Ty UNIMINUTO

Corporacion Universitaria Minuto de Dios
Educacion de calidad al alcance de todos
Vigilada MinEducacion

Disefio de estrategias de gestidn logistica para la fidelizacion de los clientes y la superacién de la baja

competitividad en la industria litografica: estudio de caso

Adriana Maria Castafieda Tobdn

Angie Juliana Guzman Arboleda

Corporacién Universitaria Minuto de Dios
Rectoria Antioquia y Chocd
Sede Bello (Antioquia)
Programa Tecnologia en Logistica

octubre de 2023



Disefio de estrategias de gestidn logistica para la fidelizacion de los clientes y la superacién de la baja

competitividad en la industria litografica: estudio de caso

Adriana Maria Castafieda Tobodn

Angie Juliana Guzman Arboleda

Trabajo de Grado presentado como requisito para optar al titulo de Tecnélogo en Logistica

Asesor(a)
Valentina Yepes Ardila

Mg. Gestidn de la Innovacidn Tecnolédgica Cooperacién y Desarrollo Regional

Corporacién Universitaria Minuto de Dios
Rectoria Antioquia y Choco
Sede Bello (Antioquia)
Programa Tecnologia en Logistica

octubre de 2023



Dedicatoria

Nuestro trabajo de grado esta dedicado en primer lugar a Dios, a nuestros padres y familias, ya
gue han sido quienes en primera instancia nos han acompanado durante este proceso de formacién
académica, personal y profesional, ya que han sido participes y conocedores de cada uno de los retos y
sacrificios que ha significado este proyecto y que, pese a las adversidades que se llegaron a presentar,
siempre estuvieron ahi para brindarnos su apoyo y colmarnos de la motivacién que necesitdbamos para
continuar adelante y llegar a la meta, que precisamente hoy es representada a través de este proyecto
de grado.

Agradecemos también a los docentes que nos impartieron sus conocimientos y que nos
inculcaron convicciones direccionadas a realizarnos como mejores personas, agradecemos la pacienciay
el ejemplo de superacién personal que representaron para nosotros en todo momento, y que
finalmente nos permitid llegar al lugar en el cual nos encontramos hoy. Admiramos su profesiény la
valoramos alin mads, cuando se hace tan evidente el amor y el respeto al compartir lo que saben y optar
por ver a sus alumnos alcanzar el éxito.

También, dedicamos nuestro proyecto a la Corporacién Universitaria Minuto de Dios
UNIMINUTO y, a las fundaciones Fraternidad Medellin y Sofia Pérez de Soto por haber acompafiado
nuestro proceso de formacidn académica desde el aporte econédmico que nos brindaron para tener
acceso a la educacién gratuita, asi como también, por haber contribuido con nuestro sostenimiento
econdmico durante todo el tiempo que permanecimos en la universidad, valoramos su aporte y
sabremos retribuirlo a la sociedad convirtiéndonos en unas grandes profesionales y motivando a mas
personas para que siempre marchen en busqueda de sus suefios y se convenzan de que es posible

alcanzar los suefios con esfuerzo y dedicacién.



Agradecimientos

Agradezco a la vida la oportunidad de haberme permitido estudiar y culminar de manera
satisfactoria este proceso de formacidn, que ha implicado un gran reto y un arduo trabajo de superacion
personal, especialmente en los momentos en los que consideraba que era imposible continuar.
Agradezco también a mi esposo que siempre estuvo a mi lado brinddndome su apoyo y motivacién, al
igual que a toda mi familia y amigos mds cercanos que no dudaron nunca de mis capacidades y en la
posibilidad de verme alcanzar esta meta. También, agradezco a mis compafieros que hicieron mi
permanencia en la universidad mas amena y se convirtieron en un elemento fundamental en cada una
de las etapas vividas, me llenaron de experiencias y momentos de felicidad en los que es imposible no
estar agradecida con las oportunidades que nos brinda la vida. A todos infinitas gracias y me enorgullece
estar en el lugar donde estoy ahora.

Adriana Maria Castafieda Tobdn.

Quiero iniciar dandole las gracias a mi familia y seres queridos que estuvieron en todo momento
apoyandome ante todos los procesos vividos durante mi formacidn académica, en especial a mi madre y
mi tia que fueron las principales motivadoras de postularme a la beca para iniciar mis estudios
profesionales y que me recordaron siempre junto con mis demds familiares que era y soy capaz.
También le quiero dar las gracias a mis compafieros que me acompafiaron en todo momento e hicieron
mi estadia en la universidad mucho mas amena y divertida, convirtiéndose en un apoyo fundamental
para la realizacidn de las actividades académicas. También, agradezco a los docentes que hicieron parte
de mi proceso formativo, compartiendo sus conocimientos y ensefidandome con paciencia y compromiso
todo lo que debia aprender. Finalmente le doy gracias a Dios, el cual es mi guia espiritual que me
permite continuar creyendo en mis capacidades y habilidades, estoy muy orgullosa de culminar con
éxito este proceso personal y profesional que he logrado.

Angie Juliana Guzman Arboleda.



Contenido
(D<o [ or: | o] o T- [P PO P PP PP PPTPPPTOPPRRPON 3
Y= Lo L=l 0 1T=T o1 LU PRTPPPRN 4
Ry e [ -] o] O P TP U ST PPTOTOUPRR 7
I = I [ =W ] - USRS 8
=T [ 1= o PP PPN 9
Y o1 - [ot O PP ORTO TP 10
T ageTe [UTolol o] o DU T TP TPV PTT VSRRSO 11
1.  Planteamiento del ProblemMa ...... ... e e e e e araeas 13
2. JUSEIFICACION ettt sttt et e bt e nh e she e st st b e beennes 17
T 0 oY= 4 1Yo LSRRt 19
N 0 oY1= A\ ol =T o T=T - SRRSOt 19
I 0] oY1= A\ o oty o= f ] oo L3PPSRt 19
N Y Y oo T K=o T 1ol B P OSSP VPSS PRUPOPRRT 20
4.1 VLo [V ol oY We [l - [ (T = =Y ot [ SR 20
4.2 (oY 41y 4T USRS 24
4.3 Cadena de SUMINISTIO ....couiiiieiieieeete ettt sttt ettt st b e sr e s e e saneen e et e sreesane e 25
4.4 (@o] 0] 011 41417 Lo F- o 1R TSP UPR 26
44.1 VENtaja COMPETITIVA .ceiiiiiiiiiiiiie ettt e e s e e e e s s s s sbbe e e e e e e s s s sabbbeaeeeeeessnssssenaeeess 27
4.5 PrOdUCEIVIAAA ...coueeeieeee et sttt et 28
4.6 Gestion de 1a Calidad....cc.ooioiiiee e e e 28
4.7 FIdeliZacion del CHENTE......cou ittt ettt b e bt st bbb e nes 29
4.8 oYU =T - Io LR £ [ RSP 29
49 OV (0 = WY == T a1 1= [ol oY o ¥- | EF PR 30
O B Y o (=T ol=To [=T oL L PSSP TORRRO 30
s R |V =Y oo =T - | USRS 33
5 DiseN0 MEtOUOIOZICO ... ...uiiieiiiiee ettt ettt ettt e e ettt e e e e bt e e e e e bt eeeeebbeeeeebaaeaeessseaeasseeaeannes 35
5.1 [ 0] {oTo [V =Y USSP 35
5.2 o Yo Xe ISRl a1V LTy a7 == ol [ ] o USRS 35

5.3 [T0] o] F=Tol o o TR 36



5.4 [ YT 4 Y=Y oo [o] [o =T or= LSRR URUOUURU USROS 37
5.5 TECNICAS € INSTIUMENTOS ...eiiiiiiiiiieiieeetee ettt et e e st e bt e e it e sbeeesabeesabeeebeeesabeeesaseesareesaneeesareeanns 39
5.6 Plan de recoleccidn y analisis de 1a informacion .........cccevviviiiiiiciiie e 40
5.7 Cronograma de aCtiVIAOES .....uuiiiiciiiieeciiee et e e e e e e s e e e s abee e e ssbeeeesnbeeesenareeas 41
(ST DT T- V= o o 1Y 4 [ o TSP SURPRNt 42
2 - W L=l 2 =Y [T =1 0 1= L o S SR SPROt 50
7.1 (D T<T Yol o Yo o o VRSP 50
7.1.1 Caracterizacion del desarrollo de los procesos de produccion en la empresa litografica del

Lo =T ) I AN ] Ao To [ ]=] s J PP PPUPRN 50
7.1.2 Disefio de preguntas de |2 @NCUBSTA ......c..ceiiciiie ettt et e e ree e e et e e e e nreeas 51
7.1.3 Analisis de los resultados de 1a @NCUESTA.......cccueiiiiiiiiiiiiii e 53

7.1.4 Andlisis de estrategias de mejora que puedan ser adaptadas a los procesos y actividades de

produccién que se llevan a cabo en la empresa [itografica.......cccceeiieciiiiiccie e, 67
7.15 Analisis de 13 INFOrMACION .......ei ittt sae e sbe e e saees 70
7.1.6 RESUITAOS ...ttt ettt et e st e s bt e e sabe e sabee e nbeesabeeesabeesabeesbeeesabeennns 70
7.2 Descripcion de |as estrategias ProPUESTAS......cccuviiiiiciiiie ittt e e erre e e s see e e s sbeeeessreeeeesanes 71
7.3 (0] o [ AN e o [N I =T A 1 =Y - - ISP 73
7.3.1 (0] o T H A Lo I = LT o 1=T = | SRRt 73
7.3.2 (0] o [ H A e T =T o<l | Tl L3RRSt 73
7.4 Y= PSP PPP PR PPPSPOPPRTN 73
7.5 JUSTIfiCACiON de 13 PrOPUESTA....cccviiee ettt et e et e e e et e e e e ebte e e e ebteeaeebteeeeensaeaesanes 73
7.6 Actividades para alcanzar 105 0DJELIVOS .......cccocuiiii i e e 75
7.7 Plan 0@ ACCION. ...ttt et b e bt e s bt e s bt e sat e et e e be e nbe e eheesat e et e e ate e beennes 75
7.8 [ Te [Tor=Te fo T4 - TP PPPR PRSP 80
7.9 CrONOGIAMA i e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e sesasesessaasassasssasasssssssssssssssssssssssasasssssasassssnsensasanenns 81
2 O {1y o o1 -1 o] [P PPPPRPRNt 82
8 CONCIUSIONES .ttt ettt ettt sttt et e bt e s bt e s ae e sat e e bt e bt e b e e sbeesmeesateeaneenbeenbeesanenas 83
21 o Lo = = i - PP 85

O ANEXOS. .. ctteeieeteieeieteeeeeebeeeeeettreeeebeaeeestabeseessssaeseaabsaeeserabebeeeesaaesen ssbaesenbeae eesabeaes sabeese bebaesenreaes eeranesen et beesenen 91



Lista de tablas

Tabla 1 Relacidn de los objetivos con las técnicas e instrumentos de informacion ....................... 39
Tabla 2 Cronograma de QCtIVIAAAES. ..............oooccueeiicciiee ettt e e e saee e e e sraae e eanes 41
Tabla 3 Actividades para alcanzar los objetivos (plan de mejoramiento) .............ccccceeeeeecvuveeennns 75

Tabla 4 Cronograma de QCtIVIAAAES. ..............oooccueeiicciiee ettt e e e e e e svaee e e e saaaeeeeanes 81



Lista de figuras

Figura 1 FAses MEtOAOIOGICAS .........ccccuueeiiecuieiiieiiieeieciite e eectee e st e e st e e s sbae e e s saaee e s sseeeesssteeeesanes 37
Figura 2 Esquema del plan de GNGISIS .............occueeiiecuiiiiiiiiie ettt ssciee e seree e e e s srae e e snes 40
FISUIQ 3 MALHIZ DOFA ...ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e e e e eeeeeaeeeeeeeeeeeenes 42
Figura 4 Porcentaje representativo de la edad de los colaboradores................cooueevcvveeeeccvneenns 54
Figura 5 Porcentaje de diStribUCION POI SEXO ..........coccuueeeeecieeeeeiieeeeecieeeeeiieeeeecteeesecreeeeesenteeeesnes 55
Figura 6 Porcentaje de tiempo laborado por 10s colaboradores................ccceevcveeeeecvineeeecieeeennnns 55
Figura 7 Porcentaje de actividades desempefiadas por los colaboradores ...............cceeeecuveeeannn. 56
Figura 8 Porcentaje de asignacion de otras actividades ...............cccoecvueeiivcveeeisciieeeeiiieeeecieee s 57

Figura 9 Porcentaje de la disponibilidad del material solicitado para las actividades laborales...58
Figura 10 Porcentaje de asignacion de metas a cumplir diariamente.............ccoceeevcvveeeecveennnanns 59
Figura 11 Porcentaje del tiempo de estandarizacion estipulado para la realizacion de las

oot {1 [o [0 o [=X IS O O O T OO PO U PR U PR PPTOTOTOTOTRRRPI 60
Figura 12 Porcentaje de asignacion de los trabajos con o sin antelacion................ccccoeeeecveeeennne. 61
Figura 13 Porcentaje del cumplimiento de las metas asignadas al finalizar la jornada laboral....62
Figura 14 Porcentaje del nivel del servicio de la empresa hacia el cliente.................cccccecuveeeenne. 64
Figura 15 Porcentaje de la empresa sobre si se destaca frete a la competencia........................... 65

Figura 16 Porcentaje de percepcion de la empresa por parte del personal externo ..................... 66



Resumen

El presente trabajo se encuentra enfocado en la identificacion de estrategias de mejora que
permitan alcanzar la fidelizacién de los clientes y superar la baja competitividad en una empresa
litografica del Oriente Antioquefio. La investigacién se lleva a cabo mediante un enfoque cualitativo de
naturaleza descriptiva, en la cual a partir de un estudio de caso se obtiene la informacién directamente
de una empresa litogréfica; En este sentido, se aplica una encuesta para identificar las posibles variables
gue se encuentran relacionadas con la baja productividad a partir de la percepcién de los colaboradores,
posteriormente se realiza la respectiva tabulacién de la informacién y se identifican las posibles
estrategias que pueden ser aplicadas para mejorar sus procesos productivos y que les permitan fidelizar
a sus clientes. Se encontraron factores de indole organizacional que impedian el cumplimiento con los
pedidos, retrasos en la materia prima, desperdicios, falta de comunicacidn con los clientes, entre otros.
Ante esto se disefiaron estrategias pertinentes, tales como cronograma de actividades, clasificacién de
los proveedores ABC, plan de marketing, encuestas de satisfaccién y optimizacién en los canales de
comunicacion. Por lo tanto, se llegd a la conclusion de que dichas estrategias podrian contribuir en la
superacion de las dificultades encontradas y el aprovechamiento de las oportunidades con las cuales

dispone la compaiiia.

Palabras clave: Competitividad, estrategias de mejora, fidelizacién de los clientes, procesos

productivos.
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Abstract

This work is focused on the identification of improvement strategies that allow overcoming low
competitiveness and achieving customer loyalty in a lithographic company in Eastern Antioquia. The
research is carried out through a qualitative approach of a descriptive nature, in which information is
obtained directly from a lithographic company based on a case study; In this sense, a survey is applied to
identify the possible variables that are related to low productivity based on the perception of the
collaborators, subsequently the respective tabulation of the information is carried out and the possible
strategies that can be applied to improve their production processes and allow them to retain their
customers. Organizational factors were found that prevented fulfillment of orders, delays in raw
materials, waste, lack of communication with customers, among others. Given this, relevant strategies
were designed, such as a schedule of activities, classification of ABC suppliers, marketing plan,
satisfaction surveys and optimization of communication channels. Therefore, it was concluded that
these strategies could contribute to overcoming the difficulties encountered and taking advantage of

the opportunities available to the company.

Keywords: Competitiveness, customer loyalty, improvement strategies, production processes.
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Introduccién

La fidelizacién de los clientes se ha convertido en uno de los aspectos mas relevantes en el
proceso de alcanzar el éxito para las empresas independientemente de la actividad econdmica a la que
se dediquen, ya que de manera directa permite mejorar los niveles de desempefio para las empresas y
alcanzar niveles superiores de desempefo mediante la incorporacion estratégica de ventajas
competitivas, que favorezca los procesos y la mejora continua de la organizacion.

La competitividad abarca diversas caracteristicas que son atribuidas a los productos, bienes y
servicios que son ofrecidos a un publico en particular y los distingue entre si, haciéndolos mas atractivos
para el publico al que se encuentran dirigidos; de esta manera, la competitividad no solo se convierte en
un aspecto que permite el alcance del éxito, sino también, en un desafio al que las empresas e industrias
deben de enfrentarse tal y como lo ha sido para el sector de las artes graficas.

La fidelizacién de los clientes implica crear y mantener una relacién de confianza, satisfacciony
lealtad, en la que se garantice en todo momento el cumplimiento de las expectativas y necesidades de
los clientes al brindarles productos y servicios de calidad. Lo anterior no solo se encuentra direccionado
a los clientes, la competitividad permite que la empresa se beneficie en diversos aspectos, tal y como
son, la reduccidon de costos, incremento en la rentabilidad, mejora de la imagen corporativa, la
reputacién y junto a estos, uno de los puntos clave es que la empresa consigue destacarse frente a la
competencia.

Sin embargo, la fidelizacién de los clientes no es una tarea que se realice facilmente, ya que su
puesta en marcha requiere de la implementacidn de estrategias integrales, coherentes y constantes en
donde se involucren las diferentes dreas que componen las empresas y organizaciones. Asi mismo, el
alcance de la fidelizacién, se encuentra condicionado por los desafios que se presentan en el entorno y
su superacién consiste en una tarea ardua que las empresas deben de afrontar para alcanzar el

cumplimiento de las metas establecidas para si mismas y conseguir la satisfaccion de las necesidades de
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los clientes, en este sentido no solo se encuentran desafios, también se destaca la participacion de la
amplia gama de oportunidades que el entorno actual ofrece, ya que en medio de la globalizacidn, la
digitalizacidn, la innovacioén, el avance y surgimiento de las nuevas tecnologias, atribuyen beneficios que
pueden ser aprovechados a favor de la empresas.

En este contexto, el presente trabajo tiene como finalidad, disefiar estrategias de mejora que
puedan ser aplicadas a la empresa litografica del Oriente Antioquefio de tal forma que permitan fidelizar
a los clientes y superar la baja competitividad. Lo anterior se lleva a cabo a partir del analisis de las
actividades que desarrolla la empresa bajo la colaboracidn del personal que la conforma, puesto que,
ellos serdn los encargados de brindar la informacién necesaria y contribuir con el proceso de
investigacion de manera directa, teniendo en cuenta que han laborado en la empresa durante largos
periodos de tiempo y se encuentran en la capacidad de suministrar la informacién necesaria. De
acuerdo con lo anterior, se lleva a cabo el estudio de sus necesidades, la identificacién de las fortalezas y
posibles debilidades en los procesos que desarrolla, por medio de la formulacidn de objetivos y acciones

especificas.



13

1. Planteamiento del problema

En un entorno empresarial altamente competitivo y globalizado la industria litografica es uno de
los sectores que ha evolucionado a través del tiempo, ya que las exigencias del mercado destacan
factores como la agilidad, la competitividad, la calidad y el eficiente servicio al cliente como aspectos
criticos relacionados directamente con el alcance del éxito en las organizaciones.

En este sentido, a lo largo del tiempo la industria litografica se ha caracterizado por la
estandarizacién de procesos y protocolos que parten desde la preparacion de los disefios hasta la
impresion; en la logistica estos procesos son relevantes porque permiten la supervision de la calidad de
la materia prima, la calibracién y el mantenimiento de los equipos usados en el proceso, con el fin de
prevenir riesgos que afecten la satisfaccidon de los clientes. Por otra parte, la industria litografica ha
presentado aumentos y decrecimientos en el producto interno bruto del pais, lo cual suele asociarse con
el crecimiento de la innovacidn y los tratados de libre comercio (Navarro y Ramos, 2016).

El sector litografico se encuentra inmerso en un mercado altamente competitivo el cual ha
crecido en los ultimos anos por la demanda de productos impresos relacionados con la publicidad y
otras actividades, lo que ha significado la aparicidon de nuevas empresas en el mercado y la exposicion a
una competencia que es cada vez mayor. Sin embargo, el avance tecnoldgico ha representado para el
sector litografico un gran desafio y asi mismo, se ha convertido en un condicionante exponencial; ya
gue, obliga a las empresas a adaptarse a las nuevas tecnologias, lo cual representa una inversion en la
organizacioén para entrar a competir con las demds empresas dedicadas a esta actividad econdmica
(Sanchez Rivera, 2015). En este sentido, el sector litografico presenta desafios como la optimizacién del
tiempo de entrega y la satisfaccién del cliente, que favorezcan la competitividad de la compaiiia a partir
de la adopcién y adaptacion de nuevas tecnologias.

De acuerdo con Pierrend (2020), “El funcionamiento de la empresa a lo largo del tiempo

depende directamente de su poder en el mercado, para ello es importante tener una gran parte del
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mercado interesado en adquirir los bienes o servicios que esta produzca” (p. 6). En este contexto, es
necesario que las organizaciones independientes a la actividad econédmica que realicen centren sus
esfuerzos en desarrollar y liderar alternativas que les permitan atraer nuevos clientes y conservar a los
ya existentes. En esta direccidn para las empresas del sector litografico, esta es una tarea que cobra vital
importancia teniendo en cuenta el amplio nimero de empresas dedicadas a la misma actividad
econdmica en una zona comun, lo que conlleva a que estas organizaciones establezcan una propuesta
de valor enfocada a la satisfaccidn y fidelizacién del cliente.

En este sentido, la satisfaccion y la fidelizacidn de los clientes son el principal foco de interés
para las organizaciones, ya que, de este factor depende el éxito de una empresa y su posicionamiento
en el tiempo. En relacién con lo anterior, se realiza un estudio de oportunidades y planeacion
estratégica para adaptar metodologias que le permitan a las organizaciones maximizar sus procesos de
produccién y la fidelizacion de sus clientes. Segun Pierrend (2020):

La fidelizacién se entiende cdmo una accién dirigida a conseguir que los clientes mantengan

relaciones estables y continuadas con la empresa a lo largo del tiempo. El fin es crear con el

cliente un sentimiento positivo hacia el negocio, que sea lo que motive ese impulso de adhesion

continuada (p. 9).

Si las empresas consiguen fidelizar a sus clientes garantizan la continuidad de sus procesos
productivos y a su vez se encaminan hacia una relacion estrecha consigo mismas, enmarcada hacia la
competitividad.

La gestion logistica es un proceso clave en cualquier empresa que involucre en sus actividades la
produccidn y distribucién de productos, bienes y servicios. En el caso de la empresa litografica, la
gestion logistica se enfoca en optimizar los procesos de produccion y distribucién de productos
impresos, desde la adquisicion de materiales hasta la entrega de los trabajos realizados al cliente final.

En este sentido, es importante que la litografia cuente con un sistema de gestidn logistica eficiente que
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permita coordinar y controlar todas las actividades relacionadas con la produccién y distribucidn de sus
productos, ya que, de acuerdo con Martinez y El Kadi (2019):

Un sistema de gestidn logistica bien disefiado puede ayudar a reducir costos, mejorar la calidad

del producto y aumentar la satisfaccién del cliente. La planeacién e implementacién de un

proceso logistico integral, lleva consigo el aspecto comunicacional eficaz que permita que ésta

se gestione adecuadamente (p. 209).

De acuerdo con lo anterior, la comunicacién es un elemento fundamental en el ambito de la
gestidn logistica, ya que a través de ella se garantiza el alcance de las metas y objetivos que han sido
determinados por las empresas y que les permite destacarse frente a la competencia.

Con respecto a lo expuesto anteriormente, en el sector litografico se identifican diversas
limitaciones a nivel interno, desde la adquisicion de nuevas tecnologias las cuales implican una alta
inversidn, pero contribuyen a incrementar el alcance de la satisfaccidn de los clientes, lo cual es
relevante porque a partir de ello se pueden mejorar tiempos de entrega y fortalecer el brochure de la
organizacién, asi mismo impactar con la mejora continua del negocio lo cual se traduce en mayor
rentabilidad y competitividad.

Por otra parte, en el sector litografico se identifican diversas limitaciones externas y de amplia
relevancia, como los incumplimientos de los proveedores que suministran las materias primas por
diversas situaciones, asi como aquellos que desarrollan el mantenimiento preventivo y correctivo de la
magquinaria ocasionando averias subitas y la escasez de materias primas en el mercado.

Las empresas litograficas al igual que cualquier organizacidon que desee expandir el desarrollo de
su actividad econdmica y ser reconocida en el mercado, debe estar dispuesta a mejorar sus procesos y
superar sus debilidades inmediatas, puesto que, a partir de ello, depende que la empresa continue su
proceso de expansidn en el tiempo. Es necesario que las empresas adquieran la cultura de busqueda de

mejora continuamente adaptando sistemas y acciones encaminados a mejorar y optimizar la realizacién
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de las actividades operativas y que, finalmente se consiga fidelizar a los clientes. Lo cual es importante
para cualquier empresa presente en el entorno.

De acuerdo con lo mencionado previamente se plantea la siguiente pregunta de investigacion que
puede abarcar la problemdtica identificada ¢Qué estrategias de mejora pueden ser disefiadas en una
empresa litografica del oriente Antioquefio para la fidelizacién de los clientes y la superacién de la baja

competitividad?
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2. Justificacién

A partir de la identificacidén de diferentes problematicas que afectan la produccién y el
desarrollo a cabalidad de los procesos en una empresa litografica del oriente Antioquefio y que ponen
en riesgo las relaciones con los clientes, disminuyendo las ventas y perdiendo posteriormente, el
posicionamiento con el que se cuenta actualmente en el mercado; ya que con ello se generan retrasos
en la entrega de los trabajos e impacta de manera negativa, se desarrolla el presente estudio que
pretende disefiar estrategias de mejora que impacte en la fidelizacidn de los clientes y en los procesos
internos llevados a cabo, de tal manera que se atiendan las situaciones presentadas.

Considerando el articulo publicado por Henriquez Sarmiento et al., (2020) en donde se lleva a
cabo la investigacion de las mayores problematicas que generan retrasos en los procesos en una
empresa litografica, se identificd que “el 34% de la produccidn se ve afectada principalmente por la
produccidn corrida, el 23% se relaciona con el papel mal cortado, y un 3% mas, correspondiente a
impresiones incompletas” (p. 14), lo que significa que las demoras en las entregas se encuentran sujetas
principalmente a las actividades desarrolladas durante la produccion.

Sin embargo, es preciso mencionar que durante el proceso de investigacién que se llevd a cabo
para el desarrollo del presente proyecto, se identificaron variables adicionales que generan demoras en
las entregas y baja competitividad, tales como, escasez de materias primas, incumplimiento de los
proveedores, no se cuenta con estandarizacién de procesos, también, se identificé que no se realiza el
mantenimiento adecuado de los equipos y no se cuenta con un protocolo en donde se determinen los
tiempos en que debe ser llevado a cabo, lo que genera averias subitas y el posterior cese de las
diferentes actividades de produccidn.

De acuerdo con lo descrito anteriormente, la realizacidon de este proyecto es importante porque
se lleva a cabo el analisis de las diferentes problematicas que se generan durante los diferentes procesos

en la litografia y que deben de ser atendidos para evitar que el impacto negativo que han venido
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presentando se incremente con el tiempo y pueda significar la perdida de los clientes, la disminucién de
las ventas y la posterior desaparicion de la empresa en el mercado, ya que estaria dando pie a que las
empresas de la competencia aprovechen su vulnerabilidad y se hagan mas fuertes.

Este proyecto presenta alternativas que contribuyen a que, no solo la empresa litografica donde
se lleva a cabo su desarrollo se beneficie, sino también aquellas empresas que presentan problematicas
similares a partir de las estrategias que en este se disefien, y que posteriormente se pueda alcanzar la

consecucion de beneficios y mejoras de manera colectiva.
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3. Objetivos
3.1 Objetivo General
Disefar estrategias de mejora que permitan en la empresa litografica del oriente Antioquefio la
fidelizacidn de los clientes y la superacion de la baja competitividad.
3.2 Objetivos Especificos

e Caracterizar el desarrollo de los procesos de produccion en la empresa litografica del oriente
Antioquefo.

e Analizar estrategias de mejora que puedan ser adaptadas a los procesos y actividades de
produccién que se llevan a cabo en la empresa litografica del oriente Antioqueio con el fin de
gue sean mas eficientes.

e Estructurar un conjunto de estrategias que puedan ser adaptadas a las necesidades y

capacidades de la empresa litografica en el oriente Antioqueno.
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4. Marco Tedrico

En este capitulo se dara a conocer el sustento tedrico que se relaciona con el tema de
investigacion, partiendo de la evolucién de las artes graficas. Ademas, se explorara la logisticay la
cadena de suministro como elementos fundamentales para la eficiencia. Analizando también los
conceptos relacionados con la competitividad y la ventaja competitiva, y para profundizar en la mejora
de la productividad y la gestidn de la calidad.

Por otro lado, se abordardn los conceptos de la importancia de la fidelizacion del cliente y la
creacion de una propuesta de valor sélida como estrategias esenciales para establecer relaciones
duraderas con los clientes y diferenciarse en el mercado. La cultura organizacional desempefiara un

papel central al influir en la forma en que una empresa aborda y aplica estos conceptos y estrategias.

4.1 Evolucidn de las artes graficas

Partiendo de una publicacién realizada por la pagina web de Artes Graficas: todo un mundo
(2020), las artes gréficas engloban diferentes mecanismos que desde sus inicios hasta la actualidad
permiten la realizacién de multiples actividades de disefio e impresién, e igualmente englobando el
sector en un concepto general, estas han sido conocidas desde sus inicios por el papel que han
representado en la difusidon del conocimiento y la informacion.

En especial, el papel que han jugado las artes graficas se ve reflejado ampliamente en el mundo
moderno ya que gracias a sus procesos se ha logrado llevar la informacidn a través de documentos
impresos como libros, rétulos, carteles, etiquetas, indumentaria, entre otros, de un lugar a otro,
permitiendo la interaccidn con las personas en diferentes lugares de manera directa.

La imprenta, mas conocida actualmente como industria de las artes graficas y/o sector
litografico; surgid a partir de la necesidad que tenian las personas de ampliar sus mecanismos de

comunicacion; y expandirlos hacia una comunicacién escrita mas revolucionaria que perdurara en el
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tiempo, en donde se pudieran plasmar pensamientos e ideologias y que trascendieran de generacién en
generacion.

De acuerdo con un articulo publicado por Soledispa y Murillo (2020) “La introduccién de la
imprenta moderna por Gutenberg en 1450, supuso un cambio radical en la difusién del conocimiento
puesto que acelerd, intensificd y extendié el alcance e intercambio de la cultura escrita” (p. 106). A
partir de lo anterior, es preciso recordar que antes de su llegada, los textos eran escritos de forma
manual siendo este un proceso lento, sometido a la aparicién de errores continuamente y a su vez se
convertia en un proceso costoso cuando se trataba de la escritura de documentos que contenian gran
cantidad de informacion.

En sus inicios, el arte de grabar textos en madera se difundié en el continente europeo y se
facilitaba la impresion de imagenes en tela o papel.

Esta primera imprenta se orientd inicialmente a la produccién de imagenes piadosas,

individuales o combinadas para formar libretos. También se podian imprimir opusculos impresos

por una sola cara, que coexistieron con los libros impresos en tipos metalicos durante la

segunda mitad del siglo XV (Fernandez, 2017).

A su vez, la imprenta promovio con su llegada el intercambio entre ideas, pensamientos,
conocimientos de diferentes lugares y culturas, también ha manifestado una gran revolucion con el
pasar del tiempo, ya que en el mundo actual y su globalizacién ha implicado el establecimiento de
nuevas tecnologias y el desarrollo de nuevas metodologias perfeccionando los métodos y las técnicas de
la comunicacion a través de la impresion.

Al tener una participacion tan importante para el mundo y su desarrollo, la llegada de la
imprenta a Colombia se establecié amparada bajo una Constitucidn Politica en la provincia de
Cundinamarca que se promulgo el 4 de abril de 1811 y la designaba como un derecho fundamental,

junto a otros derechos fundamentales y en esta se establecié que las responsabilidades se declinaban
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sobre el autor y que a su vez se respetaba la libertad de expresion de los autores de manera individual
(Pita, 2019).

A pesar de que las primeras imprentas llegadas a Colombia eran bastante rudimentarias, se
establecieron de manera que contribuyeron activamente en aspectos politicos, religiosos y sociales y se
evidencia especialmente en el departamento de Antioquia en donde esta actividad se centrd en la
produccién de folletos, carteles y periddicos. Posteriormente se dio paso a la extension editorial dando
pie a la introduccién de imdgenes en las publicaciones, las cuales eran mucho mas atractivas para los
lectores concentrando su atencion en ellas, ampliando la demanda en la producciéon (Londofio, 2017).

Es importante mencionar que el avance del sector litografico en la actualidad se ha dado gracias
al aporte de diferentes técnicas que fueron desarrolladas en la antigliedad y que no solo se llevd a cabo
gracias al desarrollo e introduccidn de la imprenta; la cual represento una gran revolucion, sino que,
también han sido participes del avance en este revolucionario sector técnicas como la xilografia,
calcografia y serigrafia que han dado paso al desarrollo del sector litografico tal y como se conoce en la
actualidad.

Segun Velduque Ballarin (2011)

La plancha de impresiéon mds antigua que se conoce se origind en Europa, la cual tenia como fin

ser utilizada en telas diferente a los libros; sin embargo, a partir de ello, el papel empezé a ser

reconocido y fue llevado a su uso para la impresion xilografica, en donde se imprimieron gran

cantidad de imagenes de santos, calendarios, entre otros; bajo la técnica de hojas sueltas. A

partir de lo anterior se dio paso a la produccién e impresion de los primeros libros xilograficos

en Holanda y Alemania (p. 3).

En sus inicios, la xilografia era una técnica utilizada principalmente por los artesanos quienes se

dedicaban en especial, a la produccidn de imagenes, y posteriormente, esta técnica fue implementada
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de manera mas habitual por pintores y aquellos quienes se dedicaban al disefio, quienes posteriormente
otorgaban a los grabadores y en ocasiones a ebanistas sus creaciones para ser talladas en madera.

Por otra parte, la calcografia, también, ha sido otra de las técnicas utilizadas para avanzar con el
desarrollo del sector litografico y es una técnica que consiste en que las imagenes se obtienen a partir
del estampado de una prensa o térculo, de una plancha o lamina de metal en la que se realizan
procedimientos para fijar la tinta que se ha depositado en el papel. A partir de la definicidon propuesta
por la pagina web El Economista (s/f) la cartografia:

Se lleva a cabo con una plancha plana de acero que contiene una imagen en la que las partes

gue deben llevar tinta se graban a mano o mecdnicamente. Los bajorrelieves en el grabado se

llenan de tinta altamente viscosa. Se limpia de tinta la superficie y se aplica la plancha grabada al

papel, a presion muy alta (parr. 1)

Asi mismo, es preciso hacer referencia a la serigrafia, que ha sido una técnica de gran relevancia
en la evolucién de las artes graficas para dar paso a su evolucién y funcionalidad en el mundo actual.
Teniendo en cuenta la definicién de Romero (2021), “la serigrafia es una técnica de estampacion que se
obtiene de generar plantillas solucionando el problema de los puentes entre las partes sueltas de la
imagen” (p. 1).

Gracias a los conceptos y técnicas mencionadas anteriormente y cada una de las diversas
técnicas que han sido desarrolladas con el pasar de los afios enfocadas a la produccién graficay el
grabado, es que se evidencia en la actualidad todo lo relacionado con la produccidon de las artes graficas
en general. Es preciso destacar también, que estas técnicas se han fusionado entre si y evolucionado de
tal manera que han permitido el alcance del desarrollo de procesos mas eficientes garantizando el éxito
y crecimiento de la industria, ya que precisamente en la actualidad es una de las que enfrenta mayores
desafios y se ve sometida a procesos de evoluciéon y mejora continua, que van de la mano con la

globalizacion.
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Las empresas litograficas al igual que cualquier empresa en la actualidad, deben adaptar
diversas estrategias a sus procesos operativos diariamente, que les permitan ser mas competitivas y
destacarse frente a las empresas de su entorno que se dedican a la misma actividad econdmica.

El principal factor que genera esta necesidad es el desarrollo, y es tenido en cuenta con el pasar
de los afos, ya que a partir del incremento en la poblacidn las necesidades son mayores y se deben de
satisfacer de manera inmediata, por lo cual siempre se va en la linea de perfeccionar los métodos y las
técnicas mas rudimentarias que existen frente a los procesos que se estiman para los diferentes sectores

y que tienen como fin brindar a los clientes productos, bienes y servicios.

4.2 Logistica

La logistica se direcciona especialmente hacia el desarrollo de las actividades de forma mas
estratégica que operativa, por lo tanto, se puede entender como la adaptacidn de los procesos
logisticos, la mejora continua y adaptable en el tiempo, y que cuenta con la capacidad de realizar
cambios oportunos partiendo del comienzo en la cadena que cada empresa determina para garantizar
un flujo adecuado de sus procesos, partiendo desde la definicion de la estructura organizacional, la
generacién y determinacion de cada proceso logistico que estara implicado en la transformacién y
creacion de los productos, el establecimiento de los estandares de calidad para sus servicios y que se
ajustan mas a sus necesidades, la proyecciéon de sistemas para informacién, disefio e implementacién de
estrategias de distribucién, monitoreo del avance y el desarrollo, disefio e implementacion de
estandares de gestidn, entre otros (Gamboa Poveda et al., 2019).

La logistica ha estado presente en las diferentes etapas de desarrollo de la humanidad y ha
evolucionado de la mano con ella a través del tiempo, ubicandose en una posicién que le ha permitido

alcanzar la relevancia que representa en la actualidad para la sociedad y para las empresas en especial,
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lo que también la ha convertido en un elemento indispensable en el mundo moderno por las nuevas
exigencias que ha traido consigo la globalizacién.

Si bien es cierto, existen diversos campos econdmicos y empresas enfocadas al desarrollo de
una o multiples actividades econdmicas, las cuales también, se encuentran establecidas como pequefias,
medianas y grandes empresas y que a pesar de que llevan a cabo el desarrollo de sus procesos y
determinan las actividades a realizar de manera auténoma, las relaciona la inclusion de las técnicas
enmarcadas en el campo logistico ya que, gracias a su existencia es que pueden alcanzar los niveles de
competitividad que han establecido y que, por medio de su trabajo sincrénico buscan en todo momento
satisfacer al cliente para garantizar la continuidad del servicio y la expansion de su operacién en el
tiempo, desde la planificacion, la organizacion y el control con el fin de que sean ampliamente eficientes

y eficaces.

4.3 Cadena de suministro

La administracion de la cadena de suministro se ha convertido en una alternativa que marca la
diferencia en los diferentes campos empresariales, ya que, gracias a su gestion se da la posibilidad de
gestionar e integrar los procesos y los recursos, de manera que se pueda facilitar el proceso de
aprovisionamiento de los bienes y servicios, asi como también, transformarlos y distribuirlos por cada
uno de los eslabones de la cadena de manera eficiente y efectiva, también, de forma rentable y segura
buscando la satisfaccidn de las necesidades de los clientes y el mercado (Torres, 2019).

De acuerdo con lo anterior, en la cadena de suministro se entrelazan los procesos relacionados
con la produccion y distribucién de los productos, bienes y servicios, y se lleva a cabo desde la
adquisicion de las materias primas que son suministradas por los proveedores, su transformacion y
entrega al cliente final. Asi mismo, el objetivo de la cadena de suministro de acuerdo con su gestion

eficiente es llevar al cliente lo solicitado en el menor tiempo posible e igualmente va en direccién de
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optimizar los costos y garantizar la calidad. La cadena de suministro se encuentra conformada por
algunos procesos especificos como lo son, el suministro y/o abastecimiento, la fabricaciony la
distribucién.

El proceso de suministro estd compuesto por actividades como la compra de materias primas o
insumos, herramientas y la obtencion de cada uno de los elementos que son necesarios para poder
llevar a cabo la fabricacién y la produccidn, en donde juegan un papel importante la transformacion de
las materias primas en productos terminados y semielaborados y finalmente, la distribucidon en donde se
integran las actividades de transporte, el almacenamiento y entrega de los productos bienes y servicios

al cliente final por medio de la distribucion de canales fisicos y/o virtuales.

4.4 Competitividad

La competitividad parte de reconocer las ventajas y las diferencias que tienen las empresas
entre si, en especial cuando se encuentran dedicadas a la realizacion de una misma actividad econdmica
en un sector determinado y llevan a cabo la puesta en marcha de mejoras y adaptacion a las exigencias
del entorno de manera que puedan sobresalir y continuar desempefiando sus procesos con el paso del
tiempo. Lo anterior se logra mediante un proceso de gestion dindmico entre la industria y sus grupos de
interés, en donde se tienen en cuenta los clientes, proveedores, directivos, acreedores, competidores
del mercado, y otros actores que puedan ser incluidos en este ambito, a fin de mostrarse ante la
sociedad como un ente capaz de satisfacer las necesidades de sus consumidores mejor que la
competencia (Diaz Mufioz et al., 2021).

En concordancia con Diaz Mufioz et al. (2021) “La competitividad comprende una de las fuerzas
mas poderosas presentes en la sociedad puesto que permite avanzar en términos de crecimiento
socioecondmico y actualmente es un fendmeno a nivel mundial que incluye a empresas y paises” (p.

148). La globalizacién y el desarrollo en la actualidad han obligado en cierta medida a las empresas para
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gue marchen y se adapten a las exigencias que presenta el medio por lo que deben de estar preparadas
para realizar ajustes a sus procesos, innovar, incluir nuevas tecnologias y que a partir de ello puedan
satisfacer las necesidades del mercado mas rapidamente y que se convierta en su valor agregado para

diferenciarse de la competencia.

4.4.1 Ventaja competitiva

Una ventaja competitiva se encuentra enmarcada en los fines establecidos por las empresas
para llevar a cabo la consecucion de sus objetivos, construyendo ventajas diferenciales que la
caractericen frente a la competencia y que a su vez le generan valor para los grupos de interés hacia los
qgue ha determinado su enfoque. Una ventaja competitiva se encuentra conformada por estrategias que
caracterizan a los productos, bienes y servicios que se ofrecen frente a los que ofrece la competencia,
por lo que, la ventaja competitiva no son mas que acciones orientadas al logro de un objetivo que ha
sido determinado por la empresa y que los lleva al alcance de sus necesidades y metas inmediatas con el
fin de garantizar su proceso de expansién y crecimiento en el tiempo, sin embargo, lo anteriormente
descrito es un factor que otros competidores del mercado también buscan, por lo cual, la empresa u
organizacién debe estar en la busca constante de definir una ventaja competitiva para sus bienes,
productos y servicios que le garantice la destacarse en el mercado y por consiguiente el éxito
empresarial (Romero et al., 2020).

Partiendo de lo anterior, las estrategias que se implementan para llevar a cabo el desarrollo de
una ventaja competitiva deben de contar con unas caracteristicas especiales que les permitan alcanzar
dicho fin, entre ellas se destacan el contar con un disefio optimo enfocado al cubrimiento de las
necesidades de la empresa, debe contar también con una elaboracién en la que se integren recursos y
capacidades que deban de ser suministrados por la empresa y estén dentro de sus capacidades evitando

altos costos, que sea eficiente y eficaz y permita a la empresa alcanzar el éxito deseado.
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4.5 Productividad

La productividad se encuentra relacionada con el rendimiento de los procesos de produccién
gue son llevados a cabo dentro de las empresas y que tienen como objetivo aprovechar al maximo los
recursos disponibles y adaptarse de manera eficiente al cambio continuo de las necesidades que
presenta el entorno y que en todo momento se pueda garantizar una mayor produccién frente a la de la
competencia, utilizando la menor cantidad de recursos y garantizando la calidad (Diaz Mufioz et al.,

2021).

4.6 Gestion de la calidad

La gestidn de la calidad requiere de la implementacién de sistemas de gestion y seguimiento de
los procesos internos que se llevan a cabo, con la finalidad de mejorar las herramientas de gestion con
las que cuentan las empresas y organizaciones, de tal manera que se pueda evitar la ocurrencia de
errores y minimizando los riesgos que se puedan presentar durante el desarrollo de los procesos; los
cuales puedan llegar a comprometer la produccién y la relacion con los clientes. De esta manera, se
puede afirmar la estrecha relacién entre la gestion de calidad y el crecimiento (Ormaza Cevallos y
Guerrero Baena, 2021). Tanto la calidad como la gestién de calidad se encuentran determinadas a partir
del grado en el que se logra identificar y posteriormente alcanzar la satisfaccion de las necesidades, ya
sea que se encuentre relacionada con clientes, usuarios, proveedores u otros actores implicados en el
proceso. Partiendo de lo anterior, es necesario llevar a cabo el establecimiento de estandares que se
cumplan en cada una de las etapas en la que se desempeiian los procesos desde la obtenciény
transformacion de la materia prima, la distribucidn, entrega y atencién al cliente. Lo anterior se ve
relacionado estrechamente con los procesos de planificacidn. Organizacién y control y finalmente, debe

de ser sometido a evaluacion para determinar su desempefio.
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4.7 Fidelizacion del cliente

Pierrend (2020) define la fidelizacién de clientes como un mecanismo que se adapta en las
empresas y negocios con el objetivo de asegurar las ventas, y determina que es mas facil y econédmico
buscar la manera de que un cliente repita una compra nuevamente, a que lo haga un cliente por primera
vez. Teniendo en cuenta lo anterior, la fidelizacidn de los clientes se determina a partir de las
necesidades de la empresa y se direcciona especialmente hacia la creacidn de relaciones cercanas y
estables con sus clientes, de manera que puedan ser en todo momento su publico objetivo y cuenten
con la motivacién necesaria para adquirir los productos, bienes y servicios que les son ofrecidos.

Es importante resaltar que, la fidelizacién de los clientes se encuentra entrelazada con algunas

condiciones especificas y que son atractivas para cada persona de manera independiente, entre ellas se
destacan algunas como precios, calidad, servicio, tiempos de entrega y partiendo de ellos es que la

empresa establece metas y objetivos claros que les permitan alcanzar dicho fin.

4.8 Propuesta de valor

La propuesta de valor de una empresa se encuentra enfocada hacia el conjunto de beneficios
gue son Unicos y diferenciales y que los clientes pueden esperar de los productos, bienes y/o servicios
gue les son ofrecidos, es la razén por la que el cliente decide adquirirlos sin importar las propuestas que
pueda presentarle la competencia, gracias a que este ha logrado capturar su atencién. De esta manera,
la propuesta de valor se hace exitosa para la empresa cuando los clientes perciben beneficios que
encajan con sus expectativas y sienten satisfechas sus necesidades (Flérez, 2020). En concordancia con
lo anterior, la propuesta de valor se encuentra relacionada con la sincronizacion de factores que llevan a
que los clientes prefieran lo que se les ofrece frente a las posibles alternativas que pueden encontrar en

las demas empresas del sector, por lo cual, es necesario llevar a cabo la determinacidn de la propuesta
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de valor partiendo de un analisis minucioso de la competencia y que le permita a la empresa identificar
las necesidades mas urgentes del mercado y que no se encuentran cubiertas, con el fin de tomarlas

como un punto de referencia y establecer su plan de accidn.

4.9 Cultura organizacional

La cultura organizacional se considera un capital organizacional y una competencia central que
desarrolla la compatibilidad entre los valores de una organizacidn y los de los empleados Azeem M et
al., (2021). Teniendo en cuenta lo anterior, la cultura organizacional abarca el conjunto de valores,
metas, objetivos, estrategias, que son adaptados en organizaciones, empresas y otras entidades, y
conforman la estructura y organizacion de la empresa para facilitar la realizacién de los procesos que
llevan a cabo y permiten que estos sean desempefiados de manera eficiente. En esta cultura
organizacional se busca fomentar el clima laboral, la comunicacién, liderazgo y la motivacion para que

sus colaboradores se hagan participes y se apropien de las actividades que realizan para estas.

4,10 Antecedentes

Duran Bravo et al., (2020) publicaron un articulo titulado “Comunicacién corporativa para la
fidelizacion del cliente” en el cual, se realizé un estudio de caso enfocado a la tienda de autoservicios
Sanver, una de las doce sucursales de un grupo empresarial mexicano que ha representado resultados
negativos en la autoevaluacion anual de la satisfaccion del cliente en los ultimos 5 afios.

De tal manera, en el articulo se busca desarrollar un modelo estratégico que permita
diagnosticar la comunicacion corporativa para mejorar la fidelizacién del cliente, ya que la comunicacién
corporativa es considera como “el sistema generador de esas interacciones y relaciones sustentables
entre la empresa y sus clientes” (Duran Bravo et al., 2020, p. 185). Por lo cual se acudié a una

metodologia de revisidn bibliografica en la cual se establecieron posibles objetivos metodoldgicos e
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indicadores para las variables comunicacion corporativa y fidelizacion del cliente, logrando herramientas
como cuestionarios, auditorias, encuestas, entre otros., para la recoleccion de datos que pueden ser
aplicadas en los usuarios y asi realizar la distincién de los perfiles que fueron catalogados para los
mismos. Teniendo en cuenta factores como la calidad del servicio, la experiencia de compra, las
expectativas y necesidades, el clima organizacional, la imagen corporativa, etc.

En resumen, desde la comunicacidn corporativa se debe fortalecer la construccién de relaciones
sélidas, responsables y sostenibles que abarquen dimensiones como la identidad, el posicionamiento, la
imagen y la reputacion de la organizaciéon con la finalidad de atraer, vender, satisfacer y fidelizar el
cliente.

Navarro y Ramos (2016) en su trabajo titulado “El control interno en los procesos de
produccidn de la industria litografica en Barranquilla” tuvieron como objetivo principal fomentar el
crecimiento de este sector econdmico mediante el diagndstico del estado actual de las organizaciones
litograficas en el proceso interno del area de produccién. Desde una metodologia cualitativa emplearon
la revision bibliografica de diferentes referentes sobre “el control interno como instrumento estratégico
de las organizaciones empresariales”, la observacién directa no participe y una entrevista estructurada
para identificar los principales problemas de las organizaciones, como resultado obtuvieron la
deficiencia en el control del inventario; las actividades de produccidn son inspeccionadas de forma
superficial por los jefes; los tiempos de fabricacion no estan estipulados; no hay un manejo especial para
los materiales que son sumamente inflamables y que pueden poner en peligro la vida del personal; el
mantenimiento de los equipos es operado por los mismos empleados mediante conocimientos
empiricos; entre otros resultados mas relacionados a las politicas no establecidas, las normas de
seguridad y la dotacidon de maquinaria antigua.

Finalmente, la revision bibliografica se emplea como herramienta e instrumento estratégico de

un sistema de control interno que permita a las organizaciones litograficas de la ciudad de Barranquilla
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establecer una misidn y visién que direccione el propdsito de sus compaiiias, tener una razén social con
politicas y normas estipuladas, junto con la inspeccién, prevencién, intervencion y proteccién de su
patrimonio para lograr la eficiencia y la eficacia de sus operaciones. Ademas de implementar tecnologias
de la informacién y la comunicacidn para salvaguardar la informacién y asi mejorar la toma de
decisiones.

Gil Daza (2022) llevé a cabo en su trabajo de grado titulado “Disefio de estrategias de mejora
para la toma de decisiones gerenciales al interior de la empresa Nobel Impresores S.A” la realizacion
de una serie de recomendaciones para la compafiia con la finalidad de mejorar la planeaciéon estratégica
de los procesos productivos y asi mismo elevar el nivel del servicio al cliente. De este modo, empled una
metodologia de tipo exploratoria-descriptiva logrando a través de entrevistas y encuestas, y por medio
de la descripcion de los puestos de trabajo influyentes para la toma de decisiones concluir que, la
organizacién carece de objetivos claros y medibles; no hay una remuneracién que motive a los
empleados a realizar sus actividades laborales con optimismo; no esta estipulado un cronograma para el
mantenimiento preventivo y correctivo de la maquinara; hace falta un sistema de gestion parala
seguridad y salud en el trabajo actualizado; las opiniones de los empleados para el mejoramiento de los
procesos no es tomado en cuenta por los directivos.

De acuerdo con los descrito anteriormente, a través de la realizacion de la herramienta de
diagndstico matriz DOFA se identificd las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la
compainiia, permitiendo establecer las estrategias que se adecuan a mejorar el posicionamiento y la

competitividad de la empresa en el mercado, obteniendo como resultado una mision y visidn mas claras,

objetivos estratégicos de crecimiento, mercado, rentabilidad, desarrollo tecnoldgico y humano. A su vez,
el disefio de un manual de funciones junto con un plan de accidén para dar claridad a las

responsabilidades de cada operario y asi cumplir con la entrega de los pedidos en los tiempos

establecidos.
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4.11 Marco legal

Ley 1253 del 2008 por la cual se regula la importancia de la productividad y competitividad y
se dictan otras disposiciones:

De acuerdo con lo establecido en el articulo 1 de la Ley 1253 del 27 de noviembre de 2008 se
determina la importancia de la productividad y la competitividad, en donde se explica que tanto el
desarrollo cientifico como el tecnolédgico son importantes para el crecimiento de la economia del pais y
gue a su vez representan un papel importante en la competitividad de las empresas y las direcciona
hacia el crecimiento en la economia global y mejora la calidad de vida de las personas (Congreso de la
Republica de Colombia, Articulo 1) .

En al articulo 2 de la Ley 1253 se lleva a cabo la formulacién de la politica nacional para la
productividad y la competitividad por la cual se vela en que las politicas y los programas que se
establecen tengan impacto en la productividad y la competitividad de manera que se garantice la
adecuada coordinacién entre las actividades del sector privado, publico y la academia en donde se
determinan los indicadores para medir su evolucién a nivel nacional y regional (Congreso de la

Republica de Colombia, 2008, Articulo 2).

El decreto 1651 Por el cual se adiciona el titulo 8 a la Parte 1 del Libro 2 del Decreto 1081 de
2015, Decreto Reglamentario Unico del Sector Presidencia de la Republica, para establecer la
organizacion y funcionamiento del Sistema Nacional de Competitividad e Innovacién:

El articulo 172 de la ley 1955, por el cual se expide el Plan Nacional de Desarrollo 2018-2022.
"Pacto por Colombia, Pacto por la Equidad"”, da paso a la creacién del Sistema Nacional de
Competitividad e Innovacion (SNCI) con la finalidad de fortalecer la competitividad y articula los

sistemas de Ciencia, Tecnologia e Innovacién (SNCTI), el Sistema Nacional de Innovacidon Agropecuaria


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=73593#2.1.8.1.1

(SNIA); la Comisidn Intersectorial de propiedad Intelectual (CIPI), el Consejo Nacional de Economia
Naranja (CNEN); el Sistema Nacional Ambiental (SINA) y cada uno de los demds sistemas, érganos e
instancias que se encuentran directamente relacionadas con la competitividad, productividad e
innovacion, y se coordinara la elaboracién, implementacion y seguimiento de la agenda Nacional de

Competitividad e Innovacién (Presidencia de la Republica de Colombia, 2019, Articulo 172).

34
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5 Diseiio Metodoldgico

El presente disefio metodoldgico se encuentra enfocado en brindar una descripcién de las
diferentes etapas que seran implementadas para llevar a cabo el desarrollo de este proyecto. De
acuerdo con lo anterior se lleva a cabo la descripcion del enfoque del proyecto, el tipo de investigacién,
la poblacién y muestra, las técnicas e instrumentos, etapas de desarrollo y cronograma de actividades.

5.1 Enfoque

El enfoque de la investigacion es cualitativo, ya que se busca el disefio de estrategias de mejora
en la empresa litografica del Oriente Antioquefio, la fidelizacidn de los clientes y la superacion de la baja
competitividad que se tiene actualmente en el mercado, por lo cual, se ahonda en las visiones de las
mismas personas que participan de los fendmenos, en el ambiente natural donde se desenvuelven y en
los significados que adquieren para ellos mismos (Hernandez Sampieri et al., 2010).

De acuerdo con lo anterior, en el caso de la presente investigacidn se trata de describir desde las
mismas personas la situacidon que esta ocurriendo en la empresa litografica y desde su propia vision la
construccion de alternativas que la atiendan, donde se emplean instrumentos que recogen tales
impresiones y facilitan la consolidacién de estrategias que aporten en la mejora continuay en la
superacion de las dificultades existentes.

Junto a esto, el enfoque cualitativo facilita un tipo de disefio mas flexible que permite nutrir y
reforzar a lo largo del proyecto otros apartados, de tal manera, que ayuda en el andlisis de la

informacién y la aproximacién al fenémeno estudiado.

5.2 Tipo de investigacion
La naturaleza de la investigacion se clasifica como descriptiva, se emplea para proporcionar una
descripcién detallada y completa de un caso particular de acuerdo con los objetivos planteados en la

investigacion. Es especialmente relevante ya que permite comprender el contexto, documentar los
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detalles y establecer un fundamento sélido para analisis posteriores (Hernandez Sampieri et al., 2010).
En este sentido, se opta por un estudio de caso, en el cual, se toma una unidad de analisis y de manera
intensa se profundiza en los elementos que la conforman, se describen sus caracteristicas y procesos
especificos (Tamayo, 2003). En efecto, para este mismo autor, el estudio de caso particulariza un asunto
gue se busca investigar y se obtiene una informacidn que, en algunas ocasiones no se puede generalizar,
pero que si responde a unas necesidades concretas y, por ende, brindan informacién valiosa y
conocimiento en un asunto.

El estudio de caso, para esta investigacion brinda los elementos para disefiar estrategias
pertinentes con el contexto de la empresa litografica, ademas de tener en cuenta sus capacidades 'y
oportunidades de mejora, desde una caracterizacion de los procesos y posteriormente, la estructuracion

de un conjunto de acciones posibles de llevar a cabo en la empresa.

5.3 Poblacion

Se define la poblacién de la investigacion con un total de 7 personas que estan vinculadas de
forma directa con la empresa litografica, desempefiando labores operativas o administrativas. Estos
tienen bajo su cargo los distintos procesos de la compafiia y son los responsables del cumplimiento de
todo el proceso de planificacién y cumplimiento de los pedidos.

De este numero se toma como muestra el total de los empleados (7) para la realizacién de los
instrumentos de recoleccién de informacién, dado que cumplen con los criterios para su inclusién, tales
como:

e Voluntad de participacion y firma de los consentimientos informados.
e experiencia en la empresa en el cargo minimo de 1 afo.
e Conocimiento de los procesos de produccién, entrega de pedidos y atencién al cliente.

e Representatividad de la informacion obtenida.



CARACTERIZACION

5.4 Fases metodoldgicas

metodolégicas (figura 1).
Figural

Fases metodoldgicas

* Caracterizar el
desarrollo de los
procesos de
produccidén en la
empresa
litografica del
oriente
Antioguefio.

—

{ ACTIVIDAD \

- Disefiar una

encuesta, abordando
aspectos como
métodos, tiempos,
calidad.

- Identificar la
muestra.

- Obtener el
consentimiento.

- Realizar la encuesta.
- Recopilar los datos.
- Analizar los
resultados.

» CEEE -

sAnalizar estrategias
de mejora que
puedan ser
adaptadas a los
procesos y
actividades de
produccion que se
llevan a cabo en la
empresa litografica.

\ v

[ ACTIVIDAD \

- Investigar sobre la
mejora de procesos
de produccién en
empresas litograficas
para identificar
estrategias y mejores
practicas gue se han
utilizado en
situaciones similares.

= Analizar la
informacion.

- Presentar los
resultados.

ESTRUCTURACION

N—

del oriente Antioqueiio

——

Nota: Elaboracién propia (2023).

Conforme a los objetivos especificos establecidos anteriormente, se establecen las fases

sEstructurar un
conjunto de
estrategias que
puedan ser
adaptadas a las
necesidades y
capacidades de la
empresa
litografica en el
ariente
Antiogquefio.
—
ACTIVIDAD
- Seleccionar
estrategias que se
adapten a las
necesidades de la
organizacion.
- Evaluar la viabilidad
en costos y tiempo.
- Clasificar estrategias
en funcion de su
importancia y su
capacidad para
abordar las
necesidades de la
empresa.
- Disefiar propuesta
de implementacion.
- Evaluar los costos y
beneficios para la
organizacion.
- Establecer
seguimiento.

—
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Fase 1. Caracterizacion del desarrollo de los procesos de produccidn en la empresa litografica
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En esta fase, se llevara a cabo una encuesta que abordara diversos aspectos, incluyendo
métodos de trabajo, tiempos de produccién y estandares de calidad. El propdsito de esta encuesta es
identificar de manera precisa los desafios y las oportunidades a los que se enfrenta la empresa en sus
procesos de produccion. La recopilacidn de datos detallados a través de la encuesta permitird un analisis
profundo de la situacidn actual y servird como base para la formulacidn de estrategias de mejora
efectivas.

Fase 2. Andlisis de estrategias de mejora que puedan ser adaptadas a los procesos y
actividades de produccién que se llevan a cabo en la empresa litografica

En esta fase se realizard una investigacion sobre la mejora de procesos de produccién en
empresas litograficas. El objetivo es identificar estrategias y mejores prdcticas que hayan demostrado
ser efectivas en situaciones similares en la industria. La investigacion se centrard en la revisién de la
literatura y el analisis de casos de éxito, proporcionando una base sélida de conocimiento que
contribuird a la formulacion de estrategias de mejora especificas para la empresa litografica en mencidn.

Fase 3. Estructuracion de un conjunto de estrategias que puedan ser adaptadas a las
necesidades y capacidades de la empresa litografica en el oriente Antioqueiio

En esta fase, se desarrollara una propuesta de estrategias disefiadas para satisfacer las
necesidades especificas de la compafiia. Esto incluira la evaluacion de su viabilidad en términos de
costos y plazos, la clasificacion de estrategias segln su importancia y capacidad para abordar las
necesidades de la empresa, la elaboracidn de un plan de implementacién, la evaluacion de costos y
beneficios, y el establecimiento de un sistema de seguimiento para garantizar el éxito continuo de las

estrategias implementadas.
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5.5 Técnicas e instrumentos
Para el cumplimiento de los objetivos se definen las siguientes técnicas e instrumentos, acorde con los
objetivos establecidos (tabla 1)
Tabla 1

Relacidn de los objetivos con las técnicas e instrumentos de informacion

Objetivos Categorias Técnica Instrumento

. Proceso de produccion
Caracterizar el desarrollo de los P

procesos de produccion en la empresa Encuesta Cuestionario

litografica del oriente Antioquefio. ) o
Empresa litografica

. . . Estrategias de mejora
Analizar estrategias de mejora que

puedan ser adaptadas a los procesos y
actividades de produccion que se llevan
a cabo en la empresa litografica del
oriente Antioquefio con el fin de que Proceso de produccion

sean mas eficientes.

Empresa litogréfica Encuesta Cuestionario

Eficiencia

Estructurar un conjunto de estrategias
gue puedan ser adaptadas a las Necesidades de la empresa
necesidades y capacidades de la
empresa litografica en el oriente
Antioquefio.

Revision Ficha de

documental revision
Capacidades de la empresa

Nota: Elaboracién propia (2023).

En consonancia con lo antes expuesto, la encuesta se define como “aquella que permite dar
respuestas a problemas en términos descriptivos como de relacién de variables, tras la recogida
sistematica de informacidn segun un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la
informacién obtenida” (Tamayo, 2003, p. 189), siendo una técnica que facilita la consolidacion de un
instrumento en el cuestionario que de manera rapida, eficaz y con el anonimato facilita que los
trabajadores de la empresa litografica se expresen. Dicho cuestionario se concibe como un listado de

preguntas con opciones de respuestas que reducen a factores esenciales aquellos aspectos que se



buscan estudiar de un fendmeno y precisa con mayor rigurosidad el objeto de estudiado (Tamayo,

2003).

5.6 Plan de recoleccion y andlisis de la informacién

Segun lo recomiendan Herndndez et al., (2010) el plan de andlisis de las investigaciones
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cualitativas sigue un proceso simultdneo y en ciclo que permite que cada etapa retroalimente la otra, se

pueda regresar sobre ella para fortalecerla y en una forma creciente aumentar las posibilidades de

recrear lo mejor posible el fendmeno estudiado. En este sentido, el plan de andlisis de la informacion

obedece al siguiente esquema (figura 2).
Figura 2

Esquema del plan de andlisis

‘ [Recoleccién de los datos}

Generar tecrias,
hipctesis,
explicaciones

Codificacion de las
categorias:
segundo nivel

Codificacion de las
unidades: primer
niwel

Descubrir la(s)
unidadies) de
analisis

Organizacion de los
datos e informacion

Preparar los datos
para =l analisis

Revision de los datos
{lectura v chservacion)

"4

Fuente: Hernandez et al., (2010, p. 445)
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En atencidn a la figura anterior, el plan de analisis pasa por unas fases en las cuales se organiza
la informacion obtenida de los instrumentos (cuestionario y ficha de revisidn), para dar pasos a

momentos interpretativos que permiten el disefio de las estrategias que atienden a la problematica

detectada.

5.7 Cronograma de actividades
La proyeccion de las actividades se hace ajustada a las ultimas semanas del mes de octubre y
noviembre de 2023, tiempo en el cual, se desarrolla el trabajo de campo y la organizacion de la
informacidn para la escritura del apartado de resultados y conclusiones del ejercicio investigativo (tabla
2).
Tabla 2

Cronograma de actividades

Mes | Octubre Noviembre
Semana| 3| 4| 1| 2| 3| 4

Actividades

Aplicacidn de los instrumentos de recoleccién de
informacién

Organizacion de la informacion y plan de analisis
Elaboracién del apartado de resultados
Revisién y asesoria

Redaccidn de las conclusiones

Revisién y asesoria

Entrega final
Fuente: Propia (2023).
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6. Diagnéstico
En la fase diagnostica del presente proyecto se lleva a cabo la exposicidn de los conceptos que
se identificaron al emplear la matriz DOFA como herramienta de apoyo para establecer las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas existentes en la empresa litografica del Oriente Antioquefio, con
el fin de facilitar el desarrollo y enfoque del proyecto como un estudio de caso y establecer las
estrategias de mejora que pueden ser aplicadas para superar la baja competitividad y alcanzar la

fidelizacidn los clientes (figura 3).

Figura 3
Matriz DOFA
DEBILIDADES OPORTUNIDADES
» Personal poco capacitado. * Competencia sin renombre.
» Competencia con menores costos en los » Capacidad de adquirir nuevas tecnologias.
trabajos.  Busqueda de nuevos proveedores.
* No se determina el tiempo especifico para | o Estrategias de marketing hacia un publico
realizar el mantenimiento de los equipos. objetivo.

* No se cuenta con estandarizacién de los
tiempos de entrega de los trabajos.

* Uso de canales digitales para promover la
interaccion con los clientes.

FORTALEZAS AMENAZAS
« Renovacién de contratos con los e Empresas de la competencia con
proveedores y establecer nuevos términos. tiempos de entrega mas rapidos

Mejor calidad del material para realizar los

trabajos que la competencia, s Escasez de materias primas.

» Se brinda garantia al cliente por los » Proveedores impuntuales con las
trabajos realizados en caso de entregas de los materiales.
reclamaciones. « Fallas inesperadas de los equipos.

Amplia trayectoria en el mercado.

Nota: Elaboracion propia (2023)
De acuerdo con un articulo publicado por Panagiotakopoulos (2020) en donde se llevo a cabo el
analisis e investigacion de la influencia en la capacitacion del personal en las pequefias y medianas

empresas se logré evidenciar por medio de una encuesta realizada a los empleadores que es importante
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inculcar en los colaboradores procesos de formacion que les permitan continuar potencializando sus
capacidades y conocimientos, asi como también implementar estrategias de trabajo que les permitan
motivar al personal, lo que facilita el alcance de las metas de la empresa y conseguir incrementar los
niveles de competitividad en la misma.

La capacitacion del personal es una estrategia ampliamente relevante que emplean las
empresas de cualquier sector, sin importar la actividad econdmica a la que se dediquen ya que de ello
depende que las actividades se realicen de manera adecuada y se garantiza que se desempefien a
cabalidad, disminuyendo la ocurrencia de errores que puedan comprometer a la empresa y sus procesos
de produccidn.

Si bien es cierto, algunas empresas por la alta rotacidon de personal con la que cuentan u otros
factores, se ven en la necesidad de contratar nuevos colaboradores para suplir los vacios operacionales
inmediatos que se generan y adoptan la iniciativa de brindar la capacitacion durante el tiempo en que se
van adaptando a las labores en la empresa después de que se realiza la contratacién. Sin embargo, lo
anterior se convierte en una alternativa que puede generar situaciones adversas y asi mismo, retrasos
de forma directa e indirecta en los procesos y actividades que les han sido asignados, por lo que se hace
ampliamente importante y necesario que las empresas en medio de su autonomia puedan tomar la
decisiéon de capacitar adecuadamente a sus colaboradores para que puedan desempefiar mejor los
procesos y contribuir de forma activa con el crecimiento y expansion de la organizacion, es por esto, que
algunas empresas determinan un tiempo especifico en donde se realiza la capacitacion antes de la
contratacién y durante ese tiempo se les brinda la informacién necesaria y empalme con todos los
procesos que se desarrollan internamente y finalmente se realiza un periodo de prueba para seleccionar
al personal mas idéneo y que se adapte a las necesidades de la empresa. Asi mismo, es necesario que se
brinde capacitacién continua a los colaboradores tal (Panagiotakopoulos, 2020), ya que cada proceso

cuenta con cambios y mejoras significativas a medida que avanza el tiempo y la empresa al igual que su
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equipo de colaboradores debe de encontrarse en la capacidad de enfrentar y adaptarse a dichos
cambios.

Otro de los factores relevantes en donde se evidencia disminucion significativa de los niveles
competitivos de las compafiias se encuentra relacionado con el precio, teniendo en cuenta que es uno
de los elementos mds importantes a nivel del marketing empresarial y se encuentra determinado bajo
unas condiciones especiales de acuerdo con la actividad productiva o el negocio en particular para el
cual se establece. En las empresas, normalmente se puede evidenciar similitud entre los precios de
algunos productos, bienes y servicios, y en ocasiones se pueden encontrar mucho mas econémicos o
con sobrecostos dependiendo de algunos factores como, lugar en el que se adquieren, elementos
distintivos, entre otros.

Diaz Mufoz et al. (2021) explica que las empresas en general buscan obtener costos de
produccién y distribucién mas bajos lo que les permite poder ofrecer a los clientes precios mas bajos
gue las demas empresas y negocios que forman la competencia, lo que a su vez les permite potencializar
su participacion en el mercado incrementando sus niveles de ventas, sin embargo, lo anterior se
encuentra condicionado ya que se determina que “siempre surgiran otras empresas con precios aun
mas bajos, lo que puede perjudicar a la empresa que apueste todo su futuro a los costos” (Diaz Mufioz
et al., 2021, p. 149).

De acuerdo con lo descrito anteriormente, el precio continta siendo un aspecto relevante para
la estabilidad de una empresa o negocio, por lo que cuando se evidencia una competencia desleal en la
gue se pueden encontrar precios muchos mas bajos para los mismos productos, bienes y servicios se
corre el riesgo de que la empresa de manera directa pueda entrar en crisis y en especial con lo descrito
por Diaz Mufioz et al. (2021) en el caso de que siempre surgiran empresas dispuestas a ofrecer precios

mucho mas bajos lo que se convierte en una desventaja que en el mercado siempre va a estar latente,
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por lo que las empresas deben de adaptar estrategias que atraigan la atencidn de los clientes y el precio
se convierta en un aspecto poco relevante.

También, en el proceso de investigacion se brinda amplia relevancia en el mantenimiento
preventivo de los equipos y maquinaria en general, ya que es una actividad que se debe realizar
constantemente en las empresas y debe de estar establecida con los tiempos adecuados en los que
debe llevarse a cabo, con el fin de garantizar su optima funcionalidad y reducir la ocurrencia de averias
subitas que puedan generar retrasos en la produccidon o comprometerla, e igualmente la generacién de
posibles incumplimientos con los tiempos de entrega a los clientes.

Gackowiec (2019), define que a pesar de que existen diversos tipos de mantenimiento algunos
como, mantenimiento preventivo, correctivo y de disefio, su enfoque no solo se encuentra basado en la
disminucién de costos, sino también, centra su enfoque en el evitar el aparecimiento de fallas antes de
gue ocurran y que se pueda ampliar la vida util de los equipos y maquinaria, también, con el objetivo de
evaluar el estado de los productos y pronosticar los riesgos de posibles dafios, lo que de forma directa e
indirecta contribuye a reducir costos y sobrecostos que se puedan generar por no realizar las actividades
de mantenimiento a tiempo.

El presente estudio de caso también cuenta con el andlisis de las fortalezas que benefician a la
empresa litografica del Oriente Antioquefio, y en este apartado es necesario resaltarlas ya que
representan una gran ventaja para la empresa y contribuye al hecho de que esta pueda continuar
potencializdndose.

De tal manera, se logra evidenciar que la empresa se encuentra estrechamente relacionada con
la capacidad de negociacion que se pueda establecer con los proveedores de las materias primas e
insumos, ya que si bien, es importante contar con proveedores que estén dispuestos a suplir las
necesidades de las empresas, se hace mas necesario aln, contar con proveedores que posean la

capacidad de brindar garantias y con quienes se puedan establecer negociaciones en donde se
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beneficien ambas partes. Establecer alianzas estratégicas con los proveedores se encuentra
direccionada a “mejorar la calidad, en particular, reducir costos, mantener la estabilidad del suministro
de materiales, compartir la informacidn, construir una comunicacion abierta entre las dos partes y
compartir los riesgos y recompensas dentro de un periodo especifico” (Husada y Siagian, 2021 p. 364).

Otra de las fortalezas con las que se cuenta en la empresa litografica estd relacionada con la
calidad de las materias primas, ya que permite que los trabajos solicitados por los clientes se destaquen
frente a otros que pueden ser ofrecidos por las empresas de la competencia, en donde a su vez se
resalta que en muchas ocasiones los clientes prefieren adquirir productos de buena calidad
independientemente de cual sea su precio. Sin embargo, con relacién a lo anterior se evidencian
multiples aspectos que deben ser tenidos en cuenta tal y como lo menciona (Diaz y Salazar, 2021) en
donde especifica que el concepto de la calidad ha ido perfeccionandose a través del tiempo y en donde
también se busca detectar los productos defectuosos y que no son aptos para ofrecer a los
consumidores, con el fin de separarlos de las lineas de produccién.

Dentro de estos factores, brindar al cliente garantia por los productos que adquiere garantiza la
confiabilidad necesaria para que los adquiera y en caso de que se presenten novedades con los mismos
pueda realizar la reclamacién respectiva y con tranquilidad de que su solicitud sera atendida de manera
adecuada, permitiendo asi a la empresa incrementar sus niveles de reconocimiento en lo que se
encuentra directamente relacionado con la atencidn al cliente y busqueda de la satisfaccion del mismo.

Li et al. (2022) determina que, las politicas de garantia son una herramienta de mercado con la
que se cuenta para llevar a cabo la venta de los productos y aplica de igual manera para bienesy
servicios, por lo que la empresa se ve en la necesidad de implementar una estrategia eficaz y que le
permita brindar respuestas y soluciones a las peticiones emitidas por garantia a partir de las necesidades

de la empresa.
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En este apartado se lleva a cabo la descripcidn de las oportunidades, si bien una de las variables
gue mas generan impacto en el término empresarial y se refieren a la que se encuentra relacionada con
el buen nombre de la empresa y el impacto que se genera a partir de esta en la relacién con los clientes.
Si bien es cierto, una empresa reconocida por el desarrollo de sus actividades, calidad en el servicio,
atencidn al cliente y otros factores que intervienen a nivel competitivo, se da a conocer facilmente en el
mercado y se genera reconocimiento a partir de la voz a voz entre los clientes, lo que facilita y crea la
atencidon en nuevas personas para que adquieran los bienes, productos y servicios que se ofrecen Khan
et al. (2022). Es necesario resaltar que el posicionamiento en el mercado se rige por diversos aspectos, y
se hace referencia a un articulo en donde se menciona que “el desempefio y la posicién en el mercado
de las empresas dependen de la reputacion de la empresa generada por su forma de conducta, la
eficacia del proceso comercial, la calidad de los bienes y servicios a los clientes” (Feng et al., 2022, p.
4745).

A nivel empresarial se identifican diversidad de factores que contribuyen a dinamizar la
economia y permiten el crecimiento en el mercado de las empresas a través del tiempo, por lo que
también se resalta la participacion en este sentido mediante la inclusidon de nuevas tecnologias que
permitan desarrollar nuevos procesos o mejorar los ya existentes. Jin y Choi (2019), en su articulo The
effect of innovation capability on business performance: A focus on IT and business service companies
hace referencia a que la introduccién de nuevas tecnologias favorece la reduccién de los costos de
produccidn por medio de la combinacidn de insumos ya que conduce al establecimiento de mejoras en
los productos existentes y también dar paso a la creacién de nuevos productos y servicios. También se
define que la implementacidn de nuevas tecnologias como el valor agregado que se puede sumar para la
empresa puesto que mejora el rendimiento competitivo frente a las exigencias del mercado e
igualmente se potencializa y dinamiza la competencia con las empresas que hacen parte de la

competencia.
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En este sentido, también es preciso abarcar como oportunidad para las empresas en general, la
capacidad de establecer nuevos contratos con proveedores de materias primas e insumos, ya que es
necesario contar con alternativas que permitan suplir las necesidades justo en el momento que se
presentan. Las contrataciones con diversos proveedores se llevan a cabo mediante el proceso de
evaluacidn, clasificacion y seleccidon que permitan determinar cudles son aquellos que mas se ajustan a
las necesidades de la empresa y que le brinden alternativas eficientes y eficaces en costos y beneficios,
“La seleccidn de un proveedor potencial ha sido reconocida como una de las cuestiones criticas que
enfrenta una organizacién mientras mantiene una posicion estratégicamente competitiva” (Gupta et al.,
2019, pag. 663).

En este contexto también se resalta la importancia de contar con un sistema de marketing y
difusion de la informacion a través de diferentes canales, con el objetivo de que genere un mayor
crecimiento en las empresas y que puedan llevarlas a ser conocidas, no solo en el entorno en el que se
encuentran, sino también llevando la oferta de sus productos, bienes y servicios hacia otros lugares
generando la atencién de un publico nuevo. Almestarihi et al. (2021) establece que las redes sociales
generan un impacto en todo tipo de negocios y su disefio de estrategias de marketing mejora el valor en
términos de promocion de las marcas.

Sin embargo, no son los Unicos canales existentes, pero si representan un amplio nivel de
participacion en el entorno en el que cada vez las personas tienen mas interaccién y eso permite dar a
conocer las empresas, los productos, bienes y servicios que ofrecen, llegando hasta su publico objetivo.
Desarrollando el presente estudio de caso, también se analizan algunas de las posibles amenazas con las
gue se encuentra la empresa tal y como lo son, escasez de materias primas, agilidad en los tiempos de
entrega de trabajos en las empresas de la competencia y las fallas inesperadas en los equipos.

En el marco de la identificacion de amenazas identificadas que puedan comprometer algun

proceso en la empresa litografica del Oriente Antioquefio se determinan especificamente aquellas que
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se encuentran relacionadas con escasez de materias primas, incumplimiento de proveedores con las
materias primas, competencia desleal e igualmente averias en los equipos y maquinaria, las cuales se
han descrito anteriormente en el dmbito de las oportunidades, debilidades y fortalezas con el fin de
abordarlas desde una perspectiva mas general y no reducirlas netamente al aspecto negativo que se

puede observar en las mismas.
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7. Plan de mejoramiento
7.1 Descripcion

Esta propuesta de mejora se plantea a partir del diagndstico realizado con el fin de alcanzar la
fidelizacidn de los clientes y superar la baja competitividad de la empresa litografica del Oriente
Antioquefio.

La empresa litografica del Oriente Antioquefo cuenta con un amplio potencial y distincién en
el mercado, por su trayectoria, servicios ofrecidos y reconocimiento en el sector. De acuerdo con lo
anterior, el presente estudio de caso se fundamento en la necesidad con la que cuenta la empresa
para superar la baja competitividad y alcanzar la fidelizacion de los clientes, lo anterior no significa
que sus niveles de produccidn se encuentren comprometidos por alguna situacién en particular, sino
que, la empresa en su afdn de continuar con sus actividades y creciendo con el paso del tiempo ha
notado que la competencia ha empezado a fortalecerse, y es normal que en temas operacionales de
manera interna ellos empiecen a identificar situaciones que se pueden mejorar y potencializar para
evitar que la competencia se aproveche de tal vulnerabilidad para desarrollar sus procesos y lograr la
atencién de los clientes a los cuales la empresa litografica del Oriente Antioquefio ha brindado sus
servicios por largo tiempo y que a su vez, logren atraer la atencién de nuevos clientes que pueden

llegar a ser potenciales para la empresa litografica del Oriente Antioquefio.

7.1.1 Caracterizacion del desarrollo de los procesos de produccion en la empresa litografica del
oriente Antioqueiio

Se comienza el proceso de investigacion seleccionando cuidadosamente la poblacién de interés.
Luego, se llevd a cabo las encuestas planteadas para recopilar informacion esencial sobre los métodos

de produccion, los tiempos involucrados y la calidad de los procesos. Posteriormente se presentan los
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resultados obtenidos, acompafiados de un analisis, que brindara una visidon enriquecedora y completa

de la situacién actual de la empresa litografica en lo que respecta a sus procesos de produccidn.

7.1.2 Diseiio de preguntas de la encuesta
Para conocer de manera mas directa las necesidades inmediatas de la empresa por medio de la
percepcion que se tiene por parte del personal que la conforma, se lleva a cabo el desarrollo de una
encuesta en donde participa cada uno de ellos. De acuerdo a lo anterior y partiendo de las respuestas
generadas por cada uno de los colaboradores que conforman la empresa, se determinan variables
importantes para proponer estrategias que permitan mejorar la competitividad y fidelizar a sus clientes,
ya que, es necesario contar con la opinién del personal que conforma la empresa en primera instancia
puesto que, son ellos quienes se encuentran estrechamente relacionados con los procesos que se llevan
a cabo y estdn en la capacidad de identificar las problematicas inmediatas con las que se cuenta y que
deben de ser atendidas.
Las preguntas planteadas en la encuesta fueron:
1. ¢Cual estu edad?
2. ¢Cual es su Sexo?
3. ¢Cudnto tiempo que ha laborado en la empresa?
4. ¢Qué actividad desempefia en la empresa?
5. ¢Realiza constantemente esta actividad, o le son asignadas otras actividades de acuerdo a las
necesidades de la empresa?
6. ¢Cuenta siempre con el material requerido para realizar las actividades asignadas?
7. ¢éSe le asignan metas de trabajo para cumplir diariamente?
8. ¢Cuentan con la estandarizacién de las actividades, es decir, limites de tiempo previamente

establecidos en los cudles deban desempefiar una actividad especifica?
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15.
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¢Los trabajos que debe realizar le son asignados con antelacién o se realizan diariamente?
Describa brevemente su respuesta.

¢Al terminar la jornada laboral cumple con las metas de trabajo asignadas al inicio de sus
labores?

¢Qué o cual considera usted como principal factor de retraso para no cumplir con las metas de
trabajo asignadas diariamente en caso de que no las cumpla satisfactoriamente? Describalo
brevemente

¢Coémo calificaria usted el nivel de servicio de la empresa si se encontrara en calidad de cliente?
Considerando variables como, tiempos de entrega de los trabajos, calidad del servicioy
satisfaccidn del cliente

¢Considera que la empresa se destaca frente a las demas empresas del sector que se dedican a
esta misma actividad econémica?

¢Cual considera usted que es la percepcidn del personal externo, es decir, clientes, amigos,
conocidos entre otros; de la empresa en el sector?

¢Qué aspectos considera usted mas relevantes y que la empresa deberia potencializar para
incrementar su nivel de servicio y generar la atencidon de nuevos clientes? Describalos
brevemente

Si bien, el objetivo de estas preguntas se encuentra centrado especialmente en conocer por

parte de los colaboradores el desarrollo de ciertas actividades que desempefia la empresa y en especial

se lleva a cabo la identificacion de aspectos importantes con la ayuda de las preguntas abiertas que se

determinan de manera tal que los colaboradores puedan brindar una respuesta personal y se hace con

la finalidad de determinar las similitudes que se desarrollan en torno a la respuesta de una misma

pregunta, lo cual permite realizar un andlisis mdas acertado de las problematicas, aspectos y situaciones

gue se presentan y que van encaminadas hacia la busqueda de soluciones.
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Con base en las preguntas planteadas se establecen algunas en donde se lleva a cabo una
categorizacion general para conocer la poblacién que conforma la empresa, en estas preguntas se
encuentran incluidas rango de edad, sexo y tiempo laborado en la empresa, en especial esta ultima da
cuenta de que las respuestas obtenidas son confiables y se encuentran fundamentadas en la experiencia

del personal gracias a que conocen la empresa.

7.1.3 Analisis de los resultados de la encuesta

De acuerdo con las preguntas formuladas, se procedid a analizar las respuestas recopiladas en la
encuesta. Este analisis permitira identificar patrones significativos, tendencias relevantes y perspectivas
clave proporcionadas por los participantes. A través de este proceso, se busca obtener una visién
detallada y completa de la situacién actual, lo que serd esencial para la toma de decisiones informadas y
la formulacidn de estrategias efectivas.

En la pregunta nimero 1 se centraba en la edad de los participantes, con el fin de identificar la
composicion demografica de la poblacidn encuestada, lo que puede ser relevante para comprender
como diferentes grupos etarios pueden percibir y experimentar los procesos de produccion en la

empresa litografica (figura 4).
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Figura 4

Porcentaje representativo de la edad de los colaboradores

¢Cual es tu edad?

7 respuestas

@ Entre 18 y 27 afios
@ Entre 28 y 35 afios

Entre 38 y 47 afios
@ Mayor de 48 afios

Nota: Elaboracion propia (2023).

Las respuestas a esta pregunta dan cuenta que la mayor parte del personal que conforma la
empresa se encuentra entre los 38 y los 47 afios con una representacion del 85.7% y el rango de edad
entre los 28 y 35 afios representa una participacion del 14.3%.

En la pregunta niumero 2, se realizé un analisis de la distribucidn por sexo de los encuestados.
Con el fin de obtener una comprensidon mas profunda de la representacién de sexo en la muestra, lo que
puede ser relevante para explorar posibles diferencias o similitudes en las respuestas y percepciones

sobre los procesos de produccién en funcién del sexo (figura 5).
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Figura 5

Porcentaje de distribucion por sexo

Sexo
7 respuestas

@ Masculino
@® Femenino

Nota: Elaboracidn propia (2023).

En las respuestas obtenidas para la presente pregunta se evidencia que el mayor porcentaje de
representacion para el personal que compone la empresa es de un 57.1% hombres y 42,9% mujeres.

Con relacién a la pregunta numero 3, que indagaba sobre el tiempo que los participantes han
laborado en la empresa, este analisis proporciond informacidn valiosa sobre la experiencia laboral de los
encuestados en la empresa, lo que puede ser relevante para evaluar cdmo la experiencia puede influir
en su percepcion y conocimiento de los procesos de produccion (figura 6).

Figura 6

Porcentaje de tiempo laborado por los colaboradores

Tiempo que ha laborado en la empresa

7 respuestas

@ Menos de 2 afios
@ Entre 2y 5 afios
@ Mas de 6 afios

Nota: Elaboracién propia (2023).
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Las respuestas obtenidas para la presente pregunta dan cuenta que la mayor parte del personal
gue hace parte de la empresa cuenta con una antigliedad significativa que permite tener certeza frente
a las respuestas que se obtienen y en especial cuando se trata de preguntas abiertas en donde se dan
respuesta a algunas situaciones particulares de la empresa y que mayormente son conocidas por el
personal que ha laborado por mas tiempo.

En lo que concierne a la pregunta niumero 4, que se enfocaba en las actividades especificas
desempefiiadas por los participantes en la empresa, este analisis permitio clasificar a los participantes en
grupos segun las actividades que realizan, lo que puede ser crucial para comprender cémo diferentes
roles en la empresa pueden influir en la percepcién y el conocimiento de los procesos de produccion
(figura 7).

Figura 7

Porcentaje de actividades desempefiadas por los colaboradores

¢Qué actividad desempefa en la empresa?

7 respuestas

@ Disefio
@ Acabados
Manejo de maquinas
@ Administracién
@ Otro ;Cual?

Nota: Elaboracion propia (2023).
Las respuestas obtenidas para esta pregunta dan cuenta de que un 57.1% del personal que hace
parte de la empresa se dedica en especial al manejo de maquinas, lo que representa un papel

fundamental en el proceso de produccién de la empresa y a su vez, indica que estas personas deben de
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estar capacitadas en dicho proceso ya que requiere un punto de atencién mas arduo en relacién con
otras actividades.

En referencia a la pregunta niumero 5, que exploraba si los encuestados realizan de manera
constante una actividad especifica o si les son asignadas otras actividades segun las necesidades de la
empresa, este analisis permitio identificar patrones en la asignacién de tareas dentro de la empresay
proporciond informacién valiosa sobre la flexibilidad de las actividades laborales, lo que es fundamental
para comprender la dindmica de los procesos de produccidn en la organizacion (figura 8).

Figura 8

Porcentaje de asignacion de otras actividades

¢Realiza constantemente esta actividad, o le son asignadas otras actividades de acuerdo a las

necesidades de la empresa?
7 respuestas

® s
® No

Nota: Elaboracion propia (2023).

Las respuestas a esta pregunta dan cuenta de que el personal debe realizar actividades
adicionales conforme a las necesidades de la empresa, a pesar de que normalmente se encuentran
ubicados en una tarea especifica a medida que surgen otras tareas deben de estar rotandose para
realizarlas, lo cual es importante ya que permite determinar que estas personas deben estar capacitadas
y estar en la disposicidn de realizar las tareas que les sean asignadas y es donde juega un papel

importante la capacitacidn continua que ha tomado tanto valor con el pasar del tiempo.
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Con relacién a la pregunta niumero 6, esta se centraba en la disponibilidad de material necesario
para llevar a cabo las actividades laborales, este andlisis permitié evaluar si los participantes cuentan de
manera constante con los recursos y materiales requeridos para desempefiar sus tareas, lo que es
esencial para comprender la eficiencia de los procesos de produccién en la empresa y su impacto en la
calidad del trabajo (figura 9).

Figura 9

Porcentaje de la disponibilidad del material solicitado para las actividades laborales

¢Cuenta siempre con el material requerido para realizar las actividades asignadas?

7 respuestas

®si
@ A veces
Nunca

Nota: Elaboracién propia (2023).

Las respuestas obtenidas para esta pregunta permiten evidenciar que la empresa se enfoca en
brindar los suministros necesarios para desempefiar las labores asignadas justo en el momento en que
se requieren.

En la pregunta nimero 7, se exploraba si a los participantes se les asignan metas de trabajo
diarias, este andlisis permitid evaluar la practica de asignar metas diarias en la empresa y su influencia

en la gestidn de los procesos de produccion y la productividad en el entorno laboral (figura 10).
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Figura 10

Porcentaje de asignacion de metas a cumplir diariamente

¢Se le asignan metas de trabajo para cumplir diariamente?
7 respuestas

@ Si
® No

Nota: Elaboracidon propia (2023).

Las respuestas obtenidas para esta pregunta permiten observar que en general la empresa
asigna metas de trabajo diarias a sus colaboradores, sin embargo, el 14,3% de la poblacién que define
gue no se realiza esta actividad permite abordar dicha pregunta y profundizar en el analisis de la misma
para identificar alternativas que permitan que para todas las areas se defina de la misma manera.

En relacién con la pregunta ndmero 8, que abordaba la estandarizacion de las actividades,
especificamente la existencia de limites de tiempo predefinidos para realizar actividades especificas, se
realizé un analisis el cual permitié comprender si existen estandares temporales establecidos para
tareas especificas en la empresa, lo que es fundamental para evaluar la eficiencia y la calidad en los

procesos de produccion (figura 11).
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Figura 11

Porcentaje del tiempo de estandarizacion estipulado para la realizacion de las actividades

¢Cuentan con la estandarizacion de las actividades, es decir, limites de tiempo previamente
establecidos en los cudles deban desempefiar una actividad especifica?

7 respuestas

® si
® No

Nota: Elaboracion propia (2023).

Es importante resaltar que la estandarizacién de los procesos se determina de tal manera que se
pueda llevar a cabo el incremento de los niveles de productividad de la empresa y asi evitar los tiempos
muertos en donde se puedan dejar de realizar las actividades a cabalidad, por lo que, el 57,1% de los
colaboradores que responde de manera negativa a esta pregunta y pone en evidencia el hecho de que
no se cuente con la estandarizacidn de los tiempos para las actividades frente al 42,9% que responde de
manera afirmativa brindando una percepcidn de que si se cuenta con estos, deben de estructurarse y
definirse de manera mds adecuada y encontrar nuevos métodos en donde se aplique esta estrategia
para todas las actividades en general que se desarrollan en la empresa.

En lo que respecta a la pregunta nimero 9, que indagaba si los trabajos que los participantes
deben realizar les son asignados con antelacién o se generan diariamente, se procedi6 a realizar un
analisis el cual permitid evaluar la practica de asignacidon de tareas en la empresa y su influencia en la

planificacion y organizacidn de los procesos de produccion (figura 12).
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Figura 12

Porcentaje de asignacion de los trabajos con o sin antelacion

¢Los trabajos que debe realizar le son asignados con antelacion o se realizan diariamente?

Describa brevemente su respuesta.
7 respuestas

s 3 (42,9 %)
2
1
1 (14,3 %) 1(14,3 %) 1(14,3 %) 1(14,3 %)
0
Casa trabajo tiene orden de produccion con f... Hay programacion previa y diarios también Por lo general hay un...

Diariamente Hay una programacion pero puede sufrir mo...

Nota: Elaboracion propia (2023).

Las respuestas obtenidas para esta pregunta en general proporcionan una informacién similar a
pesar de que se encuentran redactadas de diferente forma y especifican que los trabajos que se asignan
a los colaboradores se determinan con antelacién, pero que, en efecto se encuentran sujetos a cambios
gue dependen estrechamente de las necesidades de la empresa.

En referencia a la pregunta numero 10, que se centraba en si al finalizar la jornada laboral los
encuestados cumplen con las metas de trabajo asignadas al inicio de sus labores, se realizd un andlisis el
cual permitié evaluar el nivel de cumplimiento de las metas establecidas y su impacto en la

productividad y eficiencia en los procesos de produccion de la empresa (figura 13).
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Figura 13

Porcentaje del cumplimiento de las metas asignadas al finalizar la jornada laboral

¢Al terminar la jornada laboral cumple con las metas de trabajo asignadas al inicio de sus labores?

7 respuestas

®si
® No

A veces
® Rara vez

Nota: Elaboracion propia (2023).

Las respuestas a la presente pregunta dan cuenta que los colaboradores cumplen de manera
eficiente los procesos que les han sido asignados diariamente, lo que representa un buen nivel de
desarrollo de las actividades y atencidn de los procesos a cabalidad. Sin embargo, a pesar de que el
71,4% de los trabajadores realizan de manera satisfactoria las actividades, se observa que el 28.6% de
los mismos no alcanzan a cumplir con dicho objetivo, lo que permite generar propuestas para que la
empresa pueda evaluar las situaciones que influyen directamente en este aspecto y llevar a cabo la
implementacion de soluciones y alternativas para hacer que el desarrollo de las actividades diarias sea
mucho mas eficiente.

Con relacién a la pregunta numero 11, que buscaba identificar los factores considerados como
principales causas de retraso en el cumplimiento de las metas diarias de trabajo, se procedié a analizar
detenidamente las respuestas proporcionadas. Este analisis permitio identificar los factores mas
mencionados por los participantes y brindé informacién valiosa para comprender las posibles
limitaciones en el cumplimiento de las metas de trabajo diarias. En este sentido los participantes de la

encuesta proporcionaron las siguientes respuestas:
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1. Ingreso de trabajos que se deben realizar de manera inmediata y dafios causados en las
maquinas.

2. Cambio de actividad.

3. Interrupcion de la programacion para realizar otra actividad.

4. Falta de informacidn en la orden de produccion.

5. Programacion o aprobacion oportuna del cliente.

6. Mejor organizacion y planificacidn en algunos casos.

7. Trabajos improvistos.

Las respuestas obtenidas para este caso permiten notar que en general los colaboradores deben
de atender requerimientos que no se encontraban establecidos en la empresa con antelacidn, lo que
genera que el cambio de actividad retrase el desarrollo de lo que se habia determinado inicialmente. A
su vez, se puede observar que también se generan averias en la maquinaria las cuales cobran relevancia
e influyen de manera negativa afectando el correcto desarrollo de los procesos de produccién, de igual
manera en las respuestas proporcionadas por los colaboradores se define que la no aprobacion de los
trabajos oportunamente por los clientes también genera el surgimiento de retrasos en los procesos y
gue no se puedan alcanzar las metas que han sido establecidas previamente.

En lo que concierne a la pregunta numero 12, que buscaba calificar el nivel de servicio de la
empresa desde la perspectiva de un cliente, teniendo en cuenta variables como los tiempos de entrega,
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se procedié a analizar la informacidn recopilada, lo
cual permitié evaluar la percepcion de los participantes sobre la calidad del servicio brindado por la
empresa en términos de los aspectos mencionados, proporcionando informacién valiosa sobre la

satisfaccién del cliente y la eficiencia de los procesos de produccidn en la organizacion (figura 14).
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Figura 14

Porcentaje del nivel del servicio de la empresa hacia el cliente

:Cdémo calificaria usted el nivel de servicio de la empresa si se encontrara en calidad de cliente?.

Considerando variables como, tiempos de entrega de ...s, calidad del servicio y satisfaccion del cliente
7 respuestas

@ Excelente

® Bueno
Regular

85,7% ® Malo

Nota: Elaboracion propia (2023).

La informacion proporcionada por los colaboradores permite resaltar el desempefio de la
empresa en el sector, en donde el 85,7% califica sus servicios como buenos y un 14,3% como excelente.
A partir de ello se puede concluir que la empresa posee niveles de competitividad dptimos pero que
pueden ser potencializados para continuar incrementando su reconocimiento y crecimiento en el sector,
con el valor agregado de que sera destacada de las empresas de la competencia.

Con relacién a la pregunta niumero 13, que indagaba si los participantes consideran que la
empresa se destaca en comparacién con otras empresas del mismo sector que se dedican a la misma
actividad econdmica, se llevé a cabo un analisis el cual permitié evaluar la percepcién de los
participantes sobre la posicion competitiva de la empresa y su reconocimiento dentro del sector, lo que

es relevante para comprender su situacién en el mercado (figura 15).
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Figura 15

Porcentaje de la empresa sobre si se destaca frete a la competencia

:.Considera gue la empresa se destaca frente a las demas empresas del sector que se dedican a
esta misma actividad econdmica?
6 respuestas

® si
® No

Nota: Elaboracion propia (2023).

Es ampliamente importante tener en cuenta la percepcion de los colaboradores a cerca de la
empresa, ya que, como se ha mencionado a lo largo del desarrollo del presente estudio de caso, sus
consideraciones permiten tener una perspectiva general de la misma y adquirir informacion real que se
encuentra fundamentada precisamente en su experiencia. En las respuestas obtenidas para esta
pregunta el 100% del personal coincide en que la empresa se destaca de las demds empresas del sector
y es un aspecto que se da gracias a su buen nombre y tiempo de operacién en el sector.

En cuanto a la pregunta nimero 14, que se enfocaba en la percepcion del personal externo,
como clientes, amigos y conocidos, acerca de la empresa en el sector, se procedio a realizar un analisis
el cual permitié evaluar la percepcion externa de la empresa y su imagen en el mercado, lo que es

esencial para comprender la reputacion y el posicionamiento de la empresa en el sector (figura 16).
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Figura 16

Porcentaje de percepcion de la empresa por parte del personal externo

:.Cual considera usted que es la percepcién del personal externo, es decir, clientes, amigos,
conocidos entre otros; de la empresa en el sector?
6 respuestas

@ Buena
® Mala

Nota: Elaboracion propia (2023).

En las respuestas para esta pregunta también se logra evidenciar que las consideraciones delos
colaboradores de la empresa estan centradas de manera positiva y que es el reflejo que también se ha
creado para quienes adquieren sus servicios.

Con relacién a la pregunta niumero 15, que exploraba los aspectos considerados mas relevantes
por los participantes y que la empresa deberia fortalecer para mejorar su nivel de servicio y atraer a
nuevos clientes, se procedid a analizar en detalle las respuestas proporcionadas. Este analisis permitio
identificar areas clave de mejora identificadas por los encuestados, lo que es esencial para orientar
estrategias futuras y potenciar la calidad del servicio y la captacion de nuevos clientes.

1. Organizacidn y programacion efectiva de las actividades.

2. Atencidn al cliente.

3. Atencidn al cliente.

4. Mejorar las ventas para llegar a mas clientes.

5. Mejorar la programacion de las actividades y responder a tiempo a los clientes (cotizacion-

pedidos).
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6. Organizacién
7. Atencion al cliente.

La finalidad de esta ultima pregunta se encontraba dirigida a identificar aspectos que el
personal considerara mds urgentes y que debian de ser atendidos, con el fin de facilitar el desarrollo
de las estrategias que permitan superar la baja competitividad y alcanzar la fidelizacidn de los
clientes. De acuerdo con las respuestas obtenidas, uno de los aspectos claves se centra en la
atencion al cliente especial e igualmente se evidencia que las respuestas también se encuentran
direccionadas hacia la busqueda de mejora en temas organizacionales que estdn relacionados con la

produccién.

7.1.4 Analisis de estrategias de mejora que puedan ser adaptadas a los procesos y actividades de

produccidn que se llevan a cabo en la empresa litografica

Para llevar a cabo la presentacion de propuestas de mejora que puedan ser implementadas para
desarrollar de manera eficiente y eficaz los procesos de la empresa litografica del Oriente Antioquefio,
alcanzar la fidelizacién de los clientes y superar la baja competitividad, se toman como base algunos
proyectos en donde se plantearon propuestas similares y denotan viabilidad para la realizacién de este.

Inicialmente se toma como base un proyecto de grado en el cual se lleva a cabo un plan de
direccionamiento estratégico para una empresa llamada LITOEDICIONES PIJAQ, la cual se encuentra
ubicada en Ibagué Colombia, en donde las propuestas se desarrollan con base en las normas
internacionales ISO, en donde su finalidad es buscar bases que les permitan enfrentar a la competencia,
también, gestionar los proyectos que se han trazado con éxito, gestionar programas de innovacion y
enfocarlos al alcance de los objetivos corporativos que se ha trazado la empresa. En este proyecto de
grado se lleva a cabo la identificacién de algunas debilidades que presenta la empresa en cuanto a la

estructura organizacional, la declinacidn y asignacién de responsabilidades para el desarrollo de los
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diferentes procesos, por lo cual su propuesta se enfoca especialmente en la asignacion de
responsabilidades especificas para las diferentes areas y asi mismo, el demarcar los roles que seran
asignados al personal que conforma la empresa, con el objetivo de garantizar que los procesos se
desarrollen a cabalidad. Como resultado a partir de su proceso de investigacién se obtiene como
evidencia la “importancia de contar con procesos gerenciales, administrativos y contables a partir de los
cuales se definan los roles, funciones, responsabilidades y sus indicadores de cumplimiento y gestion de
las acciones” (Rojas Lozano, 2017, p. 77).

Dentro de los proyectos que también se asocian con la finalidad del presente proyecto, se
encuentra un trabajo de grado que se desarrolla en la empresa litografica Jorysan ubicada en el Carmen
de Viboral Antioquia, en donde se realiza la evaluacién y planificacidn financiera para dicha empresa, en
donde identifican factores que le generan debilidades frente a la competencia como la informalidad de
algunos de los procesos que desarrollan, asi mismo, identifican algunas debilidades asociadas con la
falta de personal capacitado, margenes de desperdicio y la baja productividad, disminucién de ventas
por ausencia de segmentos del mercado, entre otros, que también han sido identificados en el
desarrollo del presente trabajo. Como alternativas para dar solucién a las problematicas identificadas en
la empresa Jorysan del Carmen de Viboral se plantea, la implementacién de un sistema de costos,
incursionar en productos tecnoldgicos y marketing digital para abordar nuevos mercados que puedan
incrementar el posicionamiento de la marca, la generacion de recaudos de cartera con el fin de
contribuir a que la empresa tenga un mayor porcentaje al actual con sus antiguos y nuevos clientes,
también, formalizar los procesos, buscar nuevos proveedores, delegar funciones y asignar tareas para
mejorar los procesos de produccién, “considerando las proyecciones de crecimiento que permitan
continuar con el cumplimiento de las operaciones, enfocar y solucionar las necesidades, mitigar los

riesgos para generar resultados satisfactorios” (Castafieda y Montoya, 2022, p. 43).
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También, se encuentra un proyecto de marketing digital disefiado para aplicar en la empresa
Alpigrama radicada en la ciudad de Bogota en el que se proponen estrategias para mejorar el plan de
marketing actual de esta empresa litografica, con el fin de potencializar su proceso de producciény
darla a conocer en el mercado. Esto se Ileva a cabo gracias al uso de las redes sociales en donde su
principal propdsito es generar contenido informativo que permita que la compafiia sea conocida e
igualmente con la finalidad de generar anuncios por estos canales en donde se difunda informacion de
la empresay los servicios que ofrecen (Hernandez Garzén et al., 2023).

Si bien, las empresas requieren implementar alternativas de mejora que les permitan
distinguirse frente a la competencia, y no solo se encuentra planteado para las empresas del sector
litografico, sino también, se requiere de su aplicacién para cualquier empresa que quiera explotar sus
actividades y potencializar su capacidad de produccion con enfoque directo a la dinamizacién de la
economia y destacarse frente a otras propuestas con las que se encuentre innovando la competencia
dedicadas a satisfacer las necesidades diarias que se encuentran en el entorno y que se generan a partir
de la globalizacion.

De acuerdo con lo anteriormente descrito, también se incluye como base, un proyecto titulado
“Las micro, pequefias y medianas empresas, una estrategia de aplicacién de tecnologia para aumentar
su competitividad”, el cual se encuentra enfocado en el analisis del impacto de la inclusién de las nuevas
tecnologias en las empresas con referencia al incremento de la competitividad, en el cual centran su
estudio especialmente en las organizaciones del sector servicios y comercio y se determina que la
inclusidn de nuevas tecnologias permite a las micro, pequefas y medianas empresas potencializar y
mejorar el desarrollo de sus procesos con el fin de destacarse frente a la competencia (Mufioz et al.,

2019).
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7.1.5 Anadlisis de la informacion

De acuerdo a la informacidn recolectada sobre otros proyectos que han generado alternativas y
propuestas de mejora para los procesos de las empresas litograficas, se evidencia que en general en la
industria se presentan debilidades relacionadas con la falta de capacitacion del personal que realiza las
actividades y que pueden generar retrasos en el desarrollo de las actividades asignadas, repercutiendo
en la perdida de los clientes y generando baja competitividad frente a las empresas que hacen parte de
la competencia en el sector, también se evidencia que los planes de marketing que desarrollan dichas
empresas se encuentran basados en enfoques de publicidad muy limitados y tienen la capacidad de
ampliarse, potencializando la difusién de la informacidn de las empresas y los servicios que ofrecen a los
clientes, adicionalmente, en esta tarea de investigacion se evidencian aspectos clave, tal y como lo son
los relacionados con la inclusidon de nuevas tecnologias que permitan potencializar los procesos, la
estandarizacion de los mismos y la puesta en marcha de estrategias que permiten potencializar el
desempeiio de cada actividad dispuesta buscando asi, llevar a la empresa a alcanzar el éxito frente a las

metas y objetivos que se han trazado a corto, mediano y largo plazo.

7.1.6 Resultados

A partir de la recopilacion de la informacion e identificar las propuestas de mejora mas viables
para aplicar en la empresa litografica del Oriente Antioquefio, teniendo en cuenta las respuestas
proporcionadas por los colaboradores frente a los procesos que desarrollan a partir de la encuesta, se
determina que, para potencializar los procesos, superar la baja productividad y alcanzar la fidelizacién
de los clientes, es importante aplicar: un cronograma de actividades para asignar los procesos de
produccién diariamente, la adaptacion de una clasificacion ABC, en donde se identifiquen las
caracteristicas y aspectos generales de los proveedores actuales que hacen entrega de las materias

primas, cronograma en donde se especifiquen los tiempos de mantenimiento adecuados para la
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magquinaria y equipos,. Asignar un plan de marketing especial que permita potencializar la difusion de la
informacién, como la creacién del WhatsApp Bussiness, realizar una encuesta de satisfaccién para los
clientes. Se precisa también, la necesidad de capacitar a los colaboradores para que desarrollen
habilidades que puedan ser utilizadas en las diferentes areas de la empresa y que puedan
desempeiiarlas a cabalidad cuando sean requeridas por situaciones adversas, tales como, incapacidades
médicas, calamidad, renuncias por parte de quienes las realizan y también cuando se generan picos en

la produccidn y se requiere del apoyo por parte del personal de otras areas de produccién.

7.2 Descripcion de las estrategias propuestas

1. Uncronograma de actividades para asignar los procesos de produccién diariamente, en donde se
especifique quien serd el encargado de desempenfiarlos, fecha de recepcidn y fecha de entrega
acordada con los clientes, los tiempos que seran determinados para desarrollarlos e igualmente se
incluird la verificacion del material requerido para comprobar su disponibilidad. También se deberd
incluir un espacio en donde se especifiquen las novedades presentadas durante el dia en caso de
gue se generen retrasos, y en caso de identificar posibles demoras poder realizar la confirmacion
con el cliente para notificarle y verificar la modificaciéon de una nueva fecha de entrega para el
trabajo solicitado.

2. También, es importante proponer la adaptacion de una clasificacion ABC, en donde se identifiquen
las caracteristicas y aspectos generales de los proveedores actuales que hacen entrega de las
materias primas, asi mismo, con el objetivo de asignarles indicadores de desempefio, en donde se
especifiquen factores como el cumplimiento de las entregas de los pedidos, la calidad, los precios,
entre otros y de esa manera poder identificar si es necesario establecer contratos con nuevos

proveedores potenciales que puedan generar otras alternativas que beneficien a la litografiay que
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de forma directa permitan cumplir con las entregas a tiempo de los productos a los clientes
evitando demoras y dando pie a que se puedan fidelizar con la empresa.

De acuerdo con la identificacion de las necesidades inmediatas de la empresa es necesario contar
con un cronograma en donde se especifiquen los tiempos de mantenimiento adecuados para la
magquinaria y equipos, con el fin de evitar que se generen averias en un momento dado e
igualmente evitar la ocurrencia de retrasos que pongan en riesgo las relaciones con los clientes.
Asignar un plan de marketing especial que permita potencializar la difusién de la informacién de los
servicios que son ofrecidos por la empresa litografica a los clientes, a través de los canales y
plataformas digitales como WhatsApp e Instagram que son los mas utilizados por ellos actualmente.
Asi mismo, con la finalidad de mejorar el servicio al cliente, se propone la creacidon del WhatsApp
Bussiness que permitird tener un acercamiento mas efectivo y eficiente con el cliente cuando
solicita servicios a través de este medio, en donde se generen respuestas inmediatas cuando ha
solicitado un servicio y pueda saber que se le acompaiia y se le brindara la informacién que se
requiere en un tiempo determinado.

Con el fin de conocer la satisfaccion de los clientes con relacidn al servicio recibido y satisfaccion
con los productos solicitados, se determina que es importante crear una encuesta de satisfaccion
qgue pueda ser diligenciada a través de canales digitales basada en FQRS (felicitaciones, quejas,
reclamos y sugerencias), que permitan a la empresa conocer al cliente y que el sienta que la
empresa lo procura y se interesa por su opinion.

Es necesario que la empresa capacite al personal continuamente en los procesos que desarrolla,
con el fin de que se encuentren en la capacidad de atender los trabajos de otras areas cuando la
empresa asi lo requiera.

Es importante llevar a cabo la implementacién de las estrategias descritas anteriormente en la

empresa litografica del Oriente Antioquefio, con el fin de garantizar mejora continua y dar solucién a
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aquello que se ha identificado previamente con la ayuda de la herramienta diagnostica matriz DOFA y

que se ha descrito a lo largo del desarrollo del presente trabajo.

7.3 Objetivos de la estrategia
7.3.1 Objetivo general
Presentar estrategias de mejora que puedan ser aplicadas en la empresa litografica del
Oriente Antioquefio que permitan superar la baja competitividad potencializando la fidelizacién de
los clientes.
7.3.2 Objetivos especificos
e |dentificar las estrategias de mejora que permitan superar la baja competitividad
potencializando la fidelizacidon de los clientes, en la empresa litografica del Oriente Antioquefio.
e Seleccionar las estrategias de mejora que podran ser aplicadas en la empresa litografica del

Oriente Antioqueio.

7.4 Meta

Contribuir a que la empresa litografica del Oriente Antioquefio potencialice sus actividades y
desarrolle a cabalidad los procesos en donde se identificaron potenciales debilidades, permitiendo que
se supere la baja competitividad y que se fidelice a los clientes con los que cuentan, asi como también
permitiendo el acercamiento de nuevos clientes para que se interesen en adquirir los servicios que la

empresa les puede ofrecer.

7.5 Justificacion de la propuesta
Con las estrategias propuestas se pretende mejorar la competitividad y fidelizacion de los

clientes que han venido haciendo parte de la empresa litografica del Oriente Antioquefio, la cual se ha
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interesado por ofrecer productos y servicios de calidad a cada uno de sus clientes, adaptadas a sus
necesidades y expectativas, y en especial, al establecer una relaciéon de confianza y cercania con ellos y
en la cual, se han identificado algunas debilidades que pueden ser potencializadas a partir de las
estrategias que se plantean, y que van en busca de la mejora continua de sus procesos, caracterizando a
la empresa frente a las demds empresas del sector litogréfico que conforman la competencia,
superando la baja competitividad mejorando los procesos que presentan mayor deficiencia. En un
mundo ampliamente globalizado las exigencias del sector son mayores y deben de ser atendidas
conforme a sus requerimientos para que de esta manera las empresas puedan continuar expandiéndose
en el tiempo, también, es necesario resaltar que cada una de las propuestas se encuentran basadas
exclusivamente en las necesidades de la empresa, e igualmente se tiene en cuenta que la
implementacioén de las estrategias propuestas no implican una alta inversidn para la empresa, ya que al
hacer parte de las MYPES, se asume que sus recursos pueden ser un poco mas limitados y previamente
se hace la evaluacidn con los directivos de la empresa para determinar la viabilidad de su
implementacion y aseguran que se encuentran de acuerdo y se disponen a contribuir con lo necesario

en temas econémicos y de disponibilidad para realizar la respectiva implementacion.
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7.6 Actividades para alcanzar los objetivos
Tabla 3

Actividades para alcanzar los objetivos (plan de mejoramiento)

Actividades para alcanzar los objetivos Descripcidn Responsables

De acuerdo con la informacién
obtenida a partir de la encuesta
planteada identificar las
necesidades de la empresa 'y
aspectos por mejorar.

Estudiantes del programa de

Identificar las estrategias de mejora que tecnologia en logistica

permitan superar la baja competitividad
potencializando la fidelizacién de los
clientes, en la empresa litografica del

Oriente Antioquefio. Presentar las posibles
estrategias de mejora basadas Estudiantes del programa de
en las necesidades de la tecnologia en logistica
empresa.

Proceso de investigacién que

permita soportar la viabilidad de

las estrategias propuestas, Estudiantes del programa de
basadas en la similitud con tecnologia en logistica
proyectos desarrollados

previamente.
Seleccionar las estrategias de mejora

que podrdan ser aplicadas en la empresa

. ‘e . . - En esta fase se realizara el
litografica del Oriente Antioquefio.

reconocimiento de las
estrategias que mas se
acomodan a las necesidades
inmediatas de la empresa.

Estudiantes del programa de
tecnologia en logistica

Descripcion de las estrategias de Estudiantes del programa de
mejora seleccionadas. tecnologia en logistica

Nota: Elaboracion propia (2023).

7.7 Plan de Accion.
1.1 Seleccionar estrategias que se adapten a las necesidades de la organizacion.

e Cronograma de actividades para asignar los procesos de produccion diariamente.
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e (lasificacién ABC de proveedores.

e Cronograma para determinar el mantenimiento de la maquinaria y equipos.

e Asignar un plan de marketing especial que permita potencializar la difusion de la
informacion.

e Creacion del WhatsApp Bussiness.

e (Crear una encuesta de satisfaccidn para los clientes.

e Capacitacion continua del personal para desarrollar habilidades que les permita apoyar
otras areas de produccién.

1.2 Evaluar la viabilidad en costos y tiempo.

La puesta en marcha de las propuestas planteadas se realiza a partir de las necesidades
inmediatas que tiene la empresa, por lo cual se abordan desde aspectos de mejora basicos y facilmente
realizables en los que no implique generar gastos en compras de insumos, contratacion de personal y/o
magquinaria adicional, por el contrario, se busca que en todo sentido la empresa se beneficie en tal
aspecto y se puedan aprovechar de manera eficiente los recursos humanos y tecnolégicos con los que
cuenta actualmente. De acuerdo con lo anterior, el disefio de las alternativas basadas, por ejemplo, en la
creacion de cronogramas de actividades y que se han propuesto en este caso, no implican la
contratacién de personal adicional para realizarlos y su desarrollo se llevara a cabo con la participacion
del drea administrativa, la cual se encuentra conformada por los propietarios.

También, la implementacién del WhatsApp Bussiness se toma en cuenta como una herramienta
de gran ayuda y que de la misma manera podra ser aprovechada por la administracidn para atender las
solicitudes y requerimientos de los clientes de manera gratuita y con la cual podran tener multiples
beneficios en temas de apoyo para brindar respuestas inmediatas, compartir de manera automatica los
servicios que se brindan, y finalmente establecer con el cliente la comunicacidon directa en el momento

en que sea posible, asi mismo, la creacidén de una encuesta de satisfaccion para tener mas acercamiento
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con los clientes se disefiara con la ayuda de Google, la cual permite el acceso a dicha herramienta de
manera gratuita y que de forma directa brindara un apoyo indispensable para la empresa, en materia de
competitividad y contribuir a que sus clientes se sientan satisfechos con los servicios adquiridos
fidelizandose con la empresa.

Para la propuesta de clasificacién de proveedores con el método ABC que se hace necesaria
para la empresa, también, se tomara como fuente de ayuda la herramienta ofimatica Microsoft Excel
gue permite disefiar bases de datos sencillas de manera gratuita y que son de gran apoyo para
contribuir a los procesos de mejora que han sido planteados. Con la ayuda de esta herramienta, se
podrd almacenar la informacién de los proveedores actuales y posibles proveedores potenciales, y
evaluar temas aspectos tales como, tiempos de entrega, calidad, precios, contratos, entre otros
aspectos que en el desarrollo se consideren necesarios, comparandolos entre si, de tal manera que se
puedan analizar graficos, realizar comparaciones y tendencias que puedan contribuir a la toma de
decisiones para la empresa buscando que puedan ser mas beneficiosos.

Con base en lo anterior, se evidencia que la implementacién de las estrategias propuestas no
implica inversidn en temas externos que puedan convertirse en un gasto para la empresa por lo que se
centran especialmente en el aprovechamiento de los recursos y contribucion del personal para disefiar y
poner en marcha lo que se ha planteado. Es preciso resaltar que la mano de obra para el disefo si
implica el que se tenga en cuenta su valor de acuerdo con el tiempo que tome el disefo de la base de
datos para la clasificacion ABC de los proveedores y el disefio de los cronogramas de actividades, sin
embargo, la empresa se encuentra dispuesta a asumir dichos costos cuando se ponga en marcha el
desarrollo de este. Asi mismo, la propuesta de la capacitacién continua para el personal seria dispuesta
por parte del gerente de la empresa, quien a su vez es el propietario y conoce todos los procesos que se

desarrollan, con el fin de apropiar a cada colaborador en los procesos de la empresa y garantizar que
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todos cuentan con las habilidades necesarias para atender los requerimientos dispuestos cuando se

considere necesario.

También se evidencia viabilidad para la puesta en marcha de las estrategias propuestas, ya que

implican su desarrollo basadas en tiempos de ejecucién minimos que pueden ser determinados en 4

meses para el afio 2024, en los cuales se podra observar también el impacto que se ha generado para la

empresa.

1.3 Clasificar estrategias en funcién de su importancia y su capacidad para abordar las

necesidades de la empresa.

13.1

1.3.2

Diseno de un cronograma de actividades para asignar los procesos de produccién
diariamente: con el diseiio de este cronograma se atienden las necesidades
identificadas en la encuesta realizada al personal, en donde se evidencia la falta de
estandarizaciéon de los procesos y asignacion de tareas especificas que se cumplan a
cabalidad diariamente, de manera que permita dar cuenta a la empresa que las
tareas asignadas se llevan a cabo y son alcanzadas al finalizar la jornada laboral, y
que se puedan identificar las demoras que surgen en el desarrollo de los procesos,
también, especificando la fecha de recepcién de la orden y la fecha para la que se
acuerda con el cliente la entrega. Esta propuesta contribuye también, a crear mas
organizacion para la empresa, conocer como se desarrollan las actividades y ser mas
efectivos en el desarrollo de sus actividades.

Clasificacion ABC de proveedores: |a clasificacion ABC para los proveedores atiende
las necesidades de la empresa que se encuentran relacionadas con la entrega
retrasada de materias primas en ocasiones, por lo que se hace necesario contar con

otras alternativas que permitan solventar dicha situacidn y atender las necesidades
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de la empresa cuando son requeridas evitando el cese de las actividades dispuestas
para los procesos de produccidn.

Cronograma de actividades para determinar el mantenimiento de la maquinariay
equipos: esta propuesta atiende la identificacion de la aparicidén de averias subitas
en las maquinas de acuerdo con la informacidn proporcionada por el personal a
través de la encuesta que se realizd, en donde denotan que cuando se estan
realizando las actividades se suelen dafar las maquinas generando retrasos en los
procesos, por tanto, con esto se busca atender dicha situacién determinando los
tiempos adecuados y en los cuales deben de realizarse los mantenimientos
respectivos para identificar posibles fallas y evitar sobrecostos.

Asignar un plan de marketing especial que permita potencializar la difusion de la
informacion: si bien es cierto, la empresa es una de las mas reconocidas del sector
pero cuenta con potencial para darse a conocer y llegar a otros lugares en los que se
pueda dar a conocer el servicio que presta y los trabajos que realizan, ya que,
actualmente unos de los medios de difusidon de informacidon mas utilizados se
encuentran relacionados con Facebook e Instagram, se propone que
frecuentemente se esté publicando informacién que pueda atraer la atencion de
nuevos clientes.

Creacion del WhatsApp Business: la proposicidn de esta estrategia atiende la
necesidad identificada de que no se brinda respuesta oportuna a los clientes cuando
solicitan un servicio a través de este medio, por lo que, con la ayuda de las
respuestas automaticas se genera mds acercamiento con ellos y se puede brindar
adelanto en la informacién que requieran para que posteriormente se pueda

establecer comunicacion directa con ellos.
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1.3.6 Crear una encuesta de satisfaccion para los clientes: esta propuesta atiende la
necesidad de llevar a cabo el conocimiento de la satisfaccion de los clientes, conocer
sus necesidades, solicitudes, observaciones y satisfaccion con los servicios y
productos adquiridos, buscando su fidelizacion.

1.3.7 Capacitacion continua del personal para desarrollar habilidades que les permita
apoyar otras areas de produccidn: esta propuesta atiende la necesidad que tiene la
empresa de disponer a los colaboradores en otras areas para apoyar los procesos,
por lo que se hace necesario que cuenten con la capacitacién adecuada y puedan
desarrollar los procesos de acuerdo con los requerimientos establecidos.

1.4 Diseiar propuesta de implementacién.

Para llevar a cabo la implementacién de las estrategias de mejora que han sido seleccionadas y
que podran ser aplicadas a los procesos productivos de la empresa litografica del Oriente Antioquefo
para mejorarlos y potencializarlos, se determinan unas fases que seran especificadas con los tiempos en
el cronograma de actividades, en donde se incluye, la socializacidn de las estrategias con las directivas
de la empresa, la determinacion de los posibles costos que se tendrian que abarcar para su desarrollo, la
evaluacion del periodo de tiempo que tardara la implementacion, asignacién del tiempo para la
implementacion y posteriormente se da inicio a la fase de implementacién de las estrategias

propuestas.

7.8 Indicadores

Los indicadores se encuentran propuestos a partir de la estandarizacién de los procesos en
donde se busca asignar responsabilidades a los colaboradores y medir el cumplimiento de las mismas
diariamente a partir de los tiempos establecidos. También se busca tener indicadores de calidad,

servicio y tiempos de entrega partiendo de la clasificacion ABC de los proveedores en la que se evaluara



cada uno de ellos y su nivel de servicio con la empresa, asi mismo, se medira el desempefio de la

empresa en cuanto a los productos y servicio ofrecidos a los clientes por medio de la encuesta de

satisfaccion.

7.9 Cronograma
Tabla 4

Cronograma de actividades

Actividad

Mes

Noviembre

Enero

Febrero

Marzo

Semana

112|134

2

3

4

Disefio de las estrategias de mejora

Seleccién de las estrategias

Socializacion de las estrategias con las directivas
de la empresa.

Determinacion de costos para la implementacion

Asignacion de tiempos para la implementacion

Creacidn del cronograma de actividades

Creacion del cronograma para mantenimiento
de maquinaria y equipos

Creacidn base de datos para clasificacién ABC de
proveedores

Creacién WhatsApp Bussiness

Programacion capacitaciones del personal

Disefio de encuesta de satisfaccidn para los
clientes

Inicio de la fase de implementacion de las
estrategias

Nota: Elaboracion propia (2023).
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7.10 Responsables

La responsabilidad del desarrollo de las estrategias propuestas se encuentra encabezada por el
gerente y duefio de la empresa, quien ha decidido asumir el desarrollo de estas, a partir de sus
conocimientos y disponibilidad para desempefiar dichas actividades y posteriormente su
implementacion y aplicacion efectiva a los procesos sera asignada a los colaboradores que conforman la

empresa.
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8 Conclusiones

El disefio de estrategias de mejora en una empresa litografica del oriente antioqueiio permitio
encontrar elementos en la organizacion que facilitaron la formulacién de unas acciones desde el interior
de la misma y que facilitaron concluir la pertinencia de tales iniciativas, como cronogramas de
actividades, clasificacidn de los proveedores ABC, encuestas de satisfaccidon, canales de comunicacion,
entre otros, que se orientan hacia la fidelizacién de los clientes y la superacidn de la baja
competitividad.

La caracterizacion del desarrollo de los procesos de produccidn en la empresa litografica del
oriente Antioquefio hallé factores internos de la organizacién en los cuales no se cumplia con tiempos
de entrega, a pesar de disponer del material, se tiene una antigliedad alta en las labores y estas se
realizan algunas veces sin la suficiente programacion entre otros aspectos, de tal manera que, se puede
concluir la importancia del disefio de las estrategias de mejora y la atencidn a estos aspectos que se
consideran claves dentro del proceso productivo, siendo significativo contar con la participacion de
todos los empleados y las directivas.

El analisis de las estrategias de mejora que puedan ser adaptadas a los procesos y actividades de
produccién que se llevan a cabo en la empresa litografica del oriente Antioquefio facilité la elaboracién
de una propuesta mas cercana a la realidad empresarial, al contexto y las posibilidades, con lo cual, se
formularon aquellas que pudieran ser compartidas por todos los miembros y disponer del respaldo en
su posible aplicacidn, de tal manera que se concluye la pertinencia del andlisis realizado y cdmo desde
aqui se proyectaron unas actividades reales y adecuadas para la compaifiia, participativas y que
buscaban la mejora en los procesos productivos, la fidelizacidon de los clientes y la competitividad en el
mercado.

Finalmente, de la estructuracién del conjunto de estrategias que puedan ser adaptadas a las

necesidades y capacidades de la empresa litografica en el oriente Antioquefio se concluye la relevancia
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de este tipo de iniciativas en el ambito empresarial y el aporte que, desde la gestidn logistica se puede
hacer para optimizar los procesos productivos, atender problematicas en las organizaciones y hacer una
propuesta que contando con el respaldo de las partes interesadas sea eficaz, perdure en el tiempo y
posicione este tipo de empresas en el sector, con lo cual, se contribuye en el aprovechamiento de las

oportunidades y fortalezas con las cuales dispone la empresa.
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9 Anexos
Se lleva a cabo el acuerdo del consentimiento informado para hacer uso de la
informacién obtenida por medio de la encuesta con cada uno de los colaboradores de manera

verbal y autorizan su uso posterior.
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