los principios de los procesos ambidiestros, el modelo estratégico de Sales
and Operations Planning (S&OP), los factores clave de productividad
empresarial, la sostenibilidad como factor competitivo, el desempefio
organizacional y la cultura empresarial, asi como la gestién de la cadena de

suministro de Telares Estelares
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Justificacion

En los ultimos afos, el sector textil colombiano ha enfrentado diversos retos que han
impactado directamente su productividad y competitividad. Entre estos desafios, uno de
los mas significativos es la existencia de disfunciones entre los procesos de ventas y
operaciones en las empresas del sector, las cuales afectan la eficiencia operativa vy,
como consecuencia, influyen negativamente en la rentabilidad y la satisfaccion de los
clientes (ANDI, 2024). La falta de integracién y coordinacion entre estas areas genera
problemas como desequilibrios entre oferta y demanda, dificultades en la gestion de
inventarios, retrasos en las entregas y, en algunos casos, deficiencias en la calidad del
producto final. La importancia de abordar estas problematicas radica en la necesidad de
alcanzar una mayor alineacion entre los procesos internos, lo que resulta esencial para
que las empresas textiles conserven su competitividad en un mercado globalizado y en
constante cambio (Barajas et al., 2022).

El analisis de esta situacion en Telares Estelares es particularmente relevante, ya que
las disfunciones observadas podrian ser un factor determinante en el desempefo general
de la compania. Segun la ANDI (2024) y Espinel et al. (2018), el sector textil ocupa un
lugar clave en la economia colombiana, no solo por su contribucién a la produccion
nacional, sino también por su capacidad de generar empleo. Sin embargo, a pesar de su
importancia, muchas empresas del sector enfrentan problemas estructurales
relacionados con la falta de integracion de sus procesos internos, lo que pone en riesgo
su capacidad de adaptarse y crecer frente a los desafios del mercado (Castelblanco,
2019).

Optimizar los procesos de ventas y operaciones tiene un impacto directo en la
eficiencia interna de Telares Estelares y, a su vez, en su capacidad para satisfacer las

expectativas de los clientes. Esto es especialmente relevante en la industria textil actual,
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donde los problemas relacionados con el incumplimiento de plazos de entrega o la
inconsistencia en la calidad del producto pueden dafar la percepcion de la marca y la
fidelidad de los clientes (Manrique et al., 2019). Por lo tanto, es fundamental no solo
diagnosticar estas disfunciones, sino también desarrollar estrategias que permitan
implementar mejoras continuas.

Un analisis exhaustivo de las causas detras de estas disfunciones puede ofrecer una
vision mas detallada de los problemas operativos y facilitar la identificacion de areas
criticas que requieren optimizacion. En este sentido, el concepto de procesos
ambidiestros, que combina la exploracién de nuevos mercados con la explotacion de
recursos internos, proporciona un marco teérico relevante para disefar soluciones que
equilibren innovacién y eficiencia operativa (Osiyevskyy et al., 2020). Asimismo, integrar
elementos como sostenibilidad, digitalizacién e Industria 4.0, tal como lo sugieren autores
especializados, permitira a las empresas no solo resolver problemas inmediatos, sino
también prepararse para futuros retos en un entorno altamente competitivo (Santillan et
al., 2020).

Por ultimo, este estudio representa una oportunidad para contribuir al fortalecimiento
del sector textil colombiano, un pilar fundamental de la economia nacional. Mediante un
analisis detallado y propuestas de soluciones practicas basadas en datos concretos, se
espera no solo optimizar los procesos internos de Telares Estelares, sino también

fomentar la productividad y sostenibilidad del sector en su conjunto.
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Marco Institucional

Este apartado examina el marco institucional en el que opera la empresa Textiles
Estelares, analizando los factores normativos, organizacionales y estratégicos que
inciden en su desempeno. Para ello, se estudian las regulaciones del sector textil en
Colombia, la estructura corporativa de la compainiia y su alineacién con las dinamicas del
mercado, ofreciendo un contexto que facilita la comprensién de sus condiciones

operativas y los desafios que enfrenta.

Presentacion de la empresa
Fundada en 1920 en Medellin, Colombia, Telares Estelares se ha consolidado como uno
de los actores mas importantes en la industria textil del pais. Durante sus primeros afios,
la compania se enfocd en la produccién de hilados y tejidos de algoddn, destacandose
por ofrecer productos textiles de alta calidad. A medida que la empresa fue creciendo,
logré diversificar su portafolio de productos, lo que le permitié posicionarse como una de
las principales empresas textiles en Colombia y América Latina.

A lo largo de su trayectoria, Telares Estelares ha demostrado una gran capacidad para
adaptarse a los cambios del mercado y a los desafios impuestos por la globalizacion y la
competencia internacional. Durante sus primeros afios, sus productos se distinguian por
su calidad excepcional, lo que le otorgé un lugar destacado en el mercado local. Sin
embargo, en décadas mas recientes, la empresa tomo decisiones estratégicas que le
permitieron diversificarse hacia la produccién de diferentes tipos de tejidos, incluyendo
denim y telas especializadas para ropa interior y exterior.

Conocida por su capacidad de innovacién, Telares Estelares ha adoptado practicas
sostenibles y responsables en sus procesos productivos, demostrando un compromiso

tanto con el medio ambiente como con los estandares internacionales de responsabilidad
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social corporativa. Estas estrategias han sido fundamentales para mantener su
competitividad en un mercado cada vez mas exigente.

A pesar de su éxito, la empresa no ha estado exenta de dificultades econémicas, lo
que ha requerido ajustes importantes en sus estrategias comerciales y operativas.
Factores como la evolucion del sector, las variaciones en las tendencias de consumo y la
creciente competencia global han influido en las decisiones estratégicas de la compaiiia.
Actualmente, Telares Estelares se mantiene como un referente del sector textil

colombiano, con una soélida reputacion tanto a nivel nacional como internacional.

Referentes Estratégicos
La mision de Telares Estelares se centra en la produccion y comercializacion de textiles
de alta calidad, con un enfoque prioritario en la sostenibilidad y la innovacion. Su objetivo
es ofrecer soluciones textiles que respondan a las necesidades del mercado nacional e
internacional, asegurando la excelencia en cada etapa del proceso, desde la seleccion de
las materias primas hasta la entrega final del producto. En palabras de su mision,
“trabajamos para alcanzar estandares de excelencia, garantizar la satisfaccion de
nuestros clientes y crear valor para nuestros accionistas” (Telares Estelares, 2018).

En cuanto a sus referentes estratégicos, Telares Estelares se inspira en varias
empresas lideres de la industria textil, tanto en Colombia como a nivel global. Dentro del
contexto nacional, Coltejer y Protela son dos ejemplos destacados.

Protela, originaria de México, es reconocida por su enfoque en la sostenibilidad y la
innovacion. Esta empresa ha consolidado su presencia tanto en el mercado mexicano
como en el internacional, sirviendo de ejemplo para empresas textiles en toda América
Latina. Al igual que Telares Estelares, Protela ha integrado la sostenibilidad como uno de

los pilares fundamentales de su estrategia empresarial.
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Por su parte, Coltejer, fundada en 1948, es otra compariia colombiana que ha sido un
referente en la industria textil. Su trayectoria en la produccion de hilados, tejidos y
productos acabados la ha consolidado como una de las principales empresas del sector.
Coltejer ha apostado por la innovacion y la sostenibilidad como motores de su éxito,

logrando destacarse en los mercados nacionales e internacionales.

Estructura Organizacional
Telares Estelares cuenta con una estructura organizacional jerarquica que facilita una
toma de decisiones eficiente y un control efectivo de las operaciones. En la cuspide de la
organizacién se encuentra el presidente o CEO, responsable de la direccion estratégica
de la compainiia. A su lado, el director Financiero y Administrativo supervisa los aspectos
financieros y administrativos, garantizando la correcta gestion de los recursos.

La empresa opera a traves de varias areas clave que trabajan en conjunto para
garantizar la eficiencia operativa y comercial:

*  Produccion: Liderada por el director de Produccidén, esta area supervisa las
operaciones de fabricacion, asegurando la calidad de los productos. Los Gerentes
de Planta manejan las operaciones diarias en las instalaciones.

* Ventas y Marketing: Encabezada por el director de Ventas y Marketing, esta area
desarrolla estrategias comerciales y de promocién. Los Gerentes de Ventas se
encargan de las relaciones con los clientes y del seguimiento de los resultados.

* Finanzas: Bajo la direccion del director Financiero, esta area gestiona los
presupuestos y reportes financieros. El Controller supervisa la contabilidad y la
informacién financiera.

* Recursos Humanos: Liderada por los Gerentes de Recursos Humanos, esta area
se encarga de la contratacion, capacitacion y desarrollo del personal.

* Investigacion y Desarrollo (1+D): Encabezada por el director de 1+D, esta area
impulsa la innovacién y el desarrollo de nuevos productos textiles para mantener

la competitividad.
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* Operaciones: Bajo el mando del director de Operaciones, esta area gestiona la
logistica y la cadena de suministro, enfocandose en la calidad y la optimizacion de

los procesos.

Productos o Servicios Ofrecidos
Telares Estelares ofrece una amplia gama de productos textiles que atienden a diferentes
sectores del mercado:

1. Tejidos y telas: Fabricacidon de tejidos para ropa, ropa de cama, cortinas y otros
usos.

2. Ropa y confeccion: Produccion de prendas como camisas, pantalones y ropa
especializada.

3. Insumos textiles: Suministro de hilos, fibras y productos quimicos para la
industria.

4. Disefo y desarrollo: Servicios personalizados de disefio y desarrollo de
productos textiles.

5. Exportaciéon e importacién: Comercio internacional de productos textiles y

adquisicion de materias primas.

Analisis del Sector
La industria textil colombiana sigue siendo un pilar esencial de la economia del pais,
destacandose por su aporte al empleo y al PIB. Sin embargo, enfrenta desafios
importantes:

* Exportaciones e importaciones: La participacién de Colombia en el comercio
internacional afecta la rentabilidad de las empresas del sector.

* Tendencias del consumidor: La demanda por productos sostenibles y éticos esta
transformando el mercado.

+ Competencia global: La creciente presién de competidores internacionales exige
innovacion constante.

* Sostenibilidad: La necesidad de adoptar procesos sostenibles y responsables es

clave para mantener la competitividad.
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* Innovacién tecnoldgica: La integracion de tecnologias avanzadas, como fibras

inteligentes y fabricacion digital,

indispensable.

se esta convirtiendo en una tendencia

* Regulaciones: Las empresas deben cumplir con estandares de calidad y

normativas ambientales cada vez mas estrictas (Ministerio de Comercio Industria
y Turismo, 2023).

Tabla 1

Detalle de la competencia y ubicacion en sector

Compaiiia

Total Ingreso

Operativo

Tendencia De
Los Ingresos
Operacionales
(%)

Margen Neto
(%)

Ganancia
(Pérdida) Neta

Activos Totales

Total de
patrimonio

Fuente. Elaboracion propia (2025)

Manufacturas Eliot S.ASS. 1.266.622,53 28,08 4,40 54.338,66 1.446.114,71 357.443,70
Textiles Estelare 484.258,46 11,93 0,48 2.235,72 849.487,45 448.854,13
ProtelaSA 299.358,24 11,44 6,88 20.052,82 481.472,02 272.324,19
Productora de Textiles de Tocancipa

S.A. Toptex S.A. 246.456,05 1,54 -4,03 -9.903,34 355.288,64 150.816,61
Textilia SAS - en Reorganizacion -

Liquidacion 114.783,01 -1,89 -16,94 -19.394,83 332.455,13 -10.198,67
Industria Textil Colombiana S.AS. 113.750,39 31,93 13,04 13.221,13 107.071,48 32.056,43
Textiles del Pacifico S.AS. 67.045,02 69,63 4,83 3.223,27 20.529,28 4.033,42
Encajes S A Colombia 65.482,09 16,18 -0,52 -331,83 64.638,15 25.522,94
Textiles Omnes S.A. 53.791,04 33,48 9,95 5.277,37 36.907,68 17.020,19
Tejidos Especiales Sas 42.509,39 12,01 4.899,99 33.666,58 16.255,49

Nota: se muestran los valores de cada una de las compafias a nivel nacional, nimeros en color

rojo representan saldos negativos en el proceso.

Esta tabla permite comprender el panorama actual del sector textil en Colombia, ya que

ofrece informacion detallada sobre ingresos operativos, rentabilidad, tendencias de

mercado y solidez financiera las empresas del sector textil.

El comportamiento de los ingresos operacionales permite evaluar la competitividad de

las compainias, evidenciando un crecimiento significativo en empresas como Industria

Textil Colombiana S.A.S. y Textiles EI Céndor S.A., mientras que otras, como Textiles

SAS en Reorganizacién-Liquidacion, han registrado caidas importantes, reflejando

dificultades financieras. Por otro lado, el margen neto varia ampliamente, con empresas

como Encajes S.A. Colombia y Textiles El Condor S.A. mostrando rentabilidad positiva,
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mientras que S.A. Toptex S.A. y Textiles SAS presentan margenes negativos, lo que

compromete su sostenibilidad.

El analisis de las ganancias y pérdidas refuerza este diagndstico, destacando

companias con pérdidas significativas, como S.A. Toptex S.A., frente a otras que, aunque

con cifras moderadas, mantienen estabilidad financiera. Ademas, los activos y el

patrimonio son indicadores clave que determinan la capacidad de una empresa para

afrontar crisis, invertir en innovacion y adaptarse a nuevas tendencias del mercado.

Tendencias del Mercado

El sector textil experimenta un constante dinamismo, moldeado por diversas tendencias

tanto globales como locales. Entre las mas relevantes destacan:

1.

Sostenibilidad: Existe una creciente exigencia por parte de los consumidores
hacia productos elaborados de manera ética y respetuosa con el medio
ambiente, lo que ha llevado a las empresas a implementar practicas mas
responsables.

Digitalizacion: La transformacion digital esta revolucionando el disefio, la
produccion y la distribucion, permitiendo una mayor personalizacién vy
eficiencia operativa en el sector.

Fast fashion vs. slow fashion: Aunque el fast fashion continia dominando gran
parte del mercado, ha surgido una preferencia por el slow fashion, que enfatiza
productos duraderos y de alta calidad.

Innovacion en materiales: El desarrollo de textiles avanzados, como los tejidos
inteligentes, estd cambiando las posibilidades del mercado textil.

Moda inclusiva: Crece la demanda por una moda que refleje la diversidad
social, impulsando a las empresas a ofrecer productos que atiendan esta

necesidad.

Estas tendencias brindan a Telares Estelares la oportunidad de posicionarse

estratégicamente en el mercado, adaptandose a las expectativas de los consumidores y

fortaleciendo su competitividad en un entorno globalizado.
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Marco de Referencia

Antecedentes
La industria textil ha sido tradicionalmente un motor esencial para el desarrollo
econdmico de numerosas regiones, especialmente en América Latina. Este sector ha
jugado un papel importante en la generacién de empleo y el fortalecimiento de la
actividad industrial. Segun la Asociacion Nacional de Industriales (ANDI, 2022), la
industria textil representd un porcentaje significativo del Producto Interno Bruto (PIB) en
Colombia, sobresaliendo por su capacidad de adaptarse a los desafios econdmicos y
tecnoldgicos que se presentan.

En este marco, la empresa Telares Estelares S.A., ubicada en Bello, Antioquia, se ha
consolidado como un actor clave en la evolucion de la industria textil de la regién. Con
mas de treinta afios de trayectoria, esta compania ha atravesado tanto periodos de
crecimiento como de dificultades, especialmente en lo que respecta a la integracion de
las areas de ventas y operaciones. Esta problematica refleja las disfunciones
estructurales comunes a muchas empresas del sector textil en Colombia, donde la falta
de sincronizacion entre departamentos afecta la productividad y la eficiencia (Manrique et
al., 2019).

Cabe destacar que en los ultimos afos la industria textil en Colombia ha enfrentado
retos importantes como resultado de la globalizacién y los efectos de la pandemia de
COVID-19. Segun Chirivi et al. (2022), estos factores han impactado tanto la produccion
como la demanda, lo que ha obligado a las empresas a reinventar sus modelos de
negocio para adaptarse a las nuevas demandas del mercado. Las pequenas y medianas
empresas (Pymes), en particular, han mostrado mayor vulnerabilidad debido a
limitaciones en infraestructura tecnoldgica y en su capacidad de inversién (Castelblanco,

2019).



Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones 29

Por otro lado, investigaciones recientes resaltan la relevancia de implementar
estrategias enfocadas en la gestion de la cadena de suministro como una herramienta
esencial para superar las ineficiencias internas de las organizaciones textiles. Segun el
Centro Regional de Apoyo para América Latina y el Caribe (2014), la integracion de
procesos que prioricen la sostenibilidad y la eficiencia operativa puede mejorar
sustancialmente el rendimiento empresarial, ademas de garantizar el cumplimiento de los
estandares de calidad requeridos en los mercados internacionales.

En el caso especifico de Telares Estelares S.A., los informes de gestion
correspondientes a 2020 y 2022 evidencian que uno de los mayores retos es la falta de
articulacion entre el area de ventas y la de operaciones. Esta desconexion ha derivado
en incumplimientos de los acuerdos de nivel de servicio (SLAs) y una disminucién en la
satisfaccion de los clientes. Este panorama coincide con las observaciones de Laporta
(2016), quien enfatiza que las empresas deben apostar por estrategias integrales de
costos para maximizar su productividad y rentabilidad en mercados dinamicos.

Por ultimo, es imprescindible considerar que la incorporacién de tecnologias
asociadas a la Industria 4.0 podria ser una solucién viable para enfrentar las dificultades
mencionadas. Segun Santillan et al. (2020), el uso de herramientas digitales no solo
optimiza los procesos internos, sino que también mejora la capacidad de toma de
decisiones, un factor clave para abordar con éxito los desafios del entorno actual.

En definitiva, los antecedentes permiten concluir que Telares Estelares S.A. esta en
una posicién estratégica para realizar cambios significativos en su estructura operativa.
Esto resulta fundamental para asegurar su sostenibilidad y crecimiento en el largo plazo,
y requiere tanto la implementaciéon de modelos de gestién innovadores como el
fortalecimiento de su capacidad de adaptacion en un entorno cada vez mas globalizado y

competitivo.
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Marco Teérico
El siguiente marco tedérico proporciona las bases conceptuales y analiticas necesarias
para comprender las disfunciones entre los procesos de ventas y operaciones en Telares
Estelares. A través del estudio de modelos estratégicos como el Sales and Operations
Planning (S&OP), la teoria de procesos ambidiestros, la gestion de la cadena de
suministro y la sostenibilidad empresarial, se busca identificar los principales factores que
inciden en la productividad y el desempefo organizacional. Este enfoque permitira
disefar una propuesta integral que optimice la coordinacion interfuncional y fortalezca la

competitividad de la empresa dentro del sector textil colombiano.

Procesos Ambidiestros: Exploracion y Explotacion
La ambidestreza organizacional se refiere a la capacidad de una empresa para equilibrar
dos actividades complementarias pero distintas: la exploracion de nuevas oportunidades
(innovacion) y la explotacion de recursos existentes (eficiencia). Segun Lastre y Ruiz
(2024), esta capacidad permite a las organizaciones adaptarse a entornos dinamicos al
combinar la innovacion con la mejora operativa continua.

Exploracion: Implica invertir en investigacion y desarrollo para descubrir nuevos
productos, materiales o mercados. En el contexto textil, la exploracion puede incluir la
creacion de tejidos inteligentes o productos sostenibles, alineados con la creciente
demanda por soluciones ecoldgicas (Lastre y Ruiz, 2024). Por ejemplo, la incorporacién
de tecnologias avanzadas para fabricar textiles funcionales y respetuosos con el medio
ambiente puede generar una ventaja competitiva significativa.

Explotacion: Se enfoca en optimizar los procesos internos, mejorar la produccion y
maximizar la eficiencia operativa (Lastre y Ruiz, 2024). Para Textiles Estelares, esto
implica fortalecer sus capacidades de produccion y distribucién, ademas de implementar

practicas que reduzcan costos sin comprometer la calidad.



Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones 31

Un equilibrio adecuado entre exploracién y explotacién permitiria a Textiles Estelares
mantenerse competitiva, asegurando al mismo tiempo su crecimiento sostenible a largo

plazo.

Modelo estratégico de Sales and Operations Planning (S&OP)

El modelo estratégico de Sales and Operations Planning (S&OP) ha evolucionado
significativamente en la integracion de los procesos de planificacion empresarial,
permitiendo una conexién mas estrecha entre la estrategia corporativa y la ejecucion
operativa (Lapide, 2004). Hung Goh y Eldridge (2019) destacan que este modelo ha
dejado de ser simplemente un mecanismo para coordinar oferta y demanda,
convirtiéndose en una herramienta clave de ventaja competitiva. Su desarrollo ha estado
marcado por la incorporacién de tecnologias avanzadas como la inteligencia artificial y el
analisis predictivo, estableciendo asi un marco metodolégico que no solo sincroniza las
distintas areas funcionales de la empresa, sino que también optimiza la toma de
decisiones mediante un enfoque basado en datos.

En esta misma linea, investigaciones recientes enfatizan que la version mas avanzada
del S&OP prioriza la resiliencia y la capacidad de adaptacion en contextos de alta
volatilidad. Stank et al. (2019) argumentan que la integracion de algoritmos de machine
learning en la planificacidon permite detectar patrones en la demanda y mejorar la gestion
de recursos en tiempo real. Como resultado, las empresas que adoptan este enfoque
logran una mayor capacidad de respuesta ante disrupciones en la cadena de suministro,
minimizando la variabilidad y optimizando la eficiencia operativa.

Por otro lado, el éxito del modelo estratégico de S&OP en la actualidad no solo
depende de la implementacion tecnoldgica, sino también de la alineacion entre las
estrategias corporativas y las capacidades organizacionales. Christopher y Holweg
(2017) sostienen que para lograr una ejecucion efectiva del S&OP es fundamental

fomentar una cultura organizacional basada en la colaboracion interfuncional y la toma de
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decisiones fundamentada en evidencia. En este sentido, la adopcion de modelos
analiticos avanzados debe ir acompafada de un liderazgo comprometido con la
transformacion digital y la gestién del cambio, ya que, sin estos elementos, la
planificacion integrada perderia impacto en el desempefo empresarial.

Asimismo, la sostenibilidad se ha convertido en un componente esencial dentro del
S&OP estratégico, impulsado por crecientes exigencias regulatorias y del mercado.
Seuring y Miiller (2008) subrayan que la optimizacion operativa debe trascender la
eficiencia econdmica para incluir la reduccion de la huella ambiental y el fortalecimiento
de la responsabilidad social corporativa. En consecuencia, las organizaciones que lideran
la implementacion de S&OP han incorporado métricas de sostenibilidad en sus procesos
de planificacién, logrando un equilibrio entre rentabilidad y compromiso socioambiental.

En conclusion, el modelo estratégico de S&OP ha superado su concepcion tradicional
centrada en la planificacién operativa y se ha consolidado como un pilar fundamental

para la competitividad empresarial en entornos dinamicos e inciertos.

Factores Clave para la Productividad Empresarial
La productividad en la industria textil depende de varios factores interrelacionados que
optimizan las operaciones y crean valor. Entre ellos se destacan:

» Sostenibilidad: las estrategias sostenibles no solo responden a expectativas
sociales y ambientales, sino que también generan ventajas competitivas al reducir
costos y mejorar la eficiencia. Para Textiles Estelares, adoptar practicas
sostenibles, como el uso de materiales reciclables y la optimizacion del consumo
de recursos, puede impulsar significativamente su productividad.

* Integracion: Tanto vertical como horizontal, la integracion es crucial para mejorar
la previsibilidad en costos y la expansion de mercados (Porter, 1985). Para
Textiles Estelares, esto implica controlar mas etapas de su cadena de suministro
y diversificar su oferta de productos (Porter y Kramer, 2011).

+ Coordinacion interfuncional: Segun Saleh et al. (2023), la comunicacién efectiva

entre areas como produccion, ventas y disefio es clave para reducir ineficiencias y
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alcanzar objetivos estratégicos. Mejorar esta coordinacion en Textiles Estelares
permitiria una respuesta mas agil a las demandas del mercado.

* Industria 4.0: La digitalizacion y tecnologias avanzadas, como la inteligencia
artificial y el 10T, son esenciales para optimizar la produccion. Segun lansiti y
Lakhani (2020), estas herramientas pueden mejorar la eficiencia, reducir tiempos
de fabricacion y personalizar los productos.

 Desempefio: Evaluar regularmente indicadores como rentabilidad, calidad y
satisfaccion del cliente es fundamental para identificar areas de mejora y ajustar

las estrategias de manera oportuna.

La Sostenibilidad como Factor Competitivo
La sostenibilidad se ha convertido en un elemento central para las empresas textiles
modernas. Adoptar practicas responsables no solo responde a las expectativas sociales,
sino que también fortalece la reputacién y mejora la rentabilidad a largo plazo (Bocken et
al., 2014). Para Textiles Estelares, esto puede incluir el uso de materiales ecoldgicos, la
reduccion de residuos y la adopcién de practicas laborales éticas. Segun Elkington
(1998), integrar la sostenibilidad en la estrategia empresarial permite generar valor para
todos los stakeholders, consolidando una ventaja competitiva duradera.

6.5 Innovacioén Tecnoldégica y Digitalizacion en la Industria Textil

La innovacion tecnoldgica ha revolucionado la industria textil, permitiendo a las
empresas optimizar procesos, reducir costos y adaptarse a las tendencias del mercado.
La adopcién de tecnologias de la Industria 4.0, como la automatizacion, el 1oT y la
inteligencia artificial, permite una mayor precision en la produccién, mejora la calidad de
los productos y personaliza la oferta para los clientes (Neilson et al., 2014). Para Textiles
Estelares, estas tecnologias representan una oportunidad para mejorar su competitividad
en un mercado altamente exigente.

El Desempefio Organizacional y la Cultura Empresarial
El desempeio organizacional esta estrechamente relacionado con la cultura empresarial,

el liderazgo y la motivacion del personal. Segun Schein (2010), una cultura que fomente
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la innovacion, el trabajo en equipo y la responsabilidad social contribuye al éxito general
de la empresa. Textiles Estelares puede fortalecer su desempefio global promoviendo

estos valores entre sus empleados.

La Gestion de la Cadena de Suministro: Factor Clave en la Productividad y el
Desempeiio Organizacional
La gestidon de la cadena de suministro es un elemento crucial para el desempefio
organizacional de las empresas textiles, ya que su eficiencia incide directamente en la
capacidad de estas organizaciones para responder a las fluctuaciones del mercado,
optimizar recursos y satisfacer las expectativas de los clientes. En el caso particular de
Textiles Estelares, uno de los problemas mas destacados es la falta de alineacion entre
las areas de ventas y operaciones. Esta desconexién afecta negativamente aspectos
fundamentales como la gestion de inventarios, la planificacion de la produccion y la
distribucion de productos. Segun Christopher (2016), una gestion eficiente de la cadena
de suministro no solo permite reducir costos, sino que también mejora el rendimiento
global al ofrecer una mayor capacidad de respuesta a las demandas del mercado y una
visibilidad integral en los procesos productivos.

En este sentido, la desarticulacion entre ventas y operaciones se presenta como un
desafio critico. La ausencia de coordinacion entre estos departamentos genera
problemas logisticos como desabastecimientos 0 acumulaciones innecesarias de
inventarios. En un sector tan dinamico como el textil, donde las demandas del mercado
cambian constantemente, estas deficiencias pueden ocasionar pérdidas significativas.
Lambert (2014) subraya que estas disfunciones suelen originarse por una comunicacion
deficiente entre ambos departamentos, lo que dificulta la planificacion estratégica y la
ejecucion eficiente. Por lo tanto, resulta imprescindible establecer canales de
comunicacion efectivos que permitan compartir informacion clave sobre la demanda, las

tendencias de consumo y el estado de los inventarios.
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Para enfrentar esta problematica, la integracion de procesos entre las areas de
ventas, produccion y logistica se posiciona como una solucién viable. Segun Bowersox et
al. (2013), una cadena de suministro integrada permite mejorar significativamente la
eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. En el caso de Textiles Estelares, una
mejor coordinacién entre estas areas asegurara que la produccion se ajuste a las
necesidades reales del mercado, evitando asi excesos de inventario y
desabastecimientos. Asimismo, una mayor comunicacion entre las areas internas
incrementara la flexibilidad y la capacidad de adaptacion de la empresa frente a cambios
repentinos en la demanda.

De manera complementaria, la optimizacion de la cadena de suministro mediante la
incorporacién de tecnologias avanzadas es fundamental para alcanzar una productividad
mas eficiente. Herramientas como los sistemas de planificacion de recursos
empresariales (ERP) y tecnologias como el Internet de las Cosas (loT) permiten un
control mas preciso del inventario, el flujo de productos y la programacion de la
produccion (Baryannis et al., 2019). Ademas, la digitalizacién de estos procesos posibilita
una respuesta mas rapida y eficiente a las variaciones del mercado, lo que resulta
indispensable en un entorno globalizado y competitivo.

Asimismo, la transformacion digital impulsada por la Industria 4.0 representa una
oportunidad estratégica para Textiles Estelares. Tecnologias como la inteligencia artificial
(IA), la automatizacion y el analisis predictivo brindan a las empresas la capacidad de
anticipar tendencias de consumo, optimizar procesos productivos y mejorar la gestién de
inventarios. De acuerdo con lansiti y Lakhani (2020), la integracion de estas herramientas
no solo incrementa la eficiencia operativa, sino que también facilita una toma de
decisiones mas informada y estratégica, factores esenciales para superar las

disfunciones que afectan actualmente a la cadena de suministro de la empresa.
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Por otro lado, la colaboracion con proveedores y distribuidores desempefia un papel
fundamental en la optimizacion de la cadena de suministro. Hines (2004) destaca que las
relaciones sélidas con proveedores estratégicos permiten reducir los tiempos de entrega,
mejorar la calidad de los materiales y garantizar la disponibilidad de productos en el
mercado. Para Textiles Estelares, establecer alianzas estratégicas y desarrollar una red
de distribucion eficiente contribuira a consolidar su posicion y satisfacer oportunamente
las necesidades del cliente.

Finalmente, no se puede ignorar que la sostenibilidad debe convertirse en un eje
central de la gestion de la cadena de suministro. Segun el informe de la ANDI (2021), las
empresas que adoptan practicas sostenibles logran beneficios significativos, como una
mejor reputacion, reduccion de costos a largo plazo y una adaptacion mas efectiva a las
regulaciones ambientales. En el caso de Textiles Estelares, implementar estrategias
sostenibles como el uso de materiales reciclados, la reduccion de emisiones en los
procesos logisticos y la minimizacién del desperdicio permitira no solo proteger el medio
ambiente, sino también reforzar la imagen corporativa de la empresa en un mercado
cada vez mas exigente en términos éticos y ambientales.

En conclusion, la optimizacion de la cadena de suministro constituye un factor decisivo
para mejorar la productividad y eficiencia de Textiles Estelares. La integracion de
procesos internos, la adopcion de tecnologias avanzadas, la colaboracion con socios
estratégicos y el compromiso con la sostenibilidad son elementos clave que permitiran
superar las disfunciones actuales y garantizar una respuesta mas agil y efectiva a las

demandas del mercado global.
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Diseno Metodolégico

A continuacion, se presenta un diagrama que resume las fases del disefio metodolégico,
ofreciendo una vision estructurada de cada etapa del proceso investigativo y su
interconexion en la obtencion de resultados.

Figura 1
Diagrama de las fases del disefio metodoldgico

Diseno Metodoldgico para la Optimizacion de Procesos
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Nota: Elaboracién propia (2025)

Como se puede percibir, el disefio metodoldgico de este proyecto tiene como
propésito estructurar un marco de trabajo solido para abordar las disfunciones detectadas

en los procesos de ventas y operaciones de la empresa Textiles Estelares. Ademas,
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busca proponer estrategias enfocadas en mejorar la productividad, el desempeiio
organizacional y la satisfaccion del cliente. Este apartado incluye la definicion del enfoque
metodoldgico, el tipo de investigacién, el analisis externo e interno de la empresa, la
poblacién y muestra, las variables de estudio, y el disefio del instrumento de medicion
junto con su validacion. La adecuada integracién de estos elementos garantizara la
calidad y validez de los resultados obtenidos, permitiendo plantear soluciones efectivas

basadas en datos confiables.

Enfoque y tipo de investigacion
El enfoque metodoldgico adoptado sera mixto, combinando analisis cualitativo y
cuantitativo, ya que esta estrategia permite obtener una vision integral de los fenbmenos
investigados. Hernandez Sampieri (2014) destaca que el enfoque mixto resulta
especialmente util en estudios que buscan no solo analizar cifras y estadisticas, sino
también comprender percepciones, contextos y dinamicas que enriquecen la
interpretacion de los resultados.

En cuanto al tipo de investigacion, esta sera descriptivo-explicativa. Segun Hernandez
Sampieri (2014), la investigacién descriptiva permite detallar las caracteristicas,
comportamientos y relaciones entre las variables estudiadas sin alterar el entorno en el
que se desarrollan. En este caso, el objetivo es identificar y describir las disfunciones en
los procesos de ventas y operaciones en Textiles Estelares. Paralelamente, el
componente explicativo buscara analizar las causas de dichas disfunciones y proponer
soluciones concretas. Monje (2011) senala que este tipo de investigacién no se limita a
observar, sino que profundiza en las causas de los problemas para ofrecer explicaciones

detalladas que permitan abordarlos de manera efectiva.
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Analisis externo e interno de la empresa
El analisis externo e interno de Textiles Estelares es esencial para comprender las
dinamicas que afectan su productividad y desempefio. Para este analisis, se empleara el
modelo FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas), que permitira
identificar tanto los factores internos que impactan el rendimiento de la empresa como las

condiciones externas que deben gestionarse para fortalecer su posicién en el mercado.

Analisis interno y la satisfaccion de los clientes
El analisis interno se centrara en evaluar los procesos operativos, las estrategias de
ventas y la cultura organizacional de la empresa, con el objetivo de identificar las
fortalezas y debilidades que contribuyen a las disfunciones observadas y que repercuten
directamente en la satisfaccién del cliente. Entre los puntos clave a analizar destacan:

* Procesos operativos: Se evaluara la eficiencia y efectividad de las operaciones
de produccion y logistica, prestando especial atencion a la optimizacién de
recursos, la gestion de inventarios y la relacion con proveedores.

+ Estrategias de ventas: Se analizaran las técnicas y estrategias de ventas
utilizadas para alcanzar el mercado objetivo, asi como el nivel de alineacion
entre los departamentos de ventas y operaciones y la satisfaccion del cliente.

* Cultura organizacional: Segun Arias (1999), la cultura empresarial influye
directamente en la motivacion, el compromiso y la capacidad de las
organizaciones para adaptarse a los cambios. Por ello, se examinara si la
cultura interna  de Textiles Estelares fomenta la colaboracion
interdepartamental y promueve la innovacion.

Analisis externo
El analisis externo se enfocara en los factores del entorno que influyen en el
desempefio de Textiles Estelares, tales como las condiciones del mercado, la

competencia y las expectativas de los consumidores. Este analisis incluira:
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* Condiciones del mercado: Se examinara el comportamiento del sector textil,
incluyendo tendencias actuales, como la demanda de productos sostenibles y
la adopcion de nuevas tecnologias.

+ Competencia: Se investigaran las estrategias de empresas competidoras que
han logrado optimizar su productividad mediante la implementacion de
tecnologias avanzadas o practicas sostenibles.

» Factores regulatorios y sociales: Se consideraran las normativas nacionales e
internacionales sobre sostenibilidad, calidad del producto y condiciones
laborales, las cuales pueden impactar directamente las operaciones de la

empresa.

Poblacion y muestra
La poblacion de este estudio estara compuesta por los empleados de Textiles Estelares
que forman parte de los departamentos de ventas y operaciones, dado que ellos estan
directamente involucrados en la gestion de los procesos a optimizar. También se incluira
a los clientes de la empresa, cuyas opiniones sobre la calidad de los productos y su nivel
de satisfaccién seran determinantes para las recomendaciones finales del proyecto.

En este respecto, la poblacion de estudio esta conformado por un total de 2 400
empleados de Telares Estelares, distribuidos en las siguientes areas:

e Administrativos: 81

e Operaciones: 1 806

o Logistica: 344

e Ventas: 169

Asimismo, se incluye una poblacién de entre 700 y 800 clientes empresariales activos
durante los ultimos tres anos, compuesta por grandes y medianos confeccionistas,
mayoristas y algunos exportadores, todos ellos compradores frecuentes de los productos

de Telares Estelares.
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Determinacion de la muestra

Durante el desarrollo de esta investigacion, la seleccion de la muestra se realizé
mediante un muestreo por conveniencia, basado en la accesibilidad y disponibilidad de
los participantes conforme a criterios previamente definidos. De acuerdo con Creswell
(2014), este tipo de muestreo resulta adecuado en investigaciones de naturaleza
exploratoria o en contextos donde las limitaciones de tiempo y recursos imposibilitan el
uso de métodos probabilisticos. Esta estrategia permitié asegurar la viabilidad del estudio
sin comprometer la rigurosidad analitica.

No obstante, como advierte Hernandez (2014), el muestreo por conveniencia debe
aplicarse con cautela, ya que podria introducir sesgos en la seleccion de sujetos y limitar
la generalizacion de los hallazgos. Para mitigar este riesgo, se establecieron criterios de
inclusion especificos, alineados directamente con los objetivos de la investigacion,
garantizando asi que la muestra seleccionada fuera representativa dentro del contexto de
la industria textil colombiana.

En el caso de los empleados, los criterios considerados incluyeron: pertenecer a los
departamentos de ventas u operaciones, contar con al menos un afio de experiencia en
sus respectivas areas, participar activamente en la gestién de procesos criticos, poseer
conocimientos relevantes sobre las herramientas operativas utilizadas y estar disponibles
para participar en el estudio. Por su parte, los clientes seleccionados correspondieron a
aquellos que realizaron compras en los ultimos tres meses, pertenecientes a segmentos
empresariales relevantes como grandes y medianos confeccionistas, mayoristas y
exportadores, asegurando ademas diversidad en cuanto a los tipos de productos
adquiridos.

Adicionalmente, Monje (2011) sefiala que la justificacion de un muestreo por
conveniencia debe estar respaldada por un disefio metodologico sdélido que garantice la

validez interna del estudio. En linea con esta recomendacion, la recoleccidon de datos se
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efectu6 mediante encuestas dirigidas tanto a actores clave dentro de la organizacion
como a clientes estratégicos, logrando asi informacion pertinente y de alta relevancia
para el analisis.

En consecuencia, la seleccion de la muestra no solo respondié a criterios practicos,
sino que se apoyo en lineamientos metodoldgicos rigurosos que fortalecen la validez de
los resultados obtenidos. Al integrar las recomendaciones de Creswell (2014), Hernandez
(2014) y Monje (2011), se aseguro que la aplicacion del muestreo por conveniencia fuera
estructurada y consistente con los objetivos planteados, garantizando la pertinencia de
los datos recopilados para el analisis del sector textil colombiano y los desafios
especificos de Telares Estelares.

Finalmente, en congruencia con el enfoque metodolégico adoptado, se definié que la
muestra estuviera conformada por 20 empleados de los departamentos de ventas y
operaciones, seleccionados conforme a los criterios establecidos, y por el 100 % de los
clientes que realizaron compras en los ultimos tres meses, constituyendo asi un grupo de

50 clientes participantes en el estudio.

Ficha técnica
La ficha técnica es un documento fundamental que detalla los aspectos esenciales de la
investigacion, incluyendo informacion sobre la poblacion, el tipo de muestreo, los
instrumentos de recoleccion de datos, los plazos y los objetivos especificos. A
continuacioén, se presenta una ficha técnica adaptada al proyecto:

» Titulo del proyecto: Optimizacién de los procesos de ventas y operaciones en
Textiles Estelares.

»  Objetivos: Analizar las disfunciones en los procesos de ventas y operaciones,
identificar los factores que impactan la productividad y proponer estrategias
para su mejora.

* Poblacion: Empleados de los departamentos de ventas y operaciones de

Textiles Estelares, asi como clientes de la empresa.
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*  Muestra: 20 empleados y 50 clientes.

» Técnica de muestreo: No probabilistico por conveniencia.

. Instrumentos de recoleccion: Encuesta.

* Plazo: 1 mes (1 mes para la recoleccién de datos, analisis y redaccién del

informe).

+ Método de analisis: Combinacion de analisis cuantitativo para las encuestas y

su correspondiente interpretacion cualitativa.

Identificacion de las variables

En este proyecto se identifican tanto variables dependientes como independientes, las

cuales se analizaran para comprender los factores que influyen en la productividad de

Textiles Estelares.

e Variable dependiente:

o

Eficiencia y desempefio de los procesos de ventas y operaciones: Esta
variable evalla la capacidad de la empresa para optimizar la integracion
entre ventas y operaciones. Su medicion se basara en indicadores como
la alineacion entre oferta y demanda, el grado de cumplimiento de los
planes de produccién, los tiempos de respuesta ante fluctuaciones del

mercado y el nivel de satisfaccion del cliente (Stadtler, 2015).

e Variables independientes:

o

Integracion interfuncional: De acuerdo con Oliva y Watson (2011), el
enfoque S&OP resalta la necesidad de colaboracion entre departamentos
para sincronizar la planeacion de ventas y produccion. Se evaluara como
la falta de coordinacion en estas areas impacta la toma de decisiones y la
eficiencia operativa.

Procesos ambidiestros (exploracion y explotacion): Osiyevskyy et al.
(2020) afirman que las empresas deben equilibrar la exploracion de

nuevas oportunidades con la optimizacién de sus capacidades actuales.
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En este contexto, se analizara hasta qué punto Textiles Estelares
implementa estrategias ambidiestras para adaptarse a las dinamicas del
mercado.

o Uso de tecnologia en S&OP: Hung Goh y Eldridge (2019) destacan el
papel de las herramientas digitales y analiticas en la automatizacion y
precision de la planificacién de ventas y operaciones. Se examinara el
grado de adopcidn de estas tecnologias en la empresa y su impacto en la
toma de decisiones.

o Sostenibilidad en la cadena de suministro: Ademas de ser una demanda
creciente del mercado, la sostenibilidad influye directamente en la
eficiencia operativa y la competitividad (Baryannis et al., 2019). Se
estudiara como la falta de practicas sostenibles afecta los costos, la
gestion de inventarios y la percepcion de los clientes.

o Cultura organizacional y alineacion estratégica: Segun Jonsson y Mattsson
(2016), una cultura organizacional basada en la colaboracién y el analisis
de datos es clave para el éxito del S&OP. En este sentido, se analizara la
percepcién de los empleados sobre la integracion de los procesos de

ventas y operaciones dentro de la empresa.

Disefno e instrumentacion de medicién
Para garantizar que las variables sean medidas de manera precisa, se emplearan
diversos instrumentos de recoleccion de datos, incluyendo analisis documental
estratégico, encuestas, entrevistas semiestructuradas y observacion directa.

Analisis documental estratégico
Para complementar el analisis interno desarrollado en Telares Estelares, se llevo a cabo

un analisis documental orientado a identificar las condiciones del mercado y el entorno
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competitivo en el sector textil colombiano. Esta estrategia metodoldgica se baso en la
revision de fuentes secundarias oficiales y sectoriales, considerando que en esta fase del
estudio no fue posible aplicar instrumentos primarios adicionales.

En primer lugar, se consultaron informes de la Asociacion Nacional de Empresarios de
Colombia (ANDI), los cuales ofrecieron un panorama actualizado sobre las dinamicas de
crecimiento, innovacion y competitividad en la industria textil del pais. De manera
complementaria, se revisaron reportes de la Camara de Comercio de Medellin,
enfocados en el desempefio de las empresas manufactureras de la regién, lo que
permitié identificar tendencias de consumo, desafios logisticos y oportunidades de
expansion en el mercado local.

También se incorporaron los hallazgos de estudios realizados por Inexmoda, entidad
especializada en el analisis de tendencias en el sector textil-confeccion, que
proporcionaron informacion clave sobre cambios en las preferencias de los
consumidores, demandas en sostenibilidad, avances tecnoldgicos y el incremento de la
competencia internacional.

Este enfoque de analisis documental permitié caracterizar de manera estratégica el
entorno competitivo de Telares Estelares, resaltando factores criticos como la necesidad
de innovar en procesos, fortalecer la calidad del producto y disefiar estrategias de
servicio al cliente diferenciadoras para destacar en un mercado cada vez mas exigente.
De esta forma, se amplia y complementa la vision integral de la situacion actual de la
empresa, alineando las recomendaciones estratégicas con las condiciones reales del
sector.

Encuestas
Las encuestas se diseharon para recopilar datos sobre las percepciones tanto de los
empleados como de los clientes de Textiles Estelares con respecto a los procesos de

ventas y operaciones. Como sefialan Sanchez y Reyes (2006), las encuestas son una
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herramienta eficaz para recopilar informacion de una muestra amplia en un corto periodo
de tiempo. Estas encuestas se centraran en temas clave como la satisfaccion del cliente,
la eficiencia operativa y la percepcion de los empleados sobre la colaboracion
interdepartamental.

En este orden de ideas, las encuestas estuvieron dirigidas a los directivos y
responsables de los departamentos de ventas y operaciones, asi como a los clientes de
la empresa, con el propésito de profundizar en los problemas especificos que afectan la
productividad y eficiencia operativa. Para ello, se emplearon encuestas estructuradas que
combinaron preguntas cerradas y preguntas con escala tipo Likert, lo que permitié
obtener tanto respuestas concretas como valoraciones detalladas sobre aspectos clave
de la gestién empresarial. De acuerdo con Desch et al. (2014), la aplicacion de escalas
Likert en entrevistas y encuestas facilita la recoleccién de datos cuantificables sin perder
la riqueza de la informacion cualitativa, lo que contribuye a un analisis mas integral de los
factores en estudio.

Cada pregunta fue disefiada considerando los principales factores del Sales and
Operations Planning (S&OP), integrando variables como la demanda del mercado, la
capacidad de produccion, la gestion de inventarios, la colaboracion interfuncional, la
disponibilidad de recursos, la rentabilidad y costos, la flexibilidad y la adopcion de
tecnologia. En el caso de los empleados, el cuestionario permitira evaluar su percepcion
sobre la eficiencia de los procesos internos y la capacidad de respuesta de la
organizacién ante cambios en la demanda y en los recursos disponibles. Por otro lado, la
encuesta dirigida a los clientes analizé su nivel de satisfaccion con los productos y
servicios de la empresa, asi como su percepcidn sobre la capacidad de la organizacién
para responder de manera oportuna y eficiente a sus necesidades. A través de esta
estructura, se busca identificar con precision las deficiencias y oportunidades de mejora

en los procesos de planificacion y toma de decisiones dentro de la organizacion.
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Encuesta para empleados
Las encuestas para empleados y personal administrativo, ventas y de operaciones
pueden ser visualizadas y respondidas en el siguiente enlace:
https://forms.gle/y3kmzxgd2teusThZ7
1. ¢ Ha recibido capacitacion sobre el impacto de su proceso en las variaciones de costos
dentro de la empresa?
v Si/No
2. ;Considera que la empresa cuenta con sistemas de informacién adecuados para la
toma de decisiones oportunas?
v Si/No
3. La empresa proporciona informacién clara sobre la demanda del mercado para
planificar eficientemente los procesos de ventas y operaciones.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
4. La capacidad de produccién de la empresa es suficiente para atender la demanda sin
generar costos excesivos o pérdidas de oportunidades.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
5. El sistema de gestién de inventarios permite optimizar el flujo de materiales y evitar
€XCesos 0 escasez.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
6. Existe una colaboracién efectiva entre los departamentos de ventas, operaciones y
logistica para mejorar el desempefio organizacional.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de

acuerdo
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7. Los recursos disponibles (humanos, tecnoldgicos y financieros) son suficientes para
garantizar una operacion eficiente.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
8. Los costos y la rentabilidad de las operaciones son monitoreados y comunicados
oportunamente a los empleados para la toma de decisiones.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
9. La implementacién de nuevas tecnologias ha mejorado la productividad y eficiencia de
los procesos operativos.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de

acuerdo

Encuesta para clientes
Las encuestas para clientes pueden ser visualizadas y respondidas en el siguiente
enlace: https://forms.gle/3A3s5RvbJK6tdfqs5
1. ¢ Recibe informacion periddica sobre la disponibilidad de productos y tiempos de
entrega?
v' Si/No
2. i Considera que la empresa ofrece productos con estandares de calidad consistentes?
v' Si/No
3. El nivel de respuesta de la empresa ante cambios en la demanda del mercado es
adecuado.
v Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo

4. Los tiempos de entrega de los productos cumplen con sus expectativas y necesidades.
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v" Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
5. La gestion de inventarios de la empresa permite garantizar disponibilidad de productos
en el momento requerido.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
6. Los procesos de comunicacion con la empresa (pedidos, reclamaciones, atencién al
cliente) son eficientes.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
7. Los costos y precios de los productos son competitivos en relacion con la calidad
ofrecida.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
8. La empresa se adapta de manera flexible a sus necesidades y requerimientos
especificos.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
9. Las innovaciones implementadas por la empresa han mejorado su experiencia como
cliente.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de
acuerdo
10. El servicio postventa y las garantias ofrecidas cumplen con sus expectativas.
v' Totalmente en desacuerdo - En desacuerdo - Neutral - De acuerdo - Totalmente de

acuerdo
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Estas preguntas permiten evaluar las deficiencias en los factores clave del S&OP
desde la perspectiva tanto interna (empleados) como externa (clientes), facilitando un

analisis integral de la productividad y eficiencia de Textiles Estelares.

Validacion del instrumento
Para asegurar la validez del instrumento de medicion, se llevo a cabo un proceso que
incluyo tanto la validacién de contenido como la de constructo. La validacion de
contenido se realizd con el apoyo de un experto del sector textil, y expertos en el area de
Administracion con maestria en Administracion de organizaciones y un docente de
administracion con maestria metodologia de la Investigacion Cientifica, quienes revisaron
los instrumentos para confirmar que se abarcaran todos los aspectos fundamentales del
problema. De acuerdo a lo sefialado por Hernandez Sampieri (2014), que apunta que, la
validez de contenido implica que el instrumento evalue aquello que realmente se propone
medir, lo cual es esencial para garantizar la precision y utilidad de los resultados
obtenidos.

Por otro lado, la validacion de constructo se efectué mediante un analisis factorial
exploratorio. Este procedimiento permitié determinar si los instrumentos eran capaces de
medir adecuadamente las variables establecidas. De esta forma, se asegurara que tanto
las preguntas como las escalas de medicidén estén en coherencia con los conceptos
tedricos previamente definidos.

Figura 2

Evaluacion de entrevista por correo electronico.
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camila, adjunto los comentaries en color verde:

ENCUESTA

1. (Tienes usted claro el concepto de variaciones del costo generadas en la empresa? S17/NO
Describa los factores que usted considere influyen en estas variaciones
Aplica |a pregunta.

Opcional: ([Cusles son los conceptos principales de las variaciones que se generan en la empresa?

2. jCuenta con alguna herramienta que le permita conoeer este resultado financiero mes a mes? (Cual?
La pragunta es puntual para el jefe del proceso y/o contador, a su vez, el 1060 dal proyecta es alge alterno al resultado financiers. También la panarian al final del cuestionario. jresuttado
financiero y Variaciones equivalen a lo mismo?

3. zQué conocimiento o informacién considera que le hace falta para entender més a fondo estas variaciones y tomas accidn al respecto?

Aplicala pregunta.

Nota: soporte validacién herramienta, las preguntas se presentan en color negro mientras que las

respuestas del participante se presentan en color verde.

La Figura 2 muestra el proceso de validacion del instrumento de medicion, llevado a
cabo por un experto a través de una revision via correo electrénico. En la imagen se
observa el intercambio de mensajes, donde el evaluador resalta en color verde sus
comentarios y sugerencias para mejorar la claridad y pertinencia de las preguntas de la
encuesta aplicada.

Este proceso fue clave en el refinamiento del instrumento, lo que permitié identificar
posibles ambigledades, verificar la alineacion de las preguntas con los objetivos de la

investigacion y asegurar que los conceptos sean comprendidos por los participantes.



Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones

52

Cronograma

A continuacion, se detallan las actividades a realizar para alcanzar cada uno de los objetivos propuestos.

Tabla 2

Cronograma de actividades

eses)

mpo del proyecto en meses
me

Mes 4

Mes 7

Objetivo

7

52

4

7

52

S3

ST

52

53

ST

S1

52 53

S4

53

Establecer los factores internos que influyen en

Detal d
Analisis Preliminar y Identificacion de Factores

Realizar encuesta planteada.

Analisis preliminar de la informacion recolectada para identificar patrones y,
posibles factores internos de discrepancias.

Sesiones de grupo focal con equipos de ventas y produccdn para discutir hallazgos
preliminares y validar percepciones.

Mapeo de procesos de ventas y produccion para identificar puntos criticos de
comunicacién y coordinacién.

Validacion y Profundizacion

Validacion cruzada de datos y analisis para asegurar consistencia y fiabilidad de 1os,
hallazgos preliminares.

Tactores crificos mediante técnicas de analisis como el diagrama
de Ishikawa (causa-efecto) o analisis FODA aplicado a cada departamento.

que se presente so entre

de informe preliminar con 10s factores internos identificados y

el de ventas y 6n en la
empresa Telares Estelares.

P

v

Presentacién del informe preliminar a la direccién y gerencia deTelares Estelares.

Obtencion de retroalimentacion y comentarios sobre el informe preliminar para
ajustes finales.

Revision y refinamiento del informe final del anteproyecto.

informe Final y Entrega

Preparacion delinforme final del anteproyecto, incluyendo introduccion,
metodologia, hallazgos, analisis y recomendaciones detalladas.

Revision final del informe final y preparacion para Ia entrega

Presentacion final ante la direccion ejecutiva de Telares Estelares y entrega oficial
del informe final del anteproyecto

Disefio e Implementacion de la Solucién de BI

Seleccion de Ia herramienta de Bl adecuada para Telares Estelares (por ejemplo,
Tableau, Power BI, Qlik, etc.)

Configuracion inicial de a herramienta de Bl y conexion con 1as bases de datos de
ventas y ccion.

Disefio y desarrolio de los tableros de control

KPIs. de ventas y
Analisis y Optimizacién
Plantear utilizando i de  [Anafisis detallado de Tos datos utiizando das de v
inteligencia de negocios para prevenir la analisis en la herramienta de BI.
de i s 0 entre el 6n de patronesy’ que puedan llevar a desviaciones entre’

departamento de ventas y produccién en Telares
Estelares.

ventas y produccién.

Optimizacion de Ios tableros de control y KPIs basados en retroalimentacion inicial
de usuarios clave.

Capacitacién y Despliegue

Capacitacion del personal de ventas y produccion en el uso de os tableros de
control y herramientas de BI

Despliegue inicial de la solucién de Bl y tableros de control en produccién

Evaluacion inicial del impacto de Ia solucién de Bl en Ia identificacion y prevencion
de desviaciones entre departamentos.

Planificacion y Preparacion

Definicibn de Objetivos y Alcance del Tablero de Control

Reunién con los directores de ventas y produccion para definir los KPIs clave y
objetivos del tablero de control.

Analisis de Requerimientos y Recoleccién de Datos

dentificar fuentes de datos

yrea t&cnicos para Ia
integracion de datos de ventas y produccién.

Desarrollo del Tablero de Control

Desarrollar un tablero de control de
inteligencia de negocios que integre datos de
ventas y produccion para monitorear y detectar

Creacion de Estructura de Datos

Disefiar el modelo de datos que integre Ias fuentes de ventas y produccion de
Telares Estelares.

o enla

de Procesos ETL

mpresa Telares Estelares.

Configurar Ios procesos de extraccion, ¥ carga (ETL)

para mantener los datos en el tablero.

de i v

Crear que repi
la deteccién temprana de desviaciones.

Tos KPS ¥ permitan

Pruebas y Validac

Pruebas Funcionales

Realizar pruebas exhaustivas del tablero de control para asegurar 1a precision y 1a
fiabilidad de los datos.




Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones 53

Diagnéstico Organizacional

El diagnostico organizacional se desarroll6 en tres etapas clave. En primer lugar, se
aplicé una encuesta estructurada a 20 empleados de los departamentos administrativas,
de ventas y operaciones para recopilar informacion sobre aspectos fundamentales dentro
del Sales and Operations Planning (S&OP), como la capacitacion, la claridad en la
informacién de la demanda, la capacidad de produccion, la gestidon de inventarios y la
colaboracion entre areas (Ver anexo C). Los datos obtenidos fueron analizados mediante
modelos estadisticos y representados graficamente, lo que permitié identificar con
precision las areas que requieren intervencion. A continuacion, se presentan los

resultados:

Diagnéstico Interno

Figura 3

Primera pregunta

¢Harecibido capacitacion sobre el impacto de su proceso en las variaciones de costos dentro de la
empresa?
20 respuestas

®si
® No

De las 20 respuestas obtenidas en esta pregunta, solo el 15% de los empleados (3 de
20) indico haber recibido capacitacion sobre el impacto de su proceso en las variaciones

de costos, mientras que el 85% (17 de 20) manifestd no haberla recibido. Este resultado
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evidencia una carencia significativa en el area de formacion, lo cual puede repercutir en
la capacidad del personal para comprender y gestionar adecuadamente los factores que
afectan los costos operativos. La falta de capacitacion podria limitar la efectividad del
Sales and Operations Planning (S&OP), ya que dicho modelo depende de una adecuada
interpretacion y manejo de la informacion para optimizar la planificacion y la toma de
decisiones. En consecuencia, es imperativo considerar la implementacién de programas
de formacién dirigidos a fortalecer el conocimiento en torno a las variaciones de costos y
su impacto, lo que favoreceria una mayor integracion interfuncional y, en ultima instancia,
la eficiencia operativa de la organizacion.

Figura 4

Segunda pregunta

iConsidera que la empresa cuenta con sistemas de informacién adecuados para la toma de

decisiones oportunas?
20 respuestas

@ si
® No

De las 20 respuestas, solo el 20% de los empleados (4 de 20) considera que la
empresa cuenta con sistemas de informaciéon adecuados para la toma de decisiones
oportunas, mientras que el 80% (16 de 20) opina lo contrario. Este resultado sugiere que
la infraestructura tecnoldgica y la gestion de la informacion pueden estar limitando la
eficacia en la planificaciéon y respuesta a cambios del mercado. Dado que el modelo
S&OP depende en gran medida de datos precisos y actualizados para la toma de

decisiones, la percepcién negativa en este aspecto resalta la necesidad de implementar
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mejoras en los sistemas de informacion, fortaleciendo asi la integracion y el flujo de datos
en la organizacion.

Figura 5

Tercera pregunta

La empresa proporciona informacién clara sobre la demanda del mercado para planificar

eficientemente los procesos de ventas y operaciones
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 20 respuestas, el 55% de los empleados (11 de 20) expreso estar totalmente
en desacuerdo, y otro 30% (6 de 20) se mostré en desacuerdo con la afirmacion,
mientras que unicamente el 10% (2 de 20) estuvo de acuerdo y solo el 5% (1 de 20) se
manifestd totalmente de acuerdo. Este predominio de respuestas negativas indica que la
mayoria del personal percibe una falta de claridad en la informacion sobre la demanda
del mercado, lo que puede obstaculizar una planificacion eficiente de los procesos de
ventas y operaciones. La carencia de datos precisos y oportunos dificulta la
implementacion de estrategias efectivas, limitando la capacidad del Sales and
Operations Planning (S&OP) para alinear las operaciones con las tendencias del
mercado. Por ello, es fundamental fortalecer la comunicacion y el flujo de informacion en
la empresa, con el fin de mejorar la visibilidad de la demanda y, en consecuencia,

optimizar la toma de decisiones estratégicas.
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Figura 6

Cuarta pregunta

La capacidad de produccién de la empresa es suficiente para atender la demanda sin generar

costos excesivos o pérdidas de oportunidades
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 20 respuestas, un 50% de los empleados (25% totalmente en desacuerdo y
25% en desacuerdo) manifestd no estar de acuerdo en que la capacidad de produccion
sea suficiente para atender la demanda sin incurrir en costos excesivos o pérdidas de
oportunidades. Ademas, un 20% se posicioné de forma neutral, mientras que solo un
30% expreso opiniones favorables (25% de acuerdo y 5% totalmente de acuerdo). Este
conjunto de resultados evidencia una percepcion mayoritariamente negativa respecto a la
capacidad productiva, o que puede implicar que existen limitaciones para ajustar la
oferta a las demandas del mercado de manera eficiente. Dado que la capacidad de
produccion es un componente fundamental en el modelo S&OP para minimizar costos y
maximizar oportunidades, es crucial considerar estrategias de mejora que permitan
optimizar los procesos productivos y alinear mejor la produccién con las necesidades

reales del mercado.
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Figura 7

Quinta pregunta

El sistema de gestion de inventarios permite optimizar el flujo de materiales y evitar excesos o
escasez

20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

El 35% de los empleados (7 de 20) manifest6 estar totalmente en desacuerdo y otro
35% (7 de 20) en desacuerdo con la afirmacién, mientras que el 25% (5 de 20) se mostro
neutral y solo el 5% (1 de 20) indic6 estar de acuerdo; ninguin encuestado se posicioné
en "totalmente de acuerdo". Este predominio de respuestas negativas evidencia una
percepcidn generalizada de que el sistema de gestidén de inventarios no esta cumpliendo
su funcién de optimizar el flujo de materiales y prevenir excesos o escasez. Esta
situacion representa una clara falencia en uno de los pilares del Sales and Operations
Planning (S&OP), pues un adecuado manejo de inventarios es esencial para equilibrar la
oferta y la demanda, minimizar costos y mejorar la eficiencia operativa. Por ello, resulta
imperativo revisar y fortalecer este sistema para asegurar que los procesos de la cadena
de suministro se integren de manera efectiva, contribuyendo a la mejora global de la

productividad de la empresa.
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Figura 8

Sexta pregunta

Existe una colaboracion efectiva entre los departamentos de ventas, operaciones y logistica para

mejorar el desempefio organizacional
20 respuestas

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

El 45% de los empleados (9 de 20) se mostré totalmente en desacuerdo y otro 45% (9
de 20) en desacuerdo, mientras que unicamente el 10% (2 de 20) se posicion6 de forma
neutral, y ningun encuestado manifesté estar de acuerdo o totalmente de acuerdo. Este
resultado evidencia una ausencia casi generalizada de colaboracion efectiva entre los
departamentos de ventas, operaciones y logistica, lo cual es critico para la
implementacién exitosa del Sales and Operations Planning (S&OP). La falta de sinergia
interfuncional puede limitar la capacidad de la empresa para coordinar estrategias,
optimizar procesos y responder agilmente a las variaciones del mercado. En
consecuencia, se hace imperativo desarrollar iniciativas que fomenten la integracién y
comunicacion entre estas areas, fortaleciendo asi el desempefio organizacional y la

eficiencia global de la empresa.
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Figura 9

Séptima pregunta

Los recursos disponibles (humanos, tecnoldgicos y financieros) son suficientes para garantizar una
operacién eficiente

20 respuestas

@® Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totaimente de acuerdo

El 10% (2 de 20) manifesto estar totalmente en desacuerdo y otro 10% (2 de 20) en
desacuerdo con la afirmacion, mientras que solo el 5% (1 de 20) se posicion6 de forma
neutral. Por otro lado, el 40% (8 de 20) estuvo de acuerdo y el 35% (7 de 20) totalmente
de acuerdo. Esto indica que, en términos generales, el 75% de los empleados percibe
que los recursos disponibles —humanos, tecnolégicos y financieros— son suficientes para
garantizar una operacion eficiente. Sin embargo, la existencia de un 20% de respuestas
negativas sugiere que hay areas en las que podrian existir limitaciones o deficiencias, lo
que implica la necesidad de una revision mas detallada de la asignacion y gestion de
recursos, especialmente en el contexto del Sales and Operations Planning (S&OP). Estas
areas criticas deben ser abordadas para asegurar que la integracién y eficiencia

operativa se vean fortalecidas de manera sostenida.
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Figura 10

Octava pregunta

Los costos y la rentabilidad de las operaciones son monitoreados y comunicados oportunamente a

los empleados para la toma de decisiones
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

El 30% de los empleados (6 de 20) manifesto estar totalmente en desacuerdo,
mientras que el 35% (7 de 20) se mostr6 en desacuerdo con la afirmacion, lo que suma
un 65% de respuestas negativas. Ademas, solo el 10% (2 de 20) se posicioné de forma
neutral y el 25% (5 de 20) estuvo de acuerdo, sin que ningun encuestado se manifestara
totalmente de acuerdo. Este resultado sugiere que la mayoria del personal percibe
deficiencias en el monitoreo y la comunicacién oportuna de los costos y la rentabilidad de
las operaciones. Dado que una adecuada difusion de estos indicadores es fundamental
para la toma de decisiones en el marco del Sales and Operations Planning (S&OP), esta
situacién podria limitar la capacidad de la empresa para ajustar estrategias y mejorar su
eficiencia operativa. Por ello, se recomienda revisar y fortalecer los mecanismos de
reporte y comunicacion interna, asegurando que los datos financieros sean precisos y

accesibles para todos los niveles de la organizacion.
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Figura 11

Novena pregunta

La implementacion de nuevas tecnologias ha mejorado la productividad y eficiencia de los

procesos operativos
20 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

El 20% (4 de 20) manifest6 estar totalmente en desacuerdo y el 15% (3 de 20) en
desacuerdo con la afirmacion, lo que suma un 35% de percepciones negativas. Por otro
lado, el 15% (3 de 20) se posicion6 de manera neutral y el 45% (9 de 20) estuvo de
acuerdo, sin que ningun encuestado se manifestara "totalmente de acuerdo”. Este
resultado refleja que, aunque una proporcién significativa de empleados percibe que la
implementacién de nuevas tecnologias ha contribuido a mejorar la productividad y
eficiencia de los procesos operativos, existe ain una notable resistencia o escepticismo
entre algunos, lo cual sugiere la necesidad de reforzar la integracion y optimizacion de
estas tecnologias dentro del marco del Sales and Operations Planning (S&OP). Una
mayor capacitacion y un mejor alineamiento estratégico podrian potenciar la percepcion

positiva y maximizar el impacto de la digitalizacion en la organizacion.



Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones 62

Analisis de los resultados del diagnéstico interno: desempeino organizacional de

Textiles Estelares

El analisis de las encuestas realizadas a los empleados de los departamentos

administrativos, de ventas y operaciones revelé disfunciones en la integracion

interfuncional, la capacitacion del personal, la gestion de informacion y la eficiencia en

planificacion y produccion. A partir de los resultados, se identificaron las siguientes areas

de desemperio:

1. Factores con desempenio critico (mal estado)

Capacitacion del personal: Solo el 15 % de los empleados ha recibido formacion
sobre el impacto de su trabajo en los costos, lo que limita la planificacion
estratégica.

Sistemas de informacion: Un 80 % de los empleados considera insuficientes las
herramientas tecnolégicas para la toma de decisiones, afectando la precisién en
el Sales and Operations Planning (S&OP).

Claridad en la demanda del mercado: El 85 % percibe que la informacion sobre la
demanda es escasa o poco clara, dificultando la capacidad de respuesta.
Colaboracién entre departamentos: El 90 % de los encuestados sefiala que la
comunicacion entre ventas, operaciones y logistica es deficiente, afectando la
integracion interfuncional y la eficiencia.

Gestion de inventarios: Un 70 % considera que el sistema de inventarios no
previene eficientemente excesos o escasez de productos, lo que aumenta costos

y reduce la competitividad.

2. Factores con desempefo moderado (regular estado)

Capacidad de produccion: ElI 50 % de los empleados cree que la empresa no
puede satisfacer la demanda sin incurrir en costos elevados, evidenciando la

necesidad de optimizar procesos.
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e Monitoreo de costos y rentabilidad: Un 65 % menciona que no hay una
comunicacion efectiva sobre estos indicadores, lo que podria generar ineficiencias
en la toma de decisiones.

e Implementacion de nuevas tecnologias: Aunque el 45 % reconoce sus beneficios,
un 35 % muestra escepticismo, lo que indica resistencia a la adopcién de
herramientas digitales.

3. Factores con desempeno favorable (buen estado)

e Disponibilidad de recursos: El 75 % de los empleados considera que la empresa
cuenta con los recursos humanos, tecnoldgicos y financieros adecuados para
operar eficientemente, aunque se requiere optimizar su uso.

Conclusién y Recomendaciones

El diagnéstico revela que las principales debilidades de Textiles Estelares estan
relacionadas con la falta de integracion interfuncional, la escasa capacitacién del
personal y la ineficiente gestion de informacion. Para mejorar estas areas, se
recomienda:

o Fortalecer la capacitacidén en costos, demanda y planificacion estratégica.

e Optimizar los sistemas de informacion para mejorar la precisiéon y oportunidad de
los datos en la toma de decisiones.

e Fomentar la colaboracién interdepartamental mediante reuniones periddicas y
herramientas de integracion digital.

e Reestructurar la gestion de inventarios para reducir costos y evitar
desabastecimientos o sobreproduccion.

e Asegurar una correcta implementacion de tecnologias, con estrategias de

adopcion progresiva y formacion del personal.
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Diagnoéstico Externo
En esta segunda etapa, se llevé a cabo una encuesta similar con 50 clientes, con el
proposito de contrastar la percepcién interna con la experiencia externa. Los datos
obtenidos se representaron de manera gréfica, facilitando la interpretacion de variables
como disponibilidad de productos, tiempos de entrega, calidad, adaptabilidad y servicio
postventa. La comparacion de estos resultados con los datos internos permitié construir
un diagndstico mas sdlido, identificando coincidencias y diferencias en las percepciones,
y destacando la necesidad de una mejor alineacion entre la oferta interna y la demanda
del mercado, un factor clave para la optimizacion del S&OP. Los resultados:

Figura 12

Primera pregunta de la encuesta a clientes

¢Recibe informacion periddica sobre la disponibilidad de productos y tiempos de entrega?

50 respuestas

@ Si
® No

De las 50 respuestas analizadas, solo un 30 % de los clientes (15 de 50) senalé recibir
informacion periddica sobre la disponibilidad de productos y tiempos de entrega, mientras
que el 70 % restante (35 de 50) indicd no recibir dicha comunicacién. Este panorama
refleja una importante deficiencia en la interaccién con los clientes, lo que podria afectar

tanto su percepcion de la empresa como su nivel de confianza en la misma.
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La falta de informacion clara y oportuna dificulta la planificacion de compras por parte
de los clientes y genera incertidumbre sobre la disponibilidad de los productos. Dado que
una comunicacion efectiva es un pilar fundamental dentro del Sales and Operations
Planning (S&OP) —donde la sincronizacion y la transparencia en el flujo de informacion
son esenciales para optimizar la cadena de suministro—, es crucial que la empresa tome
medidas para fortalecer este aspecto.

Implementar estrategias que mejoren la difusién de informacion relevante sobre
inventarios y plazos de entrega no solo contribuiria a una mayor satisfaccion del cliente,
sino que también permitiria alinear mejor las operaciones y mejorar la eficiencia en la
gestién de pedidos.

Figura 13

Segunda pregunta de la encuesta a clientes

;Considera que la empresa ofrece productos con estdndares de calidad consistentes?

50 respuestas

®si
@® No

De las 50 respuestas obtenidas, un 84 % de los clientes (42 de 50) considera que la
empresa mantiene estandares de calidad consistentes en sus productos, mientras que el
16 % restante (8 de 50) opina lo contrario. Esto refleja una percepcién mayormente
positiva sobre la calidad, un factor clave tanto para la fidelizacién de los clientes como

para la competitividad de la empresa.
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Sin embargo, el hecho de que un segmento de clientes perciba deficiencias sugiere
que podrian existir aspectos puntuales en el control y aseguramiento de la calidad que
requieren atencion. En el contexto del Sales and Operations Planning (S&OP), garantizar
la consistencia en la calidad de los productos es esencial para alinear la produccion con
las expectativas del mercado y optimizar la cadena de suministro.

Por ello, es fundamental que la empresa continle fortaleciendo sus mecanismos de
control de calidad, asegurando que esta percepcion positiva se mantenga en el tiempo y
se traduzca en una ventaja competitiva sostenible.

Figura 14

Tercera pregunta de la encuesta a clientes

El nivel de respuesta de la empresa ante cambios en la demanda del mercado es adecuado
50 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 50 respuestas analizadas, un 8 % de los clientes manifesté estar totalmente en
desacuerdo y un 30 % en desacuerdo, lo que en conjunto representa un 38 % de
percepciones negativas. Por otro lado, un 12 % adopté una postura neutral, mientras que
el 36 % estuvo de acuerdo y el 14 % totalmente de acuerdo, sumando asi un 50 % de
respuestas positivas.

Estos resultados indican que, aunque la mitad de los clientes percibe como adecuada

la capacidad de la empresa para responder a cambios en la demanda, todavia existe un
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margen significativo de mejora, ya que mas de un tercio de los encuestados identifica
deficiencias en este aspecto.

Dentro del marco del Sales and Operations Planning (S&OP), la capacidad de
adaptacion y respuesta agil ante fluctuaciones del mercado es un factor clave para
optimizar la cadena de suministro y mejorar la satisfaccién del cliente. Por ello, es
recomendable profundizar en las causas de estas percepciones negativas y desarrollar
estrategias que fortalezcan la flexibilidad operativa y la coordinacion entre areas,
permitiendo asi una respuesta mas eficiente a los cambios en la demanda.

Figura 15

Cuarta pregunta de la encuesta a clientes

Los tiempos de entrega de los productos cumplen con sus expectativas y necesidades

50 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 50 respuestas obtenidas, un 4 % de los clientes manifestd estar totalmente en
desacuerdo y un 8 % en desacuerdo, lo que en conjunto representa un 12 % de
opiniones negativas. Por otro lado, un 26 % adoptd una postura neutral, mientras que el
46 % estuvo de acuerdo y el 16 % totalmente de acuerdo, sumando asi un 62 % de
respuestas positivas.

Estos resultados reflejan que la mayoria de los clientes percibe los tiempos de entrega
como adecuados a sus expectativas y necesidades. Sin embargo, el elevado porcentaje

de respuestas neutrales (26 %) sugiere que una parte del mercado no tiene una
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percepcion clara sobre los beneficios o posibles deficiencias en la gestion de las
entregas.

Dentro del marco del Sales and Operations Planning (S&OP), la puntualidad en las
entregas es un factor clave para garantizar la satisfaccion del cliente y optimizar la
eficiencia de la cadena de suministro. Por ello, resulta fundamental analizar las razones
detras de esta neutralidad y explorar oportunidades de mejora en los procesos logisticos,
fortaleciendo la coordinacion interfuncional y la capacidad de respuesta ante variaciones
en la demanda.

Figura 16

Quinta pregunta de la encuesta a clientes

La gestidn de inventarios de la empresa permite garantizar disponibilidad de productos en el
momento requerido

50 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 50 respuestas analizadas, un 18 % de los clientes manifesté estar "totalmente
en desacuerdo" y un 32 % "en desacuerdo”, lo que en conjunto representa un 50 % de
percepciones negativas. En contraste, solo un 22 % expreso estar "de acuerdo" y un 12
% "totalmente de acuerdo", sumando un 34 % de opiniones positivas, mientras que el 16
% restante adopt6 una postura neutral.

Estos resultados evidencian que una parte significativa de los clientes percibe
deficiencias en la gestion de inventarios, lo que indica que la disponibilidad de productos

en el momento requerido no esta garantizada de manera efectiva.
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Dado que una gestion eficiente del inventario es un pilar clave dentro del Sales and
Operations Planning (S&OP) para lograr un equilibrio entre oferta y demanda, es
fundamental que la empresa revise y optimice sus procesos logisticos. Fortalecer la
integracion de informacién y mejorar la coordinacion entre areas permitira una mayor
capacidad de respuesta ante las fluctuaciones del mercado, minimizando asi las
percepciones negativas y mejorando la satisfaccion del cliente.

Figura 17

Sexta pregunta de la encuesta a clientes

Los procesos de comunicacion con la empresa (pedidos, reclamaciones, atencion al cliente) son
eficientes

50 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 50 respuestas obtenidas, solo un 2 % de los clientes manifesté estar
"totalmente en desacuerdo”, y ninguno se posicion6 en "en desacuerdo". Ademas,
apenas un 4 % adopté una postura neutral. En contraste, una amplia mayoria expresé
una opinién positiva: un 42 % estuvo "de acuerdo" y un 52 % "totalmente de acuerdo", lo
que suma un sélido 94 % de satisfaccién en cuanto a los procesos de comunicacién con
la empresa, abarcando pedidos, reclamaciones y atencién al cliente.

Estos resultados reflejan una percepcion altamente favorable en esta area, lo cual es
un factor clave para la fidelizacion y satisfaccion del cliente. Ademas, una comunicacion

efectiva desempena un papel fundamental dentro del Sales and Operations Planning
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(S&OP), ya que permite una mejor coordinacion entre oferta y demanda y contribuye a la
optimizacion de la cadena de suministro.

Asi, pese a que puedan existir desafios en otros ambitos operativos, estos hallazgos
sugieren que la empresa ha logrado establecer mecanismos de comunicacion eficientes,
garantizando respuestas agiles y oportunas a las necesidades de sus clientes.

Figura 18

Séptima pregunta de la encuesta a clientes

Los costos y precios de los productos son competitivos en relacion con la calidad ofrecida
50 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 50 respuestas obtenidas, ningun cliente se posicioné en "totalmente en
desacuerdo”, mientras que un 12 % expreso6 estar "en desacuerdo”. Ademas, un 28 %
adoptd una postura neutral, mientras que el 42 % estuvo "de acuerdo" y un 18 %
"totalmente de acuerdo”. En total, un 60 % de los clientes tiene una percepcién positiva
sobre la competitividad de los costos y precios en relacion con la calidad de los
productos.

Estos resultados indican que, en términos generales, la mayoria de los clientes valora
favorablemente la relacion calidad-precio. Sin embargo, el 12 % que expresé una opinion
negativa y el 28 % que se mantuvo neutral sugieren que un segmento significativo del
mercado no percibe con claridad esta competitividad o considera que hay margen de

mejora en este aspecto.
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Desde la perspectiva del Sales and Operations Planning (S&OP), estos hallazgos son
clave, ya que una percepcion positiva sobre la relacion costo-calidad influye directamente
en la demanda y la fidelizacion de los clientes. Fortalecer esta percepcion puede ser un
factor estratégico para optimizar las decisiones comerciales y operativas, asegurando
una mayor competitividad en el mercado.

Figura 19

Octava pregunta de la encuesta a clientes

La empresa se adapta de manera flexible a sus necesidades y requerimientos especificos
50 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 50 respuestas analizadas, un 4 % de los clientes (2 de 50) indico estar
"totalmente en desacuerdo" y un 10 % (5 de 50) expreso estar "en desacuerdo” con la
afirmacion. Ademas, un 34 % (17 de 50) adopt6 una postura neutral. En contraste, un 38
% (19 de 50) estuvo "de acuerdo" y un 14 % (7 de 50) se manifest6 "totalmente de
acuerdo", sumando asi un 52 % de percepciones positivas.

Estos resultados muestran que, aunque la mayoria de los clientes considera que la
empresa se adapta de manera flexible a sus necesidades y requerimientos especificos,
un 44 % de los encuestados (sumando las respuestas negativas y neutrales) no esta
completamente convencido de esta capacidad de adaptacion.

En el contexto del Sales and Operations Planning (S&OP), la flexibilidad es un pilar

clave para responder a los cambios del entorno y ajustar estrategias de manera eficiente.
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Por ello, estos hallazgos resaltan la importancia de fortalecer iniciativas que mejoren la
capacidad de adaptacion y la personalizacion de la oferta, con el objetivo de incrementar
la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Figura 20

Novena pregunta de la encuesta a clientes

Las innovaciones implementadas por la empresa han mejorado su experiencia como cliente
50 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral

2% @ De acuerdo
: @ Totalmente de acuerdo

Y

De las 50 respuestas obtenidas, un 12 % de los clientes manifestd estar "totalmente

en desacuerdo" y un 22 % "en desacuerdo”, lo que en conjunto representa un 34 % de
percepciones negativas. Ademas, un 26 % adopté una postura neutral, mientras que un
32 % expreso estar "de acuerdo" y un 8 % "totalmente de acuerdo”, sumando asi un 40
% de opiniones positivas.

Estos resultados indican que, si bien hay una inclinacién moderada hacia una
experiencia positiva con las innovaciones implementadas, una parte considerable de los
clientes no percibe claramente estos beneficios o permanece indecisa.

En el marco del Sales and Operations Planning (S&OP), no solo es clave introducir
mejoras e innovaciones, sino también comunicar eficazmente sus ventajas a los clientes.
Asegurar que estos cambios se comprendan y valoren puede ser determinante para
optimizar la experiencia del cliente y convertir la innovacién en una ventaja competitiva

sostenible para la empresa.
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Figura 21

Décima pregunta de la encuesta a clientes

El servicio postventa y las garantias ofrecidas cumplen con sus expectativas
50 respuestas

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo
Neutral
@ De acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

De las 50 respuestas obtenidas, ningun cliente se manifesté "totalmente en
desacuerdo”, mientras que solo un 4 % expreso estar en desacuerdo y otro 4 % adopté
una postura neutral. En contraste, un 32 % de los encuestados estuvo "de acuerdo” y un
soélido 60 % afirmo estar "totalmente de acuerdo”, alcanzando asi un 92 % de opiniones
positivas.

Estos resultados reflejan que la gran mayoria de los clientes percibe el servicio
postventa y las garantias ofrecidas como satisfactorios, lo que resulta clave para
fortalecer la fidelizacion y generar confianza en la marca.

Desde la perspectiva del Sales and Operations Planning (S&OP), contar con un
servicio postventa eficiente y garantias sélidas no solo mejora la experiencia del cliente,
sino que también refuerza la imagen de la empresa y facilita la integracion entre las
operaciones y la atencion al cliente. Esto permite responder de manera agil y efectiva

ante cualquier eventualidad, asegurando una mayor cohesion en la gestion empresarial.
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Analisis de los resultados del diagnéstico externo: desempefio organizacional

de Textiles Estelares

El analisis de la encuesta aplicada a los clientes permitié identificar fortalezas y areas

criticas en la gestion de Textiles Estelares. Se evaluaron aspectos clave como

disponibilidad de productos, tiempos de entrega, calidad, flexibilidad ante la demanda y

servicio postventa. A partir de los resultados, se clasificaron los factores en tres niveles

de desempefio:

1. Factores con desempefio critico (mal estado)

Disponibilidad de informacién sobre productos y tiempos de entrega: El 70 % de
los clientes indica que no recibe actualizaciones periddicas sobre disponibilidad y
plazos de entrega (Figura 12), lo que dificulta su planificacion de compras y
genera incertidumbre en la demanda.

Gestion de inventarios: Un 50 % percibe problemas en la disponibilidad de
productos en el momento en que los necesitan (Figura 16), lo que sugiere
desajustes entre oferta y demanda que afectan la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente.

Percepcion de la innovacion: Un 34 % de los clientes tiene una opiniéon negativa
sobre los avances implementados por la empresa, mientras que un 26 % se
mantiene neutral (Figura 20), lo que indica que las innovaciones no estan
generando un impacto positivo en la experiencia del cliente o no estan siendo

comunicadas de manera efectiva.

2. Factores con desempefio moderado (regular estado)

Capacidad de adaptacion a cambios en la demanda: Aunque el 50 % de los
clientes percibe una respuesta adecuada de la empresa ante fluctuaciones del
mercado, un 38 % sefala deficiencias en este aspecto (Figura 14), lo que sugiere

la necesidad de fortalecer la flexibilidad operativa.
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e Tiempos de entrega: Un 62 % tiene una percepcion positiva sobre los plazos de
entrega, pero un 26 % mantiene una postura neutral (Figura 15), lo que indica
margen de mejora en la logistica y gestion de pedidos.

o Flexibilidad en la oferta y personalizacion: Mientras que el 52 % de los clientes
cree que la empresa se adapta a sus necesidades, un 44 % expresa dudas o una
opinién negativa (Figura 19), evidenciando la necesidad de mejorar la
personalizacion de productos y servicios.

o Competitividad en costos y precios: Un 60 % de los clientes considera que la
relacién costo-calidad es adecuada, pero un 28 % mantiene una postura neutral y
un 12 % expresa insatisfaccion (Figura 18), lo que indica la necesidad de
optimizar la estrategia de precios para reforzar la percepcion de valor.

3. Factores con desempeiio favorable (buen estado)

e Calidad de los productos: Un 84 % de los clientes reconoce que la empresa
mantiene estandares de calidad consistentes (Figura 13), aunque un 16 % adn
percibe problemas en este aspecto.

e Comunicacion con la empresa: Un 94 % valora positivamente la atencién recibida
en pedidos, reclamaciones y consultas (Figura 17), lo que representa un punto
fuerte para la fidelizacion.

e Servicio postventa y garantias: Un 92 % de los clientes tiene una percepcion
positiva sobre la gestion del servicio postventa y las garantias ofrecidas por la
empresa (Figura 21), lo que fortalece la confianza y lealtad de los clientes.

Conclusién y Recomendaciones

El diagnéstico revela que las principales debilidades de Textiles Estelares desde la
perspectiva del cliente estan relacionadas con la falta de comunicacion sobre
disponibilidad de productos, problemas en la gestién de inventarios y una percepcion

limitada de innovacion. Para abordar estos desafios, se recomienda:
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Mejorar la comunicacion con los clientes sobre disponibilidad de productos y

tiempos de entrega, utilizando herramientas digitales para una difusion mas

efectiva.

e Optimizar la gestion de inventarios para garantizar la disponibilidad de productos
en los momentos clave y reducir la incertidumbre en la demanda.

o Fortalecer la flexibilidad operativa para mejorar la capacidad de respuesta ante
cambios en el mercado.

o Reforzar la percepcion de innovacion, asegurando que las mejoras
implementadas sean visibles y comunicadas de manera clara a los clientes.

¢ Mantener y potenciar los aspectos positivos, como la calidad de los productos, la

comunicacion efectiva y el servicio postventa, para consolidar la fidelizacién y

mejorar la competitividad.

Analisis Estadistico Comparativo y Prueba t de Percepciones

En este apartado, se partié de la necesidad de contrastar las percepciones de dos
grupos (empleados y clientes) respecto a la afirmacion "La gestion de inventarios de la
empresa permite garantizar disponibilidad de productos en el momento requerido”.

Para responder a esta pregunta, se les solicitd a los participantes que valoraran esa
afirmacion:

Para medir sus respuestas, se utilizé una escala Likert del uno al cinco:

1 = Totalmente en desacuerdo

2 = En desacuerdo

3 = Ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = De acuerdo

5 = Totalmente de acuerdo
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Asi, cada persona seleccion6 un numero del 1 al 5 segun su opinion, y luego se
convirtieron esos datos en valores numéricos para realizar calculos y comparaciones.

El primer paso en el andlisis fue calcular el promedio (media) de las respuestas de
cada grupo:

o Empleados (20 personas): Promedio de 2.0.
e Clientes (50 personas): Promedio de 2.78.

Interpretacion de los resultados:

Los empleados consideran que la gestidon de inventarios es deficiente, mientras que los
clientes tienen una percepcién ligeramente mejor, aunque aun la califican como
insuficiente.

Ademas, se calculd la desviacién estandar, un indicador que muestra qué tanto varian
las respuestas dentro de cada grupo:

e Empleados: Desviacion estandar de 0.92.
e Clientes: Desviacién estandar de 1.31.

Implicaciones: las respuestas de los empleados son mas homogéneas, lo que indica
que la mayoria comparte una opinién similar sobre la gestién de inventarios. En cambio,
las respuestas de los clientes son mas diversas; algunos la califican como muy
deficiente, mientras que otros la consideran aceptable.

Por consiguiente, es comun que dos grupos presenten diferencias en sus respuestas,
pero antes de extraer conclusiones, es necesario verificar si esta variacion es significativa
o simplemente un resultado del azar. Para ello, se aplicd una prueba t para muestras
independientes, una herramienta matematica que permite responder la siguiente
pregunta:

¢La diferencia en los promedios de empleados y clientes es lo suficientemente

relevante como para considerarla significativa?



Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones 78

El analisis se llevé a cabo en cuatro pasos:

Se calcula la diferencia entre los promedios

La media de los empleados fue de 2.0, mientras que la de los clientes fue de 2.78, lo
que resulta en una diferencia de:

278-2.0=0.78

Esto indica que, en promedio, los clientes tienen una percepcion mas favorable sobre
la gestion de inventarios en comparacion con los empleados. Sin embargo, la diferencia
es menor a un punto en la escala de medicion, por lo que es necesario verificar si es
estadisticamente significativa.

Calculo del error estandar (SE):

El error estandar permite estimar cuanto podrian cambiar los resultados si la encuesta

se realizara con diferentes personas. Se calcula con la siguiente féormula:

Donde:
2 2 . . ¢
e S; Y S, son las varianzas de cada grupo (qué tanto varian las respuestas dentro
de cada uno).

e N, Y n, representan la cantidad de personas en cada grupo.

Tras realizar los calculos, se obtiene un error estandar de 0.277.

Esto quiere decir que, si el error estandar fuera muy alto, la diferencia de 0.78 entre
los promedios podria deberse al azar. Sin embargo, al ser relativamente pequefio, indica
que la diferencia observada es confiable y no aleatoria.

Calculo del valor t

El siguiente paso fue calcular el valor t, aplicando la formula:
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(= diferencia entre promedio
error estandar

0.78
=——=282
' 0.277 8

Comparacioén con un valor critico

Para determinar si la diferencia es estadisticamente significativa, el valor t obtenido
(2.82) se compard con un valor de referencia o valor critico, que en este caso es
aproximadamente 2.01.

Dado que 2.82 es mayor que 2.01, se concluye que la diferencia entre empleados y
clientes no es producto del azar, sino que realmente existe una percepcion distinta entre
ambos grupos respecto a la gestion de inventarios.

El analisis estadistico realizado permitié confirmar que los empleados tienen una
percepcién mas negativa sobre la gestion de inventarios en comparacién con los clientes.
Sin embargo, aunque la valoracién de los clientes es ligeramente mejor, no significa que
estén satisfechos. La prueba t aplicada demostré que la diferencia entre ambos grupos
es significativa y no se debe al azar, lo que indica que realmente existe una brecha en la
percepcion sobre este aspecto dentro de la empresa.

Ademas, los resultados reflejan que las opiniones de los clientes son mas diversas:
mientras algunos consideran que la disponibilidad de productos es aceptable, otros creen
que es deficiente. Esta variabilidad en las respuestas sugiere que la experiencia con la
gestion de inventarios no es uniforme y que algunos clientes han enfrentado dificultades
en la adquisicion de productos.

En términos generales, el estudio evidencia que la empresa debe mejorar sus
procesos de inventario, ya que tanto empleados como clientes muestran una percepcion

negativa, lo que puede afectar la satisfaccion del consumidor y, a largo plazo, la
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fidelizacion de la clientela. Si no se optimiza la disponibilidad de productos, es probable
que la empresa enfrente pérdidas en competitividad y confianza dentro del mercado.
Este diagnéstico deja en claro la necesidad de fortalecer la gestion de inventarios para
evitar problemas en el suministro y mejorar la experiencia tanto de los empleados como
de los clientes. Una insatisfaccion persistente en este ambito podria traducirse en una
menor lealtad hacia la empresa, afectando su posicionamiento y su capacidad de retener

clientes en un entorno cada vez mas exigente.

Analisis cualitativo de los resultados

El analisis de los resultados obtenidos revela una situacion organizacional compleja y
multidimensional, en la que coexisten deficiencias y aspectos positivos en los procesos
de ventas y operaciones, segun las percepciones de empleados y clientes.

Por un lado, la informacion proporcionada encuestas realizadas por los empleados
evidencia carencias significativas en capacitacion y actualizacion de sistemas de
informacién, factores que limitan la capacidad de la empresa para gestionar eficazmente
los costos y responder a cambios del mercado. Esta problematica se refleja en el alto
porcentaje de trabajadores que no ha recibido formacién especializada, lo que coincide
con las observaciones de Porter (1985) sobre la necesidad de invertir en recursos
humanos para alcanzar ventajas competitivas sostenibles. Ademas, la falta de claridad
en la informacién sobre la demanda y la deficiente integracion entre areas funcionales
agravan la situacion, generando una desconexion entre ventas, operaciones y logistica
que afecta la eficiencia global de la organizacion.

Desde la perspectiva del cliente, los hallazgos muestran una dualidad interesante:
mientras que la calidad del producto y la eficiencia en la comunicacion son aspectos
valorados positivamente, existen deficiencias notables en la disponibilidad de informacion

sobre inventarios y tiempos de entrega. Esta falta de transparencia genera incertidumbre
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y afecta la confianza en la capacidad de la empresa para satisfacer la demanda de
manera oportuna. En este sentido, la integracién tecnoldgica y la mejora en la
coordinacién interfuncional se presentan como factores clave dentro del Sales and
Operations Planning (S&OP) para optimizar la cadena de suministro y mejorar la
experiencia del cliente. Tal como sefalan lansiti y Lakhani (2020), la transformacion
digital y el uso de sistemas de informacion avanzados son fundamentales para lograr una
planificacion operativa mas agil y eficiente, reforzando la necesidad de implementar
mejoras en este ambito.

A pesar de estos desafios, el diagndstico también identifica fortalezas sobre las cuales
la empresa puede construir estrategias de mejora. Entre ellas, se destaca la percepcién
positiva sobre la calidad de los productos y la eficiencia en la comunicacion con los
clientes, factores que contribuyen a la fidelizacién y consolidan la confianza en la marca.
Estas fortalezas representan un punto de partida sdélido para impulsar estrategias de
innovacién y optimizaciéon de procesos.

Sin embargo, para potenciar su competitividad y eficiencia operativa, la empresa debe
abordar una serie de oportunidades de mejora clave. Es fundamental incrementar la
capacitacion del personal, actualizar y fortalecer los sistemas de informacién, y mejorar la
gestion de inventarios. Asimismo, resulta esencial fomentar una mayor colaboracion
interdepartamental y adoptar tecnologias que permitan una respuesta mas agil a las
variaciones del mercado. Este enfoque se alinea con las recomendaciones de Schein
(2010), quien enfatiza la importancia de fomentar una cultura organizacional orientada a
la adaptacion y la mejora continua.

En definitiva, aunque la empresa cuenta con bases soélidas en ciertos aspectos
operativos y estratégicos, es indispensable implementar acciones concretas para corregir

las deficiencias detectadas. La optimizacién de estos procesos no solo incrementara la
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eficiencia organizacional, sino que también fortalecera su posicionamiento en el mercado

a largo plazo.
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Plan de Intervencion

El plan de intervencion detallado presenta un enfoque estructurado y basado en
fundamentos tedricos clave, integrando conceptos como los procesos ambidiestros de
exploracién y explotacion, el modelo estratégico de Sales and Operations Planning
(S&OP), la productividad empresarial, la sostenibilidad como factor competitivo, el
desempefio organizacional, la cultura empresarial y la gestidn de la cadena de
suministro. A través de estrategias concretas, se establecen recomendaciones claras, un
cronograma de actividades, una estimacion de costos y procedimientos especificos para

el monitoreo de resultados.

Objetivos del Plan de Intervencién

General:
Proponer un plan de mejora de la eficiencia y eficacia en la gestion de inventarios para
garantizar la disponibilidad de productos, aumentar la satisfaccién del cliente y fortalecer

la posicién competitiva de la empresa.

Especificos

v" Plantear un modelo S&OP para alinear las areas de ventas y operaciones en la
planificacion de la demanda y el suministro.

v' Desarrollar capacidades ambidiestras que equilibren la exploraciéon de nuevas
oportunidades y la explotacion de recursos existentes.

v' Adoptar tecnologias impulsadas por la demanda (DDT) para mejorar la
precision en la planificacion y ejecucion de inventarios.

v" Fomentar una cultura empresarial orientada a la sostenibilidad y la mejora

continua.
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Ahora bien, la intervencion se divide en cuatro fases principales: Diagndstico y
Andlisis, Disefio e Implementacion, Ejecucion y Capacitacion, y Monitoreo y Mejora

Continua.

Fases de la Intervencion

Fase 1: Contextualizacion Empresarial, diagnéstico y Analisis
La primera etapa del proceso comienza con una contextualizacién empresarial (Business
Understanding), donde se establece el entorno operativo de Telares Estelares. Esto
abarca su estructura organizativa, procesos fundamentales y posicion en el mercado
textil colombiano. Se lleva a cabo una caracterizacién detallada de la compafiia en
términos de su modelo de negocio, capacidad de produccion, cadena de suministro y
estrategias comerciales. Asimismo, se identifican los principales desafios en la alineacion
entre ventas y operaciones, considerando tanto antecedentes internos como referencias
del sector.

Seguidamente, se realiza un diagndstico exhaustivo de la situacion actual. Para ello, se
recopilaran y analizaran datos histéricos, informes de gestion, KPIs y OKRs relacionados
con la integracion interfuncional, la capacitacion del personal, la gestién de inventarios, la
capacidad productiva, la comunicacion y la respuesta ante la demanda.

En consecuencia, se aplicaran métodos de analisis descriptivo y pruebas estadisticas,
como la prueba t, con el fin de comparar percepciones entre empleados y clientes,
permitiendo identificar con precision los factores criticos, los que presentan deficiencias
moderadas y aquellos que se encuentran en buen estado.

Este diagnéstico permitira no solo identificar las debilidades, sino también analizar la
variabilidad y la consistencia en las percepciones internas y externas de la empresa, lo
que sera clave para el disefio de estrategias de mejora. Se evaluaran indicadores como

el nivel de capacitacion del personal, la eficacia de los sistemas de informacién vy la
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claridad en la comunicacion sobre la demanda, utilizando herramientas de analisis

cuantitativo y cualitativo.

Fase 2: Disefio e Implementaciéon

La segunda fase se enfoca en el disefio e implementacion de la estrategia, integrando
los principios del S&OP y el enfoque ambidiestro. En este punto, se estructurara un
proceso de planificacién integrada, estableciendo reuniones mensuales entre ventas,
operaciones, finanzas y logistica, con roles y responsabilidades bien definidos.

Por ende, para asegurar el éxito de este proceso, se estableceran indicadores clave
de desempenio (KPIs) como la precisién en los prondsticos, los niveles de inventario, los
tiempos de entrega y la satisfaccion del cliente. Un calendario de reuniones y asignacion
de responsabilidades garantizara la correcta sincronizacion de informacién y la toma de
decisiones coordinada.

De manera paralela, se implementara un programa de desarrollo de capacidades
ambidiestras, abarcando tanto la exploracion de nuevas oportunidades—como la
investigacion de mercados emergentes, el desarrollo de productos innovadores y la
adopcion de nuevas tecnologias—como la explotacion eficiente de los recursos actuales.

Para ello, se disefiara un plan de formacion progresiva con una duracion de tres
meses, considerando costos asociados a horas de capacitacion, consultores externos y
material didactico. Asimismo, se propondra la creacion de equipos de innovacion interna,
encargados de evaluar oportunidades de negocio sin interrumpir el funcionamiento
operativo de la empresa.

Otro componente fundamental de esta fase sera la adopcién de Demand Driven
Technologies (DDT), con el objetivo de mejorar la gestion de inventarios mediante
herramientas de analisis en tiempo real, automatizacién de procesos y una integracién
eficiente de informacion proveniente de diversas fuentes, como sistemas ERP y

plataformas de analisis de datos.
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Para esto, se debera elaborar un plan de inversion que contemple la adquisicion de
software especializado, la integracidén con sistemas ya existentes y la capacitacion
técnica del personal, con un cronograma estimado de seis meses y un presupuesto
ajustado a las necesidades de la empresa.

Conjuntamente, se incorporaran criterios de sostenibilidad, promoviendo practicas
responsables en la seleccion de proveedores, la optimizacién de rutas logisticas para
reducir la huella de carbono y la minimizacion de desperdicios mediante reciclaje y
eficiencia operativa. Entre las iniciativas a implementar se encuentran el uso de
materiales ecolégicos, certificaciones ambientales para los procesos productivos y el
desarrollo de politicas de responsabilidad social corporativa. La integracion de estos
elementos no solo contribuira a una mejor reputacién corporativa, sino que también
mejorara la rentabilidad y la eficiencia operativa a largo plazo.

Paralelamente, y como parte fundamental en el disefio del proceso de Sales and
Operations Planning (S&OP), se propone desarrollar un sistema basico de gestion de
datos. Su principal objetivo sera centralizar y organizar la informacién critica proveniente
de ventas, operaciones, inventarios y atencion al cliente, asegurando asi una base de
datos solida que respalde una toma de decisiones colaborativa y mas informada.

Este sistema contemplara registros digitales de pedidos, histéricos de ventas, niveles
actuales de inventario y reportes de cumplimiento de entregas. Para ello, se hara uso de
herramientas de bajo costo, como hojas de calculo avanzadas y bases de datos
relacionales sencillas, ademas de establecer procesos estandarizados para la captura y
actualizacién semanal de la informacion.

Adicionalmente, se definiran procedimientos especificos de validacién de datos para
garantizar su calidad, asignando responsables en cada area para mantener la
informacién actualizada de manera periédica. Gracias a este sistema, sera posible

alimentar las reuniones mensuales de S&OP, optimizar la planificacion de la demanda,
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sincronizar mejor las operaciones y anticiparse a posibles desviaciones o tendencias
emergentes del mercado.

Ahora bien, considerando la importancia de abordar de manera integral los factores
que afectan la productividad y el rendimiento organizacional, se propone la incorporacion
de otras areas clave de la cadena de valor, como compras, logistica y distribucion.

Para ello, estos actores seran integrados activamente en el proceso de planificacion
S&OP, participando en los comités mensuales de planificacion, recopilando informacién
sobre abastecimiento y tiempos de entrega, asi como realizando analisis de capacidades
logisticas disponibles.

Se disefiaran flujos de informacién entre ventas, operaciones, compras y logistica,
permitiendo una visién completa de extremo a extremo que favorezca una mejor
sincronizacion entre la demanda de los clientes y la capacidad de respuesta de la
organizacion.

De otra parte, en el diagnostico se detectd una limitada colaboracién entre las areas
de ventas y operaciones, lo que representa una barrera clave para lograr una
implementacién exitosa del modelo propuesto de Sales and Operations Planning (S&OP).
Para subsanar esta situacién, se sugiere integrar un componente de gestion del cambio
organizacional que sirva como catalizador en este proceso de transformacion.

La estrategia de cambio planteada se apoya en tres pilares esenciales: liderazgo
transformacional, fortalecimiento de la cultura organizacional y fomento de la
colaboracién entre departamentos.

1. Liderazgo transformacional:
Se elaborara un programa de capacitacion dirigido a mandos medios y altos,
enfocado en desarrollar habilidades de liderazgo, comunicacion efectiva, manejo

de conflictos y conduccion de equipos de trabajo colaborativos. Esta formacion se
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extendera a lo largo de tres meses y combinara modalidades presenciales y
virtuales, privilegiando la aplicacion practica en escenarios reales de la compaiiia.
2. Fortalecimiento de la cultura organizacional:
Se pondra en marcha una campafa interna titulada “Un solo equipo, un solo
objetivo”, sustentada en talleres experienciales, jornadas de integraciéon y
dindmicas de feam building. Estas actividades buscaran alinear los valores
organizacionales con los principios de cooperacion, confianza, enfoque en
resultados compartidos y celebracion de los logros interdepartamentales. La
campafna se desplegara de forma paralela al proceso de implementacion del
S&OP.
3. Fomento de la colaboracion interdepartamental:
Se constituiran comités funcionales conformados por integrantes de ventas,
operaciones, logistica y finanzas, que se reuniran periddicamente para coordinar
decisiones estratégicas de planeacién y ejecucién. Cada comité contara con un
reglamento interno, metas claras y un sistema de seguimiento de compromisos
que garantice su operatividad.

A la par, se implementara una plataforma de comunicacion interna soportada en
herramientas digitales colaborativas, que fortalecera la trazabilidad de los acuerdos,
aumentara la transparencia de la informacién compartida y facilitara una gestion mas agil
de los proyectos conjuntos.

Otro punto importante a desarrollar, contempla la adopcion de un modelo basado en
Digital Decision Technologies (DDT), resulta crucial no solo centrarse en la
implementacién de la herramienta tecnoldgica, sino también en el fortalecimiento de las
capacidades tecnoldgicas basicas dentro de la organizacion. Esto abarca disponer de
una infraestructura adecuada, contar con el software necesario y establecer un programa

de formacién inicial para los colaboradores encargados de gestionar estas tecnologias.
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Sin estos elementos, la implementacion de DDT corre el riesgo de enfrentar fallos

operativos y de desaprovechar las potencialidades de la tecnologia.

En este contexto, se propone desarrollar un plan de transicion digital que contemple

los siguientes componentes esenciales:

v

Infraestructura tecnoldgica: Realizar una evaluacion detallada de la
infraestructura existente y su capacidad para soportar la integracion de DDT,
considerando posibles actualizaciones en servidores, redes de comunicacion y
dispositivos.

Software adecuado: Seleccionar e implementar soluciones de software que
permitan una integracion fluida de las tecnologias DDT en los procesos
organizacionales, asegurando que sean compatibles con las necesidades y
operaciones vigentes.

Formacién basica y continua: Capacitar al personal en el uso y aplicacion de
las nuevas herramientas tecnoldgicas, comenzando por una formacion basica
que facilite su adopcion efectiva, seguida de programas de actualizaciéon
continua que permitan mantenerse al dia con innovaciones y mejores practicas

del mercado.

En paralelo al proceso de modernizacion tecnoldgica y fortalecimiento de la

gobernanza interfuncional, se ha de disefar una ruta de formacion segmentada por

perfiles, destinada a asegurar la adopcion efectiva de las nuevas herramientas y

metodologias.

Para el nivel directivo, la capacitacion se enfocara en liderazgo digital y gestion del

cambio, combinando talleres de estrategia colaborativa con modulos de data literacy que

faciliten la interpretacion estratégica de indicadores de S&OP y DDT, siguiendo el

enfoque propuesto por Schein (2010). En cuanto al nivel operativo, se ofreceran cursos



Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones 90

practicos sobre el uso de plataformas de gestion de inventarios y sistemas de
planificacion integrados, con especial énfasis en metodologias agiles y resolucion de
problemas mediante simulaciones de casos reales, tal como sugieren Santillan et al.
(2020). Por su parte, el equipo comercial recibira formacion en herramientas de analisis
predictivo de la demanda y técnicas de comunicacion colaborativa, orientadas a mejorar
la sincronizacién con operaciones y optimizar la captura de informacién de mercado.

Esta ruta de formacion se estructurara en tres fases: una primera etapa de
sensibilizacion y fundamentos digitales; una segunda enfocada en formacion técnica
especifica por plataforma; y una tercera compuesta por talleres practicos
interdepartamentales, disenados para fortalecer el trabajo en equipo y consolidar
competencias colaborativas.

Cada fase concluira con una evaluacién, basada en indicadores de desempefio como
porcentaje de empleados certificados, nivel de confort con las herramientas y mejora en
los tiempos de respuesta operativa, lo que permitira realizar ajustes continuos y asegurar
la efectividad del programa formativo.

Fase 3: Ejecucion y Capacitacioén

La tercera fase contempla la implementacion operativa y la capacitacién. En este
punto, las estrategias disefiadas se llevaran a la practica, asegurando que tanto el
personal operativo como los directivos comprendan y adopten los nuevos procesos. Se
impartiran talleres presenciales y virtuales, sesiones de mentoring y evaluaciones
periddicas de desempefio, con indicadores de seguimiento que midan la cantidad de
empleados capacitados, la mejora en la productividad y la reduccion de errores
operativos. Para validar la efectividad de las estrategias antes de su despliegue total, se
pondran en marcha proyectos piloto en areas criticas, lo que permitira realizar ajustes

antes de una implementacién generalizada.
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Fase 4: Monitoreo y Mejora Continua

Finalmente, la cuarta fase se centrara en el monitoreo y la mejora continua. Se
establecera un sistema de seguimiento basado en KPlIs, evaluando indicadores como la
precision en los prondsticos de demanda, el tiempo de respuesta ante fluctuaciones del
mercado, la rotacién de inventarios, la satisfaccién del cliente y el cumplimiento de los
plazos de entrega. Estos datos seran analizados mensualmente para medir el impacto de
la intervencién y detectar areas que requieran ajustes. Para garantizar una adaptacion
constante a los cambios del entorno, se realizaran reuniones trimestrales de revision,
donde se analizaran los resultados y se propondran ajustes estratégicos segun las
desviaciones identificadas.

Como parte del proceso de mejora continua, se implementara un sistema de
retroalimentacién constante, que incluira encuestas peridédicas a empleados y clientes,
con el fin de identificar nuevas oportunidades de optimizacién. Ademas, se disefiara un
plan de accién correctiva para aquellas areas en las que los indicadores de desempeno
no alcancen los estandares esperados.

En conjunto, este plan de intervencién ofrece una estrategia integral para mejorar la
coordinacion interfuncional, optimizar la gestiéon de inventarios, incrementar la eficiencia
operativa y fortalecer la sostenibilidad empresarial, garantizando que Textiles Estelares
pueda fortalecer su competitividad y posicionarse de manera soélida dentro del sector
textil.

A continuacién, se presenta el diagrama de Gantt que proporciona una visualizacién
del cronograma de actividades dentro del plan de intervencion, asegurando una gestion

eficiente del tiempo y los recursos.
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Figura 22
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En términos generales, el plan de intervencion esta disefiado para transformar la
gestion de inventarios de Telares Estelares, implementando un proceso S&OP integral,
desarrollando capacidades ambidiestras, adoptando tecnologias impulsadas por la
demanda (DDT) e integrando practicas sostenibles. Su estructura en fases definidas, con
acciones concretas, cronogramas detallados y un sistema de monitoreo basado en KPls,
garantiza que la intervencion se lleve a cabo de manera estructurada y eficiente. Mas alla
de optimizar la cadena de suministro y mejorar la satisfaccién del cliente, este enfoque
busca fortalecer la competitividad y sostenibilidad de la empresa en un entorno dinamico

y en constante evolucion.

Actividades de Implementacion Detalladas

A continuacién, se presenta el desglose de cada componente de la Fase 2, incluyendo
las actividades especificas, responsables asignados, plazos tentativos y criterios de
validacién que aseguren la alineacion con las capacidades reales de Telares Estelares.
1. Planificacién Integrada S&OP
1.1. Piloto de arranque (meses 1-2)
Actividad: Convocar al comité inicial de S&OP—integrado por Ventas, Operaciones,
Finanzas y Logistica—para definir objetivos, frecuencia de reuniones y entregables.
Responsables: Coordinador S&OP (nombrado por Direccion de Operaciones) y lider de
Finanzas.
Validacion: Presencia de al menos 3 de las 4 areas en la primera reunién y acta de
acuerdos con cronograma aprobado.
1.2. Expansién gradual (meses 3-6)
Actividad: Integrar a Compras y Distribucion al ciclo de reuniones de S&OP.

Responsables: Coordinador S&OP y Gerente de Cadena de Suministro.
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Validacion: 90 % de asistencia en reuniones programadas y presentacion de indicadores
de prondstico e inventarios.

1.3. Optimizacion continua (mes 7 en adelante)

Actividad: Ajustar calendario y formatos de reporte con base en feedback trimestral.
Responsables: Comité S&OP completo.

Validacién: Mejorar la precision del prondstico en al menos 10 % hacia el mes 9.

2. Desarrollo de Capacidades Ambidiestras

2.1. Diagnéstico de competencias (mes 1)

Actividad: Evaluar habilidades de innovacion y mejora continua mediante encuestas y
entrevistas.

Responsables: Recursos Humanos y consultor externo.

Validacion: Informe de brechas aprobado por Direccién de I+D.

2.2. Formacion inicial (meses 2-4)

Actividad: Impartir talleres de exploracién (design thinking, scouting) y explotacion (Lean,
kaizen).

Responsables: Consultor de innovacion y Lider de Planta.

Validacion: 80 % de los asistentes con evaluaciéon 2 70 %.

2.3. Piloto de proyectos (meses 5-7)

Actividad: Diseno y ejecucion de pilotos de innovacién o mejora.

Responsables: Equipos ambidiestros supervisados por I+D.

Validacion: Al menos un proyecto con reduccion de ciclo superior al 5 % y propuesta
formal de viabilidad.

3. Transicién Digital y Adopcién de DDT

3.1. Evaluacion de infraestructura (mes 1)

Actividad: Auditoria de servidores, redes y dispositivos moviles.
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Responsables: jefe de Tl y proveedor externo.

Validacion: Informe de capacidad actual y requerimientos minimos listos.

3.2. Implementacién incremental (meses 2-5)

Actividad: Actualizacion de red y almacenamiento, instalacion piloto de DDT en Medellin.
Responsables: Equipo Tl interno.

Validacion: Disponibilidad de red = 99 % y 80 % de usuarios activos en piloto.
3.3. Capacitacion operativa (meses 3-6)

Actividad: Sesiones practicas sobre uso de DDT y gestion de incidencias.
Responsables: Tl y Recursos Humanos.

Validacién: Tiempo medio de resolucion < 2 horas y satisfacciéon de usuarios = 85 %.
4. Sistema Basico de Gestion de Datos

4.1. Disefio de plantillay procesos (mes 1)

Actividad: Estructuracion de hojas de calculo y base relacional en SQL Lite.
Responsables: Analista de Datos y Coordinador S&OP.

Validacion: Plantilla validada con datos histéricos de enero—marzo.

4.2. Prueba piloto en Ventas (mes 2)

Actividad: Carga y validacion de datos de pedidos.

Responsables: Equipo de Ventas y Analista de Datos.

Validacién: 100 % de cobertura en pedidos de muestra y error de captura < 2 %.
4.3. Escalamiento a Operaciones y Finanzas (meses 3-4)

Actividad: Integracion de inventarios y costos en la base de datos.
Responsables: Coordinador S&OP.

Validacion: Sincronizacion de datos con coherencia 2 98 %.

5. Integracién de la Cadena de Valor

5.1. Comité piloto Ventas—Compras (mes 2)

Actividad: Compartir prondsticos y lead times con proveedores.
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Responsables: Gerente de Compras.

Validacién: Reduccion de faltantes de materia prima = 10 % en planta piloto.

5.2. Inclusién de Logistica y Distribuciéon (mes 4)

Actividad: Ajuste de rutas y despachos conforme al S&OP.
Responsables: jefe de Logistica.

Validacién: Entregas a cliente final con cumplimiento = 95 %.

6. Gestion del Cambio Organizacional

6.1. Sensibilizacién inicial (meses 1-2)

Actividad: Talleres “Un solo equipo, un solo objetivo”.
Responsables: Recursos Humanos y consultor de cultura organizacional.
Validacién: indice de clima interno = 75 % en encuesta post-taller.
6.2. Formacidén de agentes de cambio (meses 3—4)

Actividad: Capacitacion de mandos medios en liderazgo colaborativo.
Responsables: Direccion de Talento Humano.

Validacién: 100 % de asistentes presentan plan de accion.

6.3. Seguimiento y refuerzo (meses 5 en adelante)

Actividad: Reuniones bimensuales de seguimiento de compromisos.
Responsables: Comité de Cambio.

Validacién: Cumplimiento = 90 % de compromisos en actas.

7. Ruta de Formacion por Perfiles

7.1. Directivos (meses 1-3)

Actividad: Médulos de data literacy y gestién estratégica de S&OP.
Responsables: Consultor externo.

Validacion: Ejercicios de caso real y examen = 80 %.

7.2. Operativos (meses 2-4)

Actividad: Entrenamiento en plataformas de inventario y metodologias agiles.
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Responsables: Produccion y TI.

Validacién: Simulacion de inventario con error £ 5 %.

7.3. Comerciales (meses 3-5)

Actividad: Capacitacion en andlisis predictivo y comunicacion interfuncional.
Responsables: Area de Marketing y TI.

Validacion: Caso practico de prondstico con desviacion < 10 %.

Presupuesto para el Diseno e Implementacion del Plan de Intervenciéon

Costos de Diagnéstico y Andlisis (Fase 1)

Esta fase incluye la evaluacion inicial de la empresa, recopilacion de datos y
diagnéstico de deficiencias en productividad, costos y eficiencia operativa.
Tabla 3

Costos de Diagnostico y Analisis (Fase 1)

. Costo unitario Costo total
Concepto Cantidad (COP) (COP)

CO[’1.SL.I|t0rIa en diagnostico organizacional y 1 paquete 12,000,000 12,000,000
analisis de procesos

E.nc-;uestas y recl:(’)pllamon de datos (plataforma 1 paquete 3,500,000 3,500,000
digital y aplicacion)

Andlisis de datos y generacion de reportes 1 paquete 4,500,000 4,500,000
Total Fase 1 20,000,000

Nota. Elaboracién propia (2025)

Costos de Diseino e Implementacion de S&OP y Desarrollo de Capacidades
Ambidiestras (Fase 2)

En esta fase se estructura el modelo de Sales & Operations Planning (S&OP), el cual
requiere herramientas tecnoldgicas y formacion especializada en capacidades

ambidiestras.
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Tabla 4

Costos de Disefio e Implementacion de S&OP y Desarrollo de Capacidades Ambidiestras

(Fase 2)
. Costo unitario  Costo total
Concepto Cantidad (COP) (COP)

Software de S&OP (licencia anual) 1 licencia 25,000,000 25,000,000
Intt?gr§10|on de sistemas ERP y tecnologias de 1 integracion 15,000,000 15,000,000
analisis de datos
Consultor|a en procesos ambidiestros y gestion 1 paquete 10,000,000 10,000,000
del cambio
Capgqtamon en gestién S&OP y capacidades 20 empleados 800,000 16,000,000
ambidiestras (empleados clave)
Total Fase 2 66,000,000

Nota. Elaboracion propia (2025)

Costos de Implementacion de Demand Driven Technologies (DDT) y

Sostenibilidad (Fase 2-3)

Esta fase contempla la adopcién de tecnologias para mejorar la planificaciéon de la

demanda y la introduccion de criterios de sostenibilidad.

Tabla 5

Costos de Implementacion de Demand Driven Technologies y Sostenibilidad (Fase 2-3)

. Costo unitario Costo total
Concepto Cantidad (COP) (COP)

Software de Demand Driven MRP (DDMRP) 1 licencia 20,000,000 20,000,000
Sensores loT para monitoreo de inventarios y 10 sensores 1,500,000 15,000,000
demanda

Consultoria en implementacion de DDT 1 paquete 12,000,000 12,000,000
Capacitacion en uso de DDT y analisis de datos 10 empleados 1,200,000 12,000,000
Inco.rp.orac.lf)n de pra!c.ncas de SO.S’tenIbIhdad N 1 paquete 8,000,000 8,000,000
(optimizacion energética, reduccién de desperdicio)

Total Fase 3 67,000,000

Nota. Elaboracién propia (2025)

Costos de Capacitacion y Seguimiento (Fase 3-4)

Incluye entrenamientos adicionales y la implementacion del sistema de monitoreo

basado en KPlIs.
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Tabla 6
Costos de Capacitacion y Seguimiento (Fase 3-4)
. Costo unitario Costo total
Concepto Cantidad (COP) (COP)

Capacitacion en analisis de KPIs y

L . 15 empleados
optimizacion continua

900,000 13,500,000

Desarrollo de sistema de monitoreo y

dashboards de KPIs 1 sistema

18,000,000 18,000,000

Consultoria en mejora continua y optimizacion

de procesos 1 paquete

10,000,000 10,000,000

Total Fase 4

41,500,000

Nota. Elaboracion propia (2025)

Resumen del Presupuesto Total del Proyecto
Tabla 7

Resumen del Presupuesto Total del Proyecto

Fase Costo Total (COP)
Diagnéstico y analisis (Fase 1) 20,000,000
Disefio e implementaciéon de S&OP y capacidades ambidiestras (Fase 2) 66,000,000
Implementacion de DDT vy criterios de sostenibilidad (Fase 2-3) 67,000,000
Capacitacion y seguimiento (Fase 3-4) 41,500,000
TOTAL GENERAL 194,500,000

Nota. Elaboracion propia (2025)

Consideraciones Finales sobre Costos y Financiamiento

v' Estrategia de Inversion: La empresa puede optar por implementar el plan en

fases progresivas, permitiendo distribuir los costos a lo largo del tiempo y

minimizar el impacto financiero inmediato.

v" Opciones de Financiacién: Se recomienda evaluar créditos empresariales y

aprovechar programas de incentivos gubernamentales enfocados en la

adopcion de tecnologia y sostenibilidad, lo que facilitaria la inversidn sin

comprometer la liquidez de la empresa.
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v Retorno de Inversion (ROI): A mediano plazo, la optimizacién de la gestion de
inventarios, la mejora en la planificacién de la demanda y la reduccion de
costos operativos permitirdan recuperar la inversion e incrementar la

rentabilidad.
Indicadores Clave de Productividad y Eficiencia por Etapa de Intervencién

Fase 1: Diagnéstico y Andlisis

1. Precision del diagnoéstico

o Definicion: Porcentaje de hallazgos correctos frente al total de hallazgos
validados.

e Formula:

Precision (%) — Hallazgos validados como correctos « 100
Total de hallazgos reportados

e Meta: =90 %.

2. Tiempo de entrega del informe
e Definicion: Numero de semanas transcurridas desde el inicio del diagndstico
hasta la entrega final.
e Férmula:

Fecha de entrega — Fecha de inicio
7 dias

Duracion {semanas} =

e Meta: < 8 semanas.

Fase 2: Diseio e Implementaciéon de S&OP y Capacidades Ambidiestras

3. Tasa de cumplimiento de reuniones S&OP
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o Definicion: Porcentaje de reuniones realizadas respecto a las programadas.

e Foérmula:

Reuniones realizadas
Cumplimiento S&OP (%) = e 11 |
Reuniones programadas

e Meta: 295 %.

4. Reduccion del error de prondstico

o Definicion: Disminucién del error medio de pronéstico de demanda tras la
implementacion.

e Férmula:

Reduccion Error (pp) = (Error inicial - Error post-implementacion)

donde

|Pronédstico — Demanda real|
Error (%) = x 100
Demanda real

e Meta: = 10 puntos porcentuales de mejora.

Fase 3: Implementaciéon de DDT y Sostenibilidad

5. Nivel de automatizaciéon de procesos de inventario
o Definicion: Porcentaje de subprocesos de inventario automatizados.

e Foérmula:

L Numero de subprocesos automatizados
Automatizacién (%) = _ —— x 100
Total de subprocesos de inventario

e Meta: =80 %.
6. Reduccidn de dias de inventario
e Definicion: Disminucién en el promedio de dias de inventario en mano.

e Foérmula:
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Inventario promedio

Dias Inventario = — —
Costo de ventas diario

Dias iniciales — Dias finales

Reduccién (%) = Dins iniciales % 100

e Meta: 215 %.
Fase 4: Capacitacion y Seguimiento

7. Tasa de certificacion del personal
o Definicion: Porcentaje de empleados clave certificados en nuevas herramientas.

e Formula:

Empleados certificados
Certificacién (%) = D T % 100
Empleados clave totales

e Meta: 100 %.

8. Mejora de la eficiencia operativa

o Definicién: Porcentaje de reduccién de Takt Time o tiempo ciclo medio tras la
formacion.

e Formula:

L. Tiempo ciclo inicial — Tiempo ciclo post-formacion
Eficiencia (%) = Tiempo ciclo inicial * 100

e Meta: 220 %.
Cada uno de estos indicadores sera un requisito para la liberacién de los fondos
asociados a su fase, asegurando que el presupuesto Unicamente se aplique cuando se

cumplan las metas operativas definidas.
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Modelo de inversion progresiva en I+D con métricas de retorno

Actualmente, la inversion en innovacién representa apenas el 1,7 % del presupuesto,
situandose por debajo del promedio sectorial del 7,8 %. Ante esta brecha, se propone un
esquema de inversion progresiva que asocie cada incremento de recursos a resultados
operativos concretos.

Fases de inversion:

e Ano 1-2: aumentar la inversion al 3,0 % del presupuesto total.

e Ano 3-4: elevarla al 5,0 %.

e Ao 5: alcanzar el 7,8 %, alineandose con el promedio del sector.

Métricas de retorno (KPls):

e Reduccion de lead time: cada punto porcentual adicional de inversién debera
traducirse en una disminucién minima de 0,5 pp en los tiempos de ciclo de
produccién.

e Nivel de servicio: la disponibilidad de producto debera mejorar al menos 1 pp por
cada punto porcentual invertido.

e Costos de no calidad: las pérdidas asociadas a reprocesos o mermas deberan
reducirse en un minimo de 1 % por cada incremento equivalente en 1+D.

Gobernanza y liberacién de fondos:

Un comité cross-funcional integrado por representantes de Ventas, Operaciones,
Finanzas y I+D evaluara trimestralmente el cumplimiento de los KPIs establecidos antes
de autorizar el avance hacia la siguiente fase de inversion.

En caso de que los umbrales no se cumplan, se revisaran y ajustaran las iniciativas de

I+D antes de liberar fondos adicionales.
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Benchmarking de modelos S&OP y ambidestreza en la industria textil

En un ejercicio de benchmarking que respalda la viabilidad del modelo propuesto para
Telares Estelares, se analizaron experiencias de empresas textiles que han logrado
integrar exitosamente procesos de Sales & Operations Planning (S&OP), ambidestreza
organizacional y tecnologias digitales.

El primer caso, el de Protela en México, resalta la importancia de una implementacion
integral de S&OP apoyada en plataformas en la nube. Segun Espinel et al. (2018), tras
adoptar este sistema en 2020, Protela logré reducir sus niveles de inventario en un 20 %
en solo dieciocho meses y consolidé el lanzamiento de dos nuevas lineas de tejidos
sostenibles. Esta experiencia demuestra cémo contar con una infraestructura digital
adecuada puede impulsar tanto la eficiencia operativa como la innovacion.

De manera similar, Coltejer, tradicional empresa colombiana del sector textil,
implementd entre 2017 y 2019 un “laboratorio de innovacién” que operaba en paralelo a
su produccién convencional. Esta estrategia ambidiestra permitié explorar nuevos
productos sin descuidar las lineas tradicionales, lo que derivé en una reduccion del 15 %
en los lead times y un incremento del 8 % en las ventas de su portafolio especializado
durante el primer ano, conforme reportan Manrique et al. (2019). Este enfoque subraya la
importancia de estructurar un plan de inversién progresiva en I+D, vinculado a métricas
operativas claras que aseguren retornos verificables en cada fase.

Finalmente, el caso global de Zara, la filial textil del Grupo Inditex, confirma el
potencial de la digitalizacion avanzada. Gracias a la combinacion de géneros de moda
rapida, ciclos de produccion ultracortos y el uso de algoritmos de analitica predictiva,
Zara ha conseguido rotar su inventario mas de doce veces al afio y alcanzar una

precision de prondstico superior al 95 %, como documentan Cachon y Swinney (2011).
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Este ejemplo ilustra como una gobernanza interfuncional solida, basada en datos en
tiempo real, facilita una toma de decisiones agil y eficaz.

En conjunto, estos referentes demuestran que es factible trasladar a Telares Estelares
un modelo basado en un S&OP avanzado y en procesos de ambidestreza
organizacional. Adaptar las mejores practicas observadas en Protela, Coltejer y Zara
implica disefiar un plan de transicion digital robusto que refuerce la infraestructura
tecnoldgica, seleccione las herramientas de software adecuadas y capacite al personal,
asegurando que cada incremento de inversion se traduzca en mejoras operativas

medibles y sostenibles.

Impacto Especifico en los Procesos Clave
1. Proceso de Ventas

o Objetivo: Mejorar la alineacion entre el departamento de ventas y
operaciones para reducir errores de prevision y mejorar la toma de
decisiones.

o Resultados esperados:

= Incremento del 10% en la tasa de cierre de ventas.
= Reduccion del 15% en los tiempos de respuesta a los clientes.
= Aumento del 20% en el indice de satisfaccion del cliente.

o Medicién: Se evaluard mediante analisis de los indicadores clave de
rendimiento (KPIs) relacionados con la tasa de cierre de ventas, tiempos
de respuesta y encuestas de satisfaccién del cliente.

2. Proceso Operativo

o Objetivo: Mejorar la eficiencia operativa mediante una mejor visibilidad y

control de inventarios.

o Resultados esperados:
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» Mejora del 25% en la eficiencia operativa.
= Aumento del 30% en la capacidad de produccion.

o Medicién: Se utilizaran indicadores operativos para medir tiempos de
produccién y costos operativos, como la reduccion de tiempos muertos y
el monitoreo de la capacidad de produccion.

3. Proceso Logistico

o Obijetivo: Optimizar la coordinacion entre logistica y produccién para
mejorar la gestién de inventarios y tiempos de entrega.

o Resultados esperados:

»= Reduccion del 20% en los tiempos de entrega.
» Reduccion del 10% en los costos de almacenamiento.

o Medicién: Se monitorearan los tiempos de entrega y costos logisticos a
través de herramientas de analisis de la cadena de suministro.

4. Proceso de Atencion al Cliente

o Objetivo: Mejorar la calidad del servicio y la fidelizacion del cliente
mediante la integracién de comentarios y sugerencias en los procesos.

o Resultados esperados:

» Aumento del 15% en el indice de fidelizacion de clientes.

o Medicién: Se realizaran encuestas periddicas de satisfaccion y

fidelizacion para evaluar los cambios en la relacion con los clientes.

Investigaciones Futuras

Este estudio ha permitido identificar y analizar las disfunciones entre los procesos de
ventas y operaciones en Telares Estelares, ademas de proponer estrategias para su

optimizacioén. Sin embargo, aun existen diversas areas que requieren un analisis mas
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profundo y que podrian ser abordadas en futuras investigaciones para ampliar el impacto
de las mejoras planteadas.

En primer lugar, seria relevante realizar estudios longitudinales que permitan evaluar
la sostenibilidad de las estrategias implementadas a lo largo del tiempo. Analizar la
evolucion de los indicadores clave de desempefio (KPIs) y los objetivos y resultados
clave (OKRs) en un horizonte de mediano y largo plazo ayudaria a determinar qué
factores favorecen la permanencia de las mejoras y cuales requieren ajustes adicionales.

Asimismo, profundizar en la integracion de Demand Driven Technologies (DDT) en la
gestion operativa de la empresa resultaria clave. Investigaciones futuras podrian
centrarse en la adopcién de herramientas basadas en inteligencia artificial y machine
learning para optimizar la planeacién de la demanda, la administracion de inventarios y la
eficiencia de la cadena de suministro.

Desde la perspectiva de sostenibilidad, futuras investigaciones podrian examinar
cémo la implementacién de practicas socialmente responsables impacta la percepcion de
los clientes y la competitividad de la empresa dentro del sector textil. En particular,
analizar el costo-beneficio de estrategias sostenibles, como el uso de materiales
ecoldgicos o la reduccién del desperdicio textil, brindaria informacién clave para la toma
de decisiones estratégicas.

Por otro lado, un aspecto poco explorado en este estudio es el papel de la cultura
organizacional en la adopcién de cambios estructurales. Investigaciones futuras podrian
enfocarse en como la resistencia al cambio influye en la efectividad del modelo Sales
and Operations Planning (S&OP) y qué estrategias de gestion del talento pueden facilitar
una transicion mas eficiente hacia modelos operativos mas flexibles y alineados con la
demanda del mercado.

En conclusioén, esta investigacion establece una base sélida para futuras

exploraciones en areas clave de la gestion empresarial, permitiendo el desarrollo
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continuo de estrategias innovadoras que aseguren la competitividad y sostenibilidad de

Telares Estelares en el sector textil colombiano.
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Conclusiones y Recomendaciones

La intervencion desarrollada en Telares Estelares permitio realizar un analisis sobre las
disfunciones existentes entre los procesos de ventas y operaciones, identificando sus
causas fundamentales y estableciendo estrategias concretas para su resolucién. A partir
de los resultados obtenidos, se han formulado una serie de conclusiones que responden
a los objetivos especificos planteados y que, en ultima instancia, contribuyen a la
solucién del problema central.

En primer lugar, en la identificacion de las disfunciones dentro de la empresa,
correspondiente al primer objetivo especifico, se evidenciaron fallas estructurales en la
sincronizacién entre la planificacion de la demanda y la produccion. Se determind que la
falta de alineacién en estos procesos ha generado inconsistencias en la disponibilidad de
inventarios, lo que ha provocado tanto excesos como desabastecimientos. Asimismo, se
constatd que la comunicacion entre los equipos de ventas y operaciones es deficiente, lo
que ha impactado negativamente en la capacidad de respuesta ante las fluctuaciones del
mercado. Esta falta de integracién ha derivado en retrasos en las entregas y una
disminucién en la satisfaccion del cliente, afectando directamente la competitividad de la
empresa dentro de la industria textil colombiana.

Por otra parte, la evaluacion de las causas y efectos de estas disfunciones, estipulado
como segundo objetivo especifico, reveld que su origen radica en la ausencia de una
planificacion estratégica que articule de manera eficiente la oferta y la demanda. La
dependencia de métodos tradicionales para la gestion de inventarios y la falta de
herramientas tecnolégicas avanzadas han limitado la capacidad de la empresa para
adaptarse a los cambios del mercado. Ademas, se identificé que la falta de programas de
capacitacion para los empleados ha impedido optimizar los procesos internos,

reduciendo la efectividad operativa. En términos de impacto, estas deficiencias han
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generado sobrecostos, pérdida de oportunidades comerciales y una percepcion negativa
entre los clientes, lo que ha afectado la rentabilidad y el posicionamiento de Telares
Estelares dentro del sector.

A partir del diagndstico realizado, se propuso un plan de mejora integral basado en
principios de Sales and Operations Planning (S&OP), procesos ambidiestros y
estrategias de optimizacion de la productividad planteado en el tercer objetivo especifico.
La implementacién del S&OP le permitira a la empresa alinear de manera efectiva la
planificacion de la demanda con la capacidad productiva, asegurando una gestion de
inventarios mas eficiente y una mayor capacidad de respuesta ante las variaciones del
mercado. Ademas, el desarrollo de capacidades ambidiestras facilitara la combinacién de
exploracién e innovacion con la explotacion eficiente de los recursos actuales,
fortaleciendo la resiliencia y la competitividad de la empresa. Asimismo, se planteo la
incorporacién de Demand Driven Technologies (DDT) para mejorar la precision en la
toma de decisiones operativas, optimizando la asignacion de recursos y reduciendo los
costos asociados a la gestién de la cadena de suministro.

Desde una perspectiva de sostenibilidad y desempefio organizacional, se concluyé
que la integracion de criterios sostenibles en la operacion de Telares Estelares
representa una ventaja competitiva clave. La optimizacién en el uso de materias primas,
la reduccion de desperdicios y la adopcion de practicas de economia circular no solo
permitiran disminuir costos operativos, sino que también mejoraran la percepcion de la
empresa ante consumidores y aliados estratégicos. Del mismo modo, el fortalecimiento
de la cultura organizacional a través de programas de formacién continua y estrategias
de liderazgo colaborativo contribuira a una mayor eficiencia interna y a una mejor
alineacion de los equipos de trabajo con los objetivos estratégicos de la empresa.

Finalmente, en respuesta a la pregunta de investigacién planteada, se concluye que la

optimizacion de los procesos de ventas y operaciones en Telares Estelares requiere un
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enfoque integral que combine planificacion estratégica, tecnologia avanzada,
sostenibilidad y desarrollo organizacional. La implementacion del plan de intervencion
permitiria superar las disfunciones identificadas, mejorar la eficiencia operativa y
fortalecer la competitividad de la empresa en el mercado textil. Con un seguimiento
continuo y la evaluacion periddica de los indicadores clave de desempefio (KPIs), Telares
Estelares podria consolidar una gestion mas efectiva de su cadena de suministro y
garantizar un crecimiento sostenible a largo plazo.

En relacion con los objetivos planteados al inicio del estudio, se puede afirmar que, a
través de las acciones ejecutadas y los resultados obtenidos, se logré cumplir en su
mayoria con las metas propuestas. Se registraron avances sustanciales en la
identificacion de disfunciones, en la evaluacion de sus causas, y en la formulacion de un
plan de intervencién concreto que responde directamente a las problematicas delineadas
en los objetivos especificos. La propuesta de un modelo de optimizacién basado en
S&OP y DDT constituye una solucién estratégica para los retos detectados, cumpliendo

asi con los fines establecidos al inicio del estudio.
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Anexos

Anexo A: Concepto del primer evaluador de los instrumentos

CARTA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Puerto Berrio, 23 de febrero de 2025

Cordial saludo,

Me permito enviarle la presente comunicacién con el fin de solicitarle su valiosa colaboracion para la validacion
en calidad de experto del instrumento que fue elaborado con el fin de recolectar la informacion necesaria para la
investigacidn titulada: “Analisis de las disfunciones entre los procesos de ventas y operaciones en la empresa

Telares Estelares™

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Investigacidn que tiene como objetivo principal: “Analizar las disfunciones existentes entre los procesos de ventas
y operaciones en la empresa, con el fin de proponer estrategias que optimicen la productividad y el desempeiio

organizacional en Telares Estelares.”

Estd investigacidn es realizada por: Diana Marcela Bedoya Quintero; Sandra Rocio Garzén Garzén y Camila
Ceballos Mejia.

Su participacion es fundamental, ya que consistird en analizar y evaluar la suficiencia, claridad, coherencia y
relevancia de cada item del instrumento. La evaluacion de los instrumentos es de gran importancia para lograr
que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente para el desarrollo

de la presente investigacion.
Si desea obtener més informacion puede comunicarse al correo electronico

De antemano, le agradecemos su valiosa colaboracién.

Atentamente,

1. Diana Marcela Bedoya Quintero
2. Sandra Rocio Garzon Garzin
3. Camila Ceballos Mejia



Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones 119

Formato de validacion

Evaluacion pretest

Evaluador: Luis Fernando Cano Gémez
Instrumentos: Cuestionarios empleados / Fecha: 25 feb 2025
clientes
Instrumento de evaluacidn
N [tems Pertinencia Relevancia Claridad Observaciones
Si No Si No Si No
1 Claridad X X X
2 Relevancia y pertinencia
. X X X
de los contenidos
3 Objetivo de los
) ) X X X
cuestionarios
4 Coherencia interna X X X
5 Validez de los
) X X X
contenidos
6 Consistencia y
adecuacion de las X X X
escalas de medicidn
7 Confiabilidad potencial
i X X X
de los instrumentos
Indicadores
Pertinencia El item corresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo
Claridad Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo
Recomendaciones:

Aprobado: __ x_ Aprobado con sugerencias: No aprobado:
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Yo, Fernando Cano Gdmez, titular de la cédula de ciudadania nimerc 8.045.941, a través de la

presente certifico que realice el juicio de experto al presente instrumento disefnado por Diana Marcela

Bedoya Quintero; Sandra Rocio Garzén Garzén y Camila Ceballos Mejia, para la investigacion

referente al trabajo de grado titulado Andlisis de las disfunciones entre los procesos de ventas y

operaciones en la empresa Telares Estelares, requisito fundamental para optar los titulos de Magister

en Inteligencia de Negocios y MBA en Administracion de Negocios por la Universidad EAN.

Dada en Puerto Berrio a los 25 dias del mes de febrero del arfio 2025.

Atentamente,

Luis Fernando Cano Gémez
Nombre experto evaluador

©

Zmey

Firma M A A s W/
/ l

&



Analisis de las disfunciones en ventas y operaciones 121

INFORMACION ADICIONAL DEL EVALUADOR

Nombre completo: Luis Fernando Cano Gomez

Cédula: 8.045.941

Cargo actual: Subdirector del Complejo Tecnoldgico Minero Agroempresarial (SENA) Puerto Berrio,
Antioguia.

Experiencia profesional:

director del banco de proyecto ICBF - Regional Antioquia

tutor ICBF - Regional Antioquia

director del banco de proyecto alcaldia municipio de Céceres

Tutor facilitador linea tecnoldgica SENA. Complejo agroindustrial Pecuario y Turistico Apartadé
Ingeniero de sistemas alcaldia municipio de Caucasia

Doc. catedra universidad de Antioguia

Doc. drea informatica SENA centro multisectorial Caucasia

Instructor de sistemas Compuestudio Caucasia

» Tecndlogo En Sistematizacion De Datos

» Ingeniero de Sistemas

» Abogado

» Especialista en Derecho Administrativo

» Especialista en Finanzas Publicas

» Especialista en Auditoria y Control Fiscal

» Especialista en Pedagogia de la Virtualidad

» Magister en Administracion de Organizaciones

Teléfono: 3122542165
Email: luisfercano@gmail.com

Firma: N7

Y AAA A -"j\ M
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Anexo B: Concepto del segundo evaluador de los instrumentos

CARTA DE VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Caucasia, 23 de febrero de 2025

Cordial saludo,

Me permito enviarle la presente comunicacion con el fin de solicitarle su valiosa colaboracién para la validacion
en calidad de experto del instrumento que fue elaborado con el fin de recolectar la informacién necesaria para la
investigacion titulada: “Analisis de las disfunciones entre los procesos de ventas y operaciones en la empresa

Telares Estelares™

OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Investigacin que tiene como objetivo principal: “Analizar las disfunciones existentes entre los procesos de ventas
y operaciones en la empresa, con el fin de proponer estrategias que optimicen la productividad y el desempenio

organizacional en Telares Estelares.”

Estd investigacion es realizada por: Diana Marcela Bedoya Quintero; Sandra Rocio Garzén Garzén y Camila
Ceballos Mejia.

Su participacién es fundamental, ya que consistird en analizar y evaluar la suficiencia, claridad, coherencia y
relevancia de cada item del instrumento. La evaluacion de los instrumentos es de gran importancia para lograr
que sean validos y que los resultados obtenidos a partir de éstos sean utilizados eficientemente para el desarrollo

de la presente investigacion.
Si desea obtener mas informacidn puede comunicarse al correo electrénico

De anternano, le agradecemos su valiosa colaboracion.

Atentamente,

1. Diana Marcela Bedoya Quintero
2. Sandra Rocio Garzon Garzin
3. Camila Ceballos Mejia
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Formato de validacién

Evaluacion pretest

Evaluador: Luis Fernando Cano Gémez
Instrumentos: Cuestionarios empleados / Fecha: 25 feb 2025
clientes
Instrumento de evaluacion
N° ftems Pertinencia Relevancia Claridad Observaciones
Si No Si No Si No
1 Claridad X X X Ninguna
2 Relevancia y pert.menma x x x Ninguna
de los contenidos
3 Objetivo de los .
) ) X X X Ninguna
cuestionarios
1 Coherencia interna X X X Ninguna
5 Validez de los .
contenidos X X X Ninguna
6 Caonsistencia y
adecuacidn de las X X X Ninguna
escalas de medicion
T Confiabilidad potencial .
) X X X Ninguna
de los instrumentos
Indicadores
Pertinencia El item se alinea con los fundamentos tedricos establecidos.
Relevancia El item refleja de manera fiel y apropiada la dimension del constructo que se
pretende medir
Claridad El enunciado del item es comprensible, directo y no genera confusion en su
interpretacion.
Recomendaciones:
Aprobado: __ x_ Aprobado con sugerencias: No aprobado:
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CONSTANCIA DE JUICIO DE EXPERTO

Yo, Christian Key Contreras, titular de la cédula de extranjeria nimero 363.554, a través de la presente

certifico que realice el juicio de experto al presente instrumento disefiado por Diana Marcela Bedoya

Quintero; Sandra Rocio Garzén Garzén y Camila Ceballos Mejia, para la investigacion referente al

trabajo de grado titulado Andlisis de las disfunciones entre los procesos de ventas y operaciones en la

empresa Telares Estelares, requisito fundamental para optar los titulos de Magister en Inteligencia de

Negocios y MBA en Administracién de Negocios por la Universidad EAN.
Dada en Caucasia a los 27 dias del mes de febrero del afo 2025.

Atentamente,

Christian Key Contreras
Nombre experto evaluador

ff’j

/
fp—

./ :
VA

Firma
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INFORMACION ADICIONAL DEL EVALUADOR

Nombre completo: Christian Key Contreras

Ceédula: 363.554

Cargo actual: Formulador de Proyectos para la Agencia de Cooperacion Internacional del Japdn

Experiencia profesional:

Instructor — SENA Complejo Tecnoldgico para Gestion Agroempresarial

Docente de Catedra Universidad de Cordoba

Docente de Catedra Universidad de Antiogquia Campus Caucasia

Docente Escuela Superior de Administracion Publica (ESAP)

Docente — Fundacion Universitaria San Martin

Gerente Administrativo Mercado Venezolano para Pequenos Empresarios (MERCAVENPE)
Director de Export-Import Grupo Eiffel

» Administrador de Recursos Materiales y Financieros

» Especialista en Comercio Internacional

» Magister en Metodologia de la Investigacion Cientifica
» Doctorando en Educacion

Teléfono: 3126648213
Email: ckeycr@gmail.com

} A7 /
iyl i
/ /,/{
A e

Firma:
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Anexo C: Encuesta para empleados y personal administrativo de Telares Estelares

Encuesta para empleados y personal
administrativo de Telares Estelares

Bienvenido(a) al cuestionario de evaluacion de procesos de ventas y operaciones de
Textiles Estelares. Este formulario tiene como objetivo recabar las percepciones y
experiencias de los empleados y personal administrativo en relacion con los principales
factores del Sales and Operations Planning (S&OP), tales como |a gestion de la demanda,
capacidad de produccion, control de inventarios, integracion interfuncional, disponibilidad
de recursos, rentabilidad, flexibilidad y adopcion tecnolégica. La informacién que usted
proporcione serd tratada de manera confidencial y se utilizara para identificar
oportunidades de mejora que contribuyan a optimizar la productividad y eficiencia

operativa de la empresa. Agrad oS si 1te su participacion y honestidad en sus
respuestas.
ckeycr@gmail.com Cambiar cuenta &

£ Nocompartido

* Indica que la pregunta es obligatoria

¢Ha recibido capacitacion sobre el impacto de su proceso en las variaciones de  *
costos dentro de la empresa?

Q si
ONn

¢Considera que la empresa cuenta con sistemas de informacion adecuados para *
la toma de decisiones oportunas?
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:Considera que la empresa cuenta con sistemas de informacién adecuados para *
la toma de decisiones oportunas?

Q si
OND

La empresa proporciona informacién clara sobre la demanda del mercado para  *
planificar eficientemente los procesos de ventas y operaciones

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O0OO0O0O0

La capacidad de produccién de la empresa es suficiente para atender la *
demanda sin generar costos excesivos o pérdidas de oportunidades

O Totalmente en desacuerdo

() Endesacuerdo

O Neutral
@] O De acuerdo

El sistema de gestién de inventarios permite optimizar el flujo de materiales y *
evitar excesos o escasez

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

(O Neutral

O De acuerdo

() Totalmente de acuerdo

Existe una colaboracién efectiva entre los departamentos de ventas, operaciones *
y logistica para mejorar el desempefio organizacional

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Neutral
() Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

Los recursos disponibles (humanos, tecnoldgicos y financieros) son suficientes  *
para garantizar una operacion eficiente
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Los recursos disponibles (humanas, tecnoldgicos y financieros) son suficientes  *
para garantizar una operacion eficiente

o Totalmente en desacuerdo

En desacuerdo

De acuerdo

O
o Neutral
O
O

Totalmente de acuerdo

Los costos y la rentabilidad de las operaciones son monitoreados y comunicados *
oportunamente a los empleados para la toma de decisiones

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

O O0OO0O0O0

La implementacién de nuevas tecnologias ha mejorado la productividad y *
eficiencia de los procesaos operativos

@ o Totalmente en desacuerdo

[ i e

o Totalmente en desacuerdo
() Endesacuerdo

o Neutral

O De acuerdo

o Totalmente de acuerdo

La implementacién de nuevas tecnologias ha mejorado la productividad y 2
eficiencia de los procesos operativos

() Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo

(O Neutral

o De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

S Pagina 1de 1 Borrar formulario

Google ne cred ni aprobo este contenido. - Condici del Servicio - Politica de Privacidad

Does this form look suspicious? Informe

Google Formularios
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Anexo D: Encuesta para clientes de Telares Estelares

»

Encuesta para clientes de Telares
Estelares

Bienvenido(a) al cuestionario de satisfaccion y evaluacion de procesos de ventas y
operaciones de Textiles Estelares, dirigido a nuestros estimados clientes. Este formulario
tiene como propdsito recabar sus percepciones y experiencias respecto a la calidad de los
productos, |a eficiencia en la gestidn de inventarios, la puntualidad en las entregas y la
capacidad de respuesta de la empresa, aspectos fundamentales en el marco del Sales and
Operations Planning (S&OP). La informacién proporcionada serd tratada de forma
confidencial y se empleara para identificar areas de mejora, desarrollar estrategias de
optimizacién y fortalecer la competitividad de la organizacién. Agradecemos sinceramente
su participacion, la cual es esencial para elevar la excelencia en el servicio y asegurar una
experiencia satisfactoria.

ckeycr@gmail.com Cambiar cuenta &

£ Nocompartido

* Indica que la pregunta es cbligatoria

¢Recibe informacion periédica sobre la disponibilidad de productos y tiempos de *
entrega?

Q si
O Ne

¢Considera que la empresa ofrece productos con esténdares de calidad *
consistentes?

¢Considera que la empresa ofrece productos con estandares de calidad x
consistentes?

Q si
OND

El nivel de respuesta de la empresa ante cambios en la demanda del mercado es *
adecuado

O Totalmente en desacuerdo

O En desacuerdo

O Neutral

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

Los tiempos de entrega de los productos cumplen con sus expectativas y %
necesidades

() Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

QO Neutral

O De acuerdo
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La gestion de inventarios de la empresa permite garantizar disponibilidad de *
productos en el momento requerido

O Totalmente en desacuerdo
() Endesacuerdo
O Neutral

O De acuerdo
o

Totalmente de acuerdo

Los procesos de comunicacion con la empresa (pedidos, reclamaciones, =
atencion al cliente) son eficientes

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo

Neutral

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

OO0O0O0O0

Los costos y precios de los productos son competitivos en relacién con la *
calidad ofrecida
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()
L

(o)
L%,

Los costos y precios de los productos son competitivos en relacién con la
calidad ofrecida

O Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo
O Neutral

O De acuerdo
o

Totalmente de acuerdo

La empresa se adapta de manera flexible a sus necesidades y requerimientos
especificos

Totalmente en desacuerdo
En desacuerdo
Neutral

De acuerdo

OO0 O0O0O0

Totalmente de acuerdo

Las innovaciones implementadas por la empresa han mejorado su experiencia
como cliente

o Totalmente en desacuerdo

Las innovaciones implementadas por la empresa han mejorado su experiencia
como cliente

o Totalmente en desacuerdo
O En desacuerdo

o Neutral

O De acuerdo

O Totalmente de acuerdo

El servicio postventa y las garantias ofrecidas cumplen con sus expectativas *

() Totalmente en desacuerdo
o En desacuerdo

O Neutral
o De acuerdo

O Totalmente de acuerdo
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