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I. RESUMEN

El presente documento tiene como finalidad exponer el planteamiento, disefio y aplicacion de
una herramienta de medicion de la productividad en areas criticas de la empresa, a partir del
analisis DOFA, matriz MEFI y MEFE, lo cual permitira priorizar aquellos problemas relevantes
de acuerdo a su contexto y brindar una solucion estratégica prioritaria, basado en las condiciones
y necesidades actuales de la microempresa Gol Star, dedicada a la fabricacién y comercializacion
de balones deportivos. A partir de datos internos del afio 2024, para su respectivo analisis,
identificacion de errores y patrones de comportamiento, donde sea posible la generacion de
estrategias. Con el analisis DOFA, fue posible identificar las principales problematicas, la
deficiencia en atencion al cliente y en el proceso productivo, donde en temporada de alta
demanda es mas critico, debido a la baja automatizacion de procesos, causando la insatisfaccion
en los clientes y la pérdida de grandes oportunidades comerciales, donde se ve involucrada su
competitividad, productividad y crecimiento. Sera posible con la aplicacion de instrumentos de
recoleccion de informacidon como revision documental interna que brindara informacion
cualitativa y cuantitativa durante el 2024, también con una herramienta de diagnostico como lo
es el andlisis DOFA complementado con la matriz MEFI y MEFE, finalmente el dashboard
disefiado permitira un analisis cuantitativo a partir de datos suministrados por la empresa, siendo
posible identificar patrones de ineficiencia y formular estrategias con impacto real.

Palabras clave: Productividad, Atencion al cliente, KPIs, Competitividad, Transformacion
digital, Automatizacion de procesos, Sector deporte, Mejora continua, DOFA.

Abstract

The purpose of this document is to present the approach, design, and implementation of a
productivity measurement tool for critical areas of the company, based on SWOT analysis and
the MEFI and MEFE matrices. This will enable the prioritization of relevant issues according to
their context and provide a strategic solution, based on the current conditions and needs of Gol
Star, a microenterprise dedicated to the manufacture and sale of sports balls. Using internal data
from 2024, this analysis aims to identify errors and behavioral patterns, enabling the



development of strategies where possible. Through the SWOT analysis, it was possible to
identify the main issues: deficiencies in customer service and the production process, which are
most critical during peak demand seasons due to low process automation. This leads to customer
dissatisfaction and the loss of significant business opportunities, impacting the company’s
competitiveness, productivity, and growth. This will be possible through the use of data
collection tools such as an internal document review, which will provide qualitative and
quantitative information in 2024, as well as a diagnostic tool such as SWOT analysis,
supplemented by the MEFI and MEFE matrices. Finally, the designed dashboard will enable
quantitative analysis based on data provided by the company, making it possible to identify
patterns of inefficiency and formulate strategies with real impact.

Keywords: Productivity, Competitiveness, Digital Transformation, Process Automation, Sports
Sector, Continuous Improvement, SWOT Analysis.

Il.  INTRODUCCION

El entorno organizacional es cada vez mas exigente, dinamico y cambiante, las empresas
requieren adaptarse a los cambios y transformacion tecnoldgica, social, politica y econémica,
donde es fundamental la optimizacion de procesos y el fortalecimiento de su propuesta de valor.
El éxito en las organizaciones no s6lo se trata de ser efectivos, también se basa en la manera en
que se planifican y gestionan los recursos que aporten al cambio y la innovacion, es necesario el
reconocimiento de aquellas capacidades que deben desarrollar, con el fin de generar cambios
reales en los procesos, valores y estructuras (Rueda, Acosta, Cueva, & ldrobo, 2018). La
microempresa Gol Star, dedicada a la fabricacion y comercializacion de balones deportivos
(futbol, voleibol y baloncesto) desde hace 10 afios, con productos elaborados en cuero sintético,
hilazas, camara de aire y latex mediante procesos manuales, sus canales de ventas son
plataformas: Marketplace (Facebook) y WhatsApp. Ofrecen productos a clientes minoristas y
mayoristas, los precios varian de acuerdo a las cantidades demandadas, sus principales clientes
son colegios, fundaciones, clubes deportivos, personas naturales y distribuidores. La presente
investigacion inicio con el analisis DOFA, donde fue posible comprender las fallas internas y
retos externos, el presupuesto de la empresa es reducido y se debe invertir de la mejor manera.
Un sistema de medicién de productividad permitira identificar aquellas areas criticas de
ineficiencia, necesidad identificada por sus procesos manuales, dependencia a un Gnico canal de
ventas (redes sociales) y su reducido uso de herramientas que midan el desempefio de la
empresa. Con el propdsito de proponer estrategias que permita generar conocimiento aplicable y
promueva la mejora continua en la organizacion y avance académico (Ayala Valderrama, 2023).

I1l.  PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A partir de la necesidad de la optimizacion en la eficiencia operativa y lograr mantenerse en un
entorno dindmico y exigente, como lo es el sector del deporte, Gol Star presenta desafios
constantes en sus procesos manuales, afectando su capacidad de respuesta en picos de alta
demanda. Hay dependencia a un Unico canal de ventas, redes sociales, no se evidencia la
presencia de herramientas de gestion que mejoren el desempefio y la satisfaccion de los clientes.
Es necesario la implementacion de un sistema que mida y gestione la productividad, de esta



forma sera posible potenciar sus fortalezas, aprovechando las oportunidades identificadas para la
empresa y el sector. Es importante generar herramientas que evalUen la productividad y asi dar
una mejor gestion a los recursos tangibles e intangibles de la empresa, detectar aquellas areas
criticas y aplicar mejoras. Basado en el analisis de la situacion actual de la empresa,
identificacion de problemas clave y la propuesta de mejoras para la cadena de valor, surge la
pregunta: ;De qué manera influye el disefio de un sistema de medicién de la productividad en la
deteccion de &reas criticas de ineficiencia en la microempresa Gol Star?, se relaciona
fundamentos de la especializacion de Gerencia de la Cadena de Suministro y Productividad, con
la medicion de productividad, deteccion de procesos ineficientes y fortalecimiento de la cadena
de valor, implementando la mejora continua y optimizacion de procesos y recursos.

IV. OBJETIVOS:

Obijetivo General:
Disefiar un sistema de medicién de productividad que permita el reconocimiento de &reas criticas
de ineficiencia en la microempresa Gol Star.

Obijetivos Especificos, Pregunta de Investigacidon e Hipétesis:
1. Evaluar procesos de Gol Star para el reconocimiento de areas criticas con el anélisis
DOFA vy datos internos de la empresa.
2. Disefar sistema de medicion de productividad, con indicadores del proceso productivo y
de atencion al cliente, mediante un dashboard.
3. ldentificar y priorizar oportunidades de mejora, por medio de los resultados obtenidos en
la medicion de la productividad.

V. METODOLOGIA:

Tipo de Investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada, se basa en resolver un problema real de la empresa,
al disefiar un sistema de medicion de la productividad que permita la identificacion de areas de
mejora y apoyar las decisiones en la empresa.

Alcance

Descriptivo: Se analizara la situacion de la empresa y sus procesos, por medio del analisis
DOFA, datos de ventas y procesos internos, logrando asi identificar el estado de su productividad
y cadena de valor. Ademas, explicativo, se busca la comprension en la manera que influye un
sistema de medicidn de la productividad en el reconocimiento de &reas por mejorar, con patrones
de comportamiento en los indicadores definidos.

Enfoque

Mixto con uso de técnicas y datos cuantitativos en a la medicién de indicadores de productividad
y tiempos de los procesos, datos cualitativos basado en técnicas de analisis en los procesos de la
empresa, comprension en su funcionamiento y la identificacion de ineficiencias.



Disefio

No experimental, no hay manipulacién de variables en la investigacion, Gnicamente se analizara
el comportamiento, se busca entender la situacion sin modificaciones en el desarrollo para
identificar areas criticas y generar asi una propuesta basada en determinada herramienta de
medicién y control.

Temporalidad Corte transversal.
La informacion recolectada del afio 2024, con el fin de generar un diagnostico y contar con un
punto de referencia en la generacion de propuestas de mejora.

Poblacion:

Colaboradores y duefios de la microempresa Gol Star, fuentes primarias de informacion al ser
responsables y ejecutar procesos productivos, de atencién al cliente y ventas, son quienes
generan tiempos en procesos, proporcionan informacion en el desempefio de las operaciones,
adicionalmente clientes de la empresa durante el 2024, con relacion a su papel en la experiencia
de atencion.

Muestra:

Basada en un muestreo no probabilistico, es posible acceder a cada uno de los colaboradores y
duefios (4 en total), quienes estuvieron presentes en el afio 2024, siendo una muestra por
conveniencia confirmativa al ser informacion directa, es un entorno especifico con una poblacién
limitada de 4 funcionarios, es muy Util la informacion que proporcionen con el fin de explorar
para confirmar o rechazar hipétesis en funcién de la relacion directa con los objetivos
especificos. En cuanto a los clientes, la cantidad de mensajes totales es de 160 que fueron
atendidos en el 2024, con muestreo aleatorio simple, se manejara una muestra de 64 mensajes, lo
que corresponde al 40% del total, con un nivel de confianza del 90% (Z alfa de 1,645) y un
margen de error del 8%, aplicado en la Ecuacion 1 (Bomba, 2018). Los mensajes fueron
escogidos al azar, al generar un nimero aleatorio con la funcion “aleatorio ()”” en Excel, donde
posteriormente se organizaron los datos de menor a mayor y se tomaron los primeros 64, de esta
forma se aseguro que cada mensaje tenga la misma probabilidad de ser escogido. Con un margen
de error del 8%, partiendo de la identificacion de patrones y oportunidades de mejora. Cabe
aclarar que esta misma muestra se aplicara con los clientes de la empresa para el 2024.

ZZxN+p* 1,645%160%0,5%0,5 .
n= = pzq = = 63,89 = 64 mensajes 1)
e2(N-1)+Z5*pxq 0,8%(160—1)+1,645%0,5%0,5

Instrumento de Recoleccion de Informacion A:

Fuente interna de revision documental, informacion cuantitativa del 2024: cantidad de pedidos,
tiempos de entrega, unidades producidas, ventas totales, entre otros. Siendo de gran utilidad al
generar un contexto actual en los procesos productivos y productividad.

Instrumento de Recoleccion de Informacion B:
Anélisis DOFA, MEFI y MEFE, herramienta de diagnéstico estratégico, analiza componentes
cualitativos y cuantitativos. Lo que permite la identificacion y priorizacion de areas criticas de



ineficiencia que afectan la productividad, es una herramienta de justificacion tanto en indicadores
como en las estrategias seleccionadas, contribuye al cumplimiento del objetivo especifico 1.

Instrumento de Recoleccion de Informacién C:

Dashboard de productividad (herramienta disefiada), instrumento de recoleccién y analisis de
informacion interna (ventas, pedidos, productividad, cargas laborales y eficiencia de procesos
clave). La integracion de graficos permite una mejor comprension, el seguimiento en tiempo real
y comparaciones entre diferentes periodos, la detencion de tendencias.

Instrumento de Recoleccion de Informacion D:

Encuesta post atencién implementada desde el canal utilizado (WhatsApp y/o Facebook), a
clientes de Gol Star que durante 2024 realizaron o cotizaron un pedido, donde el cliente pueda
calificar su experiencia en una escala de 1 a 5 en la atencién recibida. Cuyos datos se pueden
evidenciar (Véase Anexo B), a partir de la muestra calculada en la Ecuacion 1.

VI. RESULTADOSY ANALISIS
Resultado al Cumplimiento de Objetivo Especifico 1:

Anélisis DOFA y Priorizacion de Factores Internos y Externos. En el panorama actual es
necesario la basqueda constante del mejoramiento en los procesos, en aquellos estratégicos y
organizacionales, para definir objetivos de la empresa. Se requiere un analisis interno y externo
de la empresa desde una perspectiva organizacional, para generar soluciones y alternativas que
aporten al mejoramiento de la gestion organizacional y su planeacién estratégica.

Matriz DOFA. Es posible la identificacion de aquellas falencias presentes en la planificacion
organizacional, de forma interna (debilidades - fortalezas) y externa (oportunidades - amenazas).

Figura 1
DOFA Gol Star
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Nota: Elaboracion propia.



Sus debilidades: presencia de procesos manuales sin automatizacion, afecta de forma directa su
capacidad de produccion, ain mas en épocas de alta demanda, se reduce la competitividad,
aumentan tiempos y volumen con respecto a fabricas industrializadas. Cuentan con alta
dependencia a redes sociales para comercializar productos, sin ofrecer alternativas como una
pagina web, no cuenta con inversion en branding o marketing digital, esto reduce su alcance, sus
recursos financieros son limitados lo que disminuye su capacidad de expansion en produccion, la
debilita su baja innovacidn en tecnologia y no le permite contar con mayor automatizacion e
industrializacion en sus procesos. En las fortalezas de la empresa, experiencia de 10 afios, lo que
puede aumentar la confianza en los clientes, su produccién es propia, cuenta con la capacidad de
cambiar sus precios de acuerdo al volumen, sus canales de ventas activos son redes sociales, con
clientes institucionales y consumidores individuales, usa materiales tradicionales y reconocidos
como cuero sintético e hilazas, aprovecha recortes textiles al usar en el relleno de la valvula de
aire, productos personalizados, se adapta a la capacidad de pago del cliente.

Oportunidades: crecimiento del mercado global en equipos deportivos, reporte de McKinsey &
Company sobre articulos deportivos 2024, hay un aumento en la preocupacion de las personas en
tener una vida saludable, America latina es la region con mayor crecimiento en ventas de
articulos deportivos (Forbes Centroamérica, 2024), en el afio 2023 la industria de equipos
deportivos aumento en sus ingresos un 22% en este continente y en Norteamérica un 25%, la
industria va a generar en los siguientes 4 afios US $30.000 millones Latinoamérica, donde mas
de un tercio de la organizaciones han aumentado sus ingresos desde el 2017. Se ha presentado un
descenso de la lealtad de consumidores a marcas grandes, es una oportunidad al tener productos
accesibles, personalizados y precios flexibles. Hay mayor preferencia en deportes sociales, 1o
que encaja para la empresa al fabricar implementos deportivos de deportes recreativos, donde
puede dar mayor enfoque en apoyo a torneos, clubes deportivos y fundaciones locales.

Hay preferencia por personas de edad mayor en dedicar tiempo Yy recursos en deportes, es
necesario estrategias inclusivas, la empresa al ser fabricante directo, puede personalizar disefios y
elaborar balones adaptados a las necesidades. En sostenibilidad, hay una demanda creciente por
articulos deportivos, los consumidores estan dispuestos a pagar mas, la empresa puede contar
con una manufactura responsable y materiales sostenibles como cuero sintético reciclado u
organico, reducir residuos, comunicar estas estrategias ambientales al mercado, permite el
ingreso a nichos de mercado gque se encuentran en crecimiento, por medio de convenios,
funciona como estrategia de marketing al comunicar la fabricacion de balones por medio de
procesos responsables, la participacion en programas que financian proyectos sostenibles, siendo
una fuente de ingreso para la modernizacién en maquinaria y procesos. Por otro lado,
(Tamaulipas, México), con una encuesta aplicada a 100 organizaciones, se identificd que una
pagina web es una herramienta Gtil, econémica y efectiva para el aumento de ingresos, el 79% de
las empresas con paginas web aumentaron sus ingresos, permite un mejor acceso a nuevos
mercados, mejora la comunicacion con clientes y potencia la imagen de la marca. Hay un 34%
gue no cuenta con esta estrategia por falta de habilidades digitales, es necesario una capacitacion
continua y mejoramiento en procesos digitales (J. Rea, M. Rea & Salazar, 2025). Hay una mayor
presencia en entornos multimarca, se puede aprovechar la oportunidad para participar en tiendas
colectivas y alianzas con distribuidores para obtener mayor alcance y visibilidad.



Amenazas, productos con precios mas bajos al ser importados de paises con mano de obra barata
como China, quienes producen de forma masiva, cuentan con mayor automatizacion, usan la
técnica de ensamblaje tedrico, lo que les permite contar con un precio de venta bajo (Wright,
2020), esto genera dificultades directas en los margenes de ganancia y los precios en un mercado
local, hay clientes sensibles al precio y optan por otras alternativas, es necesario invertir en el
fortalecimiento de autenticidad, hay una alta dependencia a insumos sensibles a la inflacion, es
un problema directo en su competitividad con respecto a otras marcas que fabrican mayores
cantidades e incluso elaboran algunos de sus insumos, de los que constantemente varian su costo:
latex, desde 2022 su precio ha aumentado debido a las bajas cosechas, es una dependencia al
mercado internacional (Alrubber, 2024), el cuero sintético depende de plasticos derivados del
petréleo, afecta el medio ambiente en su lento proceso de descomposicion con cambios agresivos
en su precio (Divani & Divani, 2023). La inflacion del pais afecta, los gastos deportivos pasan a
un segundo plano, el DANE reporto inflacion del 13.12% en el 2022, el costo de vida limita la
adquisicion de productos que no son de primera necesidad (Acosta, 2023).

Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (MEFI). Se asigné un peso para cada elemento
presentado entre 0% (no importante) y 100% (muy importante), fueron definidos previamente en
un consenso entre investigador y duefios de la empresa, al analizar cada uno de los procesos y
factores con mayor impacto en la operacion. Posteriormente Se asigno una calificacion en una
escala de 1 (muy irrelevante) a 4 (muy relevante) (Silva & Campus virtual Santoto Tunja, s. f.).

Tabla 1
MEFI
Factor a analizar Peso  Calificacion Peso ponderado ‘
Fortalezas
Confianza (experiencia de 10 afos) 5% 2 0,1
Produccion propia de balones 13% 4 0,52
Flexibilidad en precios a mayoristas 10% 4 0,4
Canales de venta cercanos al cliente 5% 3 0,15
Diferentes tipos de clientes 5% 3 0,15
Aprovechamiento de recortes textiles 5% 3 0,15
Opcidn de personalizar productos 13% 4 0,52
Debilidades
Baja automatizacion, procesos manuales 7% 4 0,28
Respuesta baja de demanda en temporadas altas 5% 4 0,2
Dependencia a redes sociales 7% 3 0,21
No cuenta con pagina web propia 10% 4 0,4
Recursos financieros limitados 5% 2 0,1
Atencion al cliente deficiente 10% 4 0,4
Total 100% 3,58

Nota: Elaborada con datos de “Gol Star”



El componente de fortalezas es 1,99, tienen una posicion interna baja con oportunidades de
mejora. Requieren de fortalecimiento donde aumente su ventaja competitiva, pueden potenciar
aquellas de crecimiento y estrategias. En debilidades con 1,59, estan limitando la competitividad
de la empresa de forma directa como en su capacidad de respuesta y de mejora continua. Es
fundamental dar prioridad a sus debilidades para mejorar su ventaja competitiva, en las mayores
ponderaciones: atencion al cliente en temporadas altas de demanda, es un proceso manual, con
tiempos de respuesta largos, retrasos en entregas y la baja satisfaccion del cliente, afectando la
experiencia. Una pagina web propia reduce la dependencia a redes sociales, aumenta la
confianza en el cliente, aplicar estrategias de marketing digital y andlisis de datos, con el fin de
aprovechar la oportunidad de expansién y visibilidad.

Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE). Se realiz6 una calificacion en una
escala de 1 (respuesta mala) a 4 (respuesta superior), con valor de peso desde el 0% (no
importante) hasta el 100% (muy importante) (Silva & Campus virtual Santoto Tunja, s. f.). Los
pesos fueron definidos en un consenso entre investigador y duefios de la empresa, partiendo del
impacto en la empresa y sus operaciones, analisis de informacion disponible y procesos internos.

Tabla 2
MEFE

Factor a analizar Peso Calificacion Peso

Oportunidades

Crecimiento del mercado global (McKinsey 2024) 10% 2 0,2
Aumento de consumo de articulos deportivos 15% 3 0,45
América latina: regién con mayor crecimiento en el 15% 1 0,15

mercado de articulos deportivos (2023)

Presencia web: ampliacién del mercado objetivo, 20% 1 0,2
posicionamiento de marca, crecimiento comercial y
aumenta la rentabilidad.

Disminucion lealtad a marcas globales (deporte) 8% 3 0,24
Preferencia en deportes sociales 8% 3 0,24
Consumidores dispuestos a pagar mas 4% 1 0,04
Aumento en la presencia de entornos multimarca 5% 1 0,05
Amenazas

Competencia de implementos deportivos importados 5% 2 0,1
Dependencia a insumos sensibles a la inflacion 5% 3 0,15
Inflacion en Colombia afecta el costo de vida y reduce 5% 2 0,1
gastos deportivos (pasan a un segundo plano)

Total 100% 1,92

Nota: Elaborada con datos de “Gol Star”



Se obtuvo como resultado una calificacion de 1,92 lo cual esta por debajo de 3, la empresa no
cuenta con los esfuerzos y estrategias suficientes para un aprovechamiento al maximo de las
oportunidades identificadas en el exterior, que logre disminuir el grado de afectacién de las
amenazas. No responde de forma adecuada al entorno, no cuentan con acciones estratégicas que
aprovechen al maximo estos componentes. Se recomienda dar prioridad a estrategias con mayor
ponderacion: canal propio de ventas digitales, el interés del mercado en la vida saludable
alianzas y contenido de valor; Latinoamérica es la region con mayor crecimiento en el mercado
de articulos deportivos, esto genera oportunidades en el crecimiento comercial, por medio de
alianzas con tiendas deportivas multimarca y la exploracion de envios internacionales o
plataformas enfocadas en el comercio electrénico.

Generacion de estrategias: factores cruzados. Partiendo del diagndstico y analisis, fue posible
definir estrategias cruzadas en términos internos y externos. Se encontraron las siguientes
intersecciones: FO, fortaleza en la presencia en redes sociales y oportunidad el interés del
mercado en obtener un estilo de vida deportivo y saludable. FA, tienen clientes ya definidos y la
presencia en redes sociales, con la amenaza del aumento de la competencia en el mercado,
quienes también tienen estrategias digitales. DO, su debilidad es la dependencia a un tnico canal,
tienen la oportunidad de crecimiento en el comercio electronico y aprovechar el crecimiento del
mercado en articulos deportivos en Latinoamérica. DA, tiempos de respuesta altos y la amenaza
de que la competencia cuenta con procesos mas eficientes en la atencién del cliente. Con base en
lo anterior, las estrategias son: FO, generacion de contenido digital para generar visibilidad en
internet, aprovechando tendencias del mercado de articulos deportivos, crecimiento en
Latinoamérica, por medio de colaboraciones con entrenadores y deportistas. DO, la
implementacion y disefio de un sitio web que funcione como un canal propio de ventas por
internet, lo cual aproveche el crecimiento del sector deportivo en materia electronica, que
permita la consulta del catélogo, generar pedidos y la obtencion de informacion con relacion a
los productos. FA, generar estrategias de posicionamiento de marca con material diferenciador,
como contenido educativo, ofertas y publicaciones constantes de los productos, la fidelizacion de
los clientes por medio de ofertas, beneficios y descuentos, generar contenido que aporte y
contribuya, lo cual mantiene la preferencia del cliente. DA, herramientas digitales que reduzcan
los tiempos de respuestas y digitalizar el proceso de ventas, el cual mejore la gestion de pedidos
y procesos, contribuyendo a la experiencia del cliente.

Datos Internos: Gol Star. Es necesario un enfoque en datos internos de la empresa que
justifiquen por medio de cifras los hallazgos del DOFA, basado en indicadores clave en la
medicion de la productividad. Gol Star tiene experiencia de 10 afios en la fabricacion de balones
deportivos, esto le permite ser reconocida en un mercado local, se formé con una tradicion
familiar en el departamento de Boyacda, municipio de Mongui. Estad compuesta por 4
colaboradores, donde se incluye a los duefios de la empresa. Su canal de ventas Unicamente se
maneja por medio de redes sociales como WhatsApp y Facebook Marketplace. Cuenta con
segmentos de mercado como distribuidores, fundaciones, instituciones educativas, empresas
publicitarias, consumidor comun individual, alcaldias y gobernaciones. La fabrica elabora sus
propios productos, con procesos como: El cliente elige caracteristicas del producto, revisa y
aprueba el prototipo por medio de WhatsApp. Relleno de vélvula de aire con material textil
(recortes). Incorporacion de hilazas en valvula de aire, de tal manera que forma una capa
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protectora y resistente al aplicar latex. Se genera el disefio con la técnica de serigrafia, se ofrece

la opcion de personalizacion, donde el cliente escoge caracteristicas y 10ogos, es una ventaja
competitiva con aquellos que ofrecen productos estandarizados. Sus recursos financieros son
limitados, afecta directamente su capacidad de respuesta y limita su crecimiento.

Tabla 3
Informacidn cuantitativa Gol Star

Datos cuantitativos internos 2024

Ventas $45.000.000
Produccion 2200 unidades
Clientes con producto facturado 100
Pedidos rechazados: temporada alta 30
(septiembre-diciembre)

Tiempo promedio de entrega 50 unidades/3 dias
Colaboradores 4 (2 de tiempo completo y 2 temporales)
Mensajes recibidos 245
Mensajes atendidos 160
Tiempo promedio de respuesta a clientes 1 hora
Colaboradores encargados de atencion al 1 colaborador (tiempo parcial)
cliente

Reclamos solucionados en el primer contacto 6 reclamos solucionados
Reclamos resueltos 10 reclamos resueltos

Nota: Elaborada con datos de “Gol Star”

Tabla 4
Informacién cualitativa Gol Star

Datos cualitativos internos 2024

Atencidn al cliente (plataformas) Mensajes: WhatsApp y Facebook Marketplace

Reclamos principales e Alta espera en tiempo de respuesta
e Confusién de precios entre tipo de cliente
e Baja disponibilidad de imagenes del producto
o Deficiente comunicacion con el cliente

Nota: Elaborada con datos de “Gol Star”
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Resultado al Cumplimiento de Objetivo Especifico 2:

Dashboard de Productividad. Con base en el diagndstico fue posible un enfoque en técnicas de
analisis cuantitativo y cualitativo, con indicadores que se implementaran en el dashboard, se
requiere de actualizacion de informacién, le permitird monitorear el desempefio, identificar
oportunidades de mejora y facilitar la toma de decisiones informadas.

indice de Productividad. Para que la empresa conozca el nivel de productividad al que debe
operar, se requiere conocer su nivel actual por medio de la medicién, puede reducir la planeacion
de recursos, generar prioridades, estrategias de mejora continua y es posible analizar la eficiencia
de la conversién de los recursos a corto y largo plazo (Eliseo, Balderrabano & Pérez, 2024).

Productividad parcial de recursos. De esta forma se detecta de manera especifica aquellas areas
de ineficiencia en el sistema productivo. Conocer primero este indice permitira posteriormente
conocer los resultados de manera global en relacién con la productividad total en el sistema de
produccion (Eliseo, Balderrabano & Pérez, 2024). Se midio el aprovechamiento de los insumos y
materiales, por medio del valor de la produccion y de materiales, valores expresados en precios
del periodo base, permite conocer el nivel de aprovechamiento de los insumos, identificar
perdidas y oportunidades en el uso de los recursos (Eliseo, Balderrabano & Pérez, 2024).

Produccién bruta __$45.000.000
Productos intermedios comprados $35.000.000

Productividad materiales = 1.28 (2)

Se generan 1.28 pesos en el valor de produccién por cada peso invertido en materia prima, es un
margen reducido y presenta oportunidades de mejora en la eficiencia del uso de los insumos y
recursos, es necesario contar con estrategias centradas en la reduccion de desperdicios, la
optimizacion en el proceso productivo y contar con un control en el uso de los materiales. Es un
indicador que, si se sigue aplicando en la empresa, le permitira comparar diferentes periodos de
produccion y de esta forma identificar cambios que afecten la rentabilidad.

En el indice con relacion a la mano de obra, se tiene en cuenta la produccion generada con los
costos de recursos humanos, de la siguiente manera (Eliseo, Balderrabano & Pérez, 2024).:

Produccién bruta __$45.000.000

=75 )

Productividad mano de obra = =
Insumos mano de obra $ 6.000.000

Se generan $7.5 en produccién por cada peso invertido en mano de obra, si bien es un nivel alto
de eficiencia en la mano de obra, detras de este valor hay oportunidades de mejora para la
eficiencia en la operacion como la dependencia a procesos manuales, por lo que se puede
mejorar el tiempo de produccion, el uso de tecnologia de forma progresiva, considerando las
cargas laborales y la gran variedad de actividades a las que se dedica el colaborador.

En la medicién de productividad con relacion al capital, valor de la produccion obtenida e
insumos utilizados como maquinaria, herramientas y activos productivos, con precios del
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periodo base, es clave esta medicion para analizar la relacion entre la inversion de activos y la
generacion de capital (Eliseo, Balderrabano & Pérez, 2024), por lo que se tiene:

Produccionbruta _ $45.000.000
Insumoa de capital "~ $16.000.000

Productividad capital = 2.81 4)

La empresa genera $2.81 por cada peso que se invierte en capital, la capacidad instalada se esta
aprovechando, el uso de maquinaria y herramientas aportan a la generacién de valor, sin
embargo hay una oportunidad de inversion en tecnologia mas avanzada, ya que la maquinaria
actual se compone de procesos manuales en su mayoria, lo que extiende el tiempo de produccion
y asimismo una produccién mas baja, a diferencia con maquinas mas optimas las cuales
requieren de mayor inversion, pero que pueden optimizar tiempos de produccion, generar mayor
capacidad operativa y la mejora de la productividad a largo plazo.

Como indicador independiente que no se tendra en la productividad total ya que genera una
vision complementaria y tiene un enfoque operativo, expresado en unidades de producto
mientras que los anteriores se encuentran en términos econdémicos, se midio la productividad en
la mano de obra, la produccién generada y el esfuerzo del colaborador, lo cual permitira conocer
la eficiencia de los operarios en el proceso de produccion, en las horas trabajadas (Eliseo,
Balderrabano & Pérez, 2024).

Unidades producidas 15 balones

Pmo = =
Horas—hombre trabajadas 8 horas

= 1.88 balones/hora )
Un operario produce en promedio 1.87 balones por hora laborada, este valor necesita ser
comparado con un estandar definido por la empresa, para asi determinar si es un resultado
deficiente u 6ptimo, con el indicador de productividad del proceso, permite la comparacion entre
el desempefio real y el esperado, evaluando asi no sélo cantidades, sino también eficiencia
operativa, en la aplicacion de la formula el tiempo normal para producir 15 balones es de 6
horas, segun la informacion dada del area, pero el tiempo realmente se usa es de 8 horas. Todos
los elementos que hacen parte de un sistema y aportan al cumplimento de los objetivos de la
empresa, se requiere conocer el nivel de productividad, tanto de actividad operativas como
administrativas, dado por la Ecuacién 6 (Eliseo, Balderrabano & Pérez, 2024).

Productividad del proceso = Tlempo nomal =%=0.75 (6)

Horas de trabajo del insumo 8

Con un resultado el 0.75 el proceso tiene una eficiencia del 75%, se usa méas tiempo del
necesario, hay una pérdida de eficiencia del 25%, es un proceso con tiempos muertos, cuellos de
botella y posibles retrasos. La produccidon cumple con la cantidad, sin embargo, no hay eficiencia
en el uso del tiempo, con inconvenientes en costos de operacion y su capacidad de respuesta.
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Productividad total. Fue posible integrar en un enfoque sistémico con el indice de productividad
total, asi se puede analizar de forma global las mejoras que vaya aplicando la empresa y la tasa
de utilizacion basado en la capacidad usada, relacion especificada a continuacion entre la
produccion generada y recursos utilizados como mano de obra, materiales y capital (Eliseo,
Balderrabano & Pérez, 2024).

Producto total _ $45.000.000
materiales+trabajo+capital "~ 35.000.0000+$6.000.000+$16.000.000

Productividad total = =0.79 (7)

Cada $ invertido en produccion, se genera en la empresa $0.79 en produccion, el costo de los
recursos supera el valor que se esta generado, no es eficiente, si bien la mano de obra y capital
pueden tener valores altos de forma independiente, hay gran afectacion de forma global por los
materiales, hay limitaciones en procesos manuales que afectan todo el proceso, con
oportunidades de mejora en el uso de los recursos, la implementacion de tecnologia de forma
progresiva, la reduccion en tiempos y el aprovechamiento de todos los materiales, lo que implica
capacitacion de personal y el uso de maquinaria con operaciones mas eficientes, todo esto desde
el control y seguimiento por medio del dashboard propuesto.

Indicadores de Atencién al Cliente. Para el mejoramiento de la gestion de procesos, es
necesario medir el desempefio, Drucker “Lo que no se mide, no se gestiona”, demuestra lo
importante que son los indicadores para llevar a cabo una evaluacion en procesos
organizacionales, donde se identifican oportunidades de mejora y su monitoreo, con decisiones
basadas en los objetivos de la empresa (Contreras, Olaya & Matos, 2017). Medir el desempefio
de una empresa por medio de indicadores, contribuye a la evaluacion de eficiencia en los
procesos ademas de mejorar continuamente, los indicadores permiten generar un analisis del
desempefio en determinada area y poder relacionarlos con practicas que tienen otras empresas,
mejorando asi la calidad del servicio (Jacobs & Chase, 2019).

Densidad de Reclamos Totales. Indicador importante en la gestion del servicio al cliente, evalta
el nivel de solicitudes y quejas de clientes servicios (Majojo & Real, 2021). Es esencial para
evaluar el desempefio de procesos enfocados en el servicio y de esta forma identificar
oportunidades de mejora, donde la retroalimentacion del cliente ayuda a la deteccion de fallas y
asi aplicar acciones de mejora en la calidad del servicio (Lovelock & Wirtz, 2009). El indicador
se tomo como referencia metodoldgica, aunque originalmente se usé en la prestacion de
servicios, la medicion de reclamos se puede aplicar a diferentes organizaciones, ya que la gestion
de quejas se puede medir en cualquier contexto empresarial, al medir la calidad del servicio. Para
efectos del presente trabajo, el indicador se adapté a la empresa, donde el servicio de atencion al
cliente se lleva a cabo por medio de redes sociales y la unidad de andlisis se basa en los mensajes
o interacciones con clientes. El rango de aceptacidn debe ser menor o igual al 10% y la fuente de
informacion seran las plataformas de atencidn al cliente del afio 2024, a partir de la Ecuacion 8.

Total de peticiones y quejas

Densidad reclamos totales = * 100 % * 100 = 38% (8)

Clientes a los que se les factura producto

El 38% indica que hay una insatisfaccion por parte de los clientes que corresponde a reclamos
totales con respecto a los que se les facturo en el 2024, relacionados directamente con alta espera
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en tiempo de respuesta en atencion al cliente, confusion de precios entre tipo de cliente
(mayorista y al detal), baja disponibilidad de imagenes del producto y la deficiente comunicacién
con el cliente, los mensajes son gestionados por una sola persona, quien también tiene funciones
en produccion, lo anterior ha sido recolectado en la Tabla 5. Aproximadamente 4 de cada 10
clientes presentan algin reclamo por medio de los canales, hay alta ineficiencia en los procesos
internos de la empresa, se generan cuellos de botella, respuestas tardias y bajo seguimiento,
afectando directamente la reputacion, productividad y fidelizacion de los clientes. Es necesario
aplicar estrategias que mejoren la atencién al cliente y fortalezcan la comunicacion.

Resolucion en el Primer Contacto. Porcentaje de clientes a los que se les resolvid el
requerimiento con una sola llamada o contacto, permite conocer la calidad del servicio y si este
es adecuado, indica la reduccion en tiempos de atencion. Se tomé el presente indicador como
referencia metodoldgica del estudio (Majojo & Real, 2021), se us6 para medir solicitudes en la
prestacion de servicios, sin embargo, es aplicable a diferentes sectores, ya que la gestion de
quejas es importante medirlo en la calidad de los servicios. Permite generar un analisis en la
eficiencia del proceso, donde se tiene en cuenta la capacidad para resolver solicitudes en una
primera interaccion y detecta oportunidades de mejora en la calidad de la atencion (Lovelock &
Wirtz, 2009). El indicador se adapt6 en el contexto, donde las interacciones se reciben por medio
de redes sociales y aquellos casos con resolucion en primer contacto son aquellas solicitudes que
se atienden en el primer mensaje, no se requieren mensajes adicionales para completar la
solicitud. Con un rango de aceptacion del 90%, donde TCRPC corresponde al total de clientes
donde se soluciono el problema con el primer contacto y TCR es el total de clientes que
presentaron algun tipo de requerimiento o queja durante el 2024.

TCRPC
TCR

Resolucion en el primer contacto = *100 = % * 100 = 15,8% 9

Solo a un 15,8% de los clientes que presentaron alguna queja, fue posible solucionar en el primer
contacto, hay factores que afectan directamente el indicador como la gestion manual de la
comunicacion , no hay un sistema de seguimiento lo que genera duplicidad de respuestas, solo
una persona esta encargada y no es todo el tiempo, no es posible generar una solucién inmediata
para la mayoria, al tratarse de quejas encaminadas a la atencion del cliente, resulta complejo
ofrecer una solucidn ya que esta debe basarse en la automatizacion de procesos y control, el 84%
de los clientes pueden presentar frustracion y pérdida de confianza con la empresa, siendo
improductivo tanto para el cliente como para la empresa.

Tasa de Quejas 0 Reclamos Resueltos. Porcentaje de reclamos resueltos en el 2024, permite
mejorar la satisfaccion del cliente de forma continua. Relaciona la retroalimentacion del cliente
en cuanto a reclamos, con identificacion de problemas del servicio y construir estrategias de
mejoramiento, recuperar el servicio es fundamental en el mejoramiento de la satisfaccion de los
clientes cuando hay fallas (Lovelock & Wirtz, 2009). Permite identificar oportunidades de
mejora en la prestacion del servicio (Contreras, Olaya & Matos, 2017). El indicador se adapt6 al
proceso de atencion que se lleva a cabo en canales digitales, los reclamos son aquellas
situaciones de inconformidad por parte de los clientes, tiempos de espera, proceso de atencién,
entregas o inconvenientes con el producto. Con un rango de aceptacion: porcentaje de solicitudes
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resuelta mayor o igual al 90% es ideal, si es mayor al 80% y menor o igual al 90% es aceptable y
si es menor al 80% es poco, donde SR se centra en solicitudes resueltas y ST solicitudes totales
(Majojo & Real, 2021).

Tasa de quejas o reclamos resueltos = % * 100 = g * 100 = 26,3% (10)

Se encuentra en un rango menor al 80%, una tasa baja con capacidad de respuesta baja, sélo una
cuarta parte de los reclamos fueron solucionados, hay deficiencia en el proceso de seguimiento y
gestién de quejas, debido a la falta de un registro sistematico, la comunicacion del cliente
depende de un colaborador que no esta disponible todo el tiempo, generando acumulacion de
mensajes y respuestas tardias, la empresa no genera soluciones efectivas para el tipo de reclamo
que hace el cliente afectando su confianza y la posibilidad de recompra. Se requieren estrategias
que aceleren el proceso de atencidn con botones automaticos, una pagina web con catalogo,
automatizar respuestas iniciales, medir la satisfaccion del cliente y monitoreo.

Tasa de Mensajes Atendidos. Para conocer el nivel de cumplimiento de la empresa en los
efectos en el area, se aplico el presente indicador (Contreras, Olaya & Matos, 2017). El objetivo
es determinar el porcentaje de mensajes atendidos por medio de WhatsApp y Facebook
Marketplace, fundamental en la evaluacién de la capacidad operativa en atencion al cliente.
Indicador que fue adaptado a la investigacion, la interaccion con clientes se realiza por medio de
redes sociales, los mensajes que se reciben son requerimientos en cotizaciones, informacion de
los productos, envios y seguimiento a solicitudes. Evaluando mensajes atendidos (MA) y
mensajes totales (MT) en el 2024, con un rango de aceptacion ideal mayor o igual al 90%, mayor
a 80% y menor o igual a 90% es aceptable y si es menor al 80% es poco (Majojo & Real, 2021).

Tasa de mensajes atendidos = % * 100 = % * 100 = 65,3% (12)

Sélo un 65,3% de los mensajes fueron atendidos en el 2024, afectando la perdida potencial de
clientes, el aumento de reclamos y una percepcidn del servicio bastante baja, hay sobrecarga en
el proceso, con tiempos de espera altos y algunos mensajes sin responder, no hay horarios
definidos, no hay una integracién de canales en las conversaciones, se ve afectada la satisfaccion
del cliente, siendo un cuello de botella operativo. Es necesario automatizar con mensajes
programados, hacer uso de herramientas que permitan responder mensajes de ambos canales en
un mismo panel, protocolos de respuesta, monitorear constantemente e implementar mejoras.

TAT (Turn Around Time). Con el fin de medir calidad y oportunidad en la prestacion del
servicio, es necesario conocer la medicion de tiempos de respuesta a los clientes, lo cual ayuda a
conocer y analizar la eficiencia del proceso, dando paso a la mejora de la experiencia del cliente
(Contreras, Olaya & Matos, 2017). Es un indicador usado en gestion de operaciones, mide lo que
demora un proceso desde su inicio hasta finalizar. Es posible aplicarlo en la medicion de la
eficiencia del flujo de atencién al cliente, el cual inicia cuando el cliente escribe ya sea por
WhatsApp o Facebook (cotizacidén-pedido), termina cuando el cliente recibe su cotizacién o el
pedido confirmado. Este indicador permitira identificar el tiempo de respuesta de solicitudes,
siendo clave su medicion antes y después de implementar estrategias con impacto positivo real e
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identifica cuellos de botella (Saez, 2023). La unidad de medida sera horas por solicitud atendida,
la fuente de informacidn son los canales ya nombrados en cuanto a los registros que hay en la
bandeja de entrada de ambas aplicaciones. Por lo que se tienen los siguientes tiempos (Véase
Anexo ¢, Tabla 6), correspondientes al afio 2024 de 64 mensajes de clientes, teniendo en cuenta
la muestra en la Ecuacion 1.

Y. TAT (Hora inicio—Hora finalizacién) _ 195,62
Numero de solicitudes atendidas T 64

TAT Promedio

= 3,05 Horas/solicitud (12)

El promedio de atencién es de 3,05 horas por solicitud en el 2024, desde que el cliente realiza el
primer contacto hasta que logra hacer su orden de compra o cotizacion, es un tiempo bastante
alto debido al volumen de mensajes, con una limitacion operativa ya que la persona encargada
también realiza actividades de produccién y despacho, lo cual afecta la satisfaccion del cliente y
ventas. Un tiempo de 3 horas es bastante alto al tratarse de atencién digital, ain mas en consultas
sencillas, genera aumento de reclamos y reprocesos, la experiencia del cliente se ve afectada y es
un riesgo alto en la pérdida de clientes frecuentes o potenciales. El resultado funciona como base
para contar con un valor meta de cumplimiento deseado, seré& a corto plazo para reducir a la
mitad, 1,5 horas, serd una atencion al cliente mas agil y eficiente, es necesario aplicar estrategias
en la automatizacion, tiempos de respuesta y sobrecarga de tareas.

Tiempo Promedio de Respuesta Inicial. Promedio de tiempo cuando llega el mensaje al canal
(TLPM) y la primera respuesta que se genera por parte de Gol Star (TPRM), con el fin de
conocer la rapidez con la que se responde la conversacion con el cliente en el primer contacto,
fundamental para medir la percepcién de la disponibilidad por parte del colaborador. Si hay un
tiempo de respuesta rapido, incide directamente en la satisfaccion del cliente, genera lealtad a la
marca y mejora la reputacion de la empresa en el mercado (Rojas, 2025). El indicador se toma
con relacion a la atencién al cliente que se lleva por medio de redes sociales, donde el tiempo de
medicion comienza en el primer mensaje que envia el cliente (TLPM) y termina en el momento
en que el asesor responde (TPRM). Aplicado con 64 mensajes (Véase Anexo c, Tabla 7), el
resultado del muestreo de poblacion finita, con un nivel de confianza del 90% (Z alfa de 1,645) y
un margen de error del 8%.

Tiempo promedio de respuesta inicial = Promedio (TLPM:TPRM) = 1,51 horas  (13)

La empresa tarda en dar la primera respuesta al cliente desde que realiza el primer contacto un
tiempo de 1,51 horas, es necesario optimizar la inmediatez, al ser canales de redes sociales, los
clientes esperan respuestas rapidas, incide en la decision de compra. EI mejoramiento del
indicador fortalece la reputacion digital, mejora su competitividad y genera mayor confianza. Es
importante reducir este tiempo a menos de 10 minutos, con herramientas tecnologicas: chatbots,
respuestas automaticas y sistema de gestion.

Nivel de satisfaccion del cliente. Es fundamental evaluar la calidad de los procesos de servicio,
su medicidn se puede realizar por medio de encuestas, que obtengan datos sobre la percepcion
del cliente después de ser atendido, lo cual permite conocer el nivel de satisfaccion y poder
identificar acciones de mejora (Contreras, Olaya & Matos, 2017). Se decidio implementar una
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encuesta post atencién en el canal utilizado, el cliente pueda calificar su experiencia en una
escala de 1 a 5 en la atencion recibida, siendo posible identificar el promedio de calificacion, con
base en la tabla 8, las calificaciones se recogieron a partir de una pregunta enviada por el canal
de WhatsApp y Facebook, con una muestra de 64 mensajes de diferentes personas, por medio del
muestreo de poblacion finita, nivel de confianza del 90% (Z alfa de 1,645) y un margen de error
del 8%, Ecuacién 1, a partir de la toma de datos (Véase Anexo B). Se llevd a cabo un proceso de
validacion previo en el instrumento, asegurando coherencia con los objetivos de la investigacion
y claridad en la interpretacion, con una escala de medicion frecuente en estudios que miden la
satisfaccion del cliente (Escala Likert). Para asegurar la confiabilidad de los datos obtenidos, la
pregunta fue enviada después de haber finalizado la interaccién con la organizacién, asi
disminuyen los sesgos de memoria en los clientes y ocurre en el momento de la experiencia.

Tabla 5
Calificacion satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente

Cliente Promedio de calificacion (1 a 5)
Tiempo de espera antes de ser 2.34

atendido

Satisfaccion global con el 2.56

Servicio

Nota: Elaborada con datos de “Gol Star”

El tiempo de espera antes de ser atendido es bajo, 2.34, lo que confirma el resultado obtenido en
el indicador tiempo promedio de respuesta inicial de 1.5 horas, los clientes perciben demoras
antes de recibir el primer mensaje por parte de la empresa. La satisfaccion global con el servicio
tiene una calificacion de 2.56, la experiencia general del cliente no es favorable, genera la
pérdida de clientes debido a la poca inmediatez, una percepcion negativa con respecto al
compromiso del servicio, mayor riesgo a comentarios negativos en redes y pérdida de ventas.

Disefio de Dashboard. Contiene una interfaz intuitiva y orientada a la accién, donde por medio
de gréaficos y métricas clave es posible la identificacion de oportunidades de mejora, por medio
de Power BI, los datos recogidos en Excel seran exportados a esta plataforma, se mostraran los
indices medidos anteriormente, lo que permitira la interpretacion inmediata al ser ingresados en
el software. Los graficos implementados se usaran de la siguiente forma: Gréafico de columnas
apiladas con el comportamiento de los datos (meses) con respecto a la TAT desde el primer
contacto que realiza el cliente hasta la confirmacion de pedido en el 2024, sera posible analizar
tendencias y variaciones que contribuyen a la construccion de mejoras. También grafico de
lineas con el comportamiento de los datos sobre clientes facturados en cada mes del 2024,
justifican la eleccion de una mejora para el proceso. Medidores para conocer el progreso de
indicadores: satisfaccion global con el servicio y en el tiempo de espera antes de que el cliente
sea atendido, la meta siempre sera llegar a 5. Finalmente, tarjetas con indicadores, destacan
aquellos datos relevantes, utiles si en algin momento la empresa aplica las soluciones propuestas
del documento y realiza nuevamente la medicion, puede comparar entre periodos. Permite un
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resultado resumido con respecto al proceso productivo y de atencion al cliente, que permita
analizar datos de forma rapida, es posible revisar el dashboard en su totalidad (\Véase Anexo A).

Figura 2
Dashboard Gol Star: Atencion al cliente

ﬁi’i@ Dashboard - Productividad
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Nota: Elaborado con datos de “Gol Star”

Resultado al Cumplimiento de Objetivo Especifico 3:

Oportunidades de Mejora (DOFA — Dashboard). En el uso de la materia prima con controles
en el uso de insumos, donde se reduzcan desperdicios al igual que reprocesos, la estandarizacion
de insumos por cada unidad producida, asimismo en los proveedores en la calidad, resistencia de
los materiales y asi generar mayor garantia en el rendimiento de la etapa de produccion.
Optimizar la fase de organizacion del trabajo, con tiempos, reduce cuellos de botella, eficiente
sin pasar a incrementar los recursos a corto plazo, asi se da tiempo a la empresa para que pueda
obtener nueva maquinaria al largo plazo. Puede incorporar de forma progresiva maquinaria para
una mayor automatizacion en algunos procesos, al largo plazo aumenta el volumen de unidades
producidas y reduce tiempos, con relacion a la capacidad de inversion de la empresa, requiere de
tiempo para aplicar nuevas tecnologias sin afectar su sostenibilidad financiera. A nivel
estratégico, mapear este flujo de atencion, con responsables en cada etapa, herramientas
tecnologicas implementadas, tiempos maximos permite identificar cuellos de botella 'y
reprocesos.

Es importante contar con un protocolo de respuestas rapidas, plantillas para mensajes,
informacion de medios de pago y tiempos de entrega, mejora la coherencia en la comunicacion
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con el cliente, con mensajes automaticos, preguntas frecuentes, horarios, tiempos y
disponibilidad de un catalogo. En el seguimiento de mensajes recibidos, es posible integrar un
sistema de gestion de atencién al cliente (CRM), donde se cumpla con tiempos de respuesta, se
puede hacer uso de una solucion gratuita como Meta Business Suite, es posible responder todos
los mensajes, sin cambiar de aplicacion, revisar los tiempos de respuesta, etiquetar las
conversaciones, muy Util para reconocer clientes mayoristas y quienes compran al detal y
aquellos urgentes, mejorando los tiempos de respuesta, la tasa de resolucién en el primer
contacto y la percepcion del servicio.

Es necesario automatizar el flujo de pedidos, que no dependa de una persona, con una pagina
web que contenga el catalogo de productos. Sera posible que el cliente escoja los productos,
disefios y precios, de manera automatica se realiza el envio de la orden de compra o cotizacion al
canal de WhatsApp, lo que reduce de forma amplia procesos manuales, reclamos, TAT de primer
contacto a confirmacién y tiempo de espera antes de ser atendido. Es necesario llevar un
monitoreo de los indicadores, con el dashboard elaborado, se cargan los datos, luego de
implementar mejoras, permitira identificar su impacto y visibilizar tiempos en el proceso de
atencion al cliente, evidenciando asi posibles causas de retrasos y tomar decisiones informadas
que logren pulir las estrategias, le permitira aumentar su capacidad de reaccion en demoras 0
sobrecarga de mensajes. Es necesario en el proceso de seguimiento y postventa, automatizar
mensajes de agradecimiento, confirmacion del pedido, de entregas y el aporte de comentarios
sobre la calificacion en satisfaccion global con el servicio, reducira tiempos en el proceso de
atencion al cliente.

Estrategia de Mejora a Implementar (Prioritaria). Con el fin de responder a las principales
debilidades identificadas en el analisis DOFA, su prioridad en la matriz MEFI1 y el
aprovechamiento de oportunidades de la matriz MEFE, respuestas rapidas, eficiencia operativa,
experiencia del cliente, el aprovechamiento del uso de herramientas tecnoldgicas y los
indicadores analizados. Justificado por procesos manuales, la baja inmediatez y la falta de
automatizacion, lo cual afecta la satisfaccion del cliente, aumenta la pérdida de clientes
potenciales y por supuesto la eficiencia en temporada alta, la generacién de un impacto
inmediato a partir de una inversion reducida y moderada en términos de costos para la empresa,
donde aquellas estrategias relacionadas con la productividad global requieren de mayor inversion
y una implementacion a largo plazo, es necesario una pagina web funcional: informacion de
productos, catalogo digital, descripcion del producto y precios actualizados, un sistema de
seleccion de productos y envio del pedido o cotizacion, que se encuentre enlazado directamente
al canal de WhatsApp, donde el cliente logre autogestionar su orden sin la dependencia a un
colaborador. Con beneficios en la disminucién de la carga manual del colaborador encargado, la
reduccion del tiempo de respuesta inicial, mejoramiento de la experiencia del cliente con una
interaccion actualizada y cémoda, reducir confusiones en precios y tipos de productos, atender
un mayor volumen de pedidos en temporada alta y robustecer la imagen digital de la empresa,
que logre el mejoramiento de su competitividad en el sector. Fue posible la aplicacion hasta la
etapa 3, la Ultima etapa es responsabilidad de la empresa, se brindaron las herramientas
necesarias, es importante que se realice seguimiento y control con los aportes que se les ha
suministrado.
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Tabla 6
Plan de implementacion de mejora prioritaria
Fase Actividad Responsable Tlgmpo
estimado
Disefio Interfaz con catalogo de productos de acuerdo al Angie 2 meses
pagina web  tipo de cliente, precio, referencias y cantidades. Moyano
Integracion ~ Conexidn de la pagina web con WhatsApp al (Desarrollo 2
momento de generar la orden de compra cotizacion. extemo) semanas
Capacitacion Entrenamiento a la persona encargada en el uso de 2
la pagina y actualizacién de la informacion. semanas
Seguimiento  Monitoreo de indicadores dashboard, con Encargado de Continuo
implementacion de la presente estrategia atencion al
cliente.

Nota: Elaborada con datos de “Gol Star”

Disefio web e integracion. Fue posible disefiar, desarrollar e integrar la pagina web, con una
atencion al cliente mas optima, al disminuir tiempos de respuesta, la implementacion se realizo
con base en los recursos disponibles de la empresa. Se desarroll6 con la herramienta Visual
Studio Code, con una interfaz funcional e informacidn necesaria (Gol Star, 2025). Cuenta con
una primera interfaz de bienvenida, informacion relevante de la marca relacionada a su conexion
con el deporte por medio de un mensaje que refuerza la identidad de Gol Star, botones de
seleccion para conocer el catilogo, también iconos interactivos de acceso directo a redes sociales
(WhatsApp e Instagram), informacion acerca de otros productos que pueden interesar como es la
personalizacion de balones, con sus respectivas fotografias de aquellos trabajos que se han
realizado para marcas, eventos, empresas o de caracter personal, con el fin del cliente conozca de
primera mano las opciones de personalizacion de productos (Véase en Gol Star Balones),

Figura 3
Pagina Gol Star

(%) covstar

\_) GOL STAR

jHaz que cada jugada
cuente!

Nota: Moyano, A. (2025). Inicio. Gol Star. https://ester020220-lang.github.io/golstar/
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Con una segunda interfaz del catalogo, con el fin de mejorar y reducir la experiencia de compra 'y
pedido, con botones de acceso tanto para compras al detal, como para compras al por mayor, a
partir de esta seleccion, el cliente seré direccionado al catalogo de productos correspondiente,
con fotografias, referencias, categorias (premium y econémico), materiales de elaboracién y
precio. El cliente puede escoger la cantidad de la referencia que requiere, automaticamente se
genera una orden de compra dentro del apartado del carrito con el envio automatico al WhatsApp
corporativo para realizar la orden, reduce tiempos de respuesta, al no ser necesario una persona
que responda mensajes acerca de los productos ofertados, sus precios, materiales, fotografias, de
acuerdo al tipo de cliente, minimiza procesos manuales, mejora la trazabilidad de pedido, donde
es beneficiosos tanto para el cliente como para el area de atencidn al cliente, aln mas cuando es
temporada alta. Es un gran avance para la empresa, con automatizacion en el flujo de pedido con
herramientas tecnoldgicas accesibles, impacto positivo, fue posible la centralizacion de la
informacion de la oferta de productos y procesos de orden de compra en un apartado visual,
atractivo y agil. La empresa puede reducir sus tiempos de respuesta inicial, la carga operativa del
colaborador encargado y el mejoramiento de la experiencia del cliente, se siguen usando los
canales tradicionales de la empresa (redes sociales), pero fortaleciendo su presencia digital. Es
una herramienta de gran valor, con mayor eficiencia operativa y la satisfaccion.

Capacitacion. Fue posible la elaboracién de un instructivo (infografia) basado en el uso de la
pagina web, fundamental para conocer su uso, con recomendaciones. Con el fin de que la pagina
no llegue a ser obsoleta por falta de actualizacion, se tiene una guia de actualizacion de
contenido en el portal, donde personal autorizado pueda actualizar precios, descripciones, fotos
sin generar errores en el disefio de la pagina desde el proyecto en Visual Studio Code. (Véase en
Anexo D).

VIlI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se cumplio primer objetivo especifico, al profundizar en los procesos de Gol Star por medio del
analisis DOFA, datos internos y la aplicacién de la matriz MEFI y MEFE, siendo posible el
reconocimiento de debilidades clave como los largos tiempos de respuesta, la gestion de pedidos,
la insatisfaccion del cliente en periodos de alta demanda. Con el analisis fue posible identificar
aquellas falencias tanto en factores internos como externos, lo cual afecta la productividad.
Asimismo, el segundo objetivo especifico se cumplid, al disefiar y definir una herramienta de
gestién con indicadores de productividad por medio de un dashboard, siendo un mecanismo de
monitoreo constante y la toma de decisiones basada en datos. Con indicadores del proceso
productivo y especificos del area de atencion al cliente como tiempos de respuesta, tasa de
mensajes atendidos y la satisfaccion del cliente, obteniendo resultados basados en una alta
demora de respuesta inicial, el bajo nivel de satisfaccion del cliente, la alta dependencia a
procesos manuales y el poco uso de herramientas tecnoldgicas. Por otro lado, con la
productividad total, fue posible una identificacion precisa de cuellos de botella dentro de la
operacion, que va mas alla del servicio, siendo clave para la toma de decisiones estratégicas con
un sistema que permite llevar un seguimiento en el desempefio de la empresa, el monitoreo
constante de la productividad y la deteccion de mejoras de manera oportuna.
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Fue posible también el cumplimiento del tercer objetivo especifico, definir aquellas
oportunidades de mejora reales para la empresa, se recomienda ir aplicando por etapas de
acuerdo a su capacidad de recursos, como la implementacion de herramientas de mensajeria
inteligente (Meta Business Suite), estandarizacion en los procesos de atencion en redes sociales y
el uso de encuestas de satisfaccion automatizadas. Sin embargo, hay una estrategia que fue
posible llevar al entorno real, el desarrollo de una pagina web con catadlogo de productos y la
posibilidad de que el cliente realice el pedido. Fue escogida por su viabilidad, alto impacto y
ofrece una solucién inmediata. La estrategia elaborada para la empresa permitira la reduccion de
tiempos en el flujo de pedidos, contribuyendo a la transformacion digital de la empresa, aln
cuando los recursos son limitados. La estrategia facilitara la experiencia del cliente, al poder
realizar consultas con base en sus necesidades con una interfaz intuitiva y donde no es necesario
de un colaborador para el envio de informacion general. Lo anterior, permitira la reduccion del
tiempo de respuesta inicial, mejorar la satisfaccion del cliente, reducir la carga operativa y poder
enfocarse en actividades de produccion. Es fundamental capacitacion y seguimiento de
instructivos, lo que asegura la continuidad y actualizacion del sistema. Confirmando asi la
respectiva hipétesis, el uso del dashboard permitid la identificacion de areas criticas, priorizando
oportunidades de mejora con impactos medibles. Es posible concluir la influencia significativa
del disefio de un sistema de medicion de productividad en areas criticas de ineficiencia, fue
posible al aplicar herramientas como anéalisis DOFA y el disefio del dashboard, dando como
resultado la identificacion de fallas dentro del proceso de atencion al cliente, en tiempos de
respuesta, solucion de requerimientos y la gestion de pedidos, adicionalmente indicadores del
proceso de produccion, se logro obtener una evaluacion integral, le permitird a la empresa tomar
decisiones estratégicas para el mejoramiento continuo, donde hay limitaciones en la interaccion
del sistema, en el uso de materiales, la alta dependencia a procesos manuales, el proceso de
atencion al clientes, todo esto afectando la capacidad operativa.

La generacion del dashboard fue clave para la formulacion de la estrategia desarrollada y
propuestas, se recomienda a la empresa su uso constante, asimismo de la pagina web y de sus
respectivas actualizaciones, de esta forma sera posible garantizar la disponibilidad de la
informacion, usar los dos instructivos de la pagina web para un uso correcto y adecuado.
También de identificar el comportamiento de los KPIs luego de promover el uso del portal, lo
cual genera un impacto positivo en la experiencia del cliente y gestion interna de la empresa,
donde es posible el uso de herramientas tecnoldgicas accesibles, generar productos Utiles en la
gestion de pequefias empresas. El estudio demuestra que implementar herramientas de medicion
de productividad en una microempresa, permite la deteccion de ineficiencias, aporta en la toma
de decisiones estratégicas, facilita la mejora continua de su cadena de valor, siendo de gran
utilidad e importancia en entornos empresariales donde los recursos son limitados y el optimizar
procesos se convierte en una ventaja competitiva de gran relevancia.

VIill.  LIMITACIONES DEL ESTUDIO

Al ser una microempresa el objeto de estudio, hay restricciones en la disponibilidad de recursos
(humanos, financieros y tecnoldgicos), esto complica la aplicacion del sistema de medicion de
productividad y también de las estrategias generadas, siendo la principal limitante para generar
mejoras en el corto plazo. Aplicar nuevas herramientas tecnoldgicas, como la disefiada, requiere
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de capacitacion y curva de aprendizaje en el recurso humano, inicialmente puede presentarse
resistencia al cambio y afectar de manera provisional la eficiencia en la operacion, hasta llegar a
una etapa donde se adecuen completamente. Por otro lado, los resultados obtenidos, se basan en
un previo analisis enfocado en Gol Star, la generalizacién e interpretacion con respecto a otras
empresas debe llevarse a cabo con precaucion, ya que los requerimientos de otras empresas
pueden cambiar, en el nivel de madurez en términos digitales, el sector y el tamafio de la
empresa.

IX. PROPUESTAS DE LINEAS DE INVESTIGACION FUTURAS

Se proponen lineas de investigacion futuras, las cuales permitan expandir, profundizar y validar
los resultados obtenidos en el estudio. Llevar a cabo investigaciones que analicen la
implementacion de sistemas de medicion de productividad de forma gradual en microempresas,
con caracteristicas en recursos limitados, donde se analice el impacto en el desempefio
organizacional, la viabilidad y sostenibilidad, definir un modelo de caracter adaptativo, basado
en la capacidad de inversidn de recursos y el crecimiento. Por otro lado, se sugiere generar
investigaciones basadas en los procesos de adopcidn de herramientas de gestion tecnologicas en
microempresas, identificando estrategias de capacitacion, la resistencia al cambio, adopcion
tecnologica y la mejora de la productividad. También el analisis del impacto al aplicar soluciones
como sitios web, la automatizacion de pedidos, herramientas de gestion, analisis en la
experiencia del cliente, la productividad, donde se cuantifiquen los beneficios de llevar a cabo
procesos de transformacion digital en empresas pequefias. Asimismo, se recomienda el
desarrollo de estudios que comparen el modelo propuesto en diferentes empresas, ya sea de otros
sectores o niveles de madurez tecnologica, para validar la aplicabilidad y realizar modificaciones
con el fin de ser mas generalizado en otros contextos. Se sugiere la exploracion en herramientas
tecnoldgicas de facil acceso, donde se integren en procesos de la cadena de valor, evaluando el
impacto en eficiencia, costos y la toma de decisiones. Permitira ampliar el alcance del estudio y
el fortalecimiento en el uso de herramientas de transformacion digital y medicion como factor
importante en la competitividad de microempresas.
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