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RESUMEN

Este trabajo se fundamenta en el diagndstico, evaluacién y hallazgo de oportunidades de
mejora para la empresa colombiana Dintexco. Para ello, inicialmente, se realizo el analisis de
la situacion actual de la empresa en sus diferentes areas (Comercial, Mercadeo,
Administracion, Finanzas y Produccion/logistica) para conocer cOmo es su operacion o
funcionamiento y qué problemas enfrenta en cada una de ellas. Teniendo en cuenta lo
anterior, fue posible identificar las oportunidades de mejora para las diferentes areas, las
cuales se desarrollan a lo largo del proyecto.

Asimismo, se hizo el estudio y construccién del Customer Journey Map (CIJM) de
Dintexco para conocer a fondo el segmento de cliente de la empresa, y determinar cual y
cdémo es el camino que éste recorre en la experiencia de compra de los uniformes y/o
dotaciones. Asi, esta herramienta permitid realizar un andlisis del manejo que tiene Dintexco
en cuanto al servicio que ofrece respecto a cOmo mantiene y retiene a sus clientes actuales,
asi como la manera en que consolida y desarrolla clientes potenciales; es decir, la forma en
que se construye una relacion rentable entre la empresa y el cliente.

Para ello, se tuvo en cuenta el perfil del cliente actual, la linea del tiempo, las emociones
que siente éste en su recorrido de compra, los puntos de contacto y momentos de verdad, y
las diversas interacciones que se tienen a lo largo de la compra. Todo esto con el fin de
conocer como transformar la experiencia del cliente de Dintexco y mejorar el ciclo de
servicio.

Una vez se tuvo claro lo anterior, se formo el modelo de negocio de la empresa, en el cual
se describieron los diferentes componentes de la ficha estratégica, afiadiendo el aspecto de los

costos y beneficios eco-sociales. De este modo, cada uno de estos componentes complemento



el diagndstico de la empresa dando a conocer aspectos especificos y claves para su
funcionamiento y competencia en el mercado.

Adicionalmente, se establecio un plan de mejora para Dintexco respecto a la comprension
y mejoramiento de su revenue, en el cual se pretende por medio de diversas estrategias
permitir que la empresa obtenga un crecimiento de éste al incluir alternativas actualizadas y
dirigidas a satisfacer las necesidades de los clientes en términos de tiempo y en que éstos
puedan obtener beneficios adicionales.

En esta misma linea, se definieron diversas estrategias dirigidas a mejorar el
funcionamiento de las diferentes areas de la empresa basado en la herramienta estratégica
DOFA cruzado para la identificacion de tacticas apropiadas para una mejor operatividad,
competitividad y proyeccién en el mercado.

Asimismo, se determinaron los KPI 's considerando el Customer Journey Map con el
objetivo de, a nivel de empresa, medir aspectos relevantes que puedan impactar en materia de
servicio y crecimiento organizacional; es decir, aquellos indicadores que le agreguen valor a
Dintexco para mejorar su operacion, conseguir un mejor revenue y mejorar o fortalecer su
experiencia de servicio.

Finalmente, se present6 una reforma del modelo de negocio considerando las propuestas
de mejora para una mayor y mejor definicion de los diferentes componentes de la ficha
estratégica.

Palabras clave: Dotaciones, Uniformes, Textil, Manufactura, Calidad, Servicio.



ABSTRACT

This project is based on the diagnosis, evaluation and finding of improvement
opportunities for the Colombian company Dintexco. To do this, initially, an analysis of the
current situation of the company in its different areas (Commercial, Marketing,
Administration, Finance and Production / logistics) was carried out to know how its operation
or functioning is and what problems it faces in each of them. Considering the above, it was
possible to identify improvement opportunities for the different areas, which are developed
throughout the project.

Likewise, the study and construction of Dintexco's Customer Journey Map (CJM) was
carried out to fully understand the company's customer segment, and determine what and how
it is the path that it travels in the experience of buying uniforms and / or endowments. Thus,
this tool allowed carrying out an analysis of the management that Dintexco has regarding the
service it offers regarding how it maintains and retains its current clients, as well as the way
in which it consolidates and develops potential clients; that is, the way in which a profitable
relationship is built between the company and the customer.

To do this, the profile of the current customer, the timeline, the emotions felt by the
customer on their shopping journey, the points of contact and moments of truth and the
various interactions that take place throughout the process were taken into account. All this in
order to learn how to transform the Dintexco customer experience and improve the service
cycle.

Once the above was clear, the Dintexco business model was formed in which the different

components of the strategic card were described, adding the aspect of eco-social costs and



benefits. In this way, each of these components complemented the company's diagnosis,
revealing specific and key aspects for its operation and competition in the market.

Additionally, an improvement plan was established for Dintexco regarding the
understanding and improvement of its revenue, in which it is intended through various
strategies to allow the company to obtain growth from it by including updated alternatives
aimed at meeting the needs of customers in terms of time and in which they can obtain
additional benefits.

Along the same lines, various strategies were defined aimed at improving the functioning
of the different areas of the company based on the SWOT (crossed) strategic tool for the
identification of appropriate tactics for better operation, competitiveness and projection in the
market.

Likewise, the KPI 's were determined considering the Customer Journey Map with the
objective of, at the company level, measuring relevant aspects that may impact on service and
organizational growth; that is, those indicators that add value to Dintexco to improve its
operation, achieve a better revenue and improve or strengthen its service experience.

Finally, a reform of the business model was presented considering the improvement
proposals for a greater and better definition of the different components of the strategic file.

Keywords: Endowments, Uniforms, Textile, Manufacturing, Quality, Service.
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1. INTRODUCCION

Para comenzar, la industria textil y de confecciones es la mayor generadora de empleo en
Colombia, destacando por apoyarse en varios eslabones de la economia (desde el agro hasta
la comercializacion), ademas represent6 el 9% del PIB manufacturero para el primer
trimestre del 2021 (Salazar, 2021). Asimismo, este sector cuenta con una tradicion de mas de
100 afios en el mercado y se ha caracterizado por estar en constante innovacion gracias a las
nuevas tecnologias y al talento humano creativo y activo.

Sin embargo, esta industria se ha visto gravemente afectada por las importaciones y el
contrabando, donde se deja ver la falta de politicas que procuren el empleo y permitan el
desarrollo de las industrias nacionales. Adicionalmente, la pandemia golpeo a las empresas de
este sector con su mas notoria afectacion determinada por el alza en los precios de las
materias primas como lo son las telas. No obstante, se espera una recuperacion del sector
teniendo en cuenta que, “la reactivacién econémica permitié que el gasto acumulado de
enero a agosto ya asciende a $17,9 billones, un 28 % mas que en el mismo periodo de 2020
y un 5 % mas que en el de 2019” (Salazar, 2021).

Por otro lado, referente al mercado de dotaciones y uniformes, el cual se basa en empresas
de todos los tamarios que deban entregar este tipo de implementos a sus empleados, se puede
observar que el nimero de empresas nuevas ha aumentado desde enero a septiembre de 2021
en un 16,6%, teniendo como referencia el mismo periodo del afio anterior (Portafolio, 2021).

Considerando esto, se indica que este sector presenta grandes retos para aprovechar las

diferentes oportunidades que trae este exigente mercado.
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Adicionalmente, en Colombia, de acuerdo al articulo 230 de 1984 estipulado en el Codigo
Sustantivo del Trabajo, las empresas estan obligadas a facilitar dotacion a todos los
trabajadores que devenguen hasta dos salarios minimos mensuales (Gerencie, 2020). Este
aprovisionamiento debe ser entregado tres veces al afo.

En este sentido, este trabajo de grado se basa en la busqueda de oportunidades de mejora
en los procesos /actividades de la empresa Dintexco, una PYME ubicada en el sector textil,
con el fin de crear un plan de accion para la compariia que suministre diferentes herramientas
y conceptos que puedan ser implementados en cada area de ésta para alcanzar un nivel mayor
de eficiencia y productividad.

De esta forma, durante la investigacion se hace uso de diferentes herramientas que
permiten dar forma y entender la situacion actual de la compafiia; dos de las mas influyentes
en este trabajo son el nuevo lienzo de modelo de negocio Canvas y el Customer Journey
Map. Aqui se consideran los recursos y esfuerzos suministrados a cada proceso desde
distintas perspectivas en las areas de la empresa.

Analogamente, se propone la incorporacién de estrategias de ingreso pasivo, digital y de
suscripcion, las cuales se fundamentan en un analisis respecto al incremento en el revenue
exponencial en el mercado de fabricacion y comercializacién de dotacion de uniformes para
empresas de diferentes sectores. En este mismo sentido, se plantean estrategias adicionales
referentes a temas como la sostenibilidad, la generacion de comunidad, entre otras,
enfocandose en la comunicacion digital de las mismas, de acuerdo a las debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades que la empresa abarca frente a la industria, tomando
como base la matriz DOFA cruzado.

Dentro de este marco, la creacion y exposicién de indicadores de desempefio KPIs como
calidad del producto y del servicio al cliente, eficacia de las fuerzas de venta, fidelizacién de

clientes, entre otros, seran una guia de apoyo para la implementacion de las estrategias



12

planteadas para Dintexco. Asi, la informacion dispuesta a lo largo de este documento,
permitira la consolidaciéon de un modelo de negocio mejorado para la compaiiia, explicando
de forma detallada y explicita las condiciones con las cuales la empresa Dintexco encontrara
una posicion mas solida dentro de su grupo estratégico.

En ultima instancia, cabe resaltar que este proyecto se basa en la informacién

proporcionada por la CEO, Laura Castro.
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2. INFORMACION GENERAL DE LA EMPRESA

Dintexco es una empresa colombiana fundada oficialmente en el afio 2013, donde sus
creadores cuentan con mas de 20 afios de experiencia en el sector textil. Esta empresa se
dedica al disefio, confeccion y comercializacion de dotaciones y uniformes dirigidos a
diversas empresas pertenecientes a distintos sectores de la economia.

Hoy en dia, la empresa cuenta con el apoyo de cuatro empleados directos/de némina, 30
personas de forma indirecta, 10 proveedores de textiles/telas, aproximadamente, y 10
proveedores adicionales de insumos que no son de tela (por ejemplo, botones, cremalleras,
entretelas, guatas, etc.). Asi, todos estos actores hacen posible el disefio, la fabricacion y
distribucion de sus uniformes y dotaciones. Adicional a lo anterior, cabe resaltar que la
empresa maneja sus operaciones en la ciudad de Bogota y cuenta con clientes a nivel
nacional, principalmente en ciudades como Cartagena y Barranquilla; esto de acuerdo al
interés actual de Dintexco basado en un enfoque hacia Colombia.

Ademas, la empresa maneja gran reconocimiento en el mercado textil gracias a la calidad
de sus productos, su especialidad en la confeccidn de diversos tipos de prendas, la innovacion
que resaltan en los disefios y materiales que usan y, especialmente, por su excelente servicio
y cumplimiento a sus clientes. De esta manera, segin Dintexco:

“La satisfaccion de nuestros clientes es nuestra prioridad; por eso ofrecemos un
excelente servicio pre y post venta, asesoramos en la seleccion de disefios y
telas, y garantizamos puntualidad en las entregas, calidad en nuestros productos

y precios competitivos” (Dintexco, 2021).
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3. DIAGNOSTICO DE LA COMPANIA

Inicialmente, se realizé un diagnostico de la empresa Dintexco respecto a las diferentes
areas de ésta, entre las cuales se resaltan la parte Administrativa, Comercial, Financiera
Mercadeo y Produccidn/logistica.

Por el lado del area administrativa, la empresa cuenta con una oficina principal ubicada
en Bogota, donde laboran los 4 empleados de ndmina: la gerente comercial, la asistente de
administracion y produccién, el cortador de tela y la encargada del aseo y servicios generales.
Sin embargo, Dintexco cuenta con el apoyo de satélites para la parte de produccion,
generando alrededor de 30 empleos indirectos; esta cifra puede aumentar si hay picos altos de
trabajo.

Dentro de esta area se pueden encontrar distintos retos que parten desde el hecho de que la
empresa no cuenta con una misién y una vision definida. De igual forma, ha omitido la
formulacion de los objetivos, los principios y algunas otras propuestas que dan formay
permiten guiar a la compafiia en su labor del dia a dia.

Adicionalmente, solo hay una persona encargada de la parte administrativa y se trata de la
gerente comercial, quien ademas de participar y llevar gran parte de las operaciones en otras
areas recibe el input operativo pertinente para realizar los procesos en el area de
administracion. Esto se considera como un reto ya que este departamento presenta diferentes
operaciones del dia a dia que consumen mucho tiempo y por ello se descuidan otras areas o
procesos de la empresa. Cabe resaltar que Dintexco maneja hojas de excel como base datos
para diferentes procesos.

Por otro lado, haciendo referencia al area comercial, esta la gerente Laura Castro, quien se

encarga de las ventas, el contacto con los clientes, la fidelizacién de estos, entre otras
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actividades. Para esto, la empresa ha conseguido aproximadamente 10 clientes recurrentes a
través de procesos de fidelizacion de afios, donde la calidad y el servicio pre y post-venta
juegan un papel muy importante.

Dentro de este marco, la comunicacidn entre Dintexco y los clientes se da principalmente
por medio de llamadas telefénicas, donde Laura es la encargada de estas relaciones. Dicho de
otro modo, entendiendo que es ella quien maneja gran parte de las operaciones de la
compafiia y no hay mas personal para intervenir en estas relaciones, se entiende que hay
menos tiempo y recursos que dedicar a la basqueda de nuevos clientes.

Asi, en esta area se acompafia a los clientes en la toma de decision acerca de cada material,
disefio o0 presupuesto que desee manejar y disponer para la elaboracion de la dotacion y los
uniformes. Aqui, se procede a generar una ficha técnica por cada cliente con el fin de
asegurar todas las solicitudes de éstos y, a la vez, crear una base para proximas ventas. Es
importante resaltar que esta ficha técnica es un insumo importante para el area de produccion,
ya que le permite un mejor entendimiento con los proveedores en cuanto a las solicitudes de
material.

En este mismo sentido, Dintexco maneja tiempos de pago, desde anticipos hasta la
finalizacidn total del pedido, distintos para sus diferentes clientes dependiendo de la duracién
de la relacién comercial, el tamafio de la empresa y otros factores determinantes. Vinculado a
esto, la empresa no maneja un canal de PQR formal, sino que estas menciones por parte de
los clientes son recibidas por la gerente comercial; cabe resaltar que debido a que no es un
canal formal y a las diferentes tareas que realiza Laura, no se ha implementado una
trazabilidad historica de la resolucién de estos PQR. De esta misma forma, Dintexco no
cuenta con un formato de satisfaccion post-venta.

En otra instancia, el area de marketing no presenta mucha informacién ya que la empresa

no tiene definida una estrategia de marketing. Para este punto, los clientes que llegan a la
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empresa se basan en el voz a voz, es decir con apoyo de referidos. Adicionalmente, Dintexco
tiene desde sus inicios una pagina web, sin embargo, esta no ha sido actualizada en cuanto a
informacion y disefio, dejando atras nuevas tendencias y estrategias de comunicacion digital.
Ahora, en cuanto al area financiera, Dintexco es una empresa que cuenta una excelente
administracion del recurso financiero de manera que cuenta con un buen flujo de caja gracias
a la adecuada y oportuna gestion de la gerente quien hace un apropiado analisis y manejo de
los tiempos y cantidad de produccion esperados para los diferentes periodos del afio, lo cual
le permite dirigir de mejor forma las finanzas de la empresa. Adicionalmente, la gerente es
quien se encarga del pago a los proveedores de materia prima (Telas), a los satélites que
colaboran con la empresa, de los impuestos como el 1.V.A (cada cuatro meses) y el I.C.A
(cada dos meses), entre otros. Ademas, se destaca que la empresa no tiene créditos.
Asimismo, en el diagndstico de esta area es importante mencionar que la compra de las
telas, considerando el proposito de la empresa en ofrecer productos de calidad, incurre en un
costo que oscila entre los 8 y 10 millones de pesos. Igualmente, la empresa define su precio
de acuerdo a una matriz de costos teniendo en cuenta aquellos directos e indirectos, ademas
de considerar el costo de confeccionar un estilo de uniforme con cierto tipo de tela.
Finalmente, haciendo referencia al rea de Produccién y/o logistica de la empresa, en
principio, sus procesos de confeccion se llevan a cabo en la ciudad de Bogota. Aqui, el
proveedor principal y de gran relevancia para Dintexco es la empresa textil Lafayette, la cual
ha permitido que ésta cumpla con su promesa de valor referente a ofrecer uniformes de alta
calidad; ademas de ser cumplidos con los pedidos de tela. No obstante, se menciona que
algunos de los proveedores de la empresa son incumplidos con las entregas lo cual afecta este
propésito.
Ahora bien, entrando en detalle en el proceso de produccion, en principio, Dintexco

establece el contacto con sus clientes via telefénica y/o correo, en los cuales se describen las
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especificaciones de los uniformes, y asi, la empresa comienza con el proceso de disefio de
éstos.

En esta misma linea, Dintexco trabaja con dos disefiadores externos (de modalidad
Freelance) los cuales elaboran el disefio o el molde del uniforme solicitado con ayuda de un
sistema digital llamado Optitex el cual permite a la empresa, de acuerdo a las
especificaciones del cliente (medidas, disefio, etc.), ver como seria el corte y la acomodacion
de las piezas de material para optimizar el consumo de tela. Ademas, su idea es que en un
futuro el personal de la empresa aprenda a manejar este programa para tener un mayor trabajo
colaborativo y que se automatice el proceso de modo que la operacion en la empresa sea mas
productiva.

De esta manera, una vez se tiene el disefio y éste es aprobado, se comienza con el proceso
de elaboracion de la prenda. Asi las cosas, inicialmente, se genera una orden de corte en la
cual se tiene en cuenta qué tipo de prenda se requiere, el corte que debe hacerse, las
especificaciones especiales para el manejo adecuado de la tela que se usara y las cantidades
que se necesitan confeccionar por talla.

Seguido de esto, esta el proceso de confeccion de las prendas en el cual se manejan dos
tipos de sistema; el primero consiste en que el 80% de la tela se corta en la empresa y, en
caso de tener algln sobrante, se almacena alli; el segundo se basa en que la confeccion se
realiza en diferentes satélites, los cuales se destacan por la calidad del corte que realizan,
especialmente, en el caso de los pantalones. Aqui, es importante resaltar que la colaboracién
de los satélites es esencial para Dintexco, ya que estos complementan su operacion/proceso
de confeccidn respecto a un mayor y capacitado personal e infraestructura especializada en

cuanto a maquinaria; ademas de ser una ventaja en términos de costos.
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Cabe mencionar que en la empresa se contrata a personas externas en temporadas donde
existe una gran demanda de pedidos en los que se tiene apoyo especialmente en el doblado y
empaque de prendas; sin embargo, esta opcion no es muy comun.

En esta misma linea, las prendas que fueron despachadas a los satélites, una vez regresan a
las instalaciones de la empresa, se realiza la revision correspondiente a cada una de ellas;
aqui, en general, las prendas tienen un trato impecable respecto al terminado y a que son
debidamente planchadas. Asi, en la empresa se procede al arreglo y alistamiento de los
uniformes y /o dotaciones para su envio.

Con ello, al tener las prendas preparadas para distribuirse, se cuenta con el proveedor de
transporte Rablan, el cual se destaca por su excelente capacidad de respuesta, en la cual los
pedidos son entregados en un plazo de un dia.

Por esta razon, considerando todo el proceso anterior, se resalta que la produccion es
eficiente y las entregas de los uniformes/dotaciones se hacen oportunamente en los tiempos
estipulados, lo cual le ha permitido a Dintexco generar fidelizacion con sus clientes actuales.

Por otro lado, es importante mencionar que la empresa ha estado trabajando de la mano
con la camara de comercio de Bogotéa para lograr procesos de produccion estandarizados y se
pueda evitar, en gran parte, reprocesos y/o desperdicios.

De manera anéloga, respecto a las dificultades que atraviesa la empresa en cuanto a la
produccidn, se menciona que existe una capacidad limitada en el proceso lo cual evita que la
empresa pueda confeccionar a grandes volimenes. Adicionalmente, no se cuenta con
herramientas de control de inventarios ni de manejo del tiempo que toma todo el proceso de
produccidn o de las fechas de los despachos a los satélites, de manera que no se tienen

registros para saber si éstos pueden tener oportunidades de mejora y ser mas eficientes.
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4. CUSTOMER JOURNEY MAP

El Customer Journey Map de Dintexco se basa en el segmento de cliente caracterizado
como: empresas micro y pequefias (entre 200 y 500 empleados) que operan en Colombiay
que pertenecen a distintos sectores economicos, los cuales deben entregar dotacion a su
personal al menos 3 veces al afio. Ademas, prestan atencion a la calidad de los materiales y al
disefio de cada prenda.

Asi las cosas, el CIM se construyo teniendo en cuenta el objetivo de conocer el proceso en
la asesoria y compra de uniformes en Dintexco (ver Customer Journey Map Dintexco),
considerando las siguientes etapas/fases:

En primer lugar, esta la etapa de Motivacion, en la que el cliente es consciente de la
necesidad que tiene respecto a la dotacién de su personal; segundo, la fase de consideracion,
entendida como la identificacion y evaluacion del cliente de las diversas alternativas
(empresas) que tiene para satisfacer la necesidad mencionada; tercero, la asesoria 'y compra,
considerada como la etapa en la que el cliente tiene contacto directo con Dintexco, el cual le
brinda la informacion y/o asesoria pertinente en cuanto a los materiales, disefio, accesorios,
etc. de los uniformes y/o dotacion.

Como cuarto punto esta la evaluacién del producto, en el que el cliente realiza el analisis
de éste y considera sus gustos, necesidades y presupuesto; quinto, el pago, donde el cliente
hace efectiva la compra; y, finalmente la fase de lealtad/fidelizacion, entendida como aquella
en la que Dintexco retiene a sus clientes apoyado en su promesa de servicio post-venta.

De esta manera, con ayuda de esta herramienta, se obtiene una visién amplia de la

experiencia del cliente en la empresa, donde es posible identificar, valorar y hallar
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oportunidades de mejora para transformar este proceso por el que pasa el consumidor en la
asesoria y compra de los uniformes y dotaciones en Dintexco.

Por lo pronto, al realizar el analisis del CIM, se encontro que en las etapas de Asesoria y
Compra, Evaluacion del producto, Pago y Lealtad/fidelizacion el servicio que recibe el
cliente es adecuado en lo referente a que éste encuentra un servicio de calidad gracias a que la
atencion y respuesta por parte de Dintexco es eficiente, con gran calidad humana y
personalizada; el acompafiamiento que hay a lo largo del proceso de compra es oportuno; y,
por el conocimiento y confianza que transmite el personal en toda la experiencia de compra.

No obstante, es importante que la empresa tenga cuidado en las etapas de Motivacion y
Consideracion dadas las sensaciones que el cliente tiene en esta parte de la experiencia de
servicio. En este sentido, por el lado de la fase de Motivacion, los canales de comunicacion
de la empresa pueden extenderse a las necesidades y comportamiento del mercado actual en
cuanto a medios digitales (en este caso, mejorar el contacto via pagina web), donde los
clientes puedan encontrar informacion amplia de los productos, practicas innovadoras que
lleva a cabo la empresa y beneficios adicionales, asi como tener un contacto alin mas
personalizado. De esta manera, se podria generar una mayor recordacion de marca y fidelizar
a los clientes actuales con el fin de transmitir un mejor mensaje a través de ellos (voz a voz).

En esta misma linea, en cuanto a la etapa de Consideracion, el cliente no encuentra por
sus propios medios informacidn basica de los productos de Dintexco, ni algun tipo de
referencia (comentarios) que aporte a su evaluacion de alternativas de empresas que
confeccionen uniformes y/o dotaciones. Por esta razon, es importante que la empresa mejore
y amplie la informacién expuesta en la pagina web, ademas de crear y administrar secciones
en esta pagina donde los clientes dejen sus comentarios, experiencias, recomendaciones y/o

dudas de una forma segura y honesta para aquellos clientes potenciales.
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5. MODELO DE NEGOCIO

Ahora bien, con el fin de analizar los recursos y las estrategias con las que Dintexco
sustenta su modelo de negocio, haremos un estudio de éste por medio del modelo Canvas.

Para empezar, Dintexco presenta su propuesta de valor en la que se define como un
aliado estratégico para empresas de diferentes sectores, el cual pretende dar una solucion a la
necesidad de éstas -en cuanto a disefio, comodidad, presencia, etc.- al ofrecer calidad,
cumplimiento y acompafiamiento en actividades complejas a las areas de talento humano de
sus clientes. Es decir que se centra en las actividades pertinentes a la dotacion constante que
requieren estas empresas para representar la esencia de quienes consideran a Dintexco como
proveedor.

Entendiendo lo anterior, Dintexco plantea su segmento de clientes como empresas micro
y pequenas de diferentes sectores de la economia que deban brindar dotacion a sus empleados
segun lo estipulado en la ley colombiana (entendiéndose como al menos 3 veces al afio).
Adicional a esto, su contacto es con el personal de recursos humanos de cada empresa, ya que
ellos son quienes se encargan de planear la dotacion para cada empleado. Con lo anterior se
entiende que Dintexco se basa en un modelo de negocio B2B.

De esta forma, con el fin de comunicar esta propuesta, la empresa ha disefiado un
documento en donde expresa sus operaciones con detalles relevantes (como modelos,
materiales, productos, etc.), siendo esta su carta de presentacion para con los clientes. Por lo

anterior, la empresa ha creado cinco canales de comunicacion para acercarse y mantener
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informados a sus clientes. En primer lugar, esta el nimero de celular de Laura, por el cual se
realiza el contacto mediante Ilamadas telefonicas o mensajes por WhatsApp; en segundo
lugar, Dintexco se apoya en el correo profesional de Laura, el cual se maneja mayormente
para dejar constancia de detalles y caracteristicas de las negociaciones establecidas con sus
clientes como los pedidos (envio de orden de pedido); en tercer lugar, podemos encontrar la
pagina web, sin embargo, es un canal que no esta actualizado desde el afio 2013, pero del cual
Dintexco mantiene su propiedad; en cuarto lugar, estan las visitas que realiza Laura a sus
clientes para llevar a cabo la estrategia de venta utilizando herramientas como el catalogo de
telas, colores y demas; y, como ultimo canal, la empresa se mueve con el voz a voz, es decir
que se apoya en sus clientes para manejar lo que ellos llaman como “referidos”, los cuales se
basan en las experiencias con Dintexco.

En cuanto a la relacion con los clientes, Dintexco resalta su compromiso por ofrecer un
excelente servicio pre y post venta, con el fin de cumplir las expectativas del cliente y
mantenerlo satisfecho. Para esto, realiza seguimiento y apoyo de las necesidades de sus
clientes y realiza un acompafiamiento para que juntos, Dintexco y sus clientes, creen o
compartan las caracteristicas de cada disefio o peticion de compra. Adicionalmente, la
empresa realiza pruebas sin costo para demostrar a sus clientes el compromiso con la
elaboracién de cada disefio. Para esto, la empresa se propone ofrecer soluciones rapidas y
personalizadas a cada cliente, ademas de mantener un contacto directo y atender solicitudes
de PQR por medio de su canal de contacto por llamada telefonica; aunque, Dintexco no hace
trazabilidad de estos comentarios.

Por otro lado, la actividad clave de Dintexco es la confeccion y comercializacion de
dotacion para empresas de los diferentes sectores de la economia. Aqui, se apoya en otras
actividades clave como el servicio personalizado para entender completamente las

necesidades de sus clientes, ademas de realizar un acompafiamiento en todo el proceso.
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Asimismo, debe centrarse en el control de tiempos de entrega, la flexibilidad y el seguimiento
a cada una de las empresas que lo eligen como proveedor. Por la parte operativa, destaca
actividades como el corte especial (centro de acopio de producto terminado) y control de
calidad de todas las prendas en el mismo sitio. Estas actividades pretenden garantizar la
expectativa del cliente frente a los productos y a un servicio adecuado.

Por lo pronto, respecto a los recursos clave de la empresa, se tienen en cuenta ciertos
factores. Primero, haciendo referencia al personal, se requiere de profesionales en
manufactura que permitan obtener uniformes de calidad; el personal en los satélites, quienes
aportan, asimismo, a esa entrega de alta calidad en las prendas dada su especialidad en los
recortes; los disefiadores de las prendas, los cuales a través del programa Optitex realizan el
disefio de los uniformes y/o dotaciones; y, el personal administrativo de la empresa, los
cuales gestionan, planifican, organizan y controlan las diversas actividades de Dintexco para
su correcta operacion diaria. Por el lado de la infraestructura, la oficina y el taller de
confeccidn son claves para el funcionamiento y la operacion de la empresa.

En cuanto a la tecnologia empleada, las herramientas de trabajo como la mesa de recorte,
los instrumentos especiales usados en la confeccidn, las planchas especiales y el servicio de
internet son esenciales para la operacion de la empresa. Por ultimo, respecto a lo monetario,
originalmente, el capital econémico de la empresa es de fuentes propias y, adicionalmente, se
resalta que el capital de trabajo es el resultado de los periodos anteriores que se va
capitalizando; en otras palabras, la empresa no cuenta con un apalancamiento de terceros.

Ahora bien, en cuanto a los socios clave de Dintexco se resaltan los siguientes. En primera
instancia estan los proveedores de tela que permiten que la empresa cumpla con los
estandares de calidad que quiere ofrecer a través de sus prendas; en segundo lugar, se
encuentran los disefiadores externos que permiten obtener uniformes acordes con la esencia

de las empresas-clientes y sus especificaciones; como tercer aliado clave se tienen los
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confeccionistas que trabajan bajo la modalidad de satélites los cuales aportan adecuadamente
a la calidad de las prendas; y, el ultimo de ellos es la empresa de transporte que permite tener
entregas eficientes gracias a su rapido tiempo de respuesta (tiempo entre envios).

Haciendo referencia a la estructura de costos, por el lado de los costos fijos, se tiene
establecido un valor alrededor de los 10 millones de pesos entre los cuales se debe cubrir el
gasto en arriendos, servicio de conexion a internet, la ndmina de los empleados, el servicio
contable tercerizado, el gasto del servicio de los celulares de los empleados, los aportes y la
facturacion. Y, respecto a los costos variables, éstos estan asociados a las prendas, es decir, al
costo de la tela, de la mano de obra (que depende del tipo de prenda), los bordados externos y
demas materiales involucrados en la confeccién de los uniformes y/o dotaciones.

Ahora, referente a la fuente de ingresos de Dintexco, la generacion de ganancias,
principalmente, se obtiene por medio de las ventas de los uniformes y dotaciones, es decir, a
través de la oferta y comercializacion de éstos.

Por ultimo, respecto al componente de los costos/beneficios eco-sociales, es importante
mencionar que, por el lado ambiental, la empresa considerd la alternativa de incluir telas
ecoldgicas 0 eco amigables nacionales (PET) a su portafolio; sin embargo, hasta el momento,
este tipo de telas no han sido demandadas por los clientes ni se han realizado campafias de
concientizacion en este tema. En este caso, los clientes se fijan mayormente en la calidad y
disefio de los uniformes/dotaciones y no tanto en una propuesta ecolégica. Ademas, esta clase
de telas tienen un costo alto.

Y, por el lado social, como se menciond, la empresa en temporadas de alta demanda
contrata personas externas (por ejemplo, amas de casa) para que apoyen en el proceso de
confeccidn de las prendas, de manera que, durante estas épocas, Dintexco genera empleo y

apoyo a estas personas.
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6. PLAN DE MEJORA - REVENUE EXPONENCIAL
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crecimiento exponencial de su utilidad, lo cual hace parte asimismo de la vision estratégica

establecida, se pretende que Dintexco implemente tacticas que le permitan crecer en este
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aspecto. Para ello, se propone una estrategia de Revenue exponencial en la cual se integran y
mezclan fuentes de ingreso pasivo, digital y de suscripcion.

En primera instancia, respecto a la estrategia de ingreso pasivo, considerando la
actualizacion y mejora de la pagina web propia de Dintexco, se presenta la oportunidad de
prestar la pagina como un medio para que otros negocios se publiciten. Aqui, se consideraria
alojar la publicidad de compaiiias que ofrezcan servicios complementarios a Dintexco, con el
fin de brindar un servicio completo a los clientes. Lo anterior, garantiza que la empresa
obtenga un ingreso pasivo, teniendo en cuenta que no debe emplear algun esfuerzo adicional
para esto, sino que el éxito de la estrategia recae en el adecuado manejo y generacion de leads
a la pagina.

Por otro lado, como segunda estrategia de ingreso pasivo, se propone la creacién de un
espacio de formacion para los clientes en la pagina web denominado Formate, donde éstos
encontraran videos informativos y actualizados sobre temas relacionados con la dotacién, por
ejemplo: “la dotacion segun la ley colombiana”, donde se hable de los requisitos y datos
importantes a considerar por las empresas respecto a este tema; “;cual es la mejor tela que
debes usar para uniformes en la industria x?”, en la cual se contemplaria qué tipo de personal
manejan esas compafias y sus necesidades. De esta forma, se espera brindar un servicio
integro pre y post-venta que le demuestre a los clientes el compromiso, conocimiento y
experiencia de la cual goza Dintexco.

Para lo anterior, es necesario provisionar este segmento de la pagina con al menos un
video a la semana durante tres meses, buscando crear una base para el correcto desarrollo de
estos. Luego, se consideraria la opcién de subir un video al mes para lograr los factores de
innovacion y actualizacion prometidos; cada uno de estos videos tendra un documento
adjunto donde se detalle un poco mas de informacién. Asi, con una base de videos creada, se

pretende vender cada uno por un valor entre diez mil y quince mil pesos colombianos. Por lo
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que, entendiendo que estos videos ya estaran en la pagina y se generaran ingresos pasivos
durante la vigencia de estos. Adicionalmente, se considera apropiado crear un Live al mes,
donde se introduzca el tema del video de éste y se tenga contacto directo con los clientes para
asi responder sus dudas.

Cabe resaltar que, para llevar a cabo todas estas propuestas en la pagina web, primero se
debe generar comunidad a través de publicaciones informativas y llamativas para el mercado
objetivo de Dintexco. Es asi que se postula LinkedIn como medio de difusion de este
contenido tépico, ya que es una red social enfocada en profesionales, negocios y
empleabilidad; es decir que, gracias a su contexto, se puede atraer mas de este mercado,
apoyando al area comercial con la basqueda de nuevos clientes. Ademas, esto permitira que
se genere mayor reconocimiento de la marcay, con ello, crear interaccion para la pagina web.

En segundo lugar, haciendo referencia a la propuesta del Revenue digital, se busca crear
una categoria en la pagina web denominada Catalogo donde se presente de manera amplia 'y
detallada los productos que ofrece la empresa, considerando los diferentes sectores de la
economia, en la cual se destaquen los diversos materiales y disefios disponibles, asi como las
ventajas, beneficios y usos de cada uno de ellos. Asi, el cliente puede tener una mejor idea y
evaluar de manera adecuada las alternativas que tiene para la confeccion de uniformes y/o
dotaciones dependiendo de las necesidades y funciones que desempefien los colaboradores.

En esta misma linea, se pretende generar otra categoria llamada Asesoria la cual funcione
como una seccion en la que el cliente tenga un contacto personalizado con la empresa
ofreciendo un espacio donde éste pueda describir las especificaciones de como desea que se
confeccionen sus prendas en cuanto a materiales y disefio. Asi, se genera una peticion de cita
para hablar con el personal de Dintexco de manera presencial o virtual, considerando el
espacio disponible y preferencia del cliente. De este modo, se puede tener una mejor

trazabilidad de las 6rdenes y especificaciones del producto.
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De esta manera, esta estrategia de Revenue representa una ventaja en términos de costos
para la empresa en cuanto a que, al impulsar el canal digital (pagina web) como un punto de
contacto fuerte, se reducirian aquellos gastos de los desplazamientos (visitas) al contar ahora
con la opcidn de reuniones virtuales; ademas de evitar posibles reprocesos y gastos
adicionales al contar con la informacidn precisa del cliente, quien registra todos sus
requerimientos en el sitio web lo cual permite a la empresa tener un registro
completo/detallado del pedido.

En tercer lugar, en lo referente al Revenue de Suscripcion, se propone ofrecer al cliente la
opcidn de registrarse y suscribirse por medio de la pagina web a lo que se denomina como
Dintexco Membership, el cual tiene la intencion de otorgarle a los clientes de Dintexco
beneficios adicionales en cuanto a facilidad y agilidad de pedidos, descuentos, premios, entre
otros.

En este sentido, esta suscripcion permitird que el cliente, considerando el volumen
(cantidad de prendas), la referencia de producto (tipo de prenda, materiales, disefio, etc.) y el
tiempo que hace el pedido de los productos (cada cuanto compra), tenga la posibilidad de
programar su pedido de acuerdo a las especificaciones que ordene y éste llegara segun el
tiempo descrito por €l mismo (en este caso, se podria hablar de los productos que mas
rotacion tienen), obteniendo descuentos especiales y/o productos complementarios como
obsequio (por ejemplo, tapabocas con el nombre bordado de la empresa del cliente, productos
de limpieza y cuidado para los uniformes y/o dotaciones, etc.), los cuales se irdn cambiando
en cada pedido de forma que sea de valor y utilidad para el cliente en toda ocasion.

Igualmente, de acuerdo con lo anterior, los clientes que estén suscritos podran acumular
puntos, llamados Puntos Dintexco, los cuales por cada orden de compra que se genere y
segun el volumen que solicite, se iran sumando para que, posteriormente, puedan ser

redimidos en dotacion adicional, en la confeccidn de cierta cantidad y tipo de uniformes, etc.
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Analogamente, en este trabajo se postula una estrategia Cross Selling, considerando la
oferta de productos complementarios a las dotaciones y uniformes de las diferentes industrias
del aprovechamiento de los retazos obtenidos en el proceso de produccion, aportando al
compromiso de sostenibilidad que Dintexco desea implementar y fomentar. En este, se
consideran referencias de mofias para el cabello, carteras/cartucheras y maletas/canguros. De
esta forma, se pretende satisfacer de forma mas amplia las necesidades de los clientes y

mantener una conexion mas fuerte, ademas de aportar una ganancia adicional a la empresa.

Figura 3
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Figura 4
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resas en Colombia: 14
m|| ones (La Republica, 2021)

Fuente: Elaboracidn Propio

Por ultimo, se propone la implementacion de una estrategia Up Selling, en la cual se busca
ofrecer al cliente diversas opciones de calidad de telas e insumos en la confeccién de los
uniformes (botones, cremalleras, etc.), asi como categorias de disefio que vayan desde un
nivel basico a uno especializado. De esta manera, se brinda un portafolio de alternativas que
permitan al cliente obtener una variedad de opciones de acuerdo a sus preferencias y

presupuesto, y a la empresa, una venta de mayor valor y mejor margen de beneficio.

7. PLAN DE MEJORA - DOFA CRUZADO

Las empresas siempre se han visto enfrentadas a un entorno cambiante e inestable en el
cual es esencial considerar estrategias que les permitan dar frente a las diversas situaciones
positivas 0 negativas que se presentan en el mercado. Para ello, es vital contar con
herramientas de analisis que den la posibilidad a las empresas de actualizarse con el objetivo

de ser mas competitivas y garantizar un mejor rendimiento.
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De esta manera, se cuenta con la herramienta estratégica DOFA cruzado el cual ayuda a
las empresas, en este caso Dintexco, a desarrollar estrategias que puedan ser implementadas
en las diferentes areas que la componen, teniendo en cuenta las fortalezas y debilidades
internas, asi como las oportunidades y amenazas que se presentan en el mercado.

Asi las cosas, se propone la construccién de esta matriz incluyendo aquellos aspectos que
den una visién amplia del entorno en el que se encuentra Dintexco, de modo que se puedan
proponer diferentes tacticas que impulsen a la empresa a ser un referente en el mercado y le
otorguen perspectivas dirigidas al mejoramiento de sus procesos (mayor productividad) y a

comunicar de manera efectiva la imagen y esencia que desea transmitir a sus clientes.

Figura 5

Matriz DOFA cruzado

FO

FA

+ F5-01-05: Estrategia de comunicacidn respecto
a la sestenibilidad.

« F8-04: Capacitacién para la implementacidn
de SAP.

* FI-F4-F7-02: Creacidn de nuevas lineas de

» F1-F4-F7-F8-A1-A3: Dar o conocer les factores
diferenciales de Dintexco a su comunidad por medio
de la pagina web.

« F4-F8-A4: Divulgacién de certificados que avalen los

ductos de dotacién/unif procesos por medio de las marquillas de las prendas.
productos de dotacién/unifermes.

DO

« D2-D4-D5-05-03: Desarrollo de pagina web.
» D3-05: Modelo digital de arbol de tipificaciones.
» D7-04: Nuevas herramientas que apoyen la

DA

productividad en los procesos.

* DB-04: Implementacidén del programa SAP comeo
herramienta de control.

* D1-O7: Contratacion de personal para el area de
marketing y produccién.

» D6-04: Implementacién de SAP come herramienta
de seguimiento de proveedores

* D9-O1: Venta de residuos y prendas usadas.

s D3-D4-A3: Programa de fidelizacién.
« D4-D7-DP-Al-A2: Estrategia de comunicacién

diferenciacién en los procescs de produccion.

 D6-A2: Bisqueda de proveedores alternativos.

+ D2-D4-Ad: Campaiia de concientizacién respecto al

contrabando.



Fuente: Elaboracion propia

7.1.

Componente FO

Haciendo referencia al componente FO en cual se destacan las estrategias de tipo

ofensivas, se pretende usar las fortalezas internas de Dintexco para provechar las
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oportunidades externas que ofrece el mercado en cuanto a las nuevas tendencias en el

sector textil. Para ello, se proponen las siguientes tacticas:

Estrategia FO1

% Coordenada: F5-01-05

% Estrategia: Estrategia de comunicacion respecto a la sostenibilidad.
% Descripcion:

Esta estrategia se basa en crear un espacio (categoria) en la pagina web de
Dintexco que se denominaria como Responsabilidad, en la cual se encuentre
una subcategoria que contenga especificamente la informacion relacionada
con las préacticas sostenibles de la empresa, donde se resalte la labor que se
realizaria en lo referente al manejo de los residuos del proceso de confeccion
(retazos) y de los uniformes usados que proveerian los clientes.

Ademas, en esta seccion se destacaria la actividad que realiza la empresa
respecto a la implementacion de tecnologia (programa de disefio) que aporta a
la optimizacion del uso del material para confeccionar las prendas, lo cual

apoya asimismo su compromiso con el medio ambiente.



34

Estrategia FO2

% Coordenada: F8-O4

% Estrategia: Capacitacion para la implementacion de SIGGO.
¢+ Descripcion:

En esta ocasion, se destaca una estrategia que incluye la capacitacion que
realiza la empresa con la Camara de comercio de Bogota respecto al manejo
de programas de sistemas de informacion empresarial, en este caso SIGGO, el
cual formaria parte de Dintexco como apoyo al control y seguimiento de los
procesos del area de produccién/logistica y de compras.

De esta manera, es importante que la empresa tome ventaja de estas
herramientas tecnoldgicas formandose continuamente en el manejo de estas
para asi aportar a una mayor automatizacion de los procesos y mejorar la

productividad de sus actividades.

Estrategia FO3

% Coordenada: F1-F4-F7-0O2

¢+ Estrategia: Creacion de nuevas lineas de productos de dotacion/uniformes.

% Descripcion:

Desde este enfoque, se plantea y justifica la implementacion de la estrategia

Cross Selling expuesta en el apartado Plan de Mejora — Reveneu exponencial.
En este punto, considerando el reconocimiento de atributos de la marca, en
donde se resalta la calidad del servicio pre y post-venta, ademas del
cumplimiento en las entregas y un catalogo de proveedores que garantizan la

calidad, se considera una estrategia enfocada en la diversificacion de
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productos, afiadiendo una linea de complementarios a los uniformes ofrecidos;
es decir, articulos como mofias para el cabello, carteras/cartuchera y

maleta/canguro, etc.

1.2 Componente FA

Por otro lado, haciendo referencia al componente FA, se propone la implementacion
de dos estrategias defensivas que permitan maximizar las fortalezas de Dintexco, con
el fin de evitar o reducir el impacto de las amenazas encontradas en el entorno; entre

ellas:

> Estrategia FA1
% Coordenada: F1-F4-F7-F8-A1-A3
%+ Estrategia: Dar a conocer los factores diferenciales de Dintexco a su

comunidad por medio de la pagina web.

K/
L X4

Descripcion:

Esta estrategia de comunicacidn se basa en dar a conocer las caracteristicas
gue permiten consideran a Dintexco como un aliado confiable para toda su
comunidad por medio de la pagina web, con el fin de llegar a méas personas y
dar visibilidad a la empresa. Para esto, se presentaran aquellos esfuerzos como
innovaciones en procesos, actualizaciones, capacitaciones, su interés por
mantener un servicio personalizado y especializado y por contar con aliados

estratégicos que le permitan soportar su propuesta de valor. De esta forma, se
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genera una mayor recordacion por parte de los clientes y se garantizara un

posicionamiento en el mercado acorde a los logros de la empresa.

» Estrategia FA2
% Coordenada: F4-F8-A4
% Estrategia: Divulgacion de certificados que avalen la calidad en los procesos
por medio de la marquilla de las prendas.
%+ Descripcion:

En este punto, la propuesta se centra en que los clientes de Dintexco tengan
conocimiento de la dedicacion y honestidad que existe en los diferentes
procesos de la confeccion de los uniformes/dotaciones de esta empresa. Para
esto, es necesario apoyarse de los proveedores y diferentes aliados que
garantizan la calidad prometida; un ejemplo se basaria en certificados o
premios de capacitaciones, disefio, calidad y sostenibilidad en los procesos,
entre otros, tanto de proveedores como de la misma empresa. Asi, se podria
combatir el contrabando existente en este sector, demostrando una posicién

solida y acorde a la propuesta de valor de la empresa.

7.3. Componente DO

Ahora bien, respecto al componente DO, en el cual se encuentran las estrategias

adaptativas que hacen referencia a mejorar las debilidades internas de la empresa
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tomando como ventaja las oportunidades que se encuentran en el mercado (externas),

se proponen las siguientes:

» Estrategia DO1
% Coordenada: D2-D4-D5-05-03
% Estrategia: Desarrollo de pagina web.
%+ Descripcion:

Esta estrategia se basa en el desarrollo y actualizacion de la pagina web
oficial de Dintexco® (ver Anexo 1- Pagina web Dintexco), en la cual se
establezca la estrategia digital que permita a los usuarios y clientes explorar
mas acerca de la empresa en cuanto a quién es, qué hace, qué ofrece, etc. Lo
anterior, apoyado en las oportunidades que ofrece el mercado en cuanto a que,
por un lado, el consumidor actual (y en general la sociedad) esta migrando a
canales digitales que le permita obtener informacion en tiempo real, que nutra
su curiosidad y que sea facil de comprender y manejar.

Por otro lado, se resalta que, gracias a la recuperacion econémica, se
presenta una disminucion de las restricciones que promueve un mayor
componente presencial y genera un crecimiento en la creacion de empresas en
Colombia, lo cual trae consigo un aumento en la demanda considerando la
necesidad de adquirir uniformes y/o dotacién para los colaboradores.

Asimismo, este espacio digital es de gran importancia ya que funciona
como la carta de presentacion de Dintexco, de manera que es esencial que la

empresa defina y promueva sus principios rectores a través del sitio web.

Estrategias digitales en pagina web: https://negociosinternacio?.wixsite.com/dintexco



https://negociosinternacio7.wixsite.com/dintexco
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Estrategia DO2

% Coordenada: D3-0O5

% Estrategia: Modelo digital de arbol de tipificaciones.
¢+ Descripcion:

Esta tactica se fundamenta en la generacion de un espacio dentro de la
pagina web, ubicado como una sub-categoria de la de Contacto, en la que los
clientes puedan registrar sus peticiones, quejas y/o reclamos, dandole la
posibilidad a la empresa de llevar una trazabilidad adecuada de las PQR’s, de
forma que se pueda dar el seguimiento respectivo y, asimismo, la solucion
oportuna a cada una de estas.

Para ello, esta estrategia se complementa con la creacion de un modelo
digital denominado como Arbol de tipificaciones (ver Anexo 2— Modelo de
seguimiento PQR) el cual seria manipulado por el personal de Dintexco en el
que se haria la descripcién detallada de aquello que resulté mal para el cliente,
cdmo podria resolverse esa falla desde el apoyo de las areas de la empresa y

en qué tiempo se daria respuesta a esto.

Estrategia DO3
% Coordenada: D7-0O4
+ Estrategia: Nuevas herramientas que apoyen la productividad en los procesos.
% Descripcion:
En este caso, se busca que la empresa considere apoyarse en los avances del
sector respecto a herramientas tecnoldgicas que apuntan a mejorar la

productividad de sus procesos promoviendo la eficiencia de éstos.
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Aqui, la empresa podria adquirir herramientas que le permita promover, por
ejemplo, un proceso de corte, confeccion, alistamiento y empacado mas
eficiente y automatizado, en el que el problema de la capacidad limitada se vea
reducida gracias a que la implementacion de nuevos utensilios les permitira
ser mas productivos, optimizando las tareas que realizan actualmente.

Entre estas herramientas se resaltan el Product Lifecycle Management
(PLM) y Product Data Management (PDM), los cuales funcionan como
sistemas de base de datos que ayudan en la administracion de productos y
procesos, asi como en lo referente a la optimizacion de los procesos de corte y

confeccidn de las prendas.

Estrategia DO4

%+ Coordenada: D8-0O4

% Estrategia: Implementacion del programa SIIGO como herramienta de

R/

control.
Descripcion:

Actualmente, la empresa al no contar con herramientas de control respecto
a los inventarios, tiempos de produccion y despachos, se recomienda la
implementacién de un sistema ERP, especificamente el programa SIIGO, en el
cual se pueda implementar el médulo de Cotizacion CRM,
inventarios/compras y costeo, y centro de costos/bodega en el que la empresa
tenga un seguimiento efectivo de cada una de estas actividades (mayor
trazabilidad de los procesos del area de produccién/logistica), permitiéndoles

identificar asimismo oportunidades de mejora en este aspecto. Cabe mencionar
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que se estd hablando del plan Premium, el cual da la posibilidad de entrada a

cinco usuarios.

» Estrategia DO5
% Coordenada: D1-O7
% Estrategia: Contratacion de personal para el area de marketing y produccion.
%+ Descripcion:

La estrategia para enfrentar la debilidad de la falta de personal en la
empresa se puede compensar aprovechando la oportunidad que ofrece el
mercado hoy en dia en cuanto a que, considerando la recuperacién econémica
y la situacion de empleabilidad, existe una gran oferta en el mercado laboral
en el que tanto las personas que salen de las universidades como aquellos que
se encuentran desempleados debido a la pandemia, puedan apoyar en las
actividades de Dintexco, especialmente en la areas de marketing (manejo,
control y mejoramiento de la pagina web y su estrategia digital) y de
produccién (manejo del programa SIIGO, inspeccion y seguimiento de los
procesos de produccidn, asi como sus oportunidades de mejora).

De esta manera, la empresa puede contar con personal especializado en
realizar tareas que consumen gran cantidad de tiempo y que son relevantes
para impulsar su competitividad en el sector, asi como para atraer mas

clientes.

» Estrategia DO6

+» Coordenada: D6-0O4
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% Estrategia: Implementacion de SIIGO como herramienta de seguimiento de
proveedores.
¢+ Descripcion:

Como parte del aprovechamiento del avance tecnoldgico en el sector y
teniendo en cuenta la introduccion del sistema empresarial SIIGO como una
herramienta de inspeccion y alcance en lo referente al area de
produccidn/logistica, Dintexco podria dar frente a la debilidad del
incumplimiento de los proveedores al apoyarse en el modulo
Inventario/Compras y costeo, en este ERP, de modo se tenga un control de los
tiempos de entrega de éstos en el que, dependiendo de las negociaciones con
cada uno de ellos respecto a las fechas de entrega, el programa alerte o avise a
la empresa de la cercania de este plazo, de manera que se tenga una

comunicacion y seguimiento oportuno con los proveedores.

Estrategia DO7

% Coordenada: D9-O1

 Estrategia: Elaboracion de productos complementarios a partir de retazos
% Descripcion:

Dada la tendencia y la necesidad actual respecto a contar con procesos y
materia prima gque apunten a la sostenibilidad, la empresa puede aprovechar la
oportunidad que ofrece el mercado respecto a promover practicas sostenibles,
apoyandose en mejorar la disposicion de los residuos que deja el proceso de
confeccion.

Asi, esta estrategia se fundamenta en el aprovechamiento de los retazos en

cuanto a que éstas pueden ser utilizadas en la produccién de productos
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complementarios a la dotacién, como lo son las morias para el cabello,
cartera/cartuchera y maleta/canguro, generando ganancias adicionales para
Dintexco y aportando a reducir el impacto ambiental que generan las

actividades de este sector.

7.4. Componente DA

Por lo pronto, en cuanto al componente DA, el cual expone las estrategias
defensivas/supervivencia, se resalta la propuesta de estrategias dirigidas a reducir las
debilidades internas de la empresa, evitando asimismo las amenazas externas que se
puedan presentar en el sector textil. A continuacion, se describen algunas de estas

tacticas:

» Estrategia DAL
% Coordenada: D3-D4-A3
% Estrategia: Programa de fidelizacion
% Descripcion:

Considerando la creacién de un modelo digital de arbol de tipificaciones
que sea expuesto en la pagina web de Dintexco, con el fin de permitirle tener
mayor control y brindar un seguimiento adecuado al contacto con cada cliente,
se pretende fortalecer la relacion con éstos al ofrecer soluciones mas rapidas y

una guia para sentirse comodos y acompafiados durante todo su proceso de
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interaccion con la empresa. Asi, los clientes percibiran a Dintexco como su
proveedor de confianza y la relacion persistira.

En este sentido, es importante crear beneficios para la comunidad dentro de
este canal digital; asi, la integracion de una cuenta para suscribirse, permitira
realizar un seguimiento mas especializado por cada cliente, ademas de
adicionar un plan de puntos, donde los clientes ganen estos a partir de acciones
basicas o especializadas con Dintexco, un ejemplo de cada una de estas es:
referente a las acciones basicas, se ganaran puntos de acuerdo al pedido
realizado, evaluando factores como volumen, constancia y monto; por otro
lado, las acciones especializadas hacen referencia a la compra de videos de

capacitacion de Dintexco.

Estrategia DA2
% Coordenada: D4-D7-D9-A1-A2
% Estrategia: Estrategia de comunicacion dirigida a la diferenciacion en los

procesos de produccion.

e

% Descripcion:

Teniendo en cuenta los competidores existentes en el mercado y, asimismo,
los nuevos negocios que entran, es necesario ofrecer productos de calidad y a
buen precio cumpliendo con las expectativas de los clientes como con el
acuerdo de negociacion establecido. Es asi que se plantea la integracion de
nuevos procesos 0 herramientas que garanticen una mejor productividad y
eficiencia en la produccién de los uniformes/dotacion. Con esto, se crea una
especie de barrera de entrada (vinculada hacia la especializacion y una

economia de escala), mejorando el volumen, calidad, entre otros aspectos de
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dicho proceso. Cabe resaltar que es de vital importancia mantener a toda la
comunidad actualizada, por medio del canal digital de Dintexco: pagina web,
sobre estas nuevas practicas, ya que le permitira posicionarse como una
empresa referente en el sector.

Adicional a esto, se espera que estas mejoras en los procesos también se
enfoquen en tacticas para la optimizacién de la materia prima de la empresa,
con el fin de generar menos residuos y, por ende, reducir el impacto negativo
en el medio ambiente. De esta manera, también se contempla el uso de menos
materia prima, ya que se estara aprovechando de forma eficiente, lo que ayuda

a la empresa a afrontar el alza en los precios de estos productos en el sector.

» Estrategia DA3
% Coordenada: D6-A2
% Estrategia: Busqueda de proveedores alternativos
%+ Descripcion:

Como se ha expuesto en este documento, algunos de los proveedores con
los que cuenta Dintexco no cumplen a cabalidad con el tiempo de entrega de la
materia prima, lo cual podria generar un retraso en el proceso de produccion;
adicionalmente, este tipo de material ha estado al alza en sus precios desde
principios de la pandemia. Por esto, debe contemplarse la propuesta de buscar
nuevos proveedores que cumplan con los acuerdos negociados de la mano a
precios acordes a la necesidad de la empresa y que aporten a la propuesta de

valor de esta.

» Estrategia DA4
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% Coordenada: D2-D4-A4
% Estrategia: Campafia de concientizacion respecto al contrabando
¢+ Descripcion:

Dado que el contrabando en la industria textil es cada vez mayor, es deber
de las compariias comunicar de forma honesta y clara su posicion frente a este
tema y como afecta en el modelo de negocio; es decir, la proveniencia de la
materia prima usada por Dintexco.

Asi, con el fin de crear un sistema de concientizacion que ademas de
presentar los dafios al sector y a la economia del pais, la empresa debe tener
claro cuales son sus principios rectores y como involucra estos en todo su
modelo de negocio, especificamente, respecto a los proveedores y procesos
empleados. Por consiguiente, se considera que Dintexco debe transmitir su

compromiso social a su comunidad por medio de su pagina web.

8. KPI'S-CIM

En esta seccion se presentaran los KPI’s contemplados para el adecuado desarrollo y
analisis de los procesos que se llevan a cabo en Dintexco, de manera que se cumpla el
objetivo y asi poder determinar y evaluar las metas de éste. Lo anterior, con el fin de dotar a
la empresa con métricas de analisis que le permitan tener un mejor desempefio y manejar una

mayor efectividad en los procesos actuales.
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De esta forma, el objetivo al que se pretende apuntar con estos KPI’s dicta lo siguiente:
Brindar un servicio integro enfocado en promover una experiencia de compra que sea agil,
practica, rentable y util para el cliente de manera que le genere satisfaccion y permita a la

empresa fidelizarlo en un tiempo de seis meses.

8.1. Comercial

v Calidad del producto y del servicio al cliente

Establecer un pardmetro o guia de evaluacion para Dintexco en cuanto a conocer la calidad
percibida por el cliente tanto de los uniformes y/o dotacion como del servicio ofrecido a
través del anélisis de las PQR’s. Esto, con el propdsito de darle a la empresa una vision de
cdémo es su desempefio en el cumplimiento de las expectativas de sus clientes. Asi, es posible
determinar y valorar los aspectos positivos y negativos que se presentan en la experiencia de
compra del consumidor, de modo que la empresa pueda enfocar sus esfuerzos en mejorar (0
incluso mantener) aquellas précticas que permitan un proceso de compra adecuado y
eficiente. Cabe resaltar que este KPI es medido mensualmente. Asi, este indicador se

representa de la siguiente manera segun la Ecuacion 1:

Numero de quejas y reclamos por periodo (@8]

v' Eficacia de las fuerzas de venta
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Determinar cuantos clientes realizan una orden de compra considerando el total de clientes
al que se realiza la propuesta de venta/visita. Esto, le permitira a Dintexco conocer si su plan
de ventas es adecuado para cada cliente al que se dirige, permitiendole desarrollar mejores
términos para lograr que las negociaciones con cada cliente sean provechosas. Por lo anterior,
el cliente encontrara personalizacion en la propuesta de venta que realice la empresa y, por
ende, ésta podra explotar sus recursos para garantizar cumplimiento y asi obtener mayores
ventas. Su medicion estd enmarcada en un periodo de cuatro meses. Como se observa en la

Ecuacioén 2:

(\Valor pedido conseguidos*100)/Valor propuestas realizadas (2)

v Fidelidad de clientes
Analizar el comportamiento de compra de los clientes de Dintexco en un periodo de cuatro
meses, de manera que la empresa identifique a aquellos que confian en la marca y la perciben
como un aliado estratégico. Asi, se usa esta métrica para entender y valorar las fuentes por las
que los clientes se sienten atraidos y generan una recompra de los productos de la empresa.
De este modo, ésta puede orientar sus estrategias de servicio post venta a mantener y/o
retener a sus clientes de manera oportuna, considerando sus necesidades y sentido de lealtad.

Como se ve en la tercera ecuacion:

(Total clientes que repiten*100)/Total clientes 3

8.2.  Pagina Web (Marketing)
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v' #Visitas a la pagina (leads)

Conocer el numero de visitantes que entran, revisan y permanecen en la pagina web de
Dintexco minimo 2 minutos, de manera que se compruebe la efectividad del contenido de
comunidad y de las estrategias SEM, las cuales buscan el posicionamiento organico de ésta.
De esta manera, se puede determinar si el contenido es apropiado y llamativo para el mercado
objetivo, con el fin de encontrar puntos criticos en los que la empresa pueda redefinir su
propuesta de comunicacion. Su medicion es mensual. Asi, este indicador se representa de la

siguiente manera segun la Ecuacion 4:

NuUmero de visitas al sitio web oficial 4)

v Tasa de conversion de Leads

Identificar el volumen de visitantes que se registran o suscriben a la pagina web. Lo
anterior, con el objetivo de demostrar que las personas se sienten atraidas por el contenido
ofrecido, ademas de encontrarlo util y de darle a conocer a la empresa si su estrategia digital
es fructifera. De esta manera, el cliente puede conocer a fondo y disfrutar de las diferentes
estrategias digitales mencionadas en el apartado de Revenue, ademas de aquellas expuestas a
lo largo del documento. La medicién de este KPI se realiza de manera mensual. Como se ve

en la Ecuacién 5:

Tasa de conversion de leads = Namero de conversiones (Suscripciones)/Numero total de

visitantes %)
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8.3. Produccion

v Tasa de cumplimiento de proveedores (T.C.P)

Brindar informacion del desempefio que tienen los proveedores respecto al
cumplimiento de tiempos de entrega (R), calidad en las entregas (C), entre
otros, de manera que se pueda evaluar mensualmente y determinar que
proveedores aportan valor a la empresa y quienes debe ser rehabilitados o

reemplazados. Como se ve en la sexta, séptima y octava ecuacion:

R= (#Retrasos*100)/#Pedidos (6)

C=#Entregas correctas*100/#Pedidos @)

T = Importancia relativa (%)

C” = Importancia relativa (%)

T.C.P =R*R’+ C*C’ (8)

v Tiempo de ciclo de produccion
Determinar el tiempo que tarda un operario de confeccion, los satélites y la
revision de calidad en terminar el producto final desde que se genera la orden
de produccion. Esto, con el fin de evaluar la efectividad y cumplimiento del

area de produccion y sus aliados. De esta manera, es posible identificar
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aquellos procesos que toman mayor tiempo y asi proponer oportunidades de
mejora que permitan minimizar estos tiempos.

Igualmente, esto beneficia al cliente en el sentido en que permite garantizar
un tiempo de entrega oportuno considerando los términos de la negociacion
con Dintexco. En este caso, la medicion seria cada mes para garantizar el
cumplimiento de las entregas. Asi, este indicador se representa de la siguiente

manera segun la Ecuacién 9:

Tiempo de Ciclo = Tiempo de finalizacion del producto — Tiempo de

generacion de la orden de produccién 9)

8.4. Cliente

v Costo de adquisicion de clientes (C.A.C)

Cuantificar el costo de adquisicion de un cliente nuevo. Asi, la empresa
puede evaluar sus esfuerzos en materia de ventas y marketing respecto a la
inversion y efectividad de las estrategias de atraccion de clientes en un periodo
de un mes; es decir, le permite a la empresa saber cuantos clientes ganaron con

cierta cantidad de recursos. Como se ve observa en la Ecuacion 10:

C.A.C = Costo total de ventas y marketing/Numero de clientes adquiridos (10)

v' Life time value of a customer (L.T.V)
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Conocer el ingreso total que Dintexco espera tener durante la vida de su
relacion con un cliente. Esto, con el proposito de establecer que tan Utiles han
sido las tacticas de la empresa en cuanto a la interaccion con el cliente y si su
plan de marketing funciona segun lo esperado. Ademas, este KPI es medido de

manera mensual. Como se observa en la décima ecuacion:

LTV = Ingreso * Margen Bruto * Numero promedio de compras repetidas (11)

En esta seccion de KPI’s enfocados en conocer el valor que tiene un cliente para la

empresa, es posible hacer una comparacion entre el Costo de adquisicion del cliente y Valor

de por vida del cliente, de forma que se determine o estime la rentabilidad que genera éste y

el potencial de crecimiento de Dintexco en el largo plazo.

9. MODELO DE NEGOCIO MEJORADO

De acuerdo al andlisis del modelo de negocio actual de Dintexco, se propone una mejora
en los componentes al incluir una perspectiva actualizada y fundamentada en la propuesta y

vision que tiene la empresa en un nivel estratégico.

9.1. Propuesta de valor
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De esta manera, se sugiere que la Propuesta de valor se perciba de la siguiente manera:
Dintexco se compromete a ser un aliado estratégico para empresas de diferentes sectores,
brindando una solucion a la necesidad de éstas, en cuanto a disefio, comodidad, presencia y
otros aspectos, al ofrecer calidad, cumplimiento y acompafiamiento en actividades complejas
a las areas de talento humano de quienes lo consideran como un proveedor confiable; para
lograr lo anterior, Dintexco desea plasmar y transmitir la esencia de cada empresa por medio
de dotacion y uniformes personalizados, considerando una propuesta sostenible basada en la

recopilacion de productos usados con el fin de tener un adecuado manejo de éstos.

9.2.  Segmento de clientes

Para este componente se considera que debe mantenerse igual, es decir: Dintexco plantea
su segmento de clientes como empresas micro y pequefias de diferentes sectores de la
economia que deban brindar dotacion a sus empleados segun lo estipulado en la ley
colombiana (entendiéndose como al menos 3 veces al afio). Adicional a esto, su contacto es
con el personal de recursos humanos de cada empresa, ya que ellos son quienes se encargan
de planear la dotacion para cada empleado. Con lo anterior se entiende que Dintexco se basa

en un modelo de negocio B2B.

9.3. Canales de comunicacion
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Por otro lado, haciendo referencia a los canales de comunicacion, se propone lo siguiente:
De esta forma, con el fin de comunicar esta propuesta, la empresa ha disefiado un documento
en donde expresa sus operaciones con detalles relevantes (como modelos, materiales,
productos, etc.), siendo esta su carta de presentacion para con los clientes. Por lo anterior, la
empresa ha creado cinco canales de comunicacién para acercarse y mantener informados a
sus clientes. En primer lugar, estd el nimero de celular de Laura, por el cual se realiza el
contacto mediante llamadas telefonicas 0 mensajes por WhatsApp; en segundo lugar,
Dintexco se apoya en el correo profesional de Laura, el cual se maneja mayormente para
dejar constancia de detalles y caracteristicas de las negociaciones establecidas con sus
clientes como los pedidos (envio de orden de pedido); en tercer lugar, la empresa promueve
su comunicacién digital por medio de una pagina web propia, donde los clientes pueden
encontrar informacion detallada de los productos, un medio de asignacion de visita a la
empresa o de asesoria virtual, asi como el seguimiento de su pedido y destacando un espacio
de las acciones que realiza la empresa referente a la Sostenibilidad ; en cuarto lugar, estan las
visitas que realiza Laura a sus clientes para llevar a cabo la estrategia de venta utilizando
herramientas como el catalogo de telas, colores y demas; y, como ultimo canal, la empresa se
mueve con el voz a voz, es decir que se apoya en sus clientes para manejar lo que ellos

llaman como “referidos”, los cuales se basan en las experiencias con Dintexco.

9.4. Relacion con clientes
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Ahora bien, referente al componente de Relacion con clientes, se tuvo en cuenta la mejora
en cuanto al manejo de PQR’s, reformando su propuesta de la siguiente manera: En cuanto a
la relacion con los clientes, Dintexco resalta su compromiso por ofrecer un excelente servicio
pre y post venta, con el fin de cumplir las expectativas del cliente y mantenerlo satisfecho.
Para esto, realiza seguimiento y apoyo de las necesidades de sus clientes y realiza un
acompafiamiento para que juntos, Dintexco y sus clientes, creen o compartan las
caracteristicas de cada disefio o peticién de compra. Adicionalmente, la empresa realiza
pruebas sin costo para demostrar a sus clientes el compromiso con la elaboracion de cada
disefio. Para esto, la empresa se propone ofrecer soluciones rapidas y personalizadas a cada
cliente, ademas de mantener un contacto directo y atender solicitudes de PQR por medio de
su canal de contacto por llamada telefénica, realizando la trazabilidad por cada comentario y
asi generar soluciones eficientes y acordes a las necesidades de los clientes. Lo anterior,

considerando el arbol de tipificaciones de Dintexco y su modelo de seguimiento PQR.

9.5. Actividades clave

Por el lado de este componente, se considera apropiado mantenerlo de la forma en la que
estd propuesto: La actividad clave de Dintexco es la confeccién y comercializacion de
dotacion para empresas de los diferentes sectores de la economia. Aqui, se apoya en otras
actividades clave como el servicio personalizado para entender completamente las
necesidades de sus clientes, ademas de realizar un acompafiamiento en todo el proceso.
Asimismo, debe centrarse en el control de tiempos de entrega, la flexibilidad y el seguimiento

a cada una de las empresas que lo eligen como proveedor. Por la parte operativa, destaca
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actividades como el corte especial (centro de acopio de producto terminado) y control de
calidad de todas las prendas en el mismo sitio. Estas actividades pretenden garantizar la

expectativa del cliente frente a los productos y a un servicio adecuado.

9.6. Recursos clave

Por lo pronto, hablando de los recursos clave, se incluy6 la participacion de los
disefiadores como parte del personal esencial para la empresa en la cual se reformulo la
propuesta como: Por lo pronto, respecto a los recursos clave de la empresa, se tienen en
cuenta ciertos factores. Primero, haciendo referencia al personal, se requiere de profesionales
en manufactura que permitan obtener uniformes de calidad; el personal en los satélites,
quienes aportan, asimismo, a esa entrega de alta calidad en las prendas dada su especialidad
en los recortes; los disefiadores de las prendas, los cuales a través del programa Optitex
realizan el disefio de los uniformes y/o dotaciones; y, el personal administrativo de la
empresa, los cuales gestionan, planifican, organizan y controlan las diversas actividades de
Dintexco para su correcta operacion diaria. Por el lado de la infraestructura, la oficinay el

taller de confeccion son claves para el funcionamiento y la operacién de la empresa.

9.7. Socios clave
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En este caso, para este componente de la ficha estratégica no se considera modificacion
alguna de manera gque contintia asi: En cuanto a los socios clave de Dintexco se resaltan los
siguientes. En primera instancia estan los proveedores de tela que permiten que la empresa
cumpla con los estandares de calidad que quiere ofrecer a través de sus prendas; en segundo
lugar, se encuentran los disefiadores externos que permiten obtener uniformes acordes con la
esencia de las empresas-clientes y sus especificaciones; como tercer aliado clave se tienen los
confeccionistas que trabajan bajo la modalidad de satélites los cuales aportan adecuadamente
a la calidad de las prendas; y, el ultimo de ellos es la empresa de transporte que permite tener

entregas eficientes gracias a su rapido tiempo de respuesta (tiempo entre envios).

9.8. Estructura de costos

Referente a este aspecto, no se tiene propuesta de mejora, de modo que continua de la
siguiente manera: Haciendo referencia a la estructura de costos, por el lado de los costos
fijos, se tiene establecido un valor alrededor de los 10 millones de pesos entre los cuales se
debe cubrir el gasto en arriendos, servicio de conexién a internet, la némina de los
empleados, el servicio contable tercerizado, el gasto del servicio de los celulares de los
empleados, los aportes y la facturacion. Y, respecto a los costos variables, éstos estan
asociados a las prendas, es decir, al costo de la tela, de la mano de obra (que depende del tipo
de prenda), los bordados externos y demas materiales involucrados en la confeccion de los

uniformes y/o dotaciones.
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9.9. Fuente de ingresos

Asimismo, en cuanto a las fuentes de ingreso, se integro la propuesta sostenible de la
venta de retazos y productos usados. Asi, la propuesta se formulo de la siguiente manera: la
generacion de ganancias se obtiene por medio de, por un lado, las ventas de los uniformes y
dotaciones, es decir, a travées de la oferta y comercializacion de éstos. Adicionalmente,
aprovechando el recurso digital referente a la pagina web, la empresa ofrece este espacio para
publicitar otras marcas, generando ingresos adicionales. Por Gltimo, considerando el sello
sostenible de la empresa, otra forma de ingreso se da por medio del aprovechamiento de los

retazos.

9.10. Costo/beneficios eco-sociales

Por ultimo, referente al componente de Costo/beneficios eco-sociales, se resalta
nuevamente la inclusién de practicas de logistica inversa la cual dicta ahora lo siguiente:
Respecto al componente de los costos/beneficios eco-sociales, es importante mencionar que,
por el lado ambiental, se resalta la propuesta de concientizacién de Dintexco al introducir
nuevas lineas de productos que permitan utilizar desperdicios del proceso de confeccion que
llevan a cabo. Esto, con el fin de permitirle un uso adicional a estos residuos contribuyendo a
mejorar los indices de impacto negativo que posicionan a la industria textil como una de las

mas contaminantes.
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10. CONCLUSIONES

Considerando el analisis detallado realizado a la empresa Dintexco, se resaltan varios
puntos. En primer lugar, el diagndstico de la empresa es una base importante para la
identificacion de las actividades que actualmente ésta realiza con éxito y aquellas que podrian
tener oportunidad de mejorarse, e incluso, convertirlas en una ventaja competitiva para la

empresa.
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Asi las cosas, teniendo en cuenta herramientas de analisis como lo son el Customer
Journey Map, el DOFA cruzado y el modelo de negocio, es posible proponer estrategias de
mejora enfocadas en promover: canales de comunicacion actualizados como la pagina web, la
cual le permite al cliente actual y a posibles consumidores explorar por su propia cuenta y
descubrir todo lo que la marca le puede ofrecer; practicas que apoyen el crecimiento y avance
de los procesos de confeccion, asi como la introduccion de herramientas tecnolégicas (SIIGO
y modelo de seguimiento de PQR’s) que permitan impulsar su eficiencia y productividad; v,
una experiencia del cliente mas personalizada, facilitindole la interaccion con la empresa y
dandole la oportunidad de obtener beneficios adicionales que sean utiles y le agreguen valor.

Igualmente, con ayuda de lo anterior, se logré determinar tacticas dirigidas a que la
empresa obtenga un Revenue exponencial que le ofrezca la posibilidad tanto a Dintexco
como a sus clientes de tener un mayor rendimiento econémico.

Por otro lado, considerando el analisis del sector, se propuso a la empresa la incursion en
temas de sostenibilidad, lo cual es una necesidad en la actualidad y, en especial, en el sector
textil que es uno de los mas contaminantes, donde parte de las estrategias se fundamentan en
la promocion de actividades de logistica inversa en el que se busca aprovechar los residuos
del proceso de confeccion asi como de los materiales de los uniformes usados de los clientes
vendiéndolos a empresas que requieren de este tipo de materia prima como insumo. De esta
manera, la empresa puede conseguir ganancias adicionales mientras apoya el cuidado del
medio ambiente.

En conclusién, el desarrollo de este proyecto aporta valor respecto a la construccion y
progreso de una empresa moderna, Dintexco, la cual esta abierta a implementar tacticas que
le permitan competir de una mejor manera en el mercado, ser reconocida por sus clientes
como una marca de confianza y que les agrega valor con sus productos y servicios

complementarios y que resalta por su compromiso con la sociedad y el medio ambiente; en



otras palabras, una empresa que se preocupa por progresar ante un entorno disruptivo y

volatil.
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