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Resumen

La crisis mundial actual ha obligado a los gobiernos y diferentes organizaciones a tomar
medidas que estén orientadas a contrarrestar el impacto negativo que recae sobre la economia.
En el campo organizacional los directivos se han visto obligados a reaccionar estratégicamente
en sus diferentes areas para mantener las empresas a flote, areas como la de servicio al cliente, el
area de tecnologias de la informacion y el area comercial toman fuerza y gran alcance para lograr
este objetivo de estabilizar y hacer frente a los tremendos efectos negativos econémicos que

facilmente pueden llevar al cierre de una compafiia.

En el caso de textiles Lafayette Sports USA, es fundamental tener un conocimiento
amplio y al detalle de los aliados de confeccién, ya que son pieza fundamental y relevante
dentro de la consecucion de objetivos trazados por la compafiia. Realizar un correcto
perfilamiento de los confeccionistas, conocer su dimension, su nicho de mercado, su
especialidad, su capacidad, etc, es fundamental para contribuir con la generacién de nuevos
clientes duefios de marca en el exterior que aporten significativamente a la facturacion en ventas

de la empresa, para asi mantenerla a flote en periodos de crisis econdémica.
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Introduccion

Con el paso del tiempo la industria ha evolucionado en cuanto al manejo de sus
operaciones y en la integracion de sus diferentes areas de trabajo, hoy en dia no es suficiente con
la produccion, distribucion y venta de bienes y servicios. El contacto y comunicacion con el
cliente debe ser més cercano y confiable. Es alli cuando areas como la de servicio al cliente y el
area comercial de una empresa son fundamentales para lograr establecer un relacionamiento
estrecho con proveedores y socios estratégicos que permitan alianzas efectivas para la realizacion

de nuevos negocios.

La comunicacién efectiva y el conocimiento que tengamos de nuestros clientes y socios
es un tema cada dia méas importante dentro de una organizacion, ya que permite conocer nuevas
oportunidades de negocio que generen un aporte significativo a la facturacion en ventas,
contribuye con la consecucién de nuevos clientes en el exterior, y forma parte fundamental como

marca e imagen de una compafiia como textiles Lafayette.
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Textiles Lafayette

Lafayette es una empresa orgullosamente colombiana enfocada en el sector textil la cual

esta verticalmente integrada actualmente:

Cuenta con més de 2200 empleados directos y una planta de méas de 80 mil metros
cuadrados de area construida, lo que le ha permitido optimizar cada etapa del proceso
productivo, manteniendo los mejores estandares de calidad y velando por el

mejoramiento de la calidad de vida y el bienestar de su equipo humano. (Lafayette, s.f.-a)

Lafayette cuenta con méas de 77 afios de experiencia en el mundo textil, se enfoca en
producir textiles de la més alta calidad a través de la transformacion del poliéster y su mezcla

con otras fibras dependiendo del segmento.

Lafayette tiene presencia en mas de 16 paises donde cuenta con una amplia red de puntos
de venta y oficinas y ofrece “soluciones textiles superiores para mercados sensibles a la imagen y
al desempefio. Especializados y enfocados en los mercados de moda, industria, ropa deportiva,

uniformes, dotaciones y decoracion” (Lafayette, s.f.-b).

Lafayette Sports

Mision: “Somos un equipo de cientificos, disefiadores y atletas que investigan y
desarrollan textiles de alto desempefio para producir ropa deportiva mas resistente, comoda, y

segura para el deportista” (Lafayette, s.f.-C).

Valores marca corporativa: Creatividad, alegria, inteligencia, sofisticacion, libertad,

seduccidn, siempre actual.


https://www.lafayettefashion.com.co/
https://www.lafayettesports.com.co/
https://www.uniformelafayette.com/
https://www.lafayettedeco.com/

Proposito: “Expertos cercanos que potencian tu marca, con soluciones superiores en
textiles, tecnologia y servicios para impulsar el progreso social y ambiental de la region”

(Lafayette, s.f.-C).

Tema Dominante: “Soluciones textiles superiores basadas en poliéster para mercados

sensibles a la imagen y el desempeno” (Lafayette, s.f.-C).

Ubicacién geografica

- Bogota Colombia (Calle 15 # 72-95)

Unidad o departamento en el cual se desarrolla la practica

- Gerencia de negocios (Lafayette Sports USA)

Figura 1 Estructura organizacional Lafayette Sport
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Nota: Elaboracion propia, basado en el organigrama Lafayette Sports



Analisis DOFA

Tabla 1 Analisis DOFA

Factores Fortalezas Debilidades
internos - 78 afios de experiencia como compaiiia en - Alta prima de precios.
Lafayette general. - Poco reconocimiento a nivel
Sports USA - Amplio portafolio de productos. internacional.
- Altos estandares de calidad. - Falencias en los sistemas de la
- MOQ bajos. compafia.
- Gran conocimiento del segmento deportivo. - Baja participacion de ventas en el
- Excelentes tiempos de entrega. mercado Estadounidense.
- Reconocimiento a nivel nacional. - Bajo nimero de aliados de
- Posicionamiento de marca. confeccion.

- Tecnologia de vanguardia.

- Gran infraestructura.

- Gran estructura organizacional.
- Alta capacidad de produccion.
- Sostenibilidad.

- TLC con USA.

- Certificados de Origen.

- Innovacion.
Factores Oportunidades Amenazas
externos - Reactivacion de los distintos sectores - Covid 19.
Lafayette econdmicos. - Crisis econémica mundial.
Sports USA - Gran tamafio del mercado estadounidense - Gran competencia a nivel
pendiente por explorar. nacional e internacional.
- Nuevos tratados de libre comercio para la - Altos niveles de exigencia por

industria textil. parte del mercado Americano.
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Planteamiento del plan de mejora

Resulta de gran interés determinar la importancia que tiene el area comercial de una
empresa productora de telas al tener una comunicacion cercana con aliados estratégicos como
proveedores, confeccionistas y toda aquella empresa que se encuentre ubicada dentro del
mercado e industria textil, estd comunicacion es débil y se debe mejorar a través de mecanismos

gue permitan el acercamiento con cada aliado o en este caso con cada confeccionista.

Se pretende crear una red de clientes potenciales duefios de marca en Estados Unidos,
que sientan el respaldo de una empresa con la cual quieran realizar estrategias que permitan la
consecucion de nuevos negocios. Esto toma mayor fuerza si lo contemplamos en escenarios de
crisis; en tiempos dificiles no se puede concebir una reactivacion econdémica sino se
implementan estrategias que estén orientadas a llevar a cabo procesos de comunicacion efectiva
y asertiva que permitan a la fuerza laboral continuar con una relacion cercana de cara al cliente y
que genere un ambiente de confiabilidad que afiance y fidelice a clientes activos y al mismo

tiempo atraiga a clientes potenciales.

A través del perfilamiento y capacitaciones a los aliados de confeccion y nuestra red de
clientes finales en temas de actualidad y tendencias que resaltan los beneficios de nuestro
portafolio de productos, se pretende tener un acercamiento mayor. Con estas capacitaciones y
charlas informativas se aspira fomentar la compra de nuestros productos, lo cual conlleva un

incremento en las ventas y en la consecucion de nuevos negocios en Estados Unidos.

Las capacitaciones trataran temas como:

- Textiles para deportes tendencia como (Ciclismo, yoga, running, etc.)

- Active home
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- Textiles eco amigables
- Tendencias en colores y grafias

- Certificaciones en bioseguridad.

Al mismo tiempo en las llamadas se perfilan los confeccionistas para conocer en detalle
lo que tienen para ofrecer a Lafayette. Con el perfilamiento podemos conocer sus capacidades y
cualidades para convertirlos en aliados estratégicos para la consecucion de nuevos negocios en

USA.

Adicionalmente podemos decir que la tecnologia en tiempos de crisis como los actuales
es una herramienta fundamental e imprescindible. En tiempos de crisis no se puede concebir una
activacion econoémica y una conservacion de mano de obra en las compafiias sino se
implementan estrategias que estén orientadas a llevar a cabo procesos tecnolégicos que permitan
mantener la produccion y las diferentes actividades de la organizacion. Las compafiias no pueden
percibir ingresos sin la influencia de la tecnologia, el software empresarial de comunicacion en
cada equipo y dispositivos de la fuerza comercial es irremplazable, la virtualidad juega una pieza
clave, la instalacion de software como zoom, Microsoft teams, Skype, etc. Deben ser

mandatorios.

Es necesario estandarizar el servicio, Albrecht y Zemke (2003) menciona que: “el
servicio tiene que ser predecible y uniforme; el cliente debe poder estar seguro de lo que parece
un servicio, cuanto se va demorar en presentarse y cuanto va a costar”. Segun Albrecht y Zemke

(2003) el servicio se puede industrializar de dos maneras:

*Utilizando tecnologias duras como sustituto del contacto personal y esfuerzo humano.
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*Mejorando los métodos de trabajo en una forma sistematica (conocida como tecnologia

suave, utilizacion inteligente de la inteligencia humana).

Aporte tecnolodgico

Actualmente para 2021, la compaiia “textiles Lafayette Sports USA”, no se cuenta con
un sistema que permita identificar la facturacion y el comportamiento de compra del cliente final
de la unidad de telas deportivas para el pais Estados Unidos, pais donde se tiene gran
participacion en ventas y que representa un porcentaje alto en la facturacion de la Unidad de

negocio.

Resulta de gran importancia lograr identificar la facturacion de cada cliente final en
Estados Unidos, con el fin de reconocer oportunidades que contribuyan a la generacion de
estrategias para incentivar la venta de nuestros productos, y asi mismo identificar oportunidades
de mejora. El conocer el comportamiento de compra de nuestros clientes a través de su
facturacion es relevante para identificar cuales son nuestros clientes Pareto y donde podemos

tener mayores oportunidades de venta de nuestros productos.

Los mecanismos de control, conocimiento y andlisis de esta facturacion se realizan de
manera manual, lo cual estd expuesto a errores y a generar trabajo adicional para las personas
encargadas de controlar la facturacion, es por esto que también se esta llevando a cabo una
mejora en el software de la compafiia que nos permita identificar la facturacion de cada cliente

final en Estados unidos de manera automatica.
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Objetivos

General

Aumentar las ventas a Estados Unidos en el segmento de telas deportivas a través de los

aliados de confeccion.

Especificos

Fidelizar clientes duefios de marca activos en Estados Unidos mediante charlas,

incentivos y capacitaciones de textiles deportivos.

- Capacitar a los aliados de confeccion en tendencias del universo deportivo.

- Fomentar el uso de la tecnologia en toda la fuerza comercial como sustituto del contacto
personal y esfuerzo humano de cara al cliente.

- Crear un sistema de facturacion que facilite el analisis del comportamiento de compra de

nuestros clientes finales para la toma de decisiones.

Justificacion

La investigacion pretende dar a conocer las herramientas que se pueden implementar
dentro de la organizacién para enfrentar una crisis por medio de areas como: comercial, servicio
al cliente y sistemas; de igual manera se procura dar a conocer como de una situacion de crisis se
puede sacar provecho e inclusive ver la crisis como una gran oportunidad de mejora. A través de
la investigacion se quieren dar a conocer mecanismos que puedan evitar los efectos negativos

que puedan repercutir dentro de una organizacion.

El propésito de mantener un servicio al cliente cercano estd encaminado en generar un
aumento en las ventas de la compafiia, fidelizar a clientes activos, conseguir clientes potenciales

y reactivar la facturacion a partir de la crisis, de igual manera se pretende con la tecnologia,
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mejorar significativamente las herramientas de consulta respecto a la facturacion y
comportamiento de compra de nuestros clientes, esto con el fin de ampliar el conocimiento que

se tiene de los mismos.

Como indican Hunt e Ivergard (2014), una buena relacion con el cliente esta dada por un
excelente servicio desde abordarlo, determinar y crear las necesidades del mismo, guiar al cliente

a la adquisicion del producto o servicio:

Cuando tu organizacion tiene su momento de la verdad, ;,como se puede medir? Las
organizaciones cuyos negocios tienen que ver con servicios como su nucleo, y cuyas
actividades se enfocan principalmente en el disefio de servicio es probable que la
administracion y gerencia descubran que cada vez mas que sobrevivir el servicio es una

cuestion de vida o muerte.

Evidencia de las capacitaciones, perfilamiento de los confeccionistas y facturacién

- Base analizada de 680 registros

- 61 confeccionistas (Aliados) capacitados y asignados al equipo comercial de lafayette
Sports USA

- 24 descalificados

- 41 confeccionistas asignados de los cuales 25 estan activos con oportunidades de negocio
en el equipo.

- 16 confeccionistas perfilados al 100%.



Figura 2 Facturacion por cliente final
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Figura 3 Facturacion acumulada por mes y afio
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Conclusiones

Gracias al plan de mejora, hemos tenido un acercamiento mayor con nuestros aliados de
confeccidn, se ha afianzado maés la relacién y se generara una alianza estratégica mayor para
llegar a la consecucion de nuevos clientes en Estados Unidos, tanto por parte de la Lafayette
como por parte de los confeccionistas. Actualmente se han conseguido aproximadamente 15

clientes nuevos con los cuales se tienen oportunidades de negocio activas.

A través del mejoramiento del software de la compafiia, seremos capaces de identificar la
facturacion real de cada cliente final (Algo que estd en desarrollo actualmente). Con la
identificacion de la facturacion de cada cliente final se lograra realizar analisis precisos para
tener un conocimiento, una vision y un control mas amplio. En nuestra unidad de trabajo, de
manera automatica, tendremos acceso a conocer la facturacion e informacion relevante del
comportamiento de compra de nuestros clientes, seremos capaces de hacer analisis rapidos en
cuanto a crecimiento porcentual afio tras afio, participacién en ventas, productos comprados,
cantidades despachadas, categorias, usos que le dan a nuestros textiles, etc. De igual manera

seremos capaces de medirnos asimismo en cuanto a cumplimiento de metas.

De acuerdo a la investigacion realizada, el servicio al cliente y el area comercial son areas
que toman mayor importancia si se observa desde una perspectiva de crisis economica tanto
organizacional como mundial. Estas areas son una herramienta fundamental que permite
estabilizar la situacion de una compaiiia que se vea afectada por una reduccion en las ventas a
causa de las crisis econdmicas, permiten contrarrestar los efectos negativos, y mantienen a flote
las organizaciones. El servicio al cliente es un instrumento que permite inclusive, sacar provecho
de periodos de escasez, ya que sirve como puente directo para la consecucion de nuevos

negocios, mantener la cartera activa y estrechar lazos con clientes activos y estratégicos.
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El uso de la tecnologia en tiempos de crisis mundial como los provocados por una
pandemia es relevante e imprescindible para continuar con una comunicacion constante de cara
al cliente, esta sirve en gran medida para estrechar relaciones y lograr mantener al cliente
enterado del respaldo que la compafia puede continuar brindando. Sin el esfuerzo de un area
como la comercial, no se puede percibir una recuperacion econémica para una compafiia
afectada por una crisis, se recomiendan llevar a cabo mecanismos que permitan la
implementacién de tacticas que estén orientadas a cuidar la continuidad y fidelizacién del cliente,

que al fin y al cabo es quien aporta a la facturacion de una compaiiia.



18

Referencias

Albrecht, K, y Zemke, R., (2003). Gerencia del servicio: ¢como hacer negocios en la Nueva

Economial. 3R Editores.

Goodman, J. (2019). Strategic customer service: Managing the customer experience to increase

positive word of mouth, build loyalty, and maximize profits. Amacom.
Hunt, B. y lvergard, T. (2014). Designing Service Excellence: people and technology. CRC Press

Lafayette. (s.f.-a). Infraestructura textil de Lafayette. https://www.lafayette.com/nuestra-

empresa/infraestructura/

Lafayette. (s.f.-b). Unidades de negocio Lafayette. https://www.lafayette.com/nuestra-

empresa/unidades-de-negocio/

Robayo Rodriguez, A (2017). La importancia del servicio al cliente y el reflejo de las ventas en
una empresa [Tesis de especializacion, Universidad Militar de Colombia]. RI UMG

Principal. http://hdl.handle.net/10654/16203



https://www.lafayette.com/nuestra-empresa/infraestructura/
https://www.lafayette.com/nuestra-empresa/infraestructura/
https://www.lafayette.com/nuestra-empresa/unidades-de-negocio/
https://www.lafayette.com/nuestra-empresa/unidades-de-negocio/
http://hdl.handle.net/10654/16203

