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Resumen

El objetivo de este estudio de caso es analizar el modelo de negocios de la Asociacion
de Produccion Textil caminando hacia un mejor futuro “ASOPROTMEFU”. Para ello, se
tomaron en cuenta aspectos relacionados con las variables utilizando un enfoque mixto y
considerando un alcance descriptivo-analitico, a través de la aplicacion de técnicas e
instrumentos como la encuesta y entrevista se recolecté informacién valiosa para precisar el
nivel de efectividad del modelo de negocios y establecer una relacion entre dos aspectos
mediante coeficientes de correlacién. Los resultados alcanzados reflejan que la Asociacion
posee un deficiente actual modelo de gestion frente a las necesidades internas que presenta
como su estructuracion de responsabilidades y tareas, ejecucion de mandos jerarquicos,
politicas de procesos y procedimientos, fidelizacion de clientes, sistemas de comunicacion,
diversificacion de canales por tanto entre los resultados antes expuestos y el modelo de negocio
en cuestion la organizacion evidencia un bajo nivel de efectividad de gestion empresarial. Por
tanto, se destaca el esfuerzo mantenido por la lider para direccionar una estructura organizativa
de carécter asociativo de manera empirica, enfrentarse a un mercado altamente competitivo
como la industria textil en la provincia y mantener un grado de participacion aceptable frente

a una economia recesiva post pandemia.

Palabras clave: modelo de negocios, efectividad, gestion.
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Abstract

The objective of this case study is to analyze the business model of the Textile
Production Association walking towards a better future "ASOPROTMEFU". For this, aspects
related to the variables were taken into account using a mixed approach and considering a
descriptive-analytic scope, through the application of techniques and instruments such as the
survey and interview, valuable information was collected to specify the level of effectiveness
of the model. business and establish a relationship between two aspects using correlation
coefficients. The results achieved reflect that the Association has a deficient current
management model in view of the internal needs that it presents as its structuring of
responsibilities and tasks, execution of hierarchical commands, process policies and
procedures, customer loyalty, communication systems, diversification of Therefore, channels
between the aforementioned results and the business model in question, the organization shows
a low level of business management effectiveness. Therefore, the effort maintained by the
leader to direct an organizational structure of an associative nature in an empirical manner is
highlighted, to face a highly competitive market such as the textile industry in the province and
to maintain an acceptable degree of participation in the face of a post-pandemic recessive

economy.

Keywords: business model, effectiveness, management.
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Capitulo 1: Descripcion del caso

1.1. Introduccién

La industria textil es un sector econdmico en constante expansion que contribuye a
dinamizar la economia de paises como China, India, Estados Unidos, la Unién Europea y otros.
En estos paises, aproximadamente el 50% de las exportaciones provienen del sector
manufacturero, y representa cerca del 24% de su Producto Interno Bruto (Reinoso, 2020).

En la economia de Ecuador las pequefias y medianas empresas (PYMES) cumplen un
papel significativo. Segun el Ministerio de Produccion, Comercio Exterior, Inversiones y Pesca
(2022) las microempresas constituyen el 91% de este sector, concentrando el 59% de las
oportunidades laborales en todo el pais (p. 1). La industria textil como tal es un punto focal de
dinamizacion de la economia para la zona norte del pais.

A nivel nacional, se ha observado un crecimiento destacado en la industria textil. Segun
la Asociacion de Industrias Textiles del Ecuador (2022), actualmente este sector se posiciona
como el tercero mas importante dentro de la industria manufacturera, contribuyendo con més
del 7% del Producto Interno Bruto manufacturero del pais. Ademas, las provincias de
Pichincha, Guayas, Azuay, Tungurahua e Imbabura se destacan por albergar un mayor nimero
de industrias textiles.

La Fébrica Imbabura ejemplifica la provincia de Imbabura como un importante centro
de produccidn artesanal de prendas de vestir. Segun Bolafios (2019) refiere que “tuvo su apogeo
en los afios 30"s a 50°s en donde trabajaban alrededor de 1200 obreros, establecimiento que se
dedicaba a la elaboracion de telas finas para exportar”. A pesar de que ya no esta en
funcionamiento se relata la produccion textil de la época y sus procesos de maquilado en donde
era la fuente de ingresos para cientos de familias Antefias.

La innovacion de los modelos de negocio ha llevado a muchas organizaciones a lograr

un crecimiento internacional a lo largo del tiempo, asi como también, la creacién de nuevos
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proyectos y la reconfiguracién a través de la ejecucién de las capacidades dindmicas.
(Abrahamsson et al., 2018)

La Asociacion “Caminando hacia un mejor futuro ASOPROTMEFU” se dedica a la
confeccion de prendas de vestir, centrandose principalmente en la elaboracion de uniformes
para colegios publicos en temporadas especificas, asi como en prendas de vestir para mujeres
y hombres. Fundada en octubre de 2015, la organizacidn cuenta con una trayectoria de servicio
de 7 afos y ha desarrollado una cartera de clientes que incluye instituciones tanto publicas
como privadas. Su filosofia corporativa se fundamenta en la basqueda del buen vivir, precio

justo y equidad de género (Rosales, 2020).

1.2. Planteamiento del problema

Conocer el modelo de negocios de una organizacion permite expresar la dinamizacion
de una organizacion de manera concreta y concisa. Ademas, hay que recalcar que el punto focal
de esta herramienta es de anélisis entre las partes negocio-cliente juntamente con todos aquellos
elementos que son parte tanto de su estructura como su funcionamiento considerandose, asi
como un enfoque sisteméatico (Rosas Landa, Rivera Aguirre, Cardoso Torres, & Menchaca
Rodriguez, 2019).

Una institucion empresarial posee la destreza de aprender frente a los cambios del
entorno, pero muchas de las veces no tienen la capacidad de integrar lo aprendido, en
consecuencia, es importante que el director gerencial tenga la capacidad de conjugar lo
aprendido y modelar esta informacion en la estructura actual de trabajo en la organizacion, de
manera que se genere un aprendizaje de valor que desarrolle desempefio operativo, de mercado
y financiero (Rosado & Londofio, 2020).

El modelo de desarrollo global actual es flexible a cambios constantes, por ende, el
propdsito de las nuevas organizaciones es integrar en su gestion a todos los actores que son

parte de su forma de operacién en un determinado plan de trabajo, para asi construir valor
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compartido y sostenido, de manera que las decisiones no solo involucren a la junta directiva y
accionistas sino también se considere todos sus grupos de interés. (Agostina, 2019)

En la actualidad, los modelos de negocios han tenido que realizar modificaciones y
ajustes en base a la adaptabilidad del entorno, por consiguiente, se tienen nuevos modelos que
como politica corporativa deben orientarse en lograr una ventaja competitiva a través de la
atencion al cliente, aprovechando las oportunidades que surgen en el entorno y estar en
constante evolucién. Las organizaciones deberan reestructurarse asi mismas tanto en los
niveles gerenciales y administrativos como en los procesos productivos.

La innovacion en un modelo de negocio es un enfoque que les permite a las
organizaciones crear valor para los clientes, asi como también estan al pendiente de los cambios
del entorno con el propédsito de innovar y que les permita encontrar mas oportunidades de
potenciarse en el mercado (Fajardo & Aguilar, 2022).

Una organizacion que no cuenta con una base bien estructurada y definida de cdmo
Ilevar un negocio, se enfrenta a diversos riesgos que estan latentes dia a dia, por ello, al tener
un modelo de negocios que no esta acorde a las necesidades de la organizacion es un verdadero
problema que estanca su desarrollo, e implica que sus actividades se estan realizando
empiricamente con el fin de sobrellevar la situacion, sin tomar en cuenta a todo el proceso
administrativo que conlleva gerenciar una Asociacion, por ello, es aqui en donde se centra el
motivo de estudio.

1.3. Justificacion

Comprender un modelo de negocio es una habilidad muy importante para cualquier
organizacion, ya que a través de dicha comprension interna puede potenciar sus capacidades y
llevar a cabo modificaciones que le permitan alcanzar los objetivos y metas trazadas, ademas,
resulta fundamental para identificar los componentes clave y recursos a utilizar en el desarrollo

de su actividad comercial (Gonzalez et al., 2021).
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Es fundamental que un modelo de negocios proporcione todas las herramientas
esenciales para facilitar la toma de decisiones. Actuando como una guia que detalla los
productos o servicios ofrecidos, el mercado objetivo, el entorno, el funcionamiento del negocio
y las operaciones financieras. Al formular adecuadamente un modelo de negocios que se ajuste
a las necesidades de la organizacion, se obtienen indicadores valiosos sobre oportunidades para
invertir y escenarios operativos (Pedraza, 2015).

Resulta fundamental tener una comprensién clara de la propuesta de valor del modelo
de negocio, es decir, identificar el valor afiadido que se ofrece, establecer la relacion con los
clientes, definir los canales de venta, identificar las fuentes de ingresos, reconocer los recursos
clave y determinar las actividades fundamentales para el desarrollo de la actividad comercial
de la organizacion (Redondo et al., 2020).

Es necesario disponer de metodologias que posibiliten la identificacion del modelo de
negocio mas adecuado en un entorno caracterizado por constantes cambios, en el cual existe
mucha competencia, inestabilidad e incertidumbre, el incremento del costo de vida, la
disminucion del poder adquisitivo y los cambios en las prioridades (Gutiérrez, 2018).

El presente estudio de caso tiene como finalidad analizar el modelo de negocios de la
Asociacion de produccién textil caminando hacia un mejor futuro “ASOPROTMEFU” de
economia popular y solidaria en el canton Antonio Ante provincia de Imbabura, la cual surgid
a través mujeres emprendedoras que decidieron enfocarse en la produccion de uniformes y ropa
casual. El estudio empezara a partir del analisis del modelo de negocios con el cual la
Asociacion esta gestionando sus actividades, pero no ha conseguido lograr sus metas trazadas,
de tal manera que se lograréa identificar qué modelo de negocios seria el ideal para la entidad,
asi como también, los componentes y recursos claves que necesita para potenciarse en el
mercado.

Los destinatarios directos abarcan a todas las personas que integran la organizacion, es
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decir, los socios que trabajan en ella. Por otro lado, los beneficiarios indirectos engloban a los
proveedores locales, la cartera de clientes, los familiares de los empleados y el sector donde

operan debido al incremento del eslabén econdmico de esa localidad.
1.4. Objetivos

Objetivo general
Analizar el modelo de negocios de la “Asociacion de Produccion Textil caminando
hacia un mejor futuro ASOPROTMEFU” de Economia Popular y Solidaria en el canton

Antonio Ante provincia de Imbabura.
Objetivos especificos

e Diagnosticar el modelo de negocios aplicado por la Asociacién Textil.
e Evaluar efectividad del modelo de negocios vigente de la Asociacion Textil.
e Proponer un nuevo modelo de negocios para la Asociacion Textil.

Pregunta de investigacion
¢Cual es el nivel de efectividad del modelo de negocios empleado por la Asociacion de
produccion textil caminando hacia un mejor futuro “ASOPROTMEFU” de economia popular

y solidaria en el cantén Antonio Ante provincia de Imbabura?
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Capitulo 2: Marco Referencial

2.1. PYMES

Se conoce como empresa a una organizacion legal formada por un grupo de personas
que participan y desarrollan una actividad comercial, o industrial. Dependiendo de las leyes
corporativas, las empresas pueden organizarse de diferentes maneras para lograr los objetivos
y la responsabilidad financiera (Mero, 2018).

En la clasificacion empresarial se encuentran las pequefias y medianas empresas
(PYMES), las cuales presentan una estructura organizativa distinta a las grandes empresas. A
lo largo de su existencia, se enfrentan a dos enfoques de desarrollo: seguir el camino natural de
crecimiento, pasando por las etapas de micro, pequefia, mediana y grande, o bien, optar por
mantenerse como entidades pequefias, controlables y con estabilidad financiera, aprovechando
las ventajas que ello conlleva (Sarango et al., 2018).

La Asociacién, ubicada en la zona norte del pais, se posiciona como una pequefia y
mediana empresa (PYMES) del sector textil. En Ecuador, este tipo de organizaciones
desempefian un papel destacado en la economia nacional, debido a su impacto en la generacion
de empleo y la estimulacion de la economia local. Su ventaja distintiva en comparacién con las
grandes organizaciones radica en su capacidad de adaptacion rapida a las demandas del
mercado y a las cambiantes necesidades de los consumidores (Rodriguez & Aviles, 2020).
2.1.1. Asociaciones

Se denomina a un conjunto de individuos o instituciones que se congregan para lograr
una determinada meta u objetivo, por un periodo de tiempo limitado, se organizan de manera
democratica y sin fines de lucro. Lo que distingue a una Asociacion de un grupo o equipo
regular es la forma en que encaja en un espacio formal (Valdivieso et al., 2021).

En el marco de las asociaciones, se modelan trabajos en funcion de un enfoque
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renovado de economia popular y solidaria, el cual constituye un modelo econémico donde el
factor monetario ocupa un lugar secundario. Se fundamenta en el bienestar colectivo y tiene
como punto de partida al ser humano como sujeto y objetivo, respetando a su vez el entorno
natural. Este enfoque no plantea una estructura de obligatoriedad, sino que se adapta de manera

flexible a cada contexto de desarrollo (Saltos et al., 2016).

2.1.2. AITE

La Asociacion de Industriales Textiles del Ecuador esta integrada por procesos
enfocados al sector textil del pais, como todos aquellos productos que son manejados mediante
el comercio exterior y los socios quienes conforman esta organizacion (Asociacion de
Industrias Textiles del Ecuador, 2016).

La entidad fue constituida debido a las necesidades y el abandono que se presentaba en
el sector textil ecuatoriano, por eso todas las industrias relacionadas con estos procesos
decidieron unirse en el afio 1943. Esta asociacion opera bajo los principios establecidos en la
Constitucion y las leyes de la Republica del Ecuador.

Los objetivos de la Asociacion consisten en establecer una entidad que represente a
todas las empresas del sector textil, de esta manera resolver los problemas de esta industria
relacionadas con el gobierno ecuatoriano, los empleados y con la audiencia en general,
concerniente en la adquisicion de textiles. Con la creacion de esta institucion se ha podido
discutir y examinar problemas referentes con la economia y financiacion del pais, también el
resultado en las actividades industriales.

Esta Asociacion tiene como mision trabajar de manera proactiva y estable en favor de
los partidarios, en la cual se generan propuestas junto a la colaboracion y gestion de talento
humano competente que apoyaran al cumplimiento de los objetivos de productividad y
sostenibilidad, junto a los empleados y colaboradores de la sucesion textil. En cuanto a su

vision comprende su liderazgo en el progreso, composicion y establecimiento en todos los



24

mercados tanto dentro del pais como internacionalmente, mediante servicios a los partidarios,
los cuales tendran el apoyo en favor de la colectividad y de conformidad con el ambiente

(Asociacion de Industrias Textiles del Ecuador, 2022).

2.1.3. REDATEPSI

La Red de Asociaciones Textiles de Imbabura, estd conformada por industrias que
forman parte de la produccion textil en la provincia de Imbabura, que comprende todos sus
cantones entre los principales de esta manufactura se encuentran Otavalo, Atuntaqui, Ibarra, en
donde el proposito de esta red es que los productos textiles sean comercializados y reconocidos
a nivel nacional, apoyando a los pequefios y medianos industriales (REDATEPSI, 2022).

Rea, (2017), en su investigacion indica que la Asociacion Textil de Imbabura tiene
como objetivo principal fortalecer los procesos de produccion, comercializacion y otros
aspectos relacionados con la confeccion de prendas de vestir por parte de entidades tanto
publicas como privadas que colaboran en el avance social, econémico y cultural. Por tanto, se
deduce que todo estatuto que lleva la Asociacion Textil tiene un administrador que dirige y
ejecuta las politicas, programas, y presupuestos debidamente aprobados en el ambito de su
competencia.

2.1.4. Asociacion “ASOPROTMEFU”

La organizacion "Caminando hacia un futuro mejor ASOPROTMEFU" fue creada en
octubre de 2015, por lo que cuenta con 7 afios de servicio y algunos clientes tanto de
instituciones publicas como privadas. Es una Asociacion de personas dedicada a la produccion
textil que confecciona uniformes escolares y prendas de vestir para damas y caballeros. Su
filosofia se basa en la busqueda del buen vivir, precios justos y equidad de género (Rosales,
2020).

2.2. Industria textil

Los textiles son una serie de actividades que se originan con la produccion de fibras y,
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termina con la entrega del producto al consumidor. La industria textil es un importante
contribuyente a la economia de varios paises, incluidos los procesos a pequefia y gran escala
en todo el mundo (Bur, 2019). Ademas, la produccion textil depende de la mano de obra con
inversion de capital, una amplia gama de disefios de productos y materias primas, produccién
variable, alta competitividad y requisitos para la calidad del producto (Sinchi et al., 2020).

Dentro de la produccién textil, existen segmentos de productos de alto potencial que
incorporan un valor agregado significativo, siendo el disefio, la investigacion y el desarrollo
factores competitivos fundamentales. En la industria de la moda de lujo, se destina mas mano
de obra al disefio y la mercadotecnia. Lo mismo ocurre en segmentos de mercado como la ropa
deportiva, donde el disefio y la tecnologia desempefian un papel clave (Moreno & Santos,
2020).

La industria textil se dedica a la fabricacion y procesamiento de materiales textiles
como fibras, hilos, tejidos y prendas de vestir. Consiste en transformar materias primas como
el algodon o la lana en hilos, los cuales se utilizan posteriormente para la fabricacién de telas.
Los distintos procesos involucrados en la conversion de las materias primas en productos
terminados, como el desarrollo textil, la elaboracion, la manufactura y la comercializacion,
forman parte integral de esta industria (Garcia et al., 2019).

La industria en el Ecuador presenta actividades manufactureras fundamentales para la
economia del pais, ya que se trata de un término industrial y se refiere al proceso mediante el
cual una materia prima es convertida en un producto finalizado que posteriormente sera
utilizado como insumo en otros procesos de produccion (Zufiga et al., 2020).

La importancia de la industria ecuatoriana se representa en que la tasa de incremento
de la economia va a ir relacionada directamente con el sector manufacturero, la productividad
de otros sectores que no estas relacionados a la manufactura van a crecer si el producto

manufacturero aumente, y también los componentes de oferta y demanda de las tasas de
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desarrollo de la productividad manufacturera (Carvajal et al., 2018).

Amaluisa (2019), determina que la industria en el desarrollo del pais se basa en las
caracteristicas que lo componen tomando en cuenta que esta es una actividad con un valioso
valor agregado que forma parte de las planificaciones relacionadas con un cambio dentro de la
matriz productiva; esta importancia manufacturera se relaciona con el PIB de la economia
ecuatoriana.

Finalmente, el objetivo que las organizaciones de industrias textiles perciben es lograr
la mejor calidad del producto, eficiencia en el rendimiento del proceso, la reduccion de costes,
de manera que se priorice generar valor agregado a la produccion, como puede ser el trabajo

con los requisitos del consumidor y la competitividad de la industria textil (Sancho, 2017).

2.2.1. Modelos manufactureros

Los procedimientos de produccién pueden caracterizarse por varios factores: el
namero de recursos 0 equipos, sus caracteristicas y configuracion, el nivel de automatizacion,
el tipo de sistema de manejo de materiales, entre otros. Las diferencias en todas estas
caracteristicas dan lugar a un gran nimero de disefios y modelos de planificacion, en el proceso
manufacturero un trabajo puede ser una sola operacion o un conjunto de operaciones que deben
realizarse en varias maquinas diferentes (Sanchez, 2018).

Los sistemas de manufactura son los procedimientos de evolucion y progreso de una
materia prima a través de la utilizacién de herramientas, maquinas y mano de obra. Estos
sistemas son esenciales en la sociedad para la elaboracion de productos o piezas de forma eficaz
y de calidad, cada sistema tiene cierto tipo de caracteristica dependiendo su naturaleza (Vargas

etal., 2019).
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Figura 1

Modelos y sistemas aplicados en procesos manufactureros
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Nota. Elaborado con base en “Tipos de manufactura” (pp. 21- 23) por, (Ferreira, 2019)

2.3. Modelos de negocio

Se refiere al plan de ganancias de una empresa, en el cual se establece el producto o
servicio que la organizacion tiene la intencion de comercializar, se identifica el mercado
objetivo y los gastos previstos. Estos planteamientos comprenden los aspectos implicados en
la creacion de posibles soluciones para un negocio cuando ofrece un producto, bien o servicio
que se encuentre conforme a la calidad que buscan los consumidores (Velasco, 2020).

Los modelos de negocio son significativos tanto como para nuevas organizaciones
como para aquellas con actividades existentes en el mercado debido a que contribuye al
desarrollo y atrae inversiones y motiva tanto de la alta direccion como de los empleados. Las
empresas establecidas deben actualizar de manera constante sus modelos comerciales, ya que
de lo contrario no podran enfrentarse a los desafios que surjan en el futuro (Lozano et al., 2019).

Saucedo, (2020) menciona que mediante estos instrumentos los negocios podran tener
claridad al momento de ofrecer soluciones a las necesidades de su mercado, con esto se podra
tener las estrategias definidas que seran empleadas en la busqueda y cumplimiento de los

objetivos, a partir del modelo de negocio se podra conocer el valor que tiene el producto para
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implementarlo en el mercado y a que tipos de clientes seran dirigidos sus productos.

Figura 2

Modelos de negocio
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Nota. Elaborado con base en “El uso de Modelos de negocio” (pp.146- 151) por, (Toniut, 2020)

Los modelos comerciales también pueden ayudar a los inversionistas a evaluar las
organizaciones que les interesan y ayudar a los empleados a comprender el futuro de estas a
las que les gustaria unirse. Estos modelos se aplicaran antes de dar comienzo el negocio,
considerando previamente aspectos como el caracter de innovacion de la organizacién frente a
sus competidores, la interaccion con el cliente, cadena de valor, modo de compras y
proveedores, de tal manera que permite una planificacion estratégica de todas aquellas
actividades que aseguren el alcance de objetivos (Rosado et al., 2020).

En resumen, los modelos de negocios son planes de cdmo se estd operando todas
aquellas actividades, como propuesta de valor, proceso, publico al cual serd dirigido el
producto, oferta, estrategia, estructura organizacional y operaciones. Juntamente, comparten la
capacidad de contratar inversores, analizar talento, motivar equipos Yy brindar orientacion
comercial notable (Ballestar & Sainz, 2020).

2.3.1. Componentes de modelos de negocios
Los componentes de un modelo de negocio son importantes y deben de

cumplirse porque sirve de guia para poder crear un negocio que sea rentable mientras se
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crea valor para los clientes. Cada componente corresponde a un aspecto clave de la
infraestructura, las finanzas, los clientes y los productos o servicios de las organizaciones. Estos
componentes también pueden ayudar a adaptarse mejor a eventos inesperados que afectan
directa o indirectamente el negocio (Espinola & Torres, 2020).

Figura 3

Componentes de los modelos de negocio

*Modelos de ingresos *Mercado Objetivo
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La El producto
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Nota. Elaborado con base en “Modelos de negocio digitales” (pp.51- 51) por, (Somalo, 2018).

Un modelo de negocio esta establecido por cuatro componentes mismos que se detallan
a continuacion:

Las finanzas: para realizar una evaluacion economica financiera de la organizacion, es
necesario calcular los ingresos, costos e inversion requeridos para desarrollar la actividad
empresarial, establece el resultado, la viabilidad y sustentabilidad del proyecto (Toniut, 2020).

Clientes: es necesario abordar la resolucion de los problemas del cliente y establecer
los aspectos distintivos en relacién a la competencia, de modo que se establezca una conexién
entre la propuesta de valor y el segmento de clientes. Esto permite comprender y dimensionar

el modelo de operacion de manera adecuada (Lozano et al., 2019).
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Infraestructura: hace referencia a la estructura empresarial que proporciona una base de
informacion robusta en combinacion con un marco de trabajo, junto con todos los componentes
de las tecnologias de la informacion en una organizacién, como los procesos, los sistemas, la
estructura organizativa y el personal involucrado (Moreno & Herrera, 2019).

Producto: Son aquellos productos o servicios que forman parte del mercado y se
destacan por ofrecer mejoras significativas o completamente nuevas. Estas mejoras pueden ser
en aspectos técnicos, componentes o0 materiales, software integrado, ergonomia u otras

caracteristicas funcionales de valor (Garcia et al., 2021).

2.4. Modelo Canvas

La plantilla del modelo canvas nos permite tener una vision del negocio de forma
dindmica y nos facilita analizar los componentes claves y necesarios para el desarrollo del
negocio. El lienzo canvas fue disefiado en el afio 2004 por Osterwalder, es una herramienta que
esta trazada para mostrar el modelo de negocio con nueve elementos importantes que abarcan
areas importantes como son oferta, clientes, infraestructura y viabilidad econdmica (Gutiérrez,
2018).

La relevancia de un lienzo de modelo de negocios Canvas es significativa en cualquier
entidad empresarial debido a que a través del lienzo se determina la relacion lo6gica entre sus
nueve componentes y los factores que inciden para llegar al éxito o al fracaso de la
organizacion, por ello se debe plasmar la idea de negocios a través de esta herramienta y poder
determinar elementos necesarios como recursos, actividades clave, relacion con el cliente y

otros (Casas et al., 2017).



31

2.4.1. Elementos del modelo Canvas

Figura 4

Lienzo de modelo de negocio (Canvas)
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Nota. Elaborado con base en “El canvas del modelo de negocio” (pp.53- 58) por, (Gutiérrez, 2018).

Segmentos de clientes

La segmentacion de mercado es un método en el cual se divide en grupos de personas
segun una caracteristica o criterio para escoger el segmento potencial de consumidores para la
organizacion. Ademas, es posible seleccionar uno 0 mas segmentos que pueden ser pequefios
0 grandes.

Por otro lado, es un proceso en donde se divide diferentes grupos de personas de
acuerdo con cualidades en comdn, con el fin de establecer el mercado objetivo al que se
pretende llegar. La clientela juega un papel primordial en la operacion comercial de todo
emprendimiento, por lo tanto, resulta crucial realizar una adecuada segmentacion con el fin de
aumentar la aceptacion del producto o servicio ofrecido (Fajardo & Pulupa, 2022). Es
importante que los productos o servicios que ofrece la organizacion cumplan con las

necesidades y expectativas de los consumidores para que se conviertan en clientes.
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Figura 5

Criterios de segmentacion
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Nota. Elaborado con base en “Criterios de segmentacién” (pp.1- 3) por, (Martinez, 2020)

Los criterios de evaluacion dependen del producto o servicio que se pretende
comercializar en el mercado, para asi poder determinar las caracteristicas especificas que las
personas deben tener para consumir el producto y el grupo de personas seleccionado es el
publico objetivo de la organizacion.

Propuesta de Valor

Se trata de un plan estratégico disefiado y dirigido a abordar de manera especifica un
problema o cubrir las necesidades de un segmento de mercado particular. Algunos ejemplos de
iniciativas incluyen la implementacion de descuentos, mejora de la experiencia del cliente,

garantia de productos y servicios, entre otras acciones (Rojas, 2022).



33

Figura 6

Preguntas sobre la propuesta de valor
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Nota. Elaborado en base en “Modelo de negocio Canvas” (pp.84- 86) por, (Rojas, 2022)

Canales

Son los canales de comunicacién utilizados para establecer contacto con los clientes,
los cuales pueden incluir medios como Internet, teléfono, mensajes de texto y, en la actualidad,
plataformas de redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp. Ademas, también se
puede recurrir a llamadas telefénicas o visitas personalizadas, es asi como los clientes
manifiestan sus pedidos y esperan obtener la mejor atencion posible sin importar el medio por
el cual establezcan la comunicacion con la organizacion (Caiza, 2017).

Relacion con los clientes

Este componente facilita la implementacion de tacticas orientadas a atraer, mantener y
fortalecer la lealtad de los clientes. La gestion de relaciones con los clientes no solo impulsa
las ventas, sino que también se ocupa de brindar atencion de calidad en todas las etapas del
proceso de venta, tanto antes como después de la transaccion (pre y post venta), logrando
poseer una buena relacion con los clientes (Fajardo & Pulupa, 2022).

Debe tomar en cuenta ciertos aspectos como amabilidad, respeto, paciencia, tono de
voz adecuado y debe resolver todas las inquietudes, debido a que una persona que recibe una
buena atencion estara satisfecho y contento de adquirir los productos o servicios, sin embargo,
una mala atencion conlleva a perderlo y que lo comente con otras personas, perdiendo prestigio

la organizacion.
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Fuentes de ingreso

Muestran los productos o servicios por los cuales pagarian los clientes, el segmento que
mas ingresos generaria, y la forma de pago, es decir el medio por la cual les gustaria pagar
(Rojas, 2022).

Recursos claves

Son todos los bienes que la organizacién necesita para poder desarrollar su modelo de
negocio. Estos medios le permiten ofrecer un valor afiadido a los clientes y por ende generar
ingresos. Sin ellos no se podria llevar a cabo la razon de ser de la empresa, ni satisfacer las
necesidades existentes.

Existen algunos tipos de recursos claves que le permiten a la organizacion el desarrollo
de sus actividades. Para Sonderegger (2020), refiere que:

Fisicos: La infraestructura necesaria, asi como también las maquinas necesarias para la

produccion, los vehiculos de transporte y puntos de venta como locales comerciales.
e Intelectuales: Los derechos de autor, patentes y registros de bases de datos de clientes.
e Humanos: Todo el personal o colaboradores de la organizacion
e Econdmicos: El dinero que requiere la organizacion para la adquisicion de los recursos
necesarios para su funcionamiento
Actividades claves
Son las que se deben ejecutar para que la organizacion desarrolle su idea de negocio y
pueda cumplir con su propuesta de valor. Estas actividades son de vital importancia, ya que de
su adecuada ejecucion depende lograr resultados positivos o negativos. Estas pueden ir desde
procesos operativos como el disefio del producto o servicio, la transformacion de la materia
prima, la manufactura, la entrega, asi como también la atencion al cliente, pero se debe
considerar que cada actividad necesita de recursos de todo tipo como pueden ser humanos,

financieros, tecnoldgicos, entre otros (Auletta, 2015).



35

Socios clave

Las Asociaciones permiten que las organizaciones unan sus esfuerzos buscando un
objetivo en comun, es decir que al crear alianzas debe ser beneficioso para ambas partes, esto
se lo puede hacer con empresas que son nuevas en el mercado, asi como también con las que
ya estan establecidas y buscan crecer ain mas. Es importante que los socios establezcan desde
el principio cuales son sus intereses. Por ejemplo, Asociaciones con proveedores o
patrocinadores (Clavijo, 2022).

Figura7
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Nota. Elaborado con base en “Modelo de negocios Canvas” (pp.36- 37) por, (Décaro, 2015)

Estructura de costos

Permite identificar, organizar y clasificar de manera detallada los costos que incurren
en todos los componentes del modelo corporativo, es posible determinar la cantidad de dinero
necesaria para invertir y sustentar el negocio, asi como también la viabilidad financiera y

evaluar su rentabilidad, por ello, facilita la toma de decisiones (Martinez & Olivo, 2022).

2.5. Efectividad del modelo de negocios
Para lograr la efectividad de un modelo de negocios es necesario partir desde todos sus
componentes y como se estan ejecutando para el funcionamiento de la organizacion. Muchas

organizaciones han logrado un nivel de efectividad empresarial avanzado con el apoyo de
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herramientas que le han permitido hacer cambios en sus procesos y actividades mediante la

implementacion, perfeccionamiento y evaluacién (Valdés, 2015).

2.5.1. Indicadores para medir la efectividad

Los indicadores clave de desempefio son herramientas estratégicas, utilizadas para
medir el rendimiento de una actividad, que permiten evaluar si los objetivos planteados se estan
cumpliendo, la correcta implementacién de este tipo de métricas facilita la ejecucion de
procesos de mejoramiento y fortalecen la perspectiva de los directivos facilitando la toma de
decisiones (Albornoz, 2017).

Clasificacién por naturaleza:

Indicadores de eficacia:

Evalla el nivel de impacto generado por el trabajo realizado, el producto entregado o
el servicio prestado. No se limita Gnicamente a lograr una efectividad del 100% en términos de
cantidad y calidad, sino que también es necesario asegurarse de que sea apropiado y capaz de
satisfacer las necesidades del cliente de manera efectiva o influir en el mercado de manera
significativa. En consecuencia, tiene la capacidad de identificar y comprender las
circunstancias en las que la organizacion opera, y determina las acciones apropiadas para
adaptar su desempefio a las condiciones del entorno (Garcia et al., 2019).

Indicadores de efectividad:

Emergiendo de la comparacion entre la eficiencia y la eficacia, se destaca la
importancia de la satisfaccion del cliente a través del desarrollo de las habilidades intelectuales
de los recursos humanos, con el proposito de lograr los objetivos establecidos (Erazo &

Narvaez, 2020).
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Tabla 1

Indicadores de eficiencia y efectividad

Indicadores de Eficiencia Indicadores de Efectividad
Calidad Numero de prendas no conformes | Rendimiento | Nimero de lotes terminados
Numero de prendas realizadas Numero de lotes programadas
Oportunidad NUmero de despachos en menos de tres | Productividad | Namero de pedidos terminados
dias NUmero total de pedidos

NUmero de despachos realizados

Amabilidad NUmero de personas encuestadas que | Participacion | Total de ventas de la compafiia
piensan que el personal es amable en Total de ventas del sector
su atencion

Numero total de personas encuestadas

Nota. Elaborado con base en “Disefio de los KPI's para medir la efectividad de los procesos internos del area

comercial de la empresa Soluciones OM S.A.S” (pp.30-31), por (Albornoz, 2017)
2.5.2. Indicadores sobre los componentes de un modelo de negocios

Tabla 2

Indicadores sobre componentes

Componente Indicador Formula Alcance
Finanzas De liquidez Activo Corriente / Pasivo | Muestra la capacidad de la
Corriente empresa para pagar Sus

deudas a corto plazo.

Rentabilidad Utilidad Neta / Activo Muestra que tan rentable es

la organizacion.

Nivel de | Total Activo/ Total Pasivo | Mide la proporcion de
endeudamiento financiamiento externo en

relacion a su patrimonio.

Clientes Tiempo de | Cantidad de  drdenes | Orienta la gestion hacia el
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entrega entregados a tiempo /| cumplimiento  de los
Cantidad ordenes | tiempos de entrega.
entregadas

Devolucién Cantidad productos | Determina el porcentaje de
devueltos /  Cantidad | productos no conformes que

productos entregados.

son devueltos.

Infraestructura | Utilizacién de | Capacidad utilizada /| Mide el indice de
la capacidad Capacidad instalada aprovechamiento de la
capacidad.
Producto Calidad Cantidad total de | Mide la calidad de los
productos devueltos /| productos vendidos
Cantidad total de

productos vendidos.

Nota. Elaborado con base en “Analisis Financiero” (pp.6-9), por (Macias & Sanchez, 2022); “Indicadores clave

de rendimiento KPI's” (pp.7-36), por (Hernandez et al., 2017)
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Capitulo 3: Materiales y Métodos

El presente capitulo vinculado al desarrollo de la metodologia del caso de estudio
procuro explicar de forma sistémica y clara los métodos, técnicas e instrumentos aplicados en
el proceso de realizacion del estudio con el fin de responder a los objetivos planteados en la
investigacion, de manera tal, se did respuesta a la pregunta de investigacion establecida en el
capitulo 1.

El progreso del capitulo 3 contribuyé con planeamientos técnicos que exponen la
intencion de la investigacion, el disefio, las dimensiones acordadas e indicadores, de manera
tal se pudo evaluar en términos cuantificables los instrumentos utilizados. Finalmente, con la
informacion resultante con respecto a la metodologia se resume en la matriz de
operacionalizacion y demas esquemas desarrollados a lo largo del presente capitulo.

3.1. Tipos de investigacion
3.1.1. Enfoque mixto

La pregunta de investigacion vincula directamente el nivel de efectividad del modelo
de negocios de la Asociacion por lo cual se determind que la mejor orientacion para el
desarrollo de la metodologia que dé respuesta a la interrogante es levantar toda aquella
informacion necesaria utilizando técnicas e instrumentos con enfoque un enfoque de
investigacion mixto.

El proceso de investigacion mixta implica la recopilacion, analisis e interpretacion de
datos tanto cualitativos como cuantitativos, lo cual se considero esencial para el desarrollo del
estudio. Este enfoque representa un enfoque sistematico, empirico y critico de la investigacion,
donde se combinan la perspectiva objetiva de la investigacion cuantitativa y la perspectiva
subjetiva de la investigacion cualitativa para abordar problemas humanos. Por lo tanto, se opto
por el enfoque mixto debido a que ofrece una visién amplia y profunda del fenémeno estudiado,

lo que permite al investigador formular claramente el problema y establecer objetivos
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adecuados para el estudio, junto con una base teorica solida para la investigacién (Otero, 2018).

Este estudio adopt6é un enfoque de investigacion mixto que combind tanto métodos
descriptivos basados en datos cuantitativos como enfoques hermenéuticos para el analisis de la
informacion recolectada. Dado el beneficio que implica abordar inicialmente la recoleccion de
datos a través de variables para explorar aspectos especificos de la pregunta de investigacion
vinculada a un anélisis de nivel de efectividad sobre la organizacion “ASOPROTMEFU” y
posterior a esta observacion se efectlio un estudio interpretativo sobre los datos textuales
obtenidos (Mendoza et al., 2019).

Ademas, se llevaron a cabo procesos de triangulacion de datos, los cuales implican la
recopilacién de informacion desde diversas perspectivas con el fin de comparar y contrastar
los resultados. Esta estrategia permite realizar un control cruzado entre diferentes fuentes de
datos para aumentar la confiabilidad del estudio realizado (Puentes et al., 2019).

La combinacién sistematica de los enfoques deductivo e inductivo aporta un valor
significativo al desarrollo de la investigacion, ya que proporciona una vision mas completa del
caso de estudio al comparar frecuencias, factores y resultados. Estos enfoques de investigacion
mixta enriquecen la exploraciéon al ofrecer una mayor amplitud, profundidad, diversidad,
rigueza interpretativa y sentido de comprension, lo cual garantiza una mayor eficacia en el

presente estudio (Delgado et al., 2018).

3.1.2. Descriptivo

El presente estudio de caso respondid a un alcance de tipo descriptivo analitico, por lo
cual, se reuni6 informacion de caracter cuantificable a través de instrumentos como la encuesta
a los clientes y trabajadores para posterior realizar inferencias estadisticas de los resultados
organizacionales obtenidos con el propdsito de establecer el nivel de eficacia y eficiencia del
modelo de negocios que gestiona la Asociacion “Caminando hacia un mejor futuro

ASOPROTMEFU”.
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Figura 8

Variables de estudio de caso

Variable
|j|> Efectividad
¢ccual es el nivel de general
efect|V|dad del Ef|C|enC|a
Pregunta  de Variable de
o |f‘> modelo de negocios |j‘> —
Investigacion investigacion Eficacia
empleado por
Productividad
“ASOPROTMEFU™?
Otras
Variables Rentabilidad

En relacion al enfogue de investigacion adoptado, se empled un disefio no experimental
transversal, caracterizado por un periodo de ejecucién comprendido entre octubre de 2023 y
febrero de 2023. Durante este lapso se llevaron a cabo el estudio de caso, la recoleccion de
informacion, el andlisis de datos y la asignacién de propuestas de valor.

3.2. Técnicas e instrumentos

Para el manejo y evaluacion de la informacion, la presente propuesta metodoldgica
considerd la entrevista y la encuesta como técnicas para el compendio de informacién e
instrumentos como los cuestionarios, para asi posicionar a los componentes y las caracteristicas
vinculadas al modelo de negocios. (Ramirez et al., 2018)

3.2.1. Técnicas

En la presente investigacion metodoldgica se empled la entrevista como tecnica de
recoleccion de datos, dirigida a la Sra. Alexandra Quishpe presidenta de la Asociacion de
produccion textil “Caminando hacia un mejor futuro ASOPROTMEFU” de economia popular
y solidaria en el canton Antonio Ante provincia de Imbabura. Se considero esta herramienta

con el propdsito de conseguir datos cualitativos sobre el nivel de efectividad organizacional
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alcanzado con el modelo actual de gestion. Finalmente, la entrevista permitio cuantificar los
resultados obtenidos y asi conocer cuales son los factores que retrasan el buen desarrollo del
cumplimiento de objetivos con respecto al el nivel de efectividad del modelo de gestion.

Por otro lado, se aplico una encuesta a los trabajadores de la Asociacién para recolectar
datos sobre el clima laboral, condiciones de trabajo, operatividad de la maquinaria, entre otros
aspectos y se realiz6 a 13 empleados.

Ademas, se realizé una encuesta dirigida a los clientes en funcion a que su cartera
principalmente es de mayoristas e intermediarios de empresas tanto privadas como publicas
como el Ministerio de Educacién, los gremios municipales, entre otras. Se aplicé la encuesta
con el propdsito de conseguir informacidn respecto a la relacion con los clientes y para su
disefio se tomo en cuenta variables como la atencion, los tiempos de entrega, entre otros, para
ello se tomé un censo aplicativo de 10 evaluados, considerandose en el desarrollo del mismo
instrumento indicadores de amabilidad del personal, porcentaje de reclamos de cliente,
satisfaccion, utilizacion de equipos y rendimiento de equipos, con la finalidad de conocer cual
es la percepcion final del cliente.

Finalmente, mediante el uso de estos instrumentos se logré cuantificar la informacion

obtenida en relacion al nivel de efectividad que se alcanza con el actual direccionamiento.
3.2.2. Instrumentos

Cuestionario de la encuesta

La encuesta aplicada a los clientes de la Asociacion “ASOPROTMEFU” se realiz6 con
la finalidad de conseguir la informacion necesaria relacionada sobre la satisfaccion del cliente
abarcando tiempos de entrega, desempefio del producto, entre otros aspectos. El cuestionario
se dividid en dos partes correspondientes a las variables de investigacion y las respectivas
dimensiones e indicadores, tal como se muestra en la matriz de operacionalizacion.

La encuesta dirigida a los clientes de la Asociacion se caracterizO por obtener
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informacion relevante acerca del clima laboral, condiciones de trabajo, operatividad de la
maquinaria, entre otros aspectos y se realiz6 a 13 empleados de la entidad.

Por otro lado, los factores que se consideraron para el presente estudio de caso se
determinaron con el fin de poder desarrollar los instrumentos que permitan la obtencion de
datos y alcanzar los objetivos planteados de la investigacion. Ademas, se establecio indicadores
de acuerdo con cada variable que permitieron medir cada aspecto de la matriz de
operacionalizacion.

Para la efectividad, variable del estudio, se determinaron tres dimensiones macro:
ingresos, crecimiento del negocio y nivel de ventas. Con sus respectivos indicadores:
rentabilidad, crecimiento del volumen de ventas y produccion, y su influencia en el mercado.

Se considerd la eficiencia, variable en la que se determinaron las siguientes
dimensiones: atributos del producto, envios del producto, atencion al cliente. Con sus
respectivos indicadores: calidad del producto, devoluciones, tiempo de entrega, amabilidad. Se

tomaron en cuenta las mismas dimensiones para la entrevista y la encuesta.

Cuestionario de la entrevista

La entrevista se llevd a cabo con la Sra. Alexandra Quishpe, quien ocupa el cargo de
lider en la Asociacion textil "Caminando hacia un mejor futuro ASOPROTMEFU". Se
considerd su posicion como responsable de la direccion y administracion de todas las
actividades de la organizacion para el desarrollo de las preguntas, se tuvieron en cuenta los
indicadores de crecimiento del nivel de ventas, de produccion, participacion en el mercado,
tiempos de entrega, porcentaje de reclamos, liquidez, nivel de endeudamiento, utilizacion de la
capacidad y ambiente laboral, que determind un contexto situacional que integra a todos los
actores de la organizacién como proveedores, trabajadores, directivos, vendedores y clientes.

De los resultados alcanzados se determind que la entrevista contribuyé a obtener datos

cualitativos sobre la eficacia de la gestion actual del modelo de negocios que se maneja.



3.3.1. Matriz de operacionalizacion de variables

Tabla 3

Matriz de Operacionalizacion

Efectividad del
modelo de

negocios

La efectividad dentro de un

modelo de negocios es un
indicador de las competencias
gque posee una organizacion
frente a las expectativas de todos
sus consumidores en forma
consistente y sostenible, por ello,
una institucion serd efectiva, si

llega a desempefarse de forma

adecuada (Romani, 2019).

Asegurar la maxima
productividad con la
optimizacion de todos los
recursos disponibles, es el
objetivo organizacional para
generar la mayor rentabilidad
posible tanto financiero como
productivo (Espitia & Ramirez,

2020)

Crecimiento del

Crecimiento
volumen de las ventas 1,2
del negocio
y la produccion
Nivel de Participacion en el
3,4,5
ventas mercado
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Se conoce como eficiencia el | Un enfoque de modelo para los | Atributos del | Calidad del producto | 6,7, 8,9, 10
aprovechamiento de los recursos | procesos productivos con el producto Precio 11,12
para la maximizacion de | objetivo de aumentar la ,
Envio de
cumplimiento en las metas | produccion ~ de  unidades Tiempo de entrega 13,14
productos
Eficiencia establecidas, es decir la | terminadas de manera igual o
produccibn mas grande de | superior, utilizando la menor
. Atencion al
roductos /o | cantidad de  recursos .
P y y Amabilidad/Personal | 15, 16, 17
servicios utilizando el minimo de | optimizando su eficiencia (Leal cliente
recursos (Bernal et al., 2019). & Quispe, 2018).
Se refiere eficacia para la|La optimizacion integral y Porcentaje de
ejecucion alcanzada de todas | sistematica de los procesos, de | Producto final reclamos de los 18, 19, 20
aquellas actividades planificadas | manera tal que se obtenga un clientes
Eficacia que aseguren el logro de los | nivel 6ptimo de calidad y
resultados esperados con el | satisfaccion en el producto o | Desempefio Satisfaccion del 21, 22, 23,
adecuado direccionamiento | servicio final dentro de un | del producto cliente 24, 25, 26

(Rojas et al., 2017).

periodo de tiempo establecido
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(Salinas, 2020).

Rentabilidad

La rentabilidad se refiere a
cualquier actividad econdémica
que involucra la movilizacion de
recursos materiales, humanos y
financieros con el objetivo de
obtener resultados de alto nivel,
medidos por el rendimiento que
los capitales utilizados generan
en un

periodo de tiempo

determinado (Ld6pez et al.,

2019).

Proporciona una descripcion de
la solidez financiera que la
organizacion puede garantizar a
Sus socios 0 accionistas, en
relacion con el capital que han
invertido en la empresa,
excluyendo los gastos
financieros, impuestos y
participacion de los

trabajadores (Vasquez et al.,

2017).

Finanzas

Liquidez

27

Nivel de

endeudamiento

28

Productividad

Se puede definir el indicador de

productividad como la relacion

Consiste en la implementacion

de un sistema que se

Infraestructura

Utilizacion de la

capacidad

29, 30, 31
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entre la cantidad de produccién
lograda o el nivel de unidades
finalizadas y el esfuerzo o
trabajo empleado en un periodo
determinado durante el proceso

de fabricacion de un bien (Lopez

& Castiblanco, 2021).

fundamenta en la identificacion
y desarrollo de habilidades y
capacidades especificas en los
empleados, a través de
programas de formacion. Esto
tiene como objetivo
incrementar la productividad
esperada  dentro de la
organizacion (Hinojo et al.,

2020).

Satisfaccion

laboral

Ambiente laboral

32,33, 34

Magquinaria

Rendimiento de

equipos

35, 36

del modelo de valor Compartido en el servicio hogar de la empresa Telefonica del Per( - Huaraz 2021 por (Trinidad, 2022).

Fuente: Elaborado con base en “Efectividad del modelo de negocio, Cooperativa La Campesina, Matagalpa 2019” por (Flores, 2021); “Efectividad
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3.4.- Participantes, Procedimientos y analisis de datos
3.4.1. Participantes

La Asociacion de Produccion Textil “Caminando hacia un mejor futuro
ASOPROTMEFU” es una organizacion ubicada en el canton Antonio Ante, su principal
actividad se enfoca en la confeccion de prendas de vestir, especialmente uniformes para
colegios publicos y privados, ademas elabora vestimenta para dama y caballero. Con una
experiencia en el mercado de 7 afios, la asociacion ha logrado establecer relaciones comerciales
con clientes tanto del sector pdblico como del sector privado.

Por otra parte, para la toma de datos de la encuesta dirigida a trabajadores se toma en
cuenta a 13 asociados para la obtencién de la informacion.
Tabla 4

Asociados de la organizacion

N° Nombres completos Cargo
1 Maria Alexandra Quishpe Benavides Presidenta de la Asociacién
2 José Alcides Quishpe Olipa Socio
3 Cinthya Tamara Suarez Angamarca Socio
4 Bryan Andrés Quishpe Benavides Socio
5 Cruz Elias Pomasqui Ibadango Socio
6 Rita Cecilia Tito Angamarca Socio
7 Myrian Fernanda Benavides Chamorro Socio
8 Luis Anibal Carrera Vaca Socio
9 Alicia Maribel Angamarca Cuascota Socio

10 | Norma Carolina Manrique Remache Socio

11 | Marcela Iralda Chamorro Urresta Socio

12 | Dayana Liseth Angamarca Quishpe Socio

13 | Maria Aura Elisa Benavides Chamorro Socio

Nota. Elaborado con base en los datos obtenidos en la “Encuesta dirigida a los trabajadores de la Asociacion”

aplicada en Microsoft Formas.

Con respecto a la segunda encuesta fue dirigida a los clientes de la Asociacion, se
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considerd la cartera de clientes mismos que son instituciones publicas y privadas del cantdn
Antonio Ante, y también a los intermediarios que realizan 6rdenes de pedido en gran volumen,

logrando aplicar un censo de 10 clientes encuestados.

3.4.2. Procedimientos

Para el analisis del modelo de gestion de la Asociacion de produccion textil
“Caminando hacia un mejor futuro ASOPROTMEFU” de Economia Popular y Solidaria en el
canton Antonio Ante provincia de Imbabura se efectud los siguientes procedimientos:

1. Se solicité formalmente mediante mensajes personales, el consentimiento por parte de
la Asociacion “ASOPROTMEFU” a través de su lider Sr. Alexandra Quishpe, quien
aceptd la solicitud para desarrollar la investigacion y recopilar la informacién requerida,
se comunico que dicha informacion seré exclusivamente para uso académico y con la
debida confidencialidad.

2. Se program0 una visita a la planta de produccion para recopilar informacion sobre el
proceso de produccién y el rendimiento de la Asociacion. Ademas, se llevd a cabo una
entrevista con la lider para obtener informacion sobre la gestion actual del modelo de
negocios.

3. Se proporciond a los clientes un enlace a un formulario de encuesta para recopilar su
percepcion sobre la imagen de la organizacion, el precio y su nivel de satisfaccion en
relacion con los productos o servicios ofrecidos.

4. Evaluar los resultados obtenidos de la investigacion y las encuestas dirigidas a los
clientes con el fin de determinar el grado de eficacia alcanzado por el actual modelo de
negocio implementado por la organizacion.

5. Proponer recomendaciones sobre el modelo de trabajo actual que opera la Asociacién
producciodn textil Caminando hacia un mejor futuro a fin de mejorar los resultados

esperados.
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Flujograma de procedimientos

Inicio

Solicitar un primer acercamiento con la
presidenta para recopilar informacion

¢Acepto? No | Buyscar otras alternativas
como herramientas

Si

Realizar una entrevista a la Sra.
Alexandra Quishpe

Solicitar una reunion
para otro dia

La informacion es
insuficiente

:Se
cumplio?

o |
si l
Solicitar realizar una encuesta a
trabajadores y clientes

:Se
cumplio?

La informacion recolectada es suficiente

para validar y respaldar el estudio de caso

i

Nota. Elaborado con base en los procedimientos realizados para la recoleccion de informacion.



51

3.4.3. Andlisis de datos

En funcidn a que el caso de estudio en cuestion involucra un analisis descriptivo se
realiz6 para la obtencion de la informacion una entrevista a la presidenta de la Asociacion
“ASOPROTMEFU” la Sra. Alexandra Quishpe, mismo instrumento con el cual se pudo
delimitar un conocimiento general del estado actual de la organizacion.

También se aplico una encuesta a los clientes y trabajadores de la organizacion con la
ejecucion de la escala del Likert, en donde son preguntas cerradas del 1 al 5, facilito el analisis
e interpretacion de los datos. Para la presentacion de las preguntas en Google forms, todas las
preguntas eran de caracter obligatorio por lo que obtuvimos respuesta en cada pregunta.

Posterior a el agrupamiento de estos datos, se tabul6 individualmente cada pregunta con
respecto a la variable de estudio utilizando la prueba de normalidad de Shapiro Wilk, y al
obtener datos con una distribucion no normal, se aplicé la prueba no paramétrica de Spearman.
Finalmente se concreté el andlisis con el involucramiento de tablas cruzadas a través de Chi
Cuadrado para correlacionar las variables y determinar una conclusion estadistica de valor
sobre el caso de estudio.

Todos los trabajadores tuvieron la amabilidad de llenar la encuesta de forma
satisfactoria, lo cual contribuye a la recopilacion de la informacion sobre diversos temas dentro
de la entidad, como las condiciones de trabajo y el ambiente laboral. Al igual que los 10 clientes
que fueron encuestados.

Agregar que la informacion que se recolectd mediante las técnicas de recoleccion de
datos como la entrevista y la encuesta, fueron procesados y analizados mediante Excel, a través
de tablas dinamicas y graficos para poder agrupar los datos obtenidos, con el proposito de

visualizar de mejor manera la informacion en los graficos e interpretarla.
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Poblacion

Antonio Ante es considerada la capital textil del Ecuador y epicentro de la moda,
aproximadamente tiene 25.000 habitantes y mas del 50% de ellos se dedican a la manufactura,
en donde los principales rubros econémicos provienen de la industria textil, la agricultura y el
comercio, sin embargo, al considerarse un tratamiento investigativo delimitado por ser una
organizacion asociativa se llevo a cabo la obtencion de una muestra mediante la realizacion de
un censo con el fin de recopilar la informacién necesaria que respalde y valide el caso de
estudio. (Cabezas, 2022).

Tamaiio de la muestra

La Asociacion de produccion textil caminando hacia un mejor futuro
“ASOPROTMEFU” se distingue por establecer relaciones comerciales con una amplia gama
de entidades tanto publicas como privadas. Estas entidades solicitan sus servicios para la
confeccion o maquilado de prendas de vestir, mayormente uniformes institucionales o
empresariales, en cantidades determinadas.

Finalmente, se trabajo con un tamafio de muestra disminuido de consumidores finales
de 10 personas debido a que la organizacion mantiene relacion con mayoristas e intermediarios,
las maquiladoras, confeccionistas, encargada de corte, personal de costura, personal de
etiquetado, y los encargados de ventas potenciales del sector mas no con el cliente final de las

prendas.
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Capitulo 4: Propuesta

La Asociacion de produccion textil “Caminando hacia un mejor futuro
ASOPROTMEFU” inicia su produccion en el afio 2015, trabajando bajo la mision de la
produccion textil de prendas de calidad por 6rdenes de pedido, hoy en dia la organizacién
mantiene relacion comercial con entidades tanto publicas como privadas que solicitan de sus
servicios para la confeccion o maquilado de prendas de vestir, mismas que generalmente son
uniformes institucionales o empresariales siendo este su principal nicho de mercado.

Es importante resaltar que debido a la pandemia de COVID-19, la organizacion
experimento una considerable disminucion en su participacion en el mercado, principalmente
debido a la reducida demanda por parte de las instituciones escolares, con respecto a uniformes
debido a que no se exigia el uso de la vestimenta escolar, pero pese a estas adversidades se
mantiene en el mercado operando con clientes privados; ademdas por su naturaleza la
organizacion no dispone de un sistema de tratamiento interno que vincule una relacion directa
con los consumidores finales, sus proveedores y otros a fin de sistematizar su gestion
productiva y administrativa.

Con base en lo anterior, se modelo la aplicacion de una entrevista a la lider de la
Asociacion en la cual se pudo recolectar informacidn de caracter formal en la que se evidencio
que las necesidades de la organizacion por corregir su modelo de negocios son prioritarias en
la alta direccion para asi alinear su producciéon a las nuevas expectativas del mercado,
considerando los demas componentes como actores del proceso para asi conjugar un trabajo
organizado e integral que se vea reflejado en el alcance de resultados institucionales.

Razones por las cuales se sugiere la propuesta

1. La Asociacién no dispone de un sistema de politicas de procesos bien definidos, razén
por la cual se genera sobreasignacion de tareas a la Sra. Alexandra Quishpe que es la

lider del grupo.
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2. Dentro de ASOPROMETFU no se maneja un organigrama estructural actual en donde
se visibilice una jerarquia éptima de trabajo, para asi modelar la asignaciéon de
responsabilidades.

3. Se dispone de un modelo de negocios que no esta acorde a sus necesidades.

4. La organizacién carece de conocimiento sobre las posibles situaciones de riesgo a las
que esta expuesta y no cuenta con un registro de riesgos que, en caso de ocurrir, puedan
aumentar los costos operativos y afectar el desarrollo normal de las actividades.

5. Se determiné que no existe un sistema contable basico de pago a las trabajadoras por
parte de la direccidn se menciono textualmente que es una debilidad el no conocer un
modelo de rol de pagos.

6. Existen deficiencia en la fidelizacidn del cliente, ya que se dispone de una plataforma
de redes sociales, pero no se da uso y se actualiza informacion al sitio web de manera
que se interactle con sus consumidores.

7. Existe una deficiente comunicacion interna.

En virtud de la informacion levantada se propone las siguientes estrategias a fin de
contrarrestar las debilidades encontradas en la Asociacion de produccion textil “Caminando
hacia un mejor futuro ASOPROTMEFU”.

Soluciones

1. Proponer un breve manual de politicas y programaciones de la Asociacion que permita
optimizar las tareas y procesos que se generan interna o externamente.

2. Establecer un organigrama estructural con una designacion de tareas ejecutarse dentro
de la organizacion.

3. Realizar una nueva estructura de modelo de negocios apoyados de la herramienta
CANVA con la finalidad de actualizar la informacion que maneja la organizacién con

respecto a todos los elementos que integra.
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4. Plantear una estructura elemental de una base de datos en Excel para guardar los datos
de los clientes.

5. Realizar un listado de riesgos operativos que son un factor amenaza latente en la
organizacion.

6. Desarrollar un modelo de planilla Excel de rol de pagos para el céalculo del salario que
perciben las trabajadoras por la prestacion de sus servicios.

7. Proponer estrategias de accion como las promociones, descuentos para una mayor
interaccion de las redes sociales de modo que se logre alcanzar un incremento en el
nivel de fidelizacion del cliente

8. Modelar un sistema de un adecuado proceso de comunicacion que se maneja en la
organizacion en cuanto a la recepcién de solicitudes como en el despacho de
informacion.

En sintesis, la propuesta del caso de estudio es que la Asociacion Caminando hacia un
mejor futuro “ASOPROTMEFU” se adapte a un modelo de negocios, en este caso el lienzo
Canvas, esta compuesto por nueve elementos claves que se detallan a continuacion con sus

respectivas actividades.



5.1. Lienzo Canvas

Figura 10

Lienzo Canvas y sus elementos
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8. Socios clave

7. Actividades Clave

2. Propuesta de valor

4. Relacion con los
clientes

1. Segmentacion de clientes

¢Determinar quién es
el cliente principal?

¢ Qué valor ofrece al
consumidor?

¢Para qué tipo de
cliente se genera
valor?

Promueve actividades
para fidelizar al
consumidor.

¢Qué es lo que le
diferencia de la
competencia?

Establecer promociones
para mejorar las
relaciones con el cliente.

Detallar los principales
compradores del negocio.

¢Qué valor le entregamos
al cliente?

Dar prioridad al servicio
al cliente

Analizar factores
sociodemograficos del cliente
final.

La Asociacion califica
a sus aliados
estratégicos

(proveedores) para su

operacion.

6. Recursos Clave

¢ QUE recursos son
esenciales para que el
negocio?

Ajusta su operacion
con créditos de
entidades financieras.

Promueve mejoras a la
planta productiva.

Promover cambios de
actualizacién a la
maquinaria.

9. Estructura de costes

Il

H=Fr
AT

3. Canales

¢Cuéles son las mejores
formas de llegar al
cliente?

Conocer cuales son los
comportamientos, motivacion e
interés del consumidor.

¢Como vas a potenciar
las redes sociales para
llegar al mercado
objetivo?

Determinar qué beneficios busca
el consumidor al comprar el
producto.

¢ Qué expectativas tienen el
cliente final?

5. Fuentes de Ingresos

¢Cuénto dinero podrian pagar tus clientes por el producto

final?

¢Cémo y cuanto pagara el cliente por la propuesta de valor que le va a
ofrecer?

Analizar una estructura de costos incurridos en las 6rdenes de

produccion.

Planificar un registro de ventas para generar una base de datos de clientes.

Nota: Elaborado con base en “Implementacion de la metodologia CANVAS?”, por (Cajas, 2018).



5.1.1. Desarrollo de la propuesta

Tabla s

Modelo de negocios basado en Canvas
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ELEMENTO

CONCEPTO

APLICACION

RESULTADO A OBTENER

1. Segmentacién de

clientes

La segmentacion implica la
clasificacion de los clientes en
grupos 0 segmentos
especificos, de acuerdo con
sus necesidades,
comportamientos y atributos
en comun, asi como identificar
a cuales se enfoca la empresa 'y
que clientes son los mas

importantes (Torres, 2019).

Promover la construccién de una cartera de
clientes, agrupados por diferentes factores
a fin de considerar las debilidades a favor
de la construccion nuevas estrategias para
mejorar la interrelacion. Facilita la
semaforizacion de los clientes de modo
que se identifique cuéles son los medios y
recursos por usar para favorecer un

contrato con los antes mencionados.

Proporciona a la Asociacion los datos
requeridos para una toma de decisiones
efectiva en relacion con la generacion de
ofertas o descuentos en diferentes épocas
del afo, conociendo que clasificacion
tienen los clientes, de modo que se pueda
direccionar las estrategias adecuadas para

la relacion comercial con la entidad.

2. Propuesta de valor

del producto

Se define como se esta
entregando valor a los clientes
y que problema se esta
solucionando en cada
segmento a través de un

producto o servicio (Lozano et

Trabajar en un modelo de gestion que
garantice la calidad en el producto final,
considerando mejorar los procesos de
produccion y comercializacion a fin de
llegar a cumplir con altos niveles de
calidad, de tal

forma satisfacer sus

Mayor posicionamiento en el mercado
textil, clientes fidelizados, posibilidad de
crecimiento y buena relacion con los
clientes debido a los servicios de calidad,
de tal forma que un cliente leal es un

indicador del correcto liderazgo en las
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al., 2019).

necesidades y expectativas.

actividades de control interno.

3. Canales

comunicacion

de

Se detalla el medio de
comunicacion, distribucion y
venta por el cual se va a
relacionar la empresa con el
cliente y se describe como se
va a entregar el producto o

servicio (Torres, 2019).

Designar un espacio en la Asociacion para
la creacion de contenido digital que se va a
transmitir en los medios de difusidn para
asi llegar con las nuevas ofertas y
promociones que la institucion planifica
por temporadas para los clientes,
asegurando asi un buen nivel de confianza

cliente-empresa.

Aumento de la satisfaccion

experimentada por el cliente que
favoreceria directamente en un impacto
positivo en el nivel de aceptacion de la

imagen como marca en el sector textil.

4. Relacion con los

clientes

Se definen las interacciones
que se estableceran con los
clientes en distintos
segmentos, ya sea mediante
enfoques personalizados o
automatizados. Una relacién
solida facilita la captacion de
nuevos clientes y la retencion
de los existentes. (Gutiérrez,

2018).

Incurrir la imagen de la Asociacion en
campafas digitales en los diferentes
medios actuales como son Facebook,
TikTok, Instagram y demés, a fin de
transmitir los productos que ofrece la
organizacion e interactuar con ellos para
mejorar la interaccion con los clientes
finales quienes percibirdn todo este
contenido de manera positiva favoreciendo

asi la interrelacion comercial.

Aumento en la aceptacion por parte del
cliente final respecto a las prendas
confeccionadas en la organizacion,

ademés favorece al nivel de ventas
alcanzados por nivel de lote producido,
como también permitiria crecer en el
sector de manera considerable, finalmente
puede crear un medio de interrelacion de
comentarios y sugerencias de mejora para

el futuro.

S. Fuentes

ingresos

de

Es el componente que hace

referencia al dinero que genera

Planificar un registro de ventas para

generar una base de datos de los clientes

Favorece a la Asociacion al tener un

control del efectivo que ingresa por
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la empresa en cada segmento,
estos  resultan  de la
predisposicion que tienen los
clientes para pagar por la venta
de productos o servicios,

licencias, patrocinios, entre

otros (Correa, 2018).

que posee la Asociacion, de modo que se
pueda facilitar el orden de las actividades
en funcion de poseer la informacién
necesaria sobre a cartera de consumidores,
asi de este modo también se puede
garantizar un control interno del dinero
percibido por concepto de las ventas

comerciales recaudadas.

concepto de ventas, ademas obtener una
base de datos sobre los clientes, en donde,
se puede clasificar en funcion de montos
de ventas incurridos para direccionar
ofertas de temporadas a la distinta
clasificacion de los clientes que se

poseen.

6. Recursos clave

Se determinan los recursos
necesarios para entregar valor
a los clientes, estos pueden ser
humanos, economicos,
intelectuales o fisicos (Macias

etal., 2016).

Trabajar en una propuesta de capacitacion
a las trabajadoras a fin de nuevas TIC'S y
herramientas administrativas para el
direccionamiento y empoderamiento del
personal, a fin de que cada una de las
funcionarias posea los conocimientos para

la realizacion de distintas tareas.

Desarrollo profesional y productivo en la
planta de operacion, con un personal
capacitado que conozca los procesos y se
actualice el tratamiento de las diferentes
herramientas  administrativas  basicas
como el manejo del office para el control

y organizacion en los pedidos a maquilar.

7. Actividades clave

Son todas las operaciones o
acciones prioritarias que la
empresa debe realizar para que
el modelo de negocios tenga el
éxito y pueda ofrecer su

propuesta de valor (Correa,

Incorporar una planificacion estratégica
por arte de la alta direccion enfocada a
nuevas campafias de fidelizacion del
cliente, dar un tratamiento moderno a la
relacion con el cliente final, explorar

nuevos medios de interrelaciéon con el

del

consumidor final de modo que este factor

Incrementar la satisfaccion
desencadene en un incremento en el nivel
de ventas alcanzados en la siguiente

temporada, y la posibilidad de la

expansion a mercados virtuales de modo
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colaboradores estratégicos que
participan activamente en el
negocio, suministrando
materias primas 0 servicios
necesarios para garantizar el
adecuado funcionamiento de
las operaciones de la empresa

(Gutiérrez, 2018).

2018). consumidor en mercados E-Commerce. gue se genere expansion de la imagen de
la organizacion.
8. Socios clave Son proveedores y | Levantar toda la informacion oportuna | Obtener alianzas estratégicas permite a la

referente a los socios claves, clientes
potenciales historicos y nuevos de la
Asociacion, analizar la relacion con los
proveedores, 'y  sistematizar  esta
informacion en un manual de politicas y
procedimiento  interno

que permita

controlar estas areas internamente.

Asociacion contar con socios que aporten
compartiendo experiencias, costos Yy
recursos, de forma que contribuyan al
crecimiento del negocio, mejorar sus
ganancias, dividir los costes, incrementar
la participacion en el mercado y por ende,

el cumplimiento de objetivos y metas.

9. Estructura

costes

de

Son todos los costos que se
necesitan para sustentar el
negocio y deben ser menores

que los ingresos, se toma en

cuenta remuneraciones,
alquiler, insumos de
produccion, servicios, entre

otros (Gutiérrez, 2018).

Analizar una estructura de costos
incurridos en las 6rdenes de produccion,
tecnificar los costos que se maneja en la
produccion fin de obtener un precio final
adecuado considerando un margen de
ganancia que permita incurrir en el
mercado textil, y también posibilidad de
acceder a una mejor inversion en recursos

y materiales.

El conocimiento de un precio final
adecuado en funcion de la competencia y
demas, favorecer a la posibilidad de la
inversion externa en inyeccion de capital
para el crecimiento de la edificacién, por
ende, obtener una mayor capacidad
productiva en el maquilado de ordenes

producidas.

Nota: Elaborado con base en “Como crear un modelo de negocio: caso Taxiwoman”, por (Macias et al., 2016).



5.2. Cronograma de Actividades

Tabla 6

Cronograma de actividades de mejora
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MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 MES 5 MES 6 MES 7 MES 8
Actividades Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana | Semana R
112(3/4(1(2(3/4|1{2(3/4|12|3|4|1(2|3|4]1/2|3|4(1|2|3(4|1|23|4 sable
Levantar la informacion

organizacional de las tareas
que se ejecutan en los
procesos productivos y

administrativos.

Disefiar un manual de las
funciones de cada asociado
y las responsabilidades que

posee.

Implementar el manual de
de

procesos en la institucion.

politicas tareas y

Elaborar un organigrama

estructural.
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Colocar una impresion a
escala del organigrama
dentro de la planta de

produccion.

Reconocer la informacion a
través de una reunién con
las asociadas con respecto a
elaborar ventajas
competitivas a diferencia

de la competencia

Determinar cual serd la
relacion que se mantendra
con los clientes, sus
necesidades y cuéles son
las expectativas que tienen

del producto.

Planificar de qué modo se
planea llegar con los
productos al consumidor

final, a su vez que canales
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de comunicacion se

llevaran con los clientes.

Segmentar el mercado para
determinar  cuales son
nuestros clientes
potenciales y direccionar

estrategias a su atencion.

10

Estructuracion de un flujo
de ingresos para conocer el
nivel minimo para obtener
ganancias en una operacion

de lote de pedido.

11

Estructuracion de  los
costes que se incurren y
efectuar un analisis de
cuales son los mas
representativos en las

6rdenes de produccion.

12

Realizar una planificacion
de las actividades

primordiales  que  se
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realizaran en el afio para
obtener un incremento de

ventas.

13

Conocer cuéles son todos
los recursos claves que
posee la Asociacion para el
logro de las metas
esperadas, el conocimiento

y relaciones comerciales.

14

Delimitacion  de los
asociados  claves, sus
recursos, su participacion
en el negocio, proveedores,
su nivel de importancia y
su grado de

representatividad.

15

Modelar la informacion
levantada en una plantilla
CANVA para su

procesamiento.
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16

Disefiar una plantilla Excel
para elabora una base de
datos de los clientes a fin de
salvaguardar la

informacion.

17

Estructurar una lista de
todos los riesgos que le
pueden afectar a la
Asociacion 'y evaluarlos

con mapas de calor.

18

Construir una estructura de
rol de pagos para el
tratamiento  interno  de
remuneraciones a las

asociadas.

19

Disefio de propuestas de
accion para mejorar la

fidelizacion con clientes.

20

Bosquejar una
planificacion  para la

apertura 'y capacitacion
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sobre el uso de las redes

sociales de la organizacion.

21 | Aplicar una actualizacion
del tratamiento con los
clientes.

22 | Elaborar un manual de
politicas de comunicacién
interna  con todo el
personal.

23 | Implementar un buzon de
sugerencias  para  los
trabajadores.

24 | Planificar un calendario de
reuniones de  trabajo
periodicas a ejecutarse.

25 | Integracion de un

calendario de trabajo anual
que permita conocer las
actividades a ejecutarse y el

tiempo establecido.

Nota: Elaborado con base en “Cronogramas de Actividades”, por (Viciana, 2020).
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Capitulo 5: Informe final
4.1. Analisis y discusion de resultados
Una vez concluido el proceso de recoleccion de informacion se procede a realizar el
andlisis e interpretacion de los datos recolectados. En primer lugar, se analiza la informacion
recolectada mediante encuestas a los trabajadores de la Asociacion.

4.1.1. Satisfaccion laboral

e Edad
Figura 11
Edad
Edad de trabajadores
50% 46%
40%
31%

30% 23%

20%

10%

0%
0%
De 18 a 30 De 31a40 De 41a50 De 51 en adelante

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la organizacion.

En lo que respecta a las edades de los trabajadores se evidencia que el mayor porcentaje,
de trabajadores tienen entre 31 y 40 afios representando al 46%, Sin embargo, el 54% se
representa por trabajadores entre 18 y 30 afios con un porcentaje de 31% y el 23% se conforma
de personas mayores a 51 afios. Las empresas que cuentan con colaboradores de distintas
edades han alcanzado el éxito puesto que tiene maltiples beneficios contar con diferentes
géneros, edades y estilos. Entre ellos estan los jovenes quienes aportan fuerza, empatia,
entusiasmo, mientras que las personas mayores tienen méas habilidades desarrolladas y con
mucha experiencia en todos los sentidos. La idea es poder conectar sus capacidades para lograr

mejores resultados (Maestre, 2019).
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e Género
Figura 12
Género
Género
Femenino 69%
Masculino 31%
PORCENTAJE

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la organizacion.

En evidencia de las encuestas aplicadas se obtuvo un porcentaje de participantes de 69%
de género femenino y 31% masculino. Se considera que se obtiene una mayor representacion
debido a que el género femenino en el sector responde por las habilidades de las mujeres en la
industria mismas que estan asociadas con caracteristicas relevantes como requiere la
produccion textil, las trabajadoras aprenden a combinar el conocimiento, las habilidades y los
atributos que han aportado al proceso industrial (Luque & Gallardo, 2018).

e Atencion al cliente

Figura 13

Capacitacion sobre atencion al cliente

Capacitacion al personal sobre atencion al cliente

15% = Nunca
Casi Nunca
A veces
85% Casi siempre
Siempre

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la organizacién.
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En base a la informacion obtenida, se precisd que en su mayoria las respuestas muestran
que el 85% de trabajadores recibe capacitaciones sobre atencion al cliente a veces y un 15%
casi siempre, esto demuestra el interés en capacitar a los colaboradores, lo cual es favorable y
mejora la relacion con sus clientes. En la entrevista realizada a la presidenta de la Asociacion
la Sra. Alexandra Quishpe menciond que las capacitaciones se realizan una vez al afio mediante
el IEPS, quien brinda estos cursos de preparacion al personal.

Es muy importante que el personal esté en condiciones de brindar un adecuado servicio
al cliente debido a que son parte fundamental para la organizacion y se debe priorizar su
satisfaccidn, para lograrlo es necesario realizar capacitaciones que mejoren el servicio brindado
y se enfoquen en los nuevos requerimientos de los clientes y diferentes alternativas que puedan
mejorar la atencién. La calidad del servicio al cliente debe ser una ventaja competitiva y
duradera para las organizaciones, con el fin de obtener la preferencia, la lealtad y la confianza
de los clientes. Esto se logra a través de la capacidad de respuesta, la amabilidad, el
cumplimiento de los plazos de entrega de los pedidos y otros aspectos relevantes (Silva et al.,
2021).

e Producto final

Productos defectuosos

Figura 14

Productos defectuosos

Frecuencia de reclamos por productos defectuosos

Siempre 8%
Casi siempre 8%
Aveces 0%
Casi Nunca 15%
Nunca 69%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la organizacién.
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Los productos defectuosos se clasifican en tres grupos que son: fallas de fabricacion,
defectos en el disefio o la construccion, y por ultimo defectos relativos a la presentacion de
productos o errores en las instrucciones, por ende, se pueden utilizar para otros usos u ocasionar
accidentes (Almanza et al., 2018).

Si se reflejan casos de reclamos por parte de la gerencia hacia sus trabajadores por
productos con algun tipo de defecto. Se detalla que el 69% nunca ha recibido algun reclamo y
el 15% casi nunca, lo cual muestra que en su mayoria no existen productos defectuosos con
frecuencia. Finalmente, se obtiene el 8% de representacidn correspondiente a la calificacién de
siempre y casi siempre por ello, es necesario, brindar capacitaciones sobre la operatividad de
la maquinaria a estos grupos y verificar los controles del proceso a fin de evitar estos defectos
operacionales. En relacion con lo mencionado, en la entrevista realizada la Sra. Alexandra
Quishpe recalcé que aplican puntos de control de calidad en la produccion, en donde se verifica
que la prenda cumpla con las condiciones adecuadas antes de entregar el pedido al cliente con
el fin de prevenir devoluciones y sobre todo que el consumidor final este satisfecho con el
producto.

e Atributos del producto

Calidad
Figura 15

Calidad del producto

Satisfaccion de la calidad del producto
150%
100%
100%
50%
0%

Nunca = Casi Nunca = Aveces = Casisiempre = Siempre

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la organizacién.
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En esta perspectiva, la investigacion arrojé que el 100% de trabajadores estan
satisfechos con la calidad del producto, lo cual se relaciona con lo mencionado por la Sra.
Alexandra Quishpe, quien manifesté que sus prendas se elaboran con telas de calidad y se
mantienen los estandares esperados por los clientes. Ademas, la calidad es un elemento que
permite la diferenciacion, rentabilidad y competitividad, debido a que se enfoca en el
aprovechamiento de recursos disponibles con altos niveles de calidad que permiten la
satisfaccion y fidelizacion del consumidor final (Diaz & Salazar, 2021).

e Satisfaccion laboral

Ambiente laboral

Figura 16
Ambiente laboral
Atencién de inquietudes y necesidades de trabajadores

Siempre 100%
Casi siempre 0%
Aveces 0%
Casinunca 0%
Nunca 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la organizacion.

Se verificd que la atencion de necesidades de los trabajadores por parte de los directivos
se constata que se realiza en su totalidad 100%, brindando respuesta a todas las inquietudes
que surgen en el entorno laboral.

El entorno laboral juega un papel fundamental en el logro de éxito de la organizacion.
Un ambiente de trabajo favorable contribuye a que los empleados puedan desempefiarse de
manera mas efectiva, lo que a su vez incrementa la productividad. El entorno de trabajo juega
un papel en la comunicacion y relacion con el empleador, los gerentes deben atender las dudas

e inquietudes que se presentan dentro de las tareas laborales, garantizando asi que las
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necesidades de los empleados sean atendidas de manera continua. EI compromiso de los
trabajadores y su satisfaccién dependeran en gran medida de la atencidn y respuesta a sus
necesidades (Donawa, 2018).

Figura 17

Clima laboral

Clima laboral que garantiza la comodidad y el desempefio

Nunca

Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la organizacion.

En base a las respuestas tabuladas se evidencio que en la Asociacion se toman
consideraciones necesarias a fin de promover un clima laboral adecuado en el entorno de
trabajo a fin de garantizar la comodidad de las trabajadoras y como resultado se obtenga el
nivel de desempefio esperado.

El clima laboral positivo dependera de todos los miembros de la entidad, por lo que es
importante trabajar en un ambiente estable que anime a todos los empleados a desarrollar sus
habilidades y fortalezas individuales, esto permitira encontrar satisfaccion en el trabajo. Este
aspecto de un ambiente de trabajo positivo es importante porque significa que puede crecer en
su campo con el apoyo de su empleador, gerente y comparieros (Jimenez, 2019).

Ademas, cuanto mas motivados estén los empleados, méas cantidad y calidad se podra
lograr. Un buen ambiente de trabajo ofrece varios beneficios como mejorar el bienestar
emocional, fisico y mental de todos los empleados, aumentar la creatividad de los socios

comerciales, fomentar las relaciones de los empleados con el entorno y los compafieros y
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mejorar la gestion de la fuerza laboral (Vasquez, 2018).
Operatividad

Figura 18

Capacitacion sobre operatividad de la maquinaria

Capacitacion al personal sobre operatividad de maquinaria
Nunca
Casi nunca
A veces
Cas1 siempre 100%

Siempre

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los trabajadores de la organizacion.

En la Asociacién se encontré que se recibe capacitacion para la operatividad de las
maquinas en un 100%, de manera que se puede afirmar que las politicas estratégicas para la
induccién de un nuevo personal o el acceso a una nueva maguina siempre se considera la
capacitacion como estrategia de operatividad a fin de que un elemento que conoce como debe
operar cierto aparato es un factor de oportunidad para la organizacion.

La capacitacion de los empleados es un factor esencial en la eficiencia de la operacién
de las maquinas en la industria textil, ya que ayuda a reducir los riesgos mediante la
implementacion de medidas técnicas organizativas y practicas de seguridad. Es mejor capacitar
a los operadores antes de incorporarse a la empresa para preparar a los nuevos empleados con
el conocimiento necesario de los procedimientos de seguridad ocupacional cuando trabajan con
maquinas y herramientas, pero del mismo modo, la capacitacién continua y se debe introducir
capacitaciones para la operatividad de la maquinaria durante todo el proceso de trabajo (Garcia,

2021).
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4.1.2. Satisfaccion de clientes
Por otro lado, se analiza la informacion recolectada mediante encuestas a los clientes
de la Asociacion, en primer lugar, se analiza aspectos relacionados a los atributos del producto.

e Atributos del producto

Calidad
Figura 19

Calidad de los productos

Satisfaccion de la calidad de los productos

Siempre 90%
Casi siempre 10%
Aveces 0%
Casinunca 0%

Nunca 0%

Nota; Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la organizacion.

En resumen, la organizacion lleva una buena aceptacion en el mercado con respecto a
la conformidad recibida por parte de clientes por los productos entregados, los resultados
indican un alto porcentaje del 90% donde los consumidores se sienten conformes
constantemente con la respuesta percibida de la Asociacion y un 10% indica que casi siempre
esta conforme.

Este indicador asegura que la organizacién estd manejando una buena relacion
producto-cliente de manera que cubre las necesidad y expectativas del consumidor en la
mayoria de las 6rdenes de produccion. La satisfaccion del cliente se presenta como un factor
fundamental para comprender la calidad del servicio al cliente y tomar acciones que garanticen

su mantenimiento o mejora constante (Villegas & Lozano, 2019).
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e Precio

Figura 20

Precio de los productos

Precio accesible al consumidor final

Nunca

Cast nunca
Aveees 10%
Casi siempre 30%
Siempre 60%

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la organizacion.

Frente a la pregunta en cuestion los encuestados afirmaron que la Asociacién de
produccion textil ofrece precios accesibles a sus consumidores en gran parte representado con
un 60%, seguido de un 30% que respondio casi siempre y al final el 10% indico a veces como
respuesta. Entonces se puede afirmar que la organizacion esta encaminada a manejar politicas
de precios comodos para sus clientes, con el propdsito de aumentar la participacion en el
mercado incluyendo su crecimiento post pandemia.

La promocidn se posiciona como una estrategia efectiva al generar conciencia entre los
compradores sobre la existencia de un bien o servicio, con el objetivo de estimular su consumo.
Cada empresa busca incentivar a los consumidores a adquirir el producto al ofrecer precios
accesibles y razonables, satisfaciendo asi las necesidades de muchas personas (Yépez et al.,
2021). En contraste a esta posicidn se evidencio a través de la entrevista efectuada que, si se
realizan promociones temporales a los clientes, consecuencia a esta actividad los clientes de la

Asociacién responden favorablemente.
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e Facilidad de pago
Figura 21

Facilidades de pago

Facilidades de pago

= Nunca
20% .
Casi nunca
10% Aveces
70% Casi siempre
Siempre

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la organizacion.

Las repuestas recogidas indican un favoritisimo a que los clientes mencionan con un
70% que siempre se percibe facilidades de pago, seguido de un 20% que evidencio una
frecuencia de a veces, y finalmente con un 10% revelo casi siempre.

El otorgar facilidades de pagos y los créditos son una propuesta atractiva para un
programa de fidelizacion de clientes. Esta iniciativa tiene un impacto directo sobre las fuentes
de ingreso de la empresa y, por ende, sobre la rentabilidad de la organizacion (Montero, 2022).
Se concluye que parte de una estrategia de la Asociacion para mantener a su cartera de cliente
el favorecer facilidades de pago por lo que el nivel de aceptacion es alto por los consumidores.

e Envio de productos

Figura 22

Tiempos de entrega de productos

Cumplimiento de los tiempos de entrega

m Opciones Nunca 70%

Opciones Casi nunca
Opciones Aveces

. . 20%
Opciones Casi siempre 10%

Opciones Siempre

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la organizacion.
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Los clientes de la Asociacion expresaron su satisfaccion en relacion al cumplimiento
de los tiempos de entrega establecidos en cada orden de trabajo realizado. EI 70% de los
clientes manifestaron que se cumple siempre con los plazos acordados, seguido del 20% a casi
siempre, y al final un 10% indico que a veces s e cumplen estos tiempos de entrega 6ptimos.

Se puede definir una buena préctica de alcance de 6rdenes de entrega a tiempo por parte
de la organizacion, pero el modelo de trabajo se podria perfeccionar al sistematizar los procesos
a fin de incrementar el porcentaje de percepcion de érdenes a tiempo, puesto que esto favorece
a la imagen institucional.

El cumplimiento de cada orden de pedido se puede alcanzar con una buena gestion de
inventario. Por consiguiente, las organizaciones deben generar conciencia en todo su personal,
proporcionar capacitacién constante y promover un crecimiento continuo. A medida que el
mundo avanza y evoluciona, es crucial que las empresas y su capital humano se adapten a estos
cambios para alcanzar la competitividad en un mercado global. Ademas, la implementacion de
tecnologias para optimizar los procesos también debe ser considerada sin descuidar este
enfoque (Camacho et al., 2020).

e Atencion al cliente

Figura 23

Nivel de comunicacion

Eficaz nivel de comunicacion

Siempre 80%
Casi siempre 0%
A veces 20%
Casi Nunca 0%

Nunca 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la organizacion.
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Es significativo para los clientes tener un eficaz nivel de comunicacion que responda a
sus requerimientos y expectativas, esto se logra a través de una buena atencion, brindando
informacidn concisa, respuestas oportunas y dirigiéndose siempre con respeto y cordialidad.
Se puede interpretar que el 80% de los clientes considera que siempre tiene un eficaz nivel de
comunicacion con la organizacion, lo cual es beneficioso para la Asociacion y refleja que, si
se tiene una buena relacion con la mayoria de los clientes, por el contrario, parte el 20% muestra
que a veces. En contraste con lo obtenido con esta aplicacion, en la entrevista se indico que la
relacion comunicacion si es un factor deficiente en la organizacion, para ellos se espera trabajar
un nuevo sistema que permita mejorar las relaciones con el cliente y se planteé el mejorar su
operatividad con redes sociales.

Por otro lado, también es importante que se realicen talleres, capacitaciones o dindmicas
que mejoren el servicio al cliente, centrandose en el mejoramiento de habilidades de
comunicacion efectiva y con ello mejorar la actitud y comportamiento de los trabajadores
cuando se dirijan con las personas que adquieren los productos de la organizacion (Balladares,
2021).

e Desempefio del producto

Satisfaccion de clientes

Figura 24

Satisfaccion de expectativas del cliente

Satisface el producto las expectativas del cliente 90%
100%
80% Nunca
60% Casi Nunca
40% A veces
20% 10% Casi siempre
0% _ o _ Siempre
Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Nota: Elaborado con base en los datos obtenidos de la encuesta aplicada a los clientes de la organizacion.
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El resultado refleja que el 90% de encuestados se encuentran contentos con el producto
y este cumple con sus expectativas, lo cual refleja que las prendas de vestir si estan elaboradas
con estandares que permitan lograr mantener al comprador contento y que en su mayoria sea
de su agrado. También podemos evidenciar que solo el 10% no se encuentra muy satisfecho
con los productos, esto puede deberse a que no es lo que buscaba o por aspectos relacionados
a que considera que la calidad no es buena, el precio no es accesible o el tiempo de entrega es
tardio.

Las expectativas que posee un cliente antes de adquirir un producto son relativamente
altas, puesto que siempre se espera lo mejor cuando se paga por algo, por ello, el cumplir sus
anhelos es lo mas significativo para la organizacion, ademas la satisfaccion permite ganar,
mantener y fidelizar a los clientes. Se concuerda con el estudio realizado por Alvarez Castro
(2012) en Caracas en donde se menciona gue el cliente realiza una evaluacion sobre el producto
y determina si responde a sus necesidades y expectativas, en caso de que si cumpla se interpreta
como satisfecho y, por el contrario, en caso de que no cumpla se muestra como insatisfecho.
Analisis de la entrevista

En la entrevista ejecutada a la Sra. Alexandra Quishpe mencion6 que el modelo de
gestion que se esta trabajando fue proporcionado por la REDATEPSI, ademas detallo lo
siguiente: la vestimenta es confeccionadas de acuerdo a las necesidades del consumidor, su
infraestructura es adecuada para la produccién, en cuanto a la materia prima son negociadas
con proveedores ecuatorianos, especialmente de la ciudad de Quito por ejemplo Risonic y de
Atuntaqui Tenauri, cuando existe una alta demanda de pedidos en cantidades elevadas de 3.000
0 mas, se requiere acceder a créditos financieros que se solicitan en bancos como BanEcuador
y el Banco Co-desarrollo.

El modelo de gestion vigente no tiene un tratamiento adecuado, sin embargo si se

consideran algunos elementos como son: canales como son redes sociales aunque no estan en
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uso, ademas los socios claves que son proveedores como Risonic y Tenauri que ofrecen materia
prima de calidad, por otro lado, la relacién con los clientes es buena y atiende los
requerimientos especificos del consumidor, a su vez, su infraestructura es adecuada y
finalmente, en ocasiones su fuente de ingresos no son los suficientes por lo que hace uso de
créditos de BanEcuador y Banco de Codesarrollo.

La entrevistada supo mencionar que con lo referente a la efectividad del modelo de
gestidn operado si se han manejado en el ultimo periodo un volumen de ventas esperado segun
las estrategias gerenciales debido a que estos se manejan por érdenes de periodo, cuando se
cumple con un proceso y orden de compra en este caso los clientes son entidades publicas,
ministerio de educacién en la cual se elabora uniformes que se brindan en las unidades
educativas por parte del gobierno, siendo estos los principales clientes de la Asociaciéon.
También forman parte de los clientes los sectores privados como por ejemplo algunas fabricas
que se encuentran en Atuntaqui como la Marca trabajando con maquinaria, la organizacién no
cuenta con una base de clientes por ello se trabaja con varios sectores de la industria textil.

Manteniendo un nivel 6éptimo en volumen aproximado de ventas mensuales
de alrededor de 2.000 a 3.000 prendas, por ende, se alcanza el nivel requerido de produccion
en un tiempo determinado. También se detall6 que la entidad elabora cada proceso respetando
estandares de control en el cual siempre se revisa la planta productiva, con patrones de
produccion para evitar que alguna prenda de vestir salga defectuosa, existen supervision de
cada proceso en los cuales se deben respetar y cumplir los estandares de produccion. Es asi
como hasta el momento no se ha recibido reclamos, se ha mantenido la linea de comunicacion
abierta para poder conocer sobre la perspectiva de los productos, pero no se ha recibido este
tipo de comentarios.

La Asociacion maneja una planeacion eficiente de sus actividades laborales, en funcion

a que se trabaja por ordenes de pedido en relacion a estas se asignan los materiales y recursos
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de modo que se cumpla con estos despachos en los tiempos acordados, se menciona que tiene
una base de clientes mayoritarias del sector puablico y en menor porcentaje del privado, ademas
en la planta operativa se maquilan dentro de 2000 a 3000 prendas mensuales, mismos productos
que responden a objetivos de entrega de calidad para el cual la organizacion elabora controles
de estandares productivos a fin de reducir los riesgos de prendas defectuosas que puedan
ocasionar afectaciones a la satisfaccion del cliente final.

Finalmente, se determind deficiencias tales como: se requiere un analisis a la
produccion que esta en constante cambio, adaptacion e innovacion de productos por ello se
debe de mejorar de manera asertiva los procesos especialmente de calidad. Considerando el
tiempo de planificacion estimada una vez que llega la orden de pedido hasta el momento de la
entrega del producto tiene una duracion de 45 dias, base de trabajo y produccion del
pedido. Por otra parte, es necesario priorizar actividades de capacitaciones para los
trabajadores que se dan en un aproximado de 2 veces al afo, las capacitaciones se realizan bajo
la IEPS.

Este modo de operacion garantiza que la Asociacién trabaja junto a los consumidores
los cuales nos brindan sus opiniones y nos hacen saber a detalle lo relacionado con el
producto. Ademas, se promueve un clima laboral adecuado dentro de la organizacién siempre
se trata de promover un buen espacio para los trabajadores, se brinda la hora de almuerzo
respectiva, en cuanto al trabajo del personal de la entidad se trabaja una sola jornada de 8 horas
las correspondientes dentro del sistema laboral.

En sintesis, la Asociacidn posee debilidades antes expuestas, sin embargo, se pueden
priorizar estrategias alineadas a la construccion de un sistema de gestion que involucre los
elementos tales como: proveedores, canales de distribucién, clientes y operativos, a fin de
innovar y adaptarse a las nuevas exigencias de una economia post pandemia, empoderando

estos conocimientos a través de capacitaciones al personal. Y dar cumplimiento a los
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requerimientos de los clientes y sus opiniones a fin de obtener un grado de satisfaccién

aceptable que permita una expansion de la imagen institucional.

4.2. Pruebas de normalidad

Tabla7

Resultado pruebas de normalidad

Variable: Shapiro-Wilk

Satisfaccion  de | Estadistico | gl Sig. Resultado Prueba para | Coeficiente

clientes correlacionar de

Dimensiones correlacion

Calidad del 0,366 10 | 0,000 | Se rechazaHo | No Spearman

producto paramétrica

Precio 0,731 10 | 0,0021 | Se rechaza Ho | No Spearman
paramétrica

Facilidades de 0,628 10 | 0,0001 | Se rechaza Ho | No Spearman

pago paramétrica

Tiempos de 0,650 10 | 0,0002 | Se rechaza Ho | No Spearman

entrega parametrica

Comunicacion 0,509 10 | 0,000 | Se rechazaHo | No Spearman
paramétrica

Productos 0,717 10 | 0,001 | Serechaza Ho | No Spearman

defectuosos parametrica

Satisfaccion 0,366 10 | 0,000 | Se rechazaHo | No Spearman
paramétrica

Recomendacion 0,532 10 0,000 | SerechazaHo | No Spearman

aterceros paramétrica

Nota. Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS
Para el presente caso de estudio se ha decidido trabajar con la prueba de Shapiro- Wilk

debido a que la prueba se emplea para contrastar normalidad cuando el tamafio de la muestra
es menor a 50 observaciones. EI método consiste en calcular la media y la varianza muestral
de una data, posterior se efectla un analisis de manera que se rechaza la hipotesis nula de
normalidad si el estadistico Shapiro-Wilk -W-es menor que el valor critico proporcionado por
la tabla elaborada por los autores para el tamafio de la muestra y el nivel de significancia dado
(Flores & Flores, 2021).

Para proceder al analisis de pruebas de normalidad de trabajo se han considerado las



siguientes variables:

Ho: Los datos tiene una distribucién normal

Ha: Los datos no tienen una distribucién normal

En caso de que:

P<0,05 Rechazamos la Ho y aceptamos Ha

P>0,05 Rechazamos la Ha y aceptamos la Ho
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Posterior al calculo efectuado apoyado en la herramienta de software estadistico SPSS,

al reflejarse que p es menor que 0,05 (p>0,05) se rechaza la Ho y aceptamos Ha, es decir que

los datos no tienen una distribucién normal.

Al tener datos que no tienen una distribucion normal se debe usar una prueba no

paramétrica en este caso escogimos la de Spearman.

Al reflejarse que p es menor que 0,05 (p>0,05) se rechaza la Ho y aceptamos Ha, es

decir que no existe correlacion entre las variables.

4.2.1. Tablas cruzadas

Tabla 8

Tablas cruzadas

Tabla cruzada

Calidad producto

. . . . . Total
Satisfaccion Trabajador * Calidad producto Siempre o
Recuento 0 0
Recuento 0,0 0,0
A veces
esperado
Satisfaccion % del total 0,0% | 0,0%
Trabajador Recuento 13 13
. Recuento 13,0 13,0
Siempre
esperado
% del total 100,0% | 100,0%
Recuento 13 13
Recuento 13,0 13,0
Total esperado
% del total 100,0% | 100,0%
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Tabla cruzada

Calidad producto cliente

Satisfaccion Cliente * Calidad producto Casi Siempre Siempre Total
Recuento 0 1 1
Recuento 0,1 0,9 1,0
A veces
esperado
Satisfaccion % del total 0,0% 10,0% 10,0%
Cliente Recuento 1 8 9
) Recuento 0,9 8,1 9,0
Siempre
esperado
% del total 10,0% 80,0% 90,0%
Recuento 1 9 10
Recuento 1,0 9,0 10,0
Total
esperado
% del total 10,0% 90,0% | 100,0%

Nota. Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS

A pesar de que no se tiene variables de estudio dependiente e independiente, se realizo

una prueba estadistica de tablas cruzadas para evidenciar correlacion entre variables.

4.2.2. Chi cuadrado

Tabla 9

Andlisis de datos Chi Cuadrado

Satisfaccion de Clientes

Slgn.lfl(,:a.CIOH Significacion Significacion
Valor | gl asintotica exacta (bilateral) | exacta (unilateral)

(bilateral)

Chi-cuadrado de 123 1 0.725

Pearson

Correccién de

continuidad® 0,000 1 1,000

Razon de 0223 1 0,637

verosimilitud

P_rueba exacta de 1,000 0.900

Fisher

Asociacion 0111 1 0,739

lineal por lineal

N,d_e casos 10

validos
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Satisfaccion Trabajadores

Significacion e ., e .,
g Significacion Significacion
Valor | asintotica exacta (bilateral) | exacta (unilateral)
(bilateral)
Chi-cuadrado de 1072 1 0,657
Pearson
Correccion de
continuidad® 0,000 1 1,000
Razon de 0,349 | 1 0,555
verosimilitud
P_rueba exacta de 1,000 0.846
Fisher
Asociacion 0182 1 0,670
lineal por lineal
N’d_e Casos 13
validos

Nota. Elaborado con base en los datos procesados en la herramienta SPSS

Satisfaccion del cliente

Partiendo de las siguientes hipdtesis:

Ho (Nula): La Satisfaccion del cliente se relaciona con la calidad del producto

H1 (alternativa): La Satisfaccion del cliente no se relaciona significativamente con la

calidad del producto

Delimitaciones:

Chi cuadrado < 0,05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alternativa

Chi cuadrado > 0,05, se acepta la hipdtesis nula y se rechaza la alternativa

Posterior a la aplicacion de la herramienta estadistica de Chi Cuadrado para

correlacionar las variables se obtuvo con significacion asintética el valor de 0,725 mismo dato

que la aplicarse la delimitacion se indica que es mayor a 0,05 (0,725 > 0,05), es decir, se acepta

la hipdtesis nula, por consecuente la satisfaccion del cliente si se relaciona con la calidad del

producto. Por ende, podemos concluir que la Asociacion esta trabajando adecuadamente en

cuanto a su relacion cliente-empresa por cuanto sus productos finales que entregados satisfacen
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las expectativas y necesidad del consumidor, razén por la cual este elemento percibe estas
buenas practicas tanto de control de proceso, calidad en materiales, no retardo en entrega y
demas factores que perjudiquen la imagen de la organizacion.

Satisfaccién del trabajador

Partiendo de las siguientes hipotesis:

Ho (Nula): La Satisfaccion del trabajador se asocia con la calidad del producto

H1 (alternativa): La Satisfaccion del trabajador no se vincula con la calidad del

producto.

Delimitaciones

Chi cuadrado < 0,05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la alternativa

Chi cuadrado > 0,05, se acepta la hip6tesis nula y se rechaza la alternativa
Con la aplicacién del Chi Cuadrado como herramienta para correlacionar las variables de
satisfaccion del trabador y calidad del producto se obtuvo 0,657 de dato de significacion
asintotica de modo que es mayor a 0,05 (0,657 > 0,05), es decir, se acepta la hipotesis nula, por
lo tanto, la satisfaccion del trabajador si se relaciona con la calidad del producto final entregado.

Finalmente se puede afirmar que la Asociacion mantiene un buen direccionamiento
laboral interno en cuanto a control de procesos, verificacion de especificaciones, reduccion de
desperdicios y su tratamiento a fin de que las asociadas que laboran las érdenes de produccion
estdn empoderadas con una buena filosofia de trabajo a modo que la final de cada orden
entregada con éxito conlleva prendas de calidad y un adecuado nivel de satisfaccion del
trabajador.

En la ejecucion de este caso de estudio se puede concluir que la Asociacion de
produccion textil “Caminando hacia un mejor futuro ASOPROTEMEFU” alcanz6 un nivel de
significacion asintotica de chi cuadrado de 0,725 y 0,657 con un grado de confianza del 0,05

en el cual al correlacionar las variables en cuestion se determina un nivel adecuado de salud
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interna de la organizacion, manteniendo operacion con un personal altamente satisfecho y
empoderado con las responsabilidades encargadas a fin de entregar un producto de calidad,
conjugado a este elemento un cliente satisfecho con los bienes recibidos, es decir la
organizacion mantiene fidelizados a su cartera de clientes mayoristas por estas buenas practicas
productivas en donde el enmarcar una filosofia de trabajo interno eficiente le ha permitido
conseguir los niveles mas elevados de calidad del producto terminado evitando asi desperdicios

manteniéndose en un sector altamente competitivo.
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Conclusiones

Se concluye que la Asociacion de Produccion Textil “Caminando hacia un mejor futuro
ASOPROTMEFU” trabaja un modelo de negocios deficiente debido a que se no satisface sus
necesidades actuales y con el analisis desarrollado se evidencié gque el actual sistema de gestion
es muy general, en tal virtud la organizacion posee debilidades y riesgos potenciales que en
caso de efectivizarse tendran un impacto negativo, es de reconocer que la entidad posee un
direccionamiento por parte de su lider la Sra. Alexandra Quishpe que lleva bajo su
responsabilidad todas las gestiones de manera empirica y fortalecido con la préctica, es decir,
tiene deficiencias en el tratamiento de los costos, manejo de inventarios, relacion con terceros,
relaciones de comercio y tratamiento de fidelizacion del cliente.

A través de la revision de los datos obtenidos mediante la encuesta y la entrevista se
evidencid que el modelo vigente es percibido de manera positiva en los resultados esperados
por la Asociacion, ya que refleja un porcentaje alto de satisfaccion, donde los consumidores se
encuentran satisfechos constantemente con el producto, también se determiné que el 60% de
los consumidores estan de acuerdo con los precios establecidos y el 90% de encuestados se
afirman que el producto final satisface sus necesidades y expectativas, en consecuencia
incrementa la fidelizacion de los clientes.

Finalmente el presente caso de estudio concluye con la propuesta de un nuevo modelo
de negocios enfocado en el lienzo Canvas, para la Asociacion “ASOPROTMEFU” que le
permita conjugar las nuevas necesidades que exige el mercado, por ello, se realiza un
planteamiento encaminado a relacionar los conocimientos, la maquinariay el personal, a fin de
mejorar los procesos operativos, los canales de distribucion, la sistematizacion en la cadena de
suministro y la evaluacion del control interno, de este modo, es posible el cumplimiento de
metas, asi como también obtener un indice de rentabilidad positivo y un crecimiento

participativo de la organizacién favorable en el mercado del sector textil.
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Recomendaciones

Se sugiere reestructurar el modelo de gestidn para la organizacion que se adapte a las
necesidades actuales que exige el mercado textil, de modo que se optimicen sus conocimientos
y que se tecnifiquen en la construccion de politicas y procedimientos que aseguren un control
interno confiable, ya que los procesos que se manejan tanto administrativos como productivos
se designan Unicamente en la lider de la Asociacion y esta mala practica retrasa el despacho de
ordenes de produccién, genera cansancio laboral, aumentos en las jornadas y atascos en los
procesos de direccion a ejecutarse.

Se propone mantener el nivel 6ptimo e idoneo de trabajo desarrollado por los miembros
de la Asociacion, ya que se evidencio que es adecuado para el cliente, sin embargo al ser una
organizacion de caracter asociativa posee unas buenas metas de crecimiento empresarial, de tal
modo que los indicadores de productividad, rentabilidad y crecimiento en el mercado arrojaron
resultados positivos, en virtud de que la gestion realizada es buena es posible incrementar
dichos resultados con un adecuado modelo de sistematizacion de la informacion y de los
procedimientos a realizarse, por otro lado, se debe evitar la sobreasignacion de
responsabilidades en el personal favoreciendo asi un empoderamiento en toda la entidad que
garantice un desarrollo adecuado encaminado al cumplimiento de los objetivos generales.

Se sugiere que la entidad en lo posible analice y aplique el nuevo modelo de gestion
propuesto para garantizar sus operaciones de manera técnica orientadas a la eficiencia y el
expansion en el sector textil, ademas utilizar plataformas E-Commerce a fin de mejorar la
gestion de relacion con el consumidor que facilite la interrelacion con los compradores,
favorecerse de la exploracion virtual puede ser una oportunidad de rentabilidad a largo plazo,
ya que al estar en un sitio web puede alcanzar mas visualizaciones de clientes potenciales y al
percibir productos de calidad maquilados por la Asociacion se conviertan en nuevos

consumidores aumentando la participacion en el mercado final.
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Anexos
Anexo 1
Encuesta dirigida a los trabajadores de la Asociacion “ASOPROTMEFU”

Obijetivo: La presente encuesta tiene como objetivo primordial obtener informacion
acerca del modelo de negocios empleado por la organizacion en base a datos proporcionados
por los trabajadores.

La informacion proporcionada es confidencial y sera usada con fines académicos para
obtener el Titulo Licenciados en Administracién de Empresas en la Universidad Técnica del
Norte.

Instrucciones: La encuesta tiene una duracion de 5 minutos. Por favor, lea
cuidadosamente y conteste cada pregunta planteada. Recuerde que la informacidn obtenida es
totalmente confidencial y con fines netamente académicos.

I. Datos generales

Edad
a) De18a30
b) 31a40
c) De4labs0

d) De 51 en adelante

Género
a) Femenino
b) Masculino
Cuestionario
1.- ¢Con qué frecuencia reciben capacitaciones para brindar una adecuada atencion al

cliente?
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1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

2.- ¢Con qué frecuencia reciben reclamos por productos defectuosos por parte de la

gerencia?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

3.- ¢ Qué tan satisfecho esta con la calidad del producto?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

4.- ¢ Cumple el producto con las expectativas del consumidor final?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

5.- ¢Con qué frecuencia la Asociacion dispone del espacio requerido para el desempefio

de sus funciones?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

6.- ¢Realizan cambios en la distribucién de espacios para la operatividad de la

maquinaria?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

7.- ¢Se atienden las inquietudes y necesidades de los trabajadores por parte de los

directivos?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

8.- ¢Se promueve un clima laboral adecuado donde se garantiza la comodidad vy el
desempefio del trabajador?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

9.- ¢Realizan mantenimiento a las maquinas?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

10.- ¢ Reciben capacitacion para la operatividad de la maquinaria?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
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Anexo 2
Encuesta dirigida de los clientes de la Asociacion ASOPROTMEFU

Obijetivo: La presente encuesta tiene como objetivo primordial obtener informacion
acerca del modelo de negocios empleado por la organizacion en base a datos proporcionados
por los clientes de la Asociacion.

La informacion proporcionada es confidencial y sera usada con fines académicos para
obtener el Titulo Licenciados en Administracién de Empresas en la Universidad Técnica del
Norte.

Instrucciones: La encuesta tiene una duracion de 10 minutos. Por favor, lea
cuidadosamente y conteste cada pregunta planteada. Recuerde que la informacidn obtenida es
totalmente confidencial y con fines netamente académicos.

Datos generales

Edad
e) Del18a30
f) 31a40
g) De4lab50

h) De 51 en adelante

Género
c) Femenino
d) Masculino
Cuestionario
1.- ¢ Se encuentra conforme con la calidad de los productos?
1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre

2.- ¢ Considera que el precio del producto es accesible al consumidor final?
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1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
3.- ¢La Asociacion le ofrece facilidades de pago?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
4.- ¢ La organizacion cumple con los tiempos de entrega acordados?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
5.- ¢ Con qué frecuencia percibe un eficaz nivel de comunicacién de la Asociacién con
sus clientes?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
6.- ¢ Con qué frecuencia devuelve usted productos defectuosos?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
7.- ¢ Satisface el producto sus necesidades y expectativas?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
8.- ¢ Recomendaria usted a otras personas la adquisicion del producto que provee la
Asociacion?

1. Nunca 2. Casi nunca 3. A veces 4. Casi siempre 5. Siempre
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Anexo 3
Entrevista dirigida de la presidenta de la Asociacion “ASOPROTMEFU”

Objetivo: La presente entrevista tiene como objetivo primordial obtener informacion
acerca del modelo de negocios empleado desde el punto de vista de la alta gerencia.

La informacion proporcionada es confidencial y sera usada con fines académicos para
obtener el Titulo Licenciados en Administracién de Empresas en la Universidad Técnica del
Norte.

Instrucciones: La entrevista tendrd una duracion de 10 minutos. Por favor, lea
cuidadosamente y conteste cada pregunta planteada. Recuerde que la informacidn obtenida es
totalmente confidencial y con fines netamente académicos.

Informacion General

Nombre de la Asociacion: “ASOPROTMEFU” Caminando hacia un mejor futuro
Nombre de la persona a entrevistar: Sra. Alexandra Quishpe
Cargo de la persona a entrevistar: Presidenta de la Asociacion

Cuestionario
Efectividad
1.- ¢Se ha manejado en el ultimo periodo un volumen de ventas esperado segun las
estrategias gerenciales?

No, los volimenes de venta se manejan por 6rdenes de periodo, cuando se cumple con
un proceso y orden de compra en este caso los clientes son entidades publicas, ministerio de
educacion en la cual se elabora uniformes que se brindan en las unidades educativas por parte
del gobierno, siendo estos los principales clientes de la Asociacion. También forman parte de
los clientes los sectores privados como por ejemplo algunas fabricas que se encuentran en
Atuntaqui como la Marca trabajando con maquinaria, la organizacion no cuenta con una base

de clientes por ello se trabaja con varios sectores de la industria textil.
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2.- ¢, Se cumple el nivel 6ptimo de prendas elaboradas por periodo mensual planificado?

El volumen aproximado de ventas mensuales es alrededor de 2.000 a 3.000 prendas,
por ende, se alcanza el nivel requerido de produccion en un tiempo determinado.
3.- ¢ En qué épocas del afio ofrece descuentos por voliumenes de compra?

La época de afio en la cual se ofrece mayores descuentos en volimenes de compra se
enfocada en el mes de diciembre especialmente en Navidad.
4.- ¢ Utiliza redes sociales como medio de comunicacion para incentivar la fidelizacion
con el cliente?

Si existen el uso de redes sociales dentro de la Asociacion para que el cliente se informe
y pueda conocer mas sobre los productos y servicios, siempre y cuando estas redes sociales
sean manejadas por personal apropiado y autorizado en el dominio de informacion.
5.- ¢ Tienen las prendas de vestir un buen nivel de aceptacion en el mercado?
Si, con el tiempo la Asociacion ha venido posicionandose dentro del sector textil, siendo asi
reconocida y solicitada para esta produccion.
6.- ¢ Estan las prendas de vestir confeccionadas con materia prima que asegure la
calidad del producto?

Si, las prendas son confeccionadas a base a las necesidades del consumidor, en cuanto
a la materia prima necesaria para la fabricacion son negociadas con proveedores ecuatorianos,
especialmente de la ciudad de Quito por ejemplo Risonic, también otros proveedores de
Atuntaqui que brinda insumos Tenauri, estas empresas aportan a que el producto final sea de
mayor calidad para el consumidor.
7.- ¢ Se realizan mejoras en los procesos enfocados en la calidad del producto?

Si, la produccion es un constante cambio, adaptacion e innovacién de productos por

ello se debe de mejorar de manera asertiva los procesos especialmente de calidad ya que si las
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prendas de vestir son buenas el consumidor recomendara la Asociacion.
8.- ¢Con qué frecuencia la Asociacion realiza sus operaciones respetando estandares de
calidad en produccién?

En cada proceso siempre se revisa la planta productiva, con patrones de produccion
para evitar que alguna prenda de vestir salga defectuosa, existen supervision de cada proceso
en los cuales se deben respetar y cumplir los estandares de produccién.

9.- ¢Brinda la organizacion informacidn necesaria con respecto a las especificaciones
requeridas por el cliente?

Si, la organizacion tiene que estar atenta a los requerimientos del cliente, ya sea para la
elaboracion de una prenda en la cual se debe especificar, el modelo, el color, la tela, el tamafio
y el disefio que el cliente desea de esta manera se podra brindar los requerimientos especificos
para la produccion y entrega.

10.- ¢ Cumple con los tiempos acordados en la entrega de productos?

Si, el tiempo de planificacion estimada una vez que ingresa la orden de pedido hasta
que se entrega el producto tiene una duracion de 45 dias.

11.- ¢ Con qué frecuencia capacita a sus trabajadores para brindar una adecuada
atencion al cliente?

Las capacitaciones para los trabajadores se dan en un aproximado de 2 veces al afio, las
capacitaciones se realizan bajo la IEPS quienes brindan refuerzan nuevos conocimientos.

12.- ¢ Con qué frecuencia se reciben reclamos de los clientes por inconformidad en sus
productos?

No, hasta el momento no se ha recibido reclamos, se ha mantenido la linea de
comunicacion abierta para poder conocer sobre la perspectiva de los productos, pero no se ha
recibido este tipo de comentarios.

13.- ¢ Considera que posee una ventaja competitiva frente a la competencia de productos
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similares?

La ventaja competitiva que se estima para la Asociacion se basa en tener la maquinaria,
una planta de produccion adecuada, que los productos se entreguen en 45 dias y que exista un
volumen de ventas de entrega elevados es una ventaja dentro del sector competitivo de
productos del mismo tipo.

14.- ¢ Satisface el producto las necesidades y expectativas del consumidor?

Si, la Asociacion trabaja junto a los consumidores los cuales nos brindan sus opiniones
y nos hacen saber a detalle lo relacionado con el producto, ya que al ser un proceso trabajado
con los mismos clientes se puede obtener un grado de satisfaccion aceptable en la produccién.
15.- ¢ Espera la gerencia un adecuado nivel de liquidez inmediata?

Si, por ejemplo, cuando existe una alta demanda de pedidos ya sea de uniformes o
cualquier prenda en cantidades elevadas de 3.000 o mas, se requiere acceder a créditos
financieros para poder cubrir con la entrega de manera adecuada, no se manejan indicadores
financieros.

16.- ¢ Se gestiona externamente las operaciones productivas de capital mediante creditos
y préstamos?

Los créditos y préstamos que se otorgan para la Asociacion se solicitan en bancos como
por ejemplo BanEcuador, Banco Codesarrollo.

17.- ¢ Posee la Asociacion una infraestructura que responda a las exigencias
reglamentarias?

Si, la Asociacion tiene la infraestructura adecuada para la produccion por ejemplo en
una planta se trabaja con maquinaria como dos rectas, desmontadoras, dos recubridoras, una
elasticadora y una tefiidora.

18.- ¢ Se promueve un clima laboral adecuado donde se garantiza la comodidad y el

desempefio del trabajador?
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Dentro de la organizacion siempre se trata de promover un buen espacio para los
trabajadores, se brinda la hora de almuerzo respectiva, en cuanto al trabajo del personal de la
Asociacion se trabaja una sola jornada de 8 horas las correspondientes dentro del sistema
laboral, también la entidad motiva a los trabajadores, y tanto los directivo y gerencia se
encuentra dispuesta a escuchar cualquier inquietud o idea del trabajador con el fin de logra

comodidad y comunicacion en el ambiente de trabajo.
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Anexo 4

Evidencia de acercamiento con la presidenta de la Asociacion




