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1. Resumen

En el siguiente ejercicio de investigacion se pretende conocer a profundidad cuales son las
caracteristicas de los servicios esperados por las personas que toman la decision de compra, respecto
a la personalizacién de prendas y tejidos textiles por medio de la impresion digital directa, en las
empresas de maquila textil y en las compafiias de marcas de prendas de vestir en el Valle de Aburra.

Asimismo, se busca identificar si los servicios esperados son consecuentes con los que ofrecen las
maquinas de impresion digital directa sobre tela, para tener argumentos de peso que brinden soporte
a la decisién de inversion en esta nueva tecnologia dentro de la empresa Estampados Divitex SAS.

El método de investigacién a utilizar es cualitativo de caracter exploratorio. La herramienta de
recoleccion de informacion a emplear es la entrevista a profundidad, con el fin de entender la
percepcidn que tienen los entrevistados frente a los servicios ofrecidos por la maquina. Para analizar
los datos se empleo6 un analisis de contenido simple.

2. Palabras Clave

Personalizacion textil, Fastfashion (o Prontamoda), Impresion digital textil, Impresoras en la industria
textil, Disefio de servicios, Percepcion del consumidor y Actitudes del consumidor.

3. Summary

The following research exercise aims to know the expected services by the people who has the
purchase decision, regarding the textile personalization trough Digital Direct Printing, in textile
manufacturing companies and clothing brands in the Aburra Valley, Antioquia, Colombia.

Likewise, it pretends to identify if the expected services are consistent with those offered by
direct digital printing machines, to have convincing arguments that support the investment
decision in this new technology in the company Estampados Divitex SAS.

The research method used is qualitative with an exploratory nature. The information collection
tools used in this case, are in-depth interviews, in order to understand the perception that the
customer have from the services received by the machine. To analyze all the information will be
used a simple content analysis.
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2. Glosario
Se expresa un glosario con terminologia técnica para poder tener una apreciacién mas

clara del documento en general.

Direct to garment o DTG: Es la impresion digital directa sobre tela, enfocada en prenda
terminada, es decir, piezas textiles listas para el uso como camisetas, buzos o pantalones (Cabbill,

1998).

Fast Fashion o Pronta Moda: Es el estilo de produccion y comercializacion de textiles
con un ciclo de cambio de disefios cada 21 dias, generando mas variedad a los consumidores,

teniendo una mayor sinergia con el cambio de temporada (LA REPUBLICA, 2019).

Impresion digital directa sobre tela: En adelante “IDDST”, es el proceso de inyeccion
de tinta de manera electronica y sistematizada que genera un disefio sobre un tejido, en donde por

medio del uso de una impresora industrial disefiada para dicho fin, se logra obtener una prenda



con un gréafico plasmado sobre ella. Este es un proceso similar a la impresion tradicional en

papel, con la Unica diferencia que el sustrato utilizado es tela (Texgraff Solutions, 2018).

Molderia: Son los patrones de disefio que se crean para cortar cada pieza que comprende

la prenda textil (LAFAYETTE, 2019).

Paquete Completo: Es un modelo de negocio en donde se agrupan todos los procesos de
creacion y fabricacion de prendas de vestir, en donde se dedica a investigar, disefiar y
manufacturar nuevos proyectos textiles, para que estos sean comprados por marcas externas que

solo comercializan dichos productos (Inexmoda, 2018).

Rollo a Rollo: Conocido en inglés como Roll2Roll, contempla un proceso de produccion
de impresion digital directa sobre tela en rollo continuo, con dimensiones entre 90cm a 250cm de

ancho, por una longitud de hasta 500 metros (Kornit, 2019).

Serigrafia: Es el proceso de transferir pintura por medio de un tamiz o bastidor a otro
medio con una forma definida en positivo. En este caso se emplea como medio un bastidor de

malla, como insumo pintura para telas y como sustrato una base tejida (Crespi & Ferrario, 1995).

Sublimacién Digital: Es el proceso de transferencia de tinta en estado liquido a gas por
medio de calor y presién. Dicho gas queda atrapado en las moléculas del tejido textil sintético.

(Vapor Apparel, 2011).
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3. Introduccién

Estampados Divitex es una empresa dedicada al proceso de personalizacion de prendas
textiles por medio de la estampacion tradicional por serigrafia y sublimacion digital en rollo, con
maés de 33 afios de trayectoria en el sector textil en el Valle de Aburrd. Como compafiia se ha
caracterizado por innovar en sus procesos en conjunto con sus clientes, creando nuevas
extensiones de servicios, las cuales puedan apoyar a la generacién de un valor agregado a las

prendas de las marcas que contratan soluciones con la empresa.

Desde el afio 2015 la industria textil ha presentado estadisticas econdmicas con tendencia
a la baja y sus proyecciones de crecimiento han tenido cambios relevantes, razon por la cual se
pretende generar un cambio en el sistema de produccion de prendas de vestir, que motive un giro
positivo en el crecimiento del sector textil, creando nuevas estrategias que ayuden a optimizar los

costos de produccion para asi incrementar las ventas (Inexmoda, 2019b).

Uno de los cambios que se ha venido presentando en el sector textil es la conversion del
proceso de produccién orientado hacia la manufactura digital, este cambio se ha evidenciado en
areas como la impresion de telas, el corte de molderia, la decoracion de tejidos, la confeccion de
prendas y procesos alternos asociados a la logistica y la comercializacion de los productos

(Forbes Mexico, 2020).

Uno de los procesos productivos que ha presentado cambios relevantes es la
personalizacion de prendas, debido al ingreso de la tecnologia de impresion digital directa sobre
tejidos, la cual brinda beneficios en su sistema de produccidn con caracteristicas unicas, como
son, el bajo consumo de tintas, la alta optimizacion del tiempo y la mejora en calidad de producto

(Fletcher, 2019).



En la industria de la impresion digital textil, existen maquinas como Kornit Allegro,
Kornit Presto, Kornit Presto-S, LaForte200, Aeeon KYO y Reggiani NEXT, EPSON F2100, que
brindan soluciones para realizar el proceso de estampacion textil en rollo y localizado de modo
totalmente digital, optimizando todo el proceso de produccion y de personalizacion de prendas

desde el comienzo hasta el final (Epson, 2018).

Estampados Divitex ve como oportunidad de negocio la inversion en alguna de dichas
maéquinas de impresion digital, debido a que, en una conversacion con la directora comercial de la
empresa (M. Guzman, comunicacion personal, octubre, 2018), se expresa que en repetidas
ocasiones los clientes actuales manifiestan la necesidad de plasmar sus disefios en rollos de tela
continua y que adicional a esto, se han recibido llamadas en donde posibles clientes potenciales
preguntan sobre el proceso de impresion digital directa sobre tela. Todo esto genera una
incertidumbre respecto a la brecha en conocimiento con relacion a la viabilidad comercial que

puede significar dicha extension de servicio en la empresa.

Por lo tanto, se ha desarrollado esta investigacion de corte cualitativo, sobre las
caracteristicas de los servicios esperados por las personas que toman la decision de compra dentro
de las empresas de maquila y marcas de prendas textiles; entre estos, especificamente a aquellos
gue requieran estampacion en tela continua, con un volumen mayor a 50 metros lineales por
disefio; o prenda localizada, mayor a 100 unidades. De la misma manera, se indaga por las
soluciones que ofrecen las maquinas de impresion digital directa sobre tela, para asi, poder
analizar si los servicios ofrecidos por estas impresoras, son consecuentes con las expectativas de

sus posibles usuarios.



La técnica de la investigacion cualitativa utilizada fue la entrevista a profundidad, la cual
nos ayudoé a obtener informacidn relevante sobre a la percepcion que tienen las empresas respecto

a los servicios esperados en estampacion textil continua (Zikmund & Babin, 2015).

4. Antecedentes
El sector textil en Medellin presenta cambios fuertes en su forma de produccion de
prendas, dirigiendo su mirada a usar métodos con enfoque digital que permitan optimizar sus

procesos productivos para ajustarse a las necesidades del mercado (Rodriguez, 2020).

Dentro de este grupo de nuevas tecnologias a aplicar, se encuentra la impresion digital
directa sobre tela (IDDST), siendo un tema novedoso y especifico del sector textil, el cual cuenta
con un nimero muy bajo de publicaciones cientificas disponibles que puedan ofrecer un soporte

académico y cientifico, es por esta razon que se le considera una investigacion exploratoria.

No obstante, se han identificado estudios relacionados con la parte técnica del proceso de
impresion, asi como con el proceso de personalizacion y de decoracidn de prendas, tanto en el
ambito digital como en el tradicional. A continuacion, se presentan algunos de ellos, provenientes

de Asia, Europa y Australia.

Respecto al apartado técnico del proceso de impresion digital directo en textiles, se
encuentra un articulo académico publicado en Eslovenia (May-Plumlee & Bae, 2005), el cual,
describe los beneficios en el resultado del proceso evidenciados en la calidad de producto y en la
reduccion de costos en todo el proceso de impresion digital sobre tejidos, debido a la baja tasa de

uso de insumos para realizar dicha produccion de prendas (Mikuz, Sostar-turk & Pogagar, 2005).
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Adentrandose en los apartados social, ecolégico y de mejora en la calidad del producto, se
identifica que, al aplicar en las empresas nuevas tecnologias sobre impresion digital directa sobre
tela, ingresando nueva maquinaria al sistema de produccién y personalizacion de tejidos, se
beneficia la organizacién, debido al bajo consumo de recursos y a la casi nula generacion de
desperdicios en el proceso (Cie, 2010). Adicional a lo anterior, se encuentra que la calidad del
producto terminado, impreso sobre la tela, contiene una gran calidad en su adherencia y solidez,
obteniendo asi un producto con caracteristicas de resistencia al lavado, similares al proceso de

estampacion textil por serigrafia tradicional (Latif, Engr Azmir, 2017).

Uno de los beneficios mas notables en el sistema de impresion digital directa sobre tela, es
la gran calidad visual de imagen que se puede plasmar sobre esta, dando una resolucién mayor a
300 pixeles por pulgada, recreando una sensacion de calidad visual similar a la de estar

observando una fotografia (Wladimir & Ricardo, 2011).

Un segundo beneficio de la tecnologia IDDST es el bajo consumo de recursos energéticos
y quimicos para lograr obtener un disefio estampado sobre el tejido, debido a que las maquinas
que realizan el proceso de impresidn son congruentes con la revolucién 4.0, la cual busca que la

produccion de los servicios de impresion no generen residuos (Campos, 2015).

Un factor relevante y diferenciador que tiene el proceso de impresién digital directa, es
gue en su proceso productivo existe la posibilidad de personalizar prendas en poco volumen, en
donde se puede tomar un lote de prendas similares entre si e imprimirles un disefio diferente a
cada pieza, adaptando su sistema productivo a la tendencia que se presenta en el mercado, de que
los consumidores cada vez méas buscan productos con caracteristicas que estén enfocadas en su

personalidad (Campos, 2015).
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El avance de la tecnologia en los textiles se evidencia en diferentes aspectos, tanto en el
sector productivo, como también en la creacion de nuevos insumos y productos. Tal es el caso de
la impresion 3D de pléasticos, que estaba pensada en su comienzo solamente para fabricar
productos estacionarios y rigidos, hasta que se obtiene una invencion de nuevos tejidos plasticos
que se pueden usar como prendas de vestir, debido a que su estructura y manipulacién es similar a

la que podria tener una prenda textil tradicional (Tapia, 2016).

5. Pregunta de Investigacion
¢ Cual es la percepcidn que tiene el consumidor sobre el ofrecimiento de servicios de

impresion digital textil en Medellin, Colombia?

6. Objetivos

Se presentan a continuacion los objetivos para la realizacién de la investigacion.

6.1 Objetivo General.
Conocer la percepcion que tiene el consumidor sobre el ofrecimiento de
servicios de impresion digital textil directa en Medellin, Colombia
6.2 Objetivos Especificos.
6.2.1 Conocer las caracteristicas de busqueda del posible usuario que tenga la
necesidad de acceder al servicio impresion digital textil.
6.2.2 Conocer a profundidad las tres “P’s” de los servicios que ofrecen las
diferentes impresoras digitales textiles.
6.2.3 Definir la relacion que existe entre las caracteristicas de busqueda del
usuario y las tres “P’s” de los servicios en torno a la impresion digital

textil.

12
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2014).



7. Marco Contextual

Uno de los servicios que mas ha revolucionado el proceso de produccion de la empresa es
la sublimacién digital. Este es un sistema totalmente diferente a lo que venia ejecutado la empresa
en su momento, debido al cambio de maquinaria tecnologica que se debia ingresar y al cambio de
metodologia de produccion que requiere para realizarse de una manera Optima. Este proceso se
caracteriza por revolucionar la manera de transferir un disefio desde el computador a la tela, ya
que solo se necesita imprimir el disefio en un papel especifico y calandrarse a alta temperatura y
presion con un tejido sintético HARE, D. S. & WILLIAMS, S. A. (2006). Patent No.

USOO07081324B1.).

Dicha tecnologia ingreso a la organizacion hace mas de 10 afios, con una inversion mayor
a los 500 millones de pesos, la cual fue creciendo gradualmente y ahora comprende el 30% de la
facturacion anual de la empresa, elevando su planta de produccion y grupo de colaboradores a 15

empleados mas con la meta de brindar apoyo a dicha area (Divitex sas, 2018).

Entre los servicios con los que cuenta la empresa Estampados Divitex, se encuentra la
serigrafia tradicional, el medio mas comun por el cual se plasman disefios personalizados en las
prendas y tejidos cuando se desean procesar lotes de alto volumen (Crespi & Ferrario, 1995).
También ofrece el servicio de Sublimacién Digital en rollo, que es el méas deseado cuando se
requiere personalizar prendas en tejidos sintéticos, que son los fabricados con fibras a base de

polimeros (Sorger & Udale, 2007).

La junta directiva de la Divitex (ver apéndice 1), muestra un balance econémico y

estructural del afio 2018, mencionando cambios y proyectos a ejecutar para un futuro cercano;



entre ellos, surge una oportunidad de extension de servicios de la empresa, haciendo énfasis en la
constante mencién de los clientes, sobre la necesidad de plasmar sus disefios en rollos de tela
continua. Frente a esto, se plantea la compra de una maquina de impresion digital sobre textiles,
planeando el reto de conocer mejor el proceso y de validar su viabilidad comercial en el sector

donde hoy incursiona la empresa.

8. Justificacion

En el sector textil se ha evidenciado un cambio importante, el cual ha venido
transformando la manera en que se ejecuta toda la cadena de disefio y produccién de nuevas
prendas de vestir; todo esto, debido al crecimiento de la tendencia conocida como Pronta Moda o
“Fast Fashion”, la cual consta de un incremento en la velocidad de cambio de disefio de prendas,
aumentando su frecuencia de lanzamiento de nuevas campafas y emitiendo menos cantidad de

prendas con el mismo estilo de moda o disefio (Bernal, 2018).

La transformacién de los procesos que se habian realizado en un momento determinado,
es un factor que se ha venido repitiendo por cientos de afios, lo cual se puede evidenciar en

cualquier contexto, tanto personal, como del entorno (Harari, 2014).

El ser humano siempre ha buscado métodos de mejora en sus actividades cotidianas, tanto
en supervivencia, como en su relacionamiento con sus pares, con el fin de reducir el esfuerzo y de
aumentar cualidades positivas (Harari, 2014); de igual manera, se ve reflejado en el mundo del
mercadeo, en donde se crean frecuentemente nuevos productos y servicios para suplir los deseos

de mejora que tienen los consumidores, debido a que las personas son seres insaciables y con
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curiosidad por obtener siempre mas de lo que les brinde comodidad, seguridad y placer respecto a

sus necesidades (Phillip Kotler, 2011).

Esta tendencia se ha consolidado y sigue presionando a los fabricantes y manufactureros
en textiles para que cambien su metodologia de trabajo, para ser mas eficientes y agiles en su
sistema de produccion. Esto mismo se evidencia en el grupo Inditex, que es el que tiene mas
potencial y avance en el tema de la pronta moda, registrando asi estadisticas de ganancias por

encima de la media, aln en tiempos categorizados como de crisis en Espafia (Cuifias, 2015).

A raiz de lo anterior, se ha evidenciado una nueva tendencia que apunta al gusto de
compra de prendas de vestir personalizadas en un alto grado, es decir, que dicha prenda que el
consumidor desee conseguir, contenga alguna caracteristica que sea orientada a su personalidad;
esto con el fin de incentivar su motivacion de compra, ya que se ha demostrado en ferias
internacionales de textiles como la SGIA Expo Show realizada en Las Vegas, Nevada y FESPA,
realizada en Europa, que el consumidor esta evidenciando dicha transformacion y que se puede

categorizar como una tendencia (Dorokhina, 2019).

Tomando como referencia estas dos tendencias globales en el sector textil que se
presentan en la actualidad, la Pronta Moda o “Fast Fashion” y la personalizacion (Bernal, 2018;
Dorokhina, 2019), se hace indispensable que existan herramientas que ayuden a realizar los
procesos de produccién de forma cada vez mas eficientes con estas condiciones. En el segmento
de la impresion digital existen maquinas como Kornit Presto S o la Aeeon KyO, las cuales tienen
funciones que brindan soluciones modernas y eficientes al realizar el proceso de impresion digital
sobre tejidos en rollo o en pieza (DTG O ROLL2ROLL), omitiendo todos los pasos que se
elaboran en el proceso tradicional de estampacion textil rotativa o por serigrafia, y convirtiendo

todas las acciones que se debian hacer en el pasado, en tan solo cuatro pasos, los cuales se limitan
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a modular el disefio en el sistema de impresion, cargar la tela, preparar la maquina e imprimir

(Kornit, 2019).

En la figura N°1, se expresa el flujograma del proceso de estampacion textil tradicional
por serigrafia, el cual contiene diez pasos para completar el ciclo de su ejecucion, que comienzan
con la fabricacion del molde, hasta el lavado y el desmanchado de los mismos. A estas etapas se
le afladen los pasos de fabricacion de pinturas, la estampacién y el curado de las prendas

terminadas (Texgraff Solutions, 2018).

En el flujograma de produccion de la impresion digital directa sobre tela, el proceso para
obtener una camiseta estampada se reduce cuatro pasos, en donde se comienza con la
modificacion del arte y el disefio a procesar, se realiza la impresion digital y se curay cataliza el

estampado sobre la tela.

Figura 1 Flujograma de etapas del proceso de estampacion textil tradicional por serigrafia.

Workflow by Traditional silkscreen method to print on garment

(5} Ohs 5] 6] ? (6}
= - 4
B Q ,‘\‘ ' - S -
\& \ = \ =
Graphic design  Color Separation  Prepare screen Exposure screen Washing screen  Drying screen Ink modulation Printing Drying process Finishing

Workflow by Focus Polar-Jet DTG technology
(1) (2)

B o 6

Graphic design Printing Heating process Finishing

Fuente: (ALIBABA.COM, 2020)- https:/spanish.alibaba.com/product-detail/year-end-sales-polo-shirt-printing-dtg-printer-60396647190.html
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Adicional, el valor promedio de las maquinas que cumplen con este servicio de impresion
digital sobre tejidos en alto volumen, supera los quinientos mil dolares (Gilboa, 2015), haciendo
gue sea mas relevante realizar una investigacion detallada sobre la viabilidad comercial en la

industria textil donde Estampados Divitex se desempefia.

9. Marco Conceptual
Al ser la impresion digital textil un tema especifico del subsector de personalizacion de
tejidos, se hace necesario exponer un contexto general divido en tres sectores relevantes para la
investigacion, los cuales seran: a. El sector socioecondmico textil en el ambito global y local; b. el
sector de la personalizacion de prendas y tejidos; y como ultimo aspecto, se presentara

informacion importante sobre la impresion digital sobre textiles.

9.1 Contexto Econémico Global

En Europa, el conglomerado general de facturacion de las empresas que
comprenden el entorno textil, crecié un 23% durante los afios 2011 y 2017, alcanzando a mover
mas de 24 billones de Euros, siendo los mejores compradores Estados Unidos y China, quienes
aspiran seguir creciendo a una tasa similar (Adinolfi, Walter & VVon Heland, 2019). Contrario a
lo que ocurre en Europa, en Estados Unidos se percibe una disminucion en la velocidad del
crecimiento econdmico del sector textil, el cual proyecta tener, para el afio 2020, un crecimiento
del 1.8%, representando asi: una disminucion del 0.3% en su incremento del tamafio del sector

(SGIA, 2020).
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El sector textil en el contexto global viene presentando cambios fuertes en toda su cadena
de produccion, venta y disposicion final de los productos; todo esto generado por una
transformacion en el estilo de compra de los consumidores, haciendo que se agilice toda la

produccion debido a la tendencia hacia la pronta moda o “Fast Fashion” (Bernal, 2018).

Este cambio de ritmo de produccion ha generado un aumento en ventas de las empresas
gue crean productos de moda, ya que todos sus procesos van ligados a este tipo de sistemas,
generando recompras en menos de veintiun dias (Cuifias, 2015; Semana, 2017), pero las
estadisticas son diferentes para las empresas conservadoras y que tienen un enfoque en
produccion de alto volumen de prendas con un mismo disefio y menos rotacion de estilos,
demostrando un declive del 9.4% en promedio en el crecimiento de estos sectores durante el afio

2017.

En el caso de las empresas dedicadas a la produccién de prendas para pronta moda y
volumen con poca variacion de disefios, tuvieron un crecimiento del 11% en el afio 2017
(Dorokhina, 2019). Todo esto se ha evidenciado en los Ultimos afios con estadisticas que apoyan
este cambio de ritmo de produccion, por lo tanto, entidades especialistas en el sector textil,
apoyan la decision de adoptar nuevas estrategias que generen un cambio orientado a la nueva

metodologia de compra de los consumidores (Holt, 2019).

En el sector local la situacién no se diferencia mucho de la global, no obstante, debido a
que Colombia tiene una velocidad moderada para acoger nuevas tendencias (Heredia, 2018), alin
se encuentra en proceso de adopcion de este cambio de ritmo de produccién, dado que el proceso
de modernizacién e industrializacion de sus procesos productivos ain estéa en via de desarrollo

(Hoyos, Fernandez, Pinilla & Arévalo, 2012; Semana, 2017).
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El gasto de los hogares en torno al sector de la moda alcanza un valor de $2.6 billones de
pesos, representando un crecimiento del 11%, entre julio de 2018 y el mismo mes del afio 2019;
generando un acumulado de $411 billones de pesos entre enero y julio de 2019 (Inexmoda,

2019¢).

Durante el afio 2018, el sector textil presentd un balance positivo respecto a los 3 afios
predecesores, generando un panorama de optimismo. Las estadisticas de INEXMODA, van
conectadas con un analisis el cual revela que este incremento positivo se debe a tres factores
principales: EIl primero es que hubo una disminucion de importaciones de prendas terminadas de
vestir, y que hubo una mayor demanda en las importaciones de materias primas, lo cual indica
que se produjo més ropa internamente. El segundo factor que ayuda a la estadistica, es el
crecimiento en compras de la ciudad de Bogot4, aumentando su porcentaje por encima de la
media. En el tercer lugar se encuentra un incremento en ventas por fuera del pais, debido a que
las exportaciones aumentaron en un alto margen respecto a los 3 afios anteriores al 2018

(INEXMODA, 2019c).

En la industria textil, la personalizacion de productos de tejidos se ha venido realizando
durante cientos de afios, con tanta importancia para la humanidad, que en el museo de
Smithsonian Copper-Hewett, se encuentra una prenda textil en algodon modificada, que contiene
maés de 650 afios de existencia. A pesar de esta informacion, se cree que la modificacion de las
prendas de vestir en volumen proviene de Asia Oriental, donde, en la época de la dinastia Shang,
se tenia la finalidad de generar y transmitir un mensaje para el entorno por medio de las prendas
de vestir, es decir, las prendas eran un medio de transferencia de informacion, en el que el
mensaje podria ser directo o indirecto, demostrado status social o tipo de profesion (Kadolph,

2013).
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Hoy en dia, contintia vigente la tendencia de transmitir informacién mediante las prendas
de vestir, y esta tendencia es cada vez mas elevada. Esta informacion es tan relevante para el
sector, porgue ofrece informacion de importancia para dar un giro en la direccion hacia donde

deberian enfocarse los esfuerzos de la industria textil (Inexmoda, 2018).

El método méas comun para modificar los tejidos en un sentido artistico, es la serigrafia
textil (Biegeleisen, 2012), la cual, a la fecha, se viene realizando con mejoras tecnoldgicas que
permiten realizar mas de dos mil estampados por hora y con una calidad muy alta del producto
terminado (The M&R companies, 2019). Sin embargo, este proceso tiene sus limites y
restricciones porque es lento, dificil de realizar, y demandante en tiempo y en recursos humanos
debido a que se requieren mas de diez personas en cada sector de la cadena de produccién (Banks,

W., Rashid & Kadara, 2015).

La tendencia hacia la personalizacion es cada vez mas evidente, ya que en ferias
internacionales también se viene mostrando que los consumidores eligen productos que sean
diferentes a la media ofrecida en el comercio. Asi mismo, se crea una sugerencia global de
adoptar dicho método en las empresas y de modificar su orientacion de ventas hacia este cambio

(Fespa Staff, 2019).

Para mejorar la eficiencia en el proceso de personalizacion de prendas, se han venido
investigando nuevos procesos técnicos en la industria que puedan suplir la necesidad mencionada,
de manera rapida, optimizando costos, mejorando calidad y acortando tiempo de creacion (Holt,
2019). Ante la alta demanda de prendas personalizadas, una alternativa diferente a la exigente
industria es la impresion digital sobre tejidos (IDDST), con dos variantes de tipo de maquinaria,
con equipos que imprimen en prenda terminada o por sus siglas en inglés “DTG”, que significa

“Direct To Garment”; o también impresion en rollo continuo, también Illamado impresion digital
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directa rollo a rollo (Roll2Roll), se basa en un proceso de transferencia de tinta por medio de una
impresora hacia el tejido donde va a quedar plasmado el disefio deseado. Esta nueva modalidad
de impresion digital, abre un nuevo panorama para el sistema de produccion en la industria textil

(Cahill, 2017).

9.2 La impresién digital directa sobre tejidos

La impresion digital sobre tejidos (SSDT) ha tomado fuerza entre los productores textiles,
debido a su facilidad de uso en el proceso de produccion, a los beneficios en la optimizacion de
la calidad del estampado y a la reduccion del tiempo en produccion; generando mejores utilidades

debido a la reduccidn en costos que refleja este tipo de proceso (Kornit, 2019).

Viendo el proceso de personalizacion de tejidos desde un enfoque industrial, la IDDST
esta pensada para realizarse tanto en impresion en rollo de tela continua (ROLL2ROLL), como
también en prenda confeccionada (DTG); en donde las maquinas que ofrecen dicho servicio estan
optimizadas para realizar trabajos de alto volumen de produccién, homologando asi estandares

comparables con la tecnologia tradicional de estampacion textil por serigrafia (Kornit, 2020a).

El costo de impresidn de los sistemas varia segun cada maquina y el proceso de
produccion que se le afiada, debido a que todas las empresas pueden llegar a tener un sistema de
costos diferente; a pesar de esto, los fabricantes se han puesto de acuerdo en promover un costo de
uso de tinta por un area de impresion, en donde se logre estandarizar el costo general entre
diferentes marcas. En el caso de Kornit, menciona que sus costos estan cerca a los 50 centavos de
dolar por un area de impresién de 20x20cm, mientras que otros competidores mencionan costos

de 80 centavos y hasta 3 délares americanos por la misma area (DTG printing, 2020a); Kornit,
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2020b). Debido a este gran crecimiento de la tecnologia de impresion digital directa en la
industria, grandes empresas fabricantes de impresoras tradicionales han estado promoviendo la
venta y el uso de nuevos productos enfocados en este nuevo sistema, tal es el caso de Epson,
Brother, M&R, Reggiani, Mimaki y Kornit, todas ellas utilizando un enfoque diferente,
segmentando y agrupando sus productos segun el volumen de produccion que puede realizar cada
impresora, y teniendo en cuenta que la complejidad de elaboracion del proceso debe estar ajustada
a las necesidades de los clientes (DTG Printing, 2018; Epson, 2019; Kornit, 2019; Polyprint,

2018).

El mercado de los textiles impresos presenta un crecimiento de 2 digitos en Europa gracias al uso
de las nuevas tecnologias de impresion digital directa sobre textiles, aspirando a comercializar
maés de 5.500 millones de dolares al afio 2023 (Grupo Solitium, 2019). En la misma linea, se
espera que en un futuro cercano la mayoria de procesos de personalizacion de prendas se realice
de manera digital (Fespa Staff, 2019). En la industria de las empresas de manufactura y
produccion textil, se evidencia como un factor comun que su sistema de ventas es tipo B2B
(Bussiness to Bussiness), en donde los criterios de negociacion en este tipo comercio poseen
caracteristicas diferentes respecto a la venta al consumidor final, clasificando dichos aspectos en

cinco categorias de evaluacion (Venkataraman, 2017).

Las categorias de evaluacion de los negocios B2B, se enfocan en generar criterios de
percepcidn de valor para analizar el ofrecimiento de los servicios de las empresas, obteniendo asi
argumentos que especifiquen con claridad los motivos de seleccion entre diferentes opciones de
negocios. Como es el caso de la metodologia del triangulo de analisis entre la calidad, precio y el
servicio, en donde se define un equilibro entre estos tres indicadores para llegar a una negociacion

Optima para ambas compafiias.
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El servicio que ofrece cada empresa debe ir orientado a los cinco criterios de evaluacion,
generando un sistema de negociacion con roles definidos entre las dos partes, equilibrando el
porcentaje de ganancia, estableciendo normas del proceso de venta, promoviendo una misma
ética organizacional y logrando generar la mejor atencion al cliente durante todo el proceso de

negociacién (Venkataraman, 2017).

9.3 El servicio y sus caracteristicas
Los servicios conservan tres caracteristicas adicionales respecto a su naturaleza, las cuales
ayudan a ampliar con mas precision su definicion, siendo segmentadas por el tipo de proceso de
busqueda, la forma de experimentarlo y la confianza de acertar en la decision de compra, a lo que

se le llama credo (Esteban, 2014).

La primera caracteristica se basa en el proceso de busqueda, en el cual, se consideran aquellos
elementos que debe tener el servicio, sumados a lo que el consumidor espera obtener, en términos

de disefio, precio, olor y tiempo de ejecucion.

La segunda caracteristica se enfoca en la experiencia del consumidor, y se fundamenta en
aquellos aspectos que se pueden percibir después de haber adquirido y vivido el servicio, ejemplo
de esto es la calidad de la comida en un restaurante o el resultado obtenido después de una
consulta medica, este punto se relaciona notablemente con la evaluacién del consumidor. La
tercera caracteristica, llamada el credo, se basa en la retribucion de la confianza depositada por el
usuario al haber obtenido la calidad que esperaba del servicio y el haber acertado con el proveedor

oferente en su totalidad (Esteban, 2014).
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Un servicio es un conjunto de actividades e intangibles que sirven para ofrecer

satisfaccion a los clientes atendiendo a sus demandas. El servicio tiene seis componentes: la

intangibilidad, la heterogeneidad, la simultaneidad, la inseparabilidad, la temporalidad y su

caracter perecedero (Ver llustracion N°2).

llustracion 2 Dimensiones del servicio

Caracteristicas
de los Servicios

Intangibilidad

Demuesta como la
oferta que tiene la
empresa sohre ¢l
proceso de impresion
digital de prendas, es
un elemento mtangible
Solo se puede
visualizar con un
producto ya
modilicado

Fuente: Elaboracion propia con base en el libro Marketing de los Servicios (Esteban, 2014).

El servicio de
impresion digital
direeta sobre tela va
correlacionada al
tiempo de produccion
de prendas de los
chigntes, por lo gue es
un factor indispensable
para analizar en ln
investigacion.

Todos los procesos de
impresion digital
direeta son hechos
bajo pedido, lo que
mdica que cada vez
que se ofrece un
servicio a un cliente,
cste presenta
varaciones respecto al
anteniormente
procesado

Perecediribilidad

El servicio de
impresion de prendas
solo durn mientras se
aplica el proceso en el

tegido por lo que se
define que es
perecedero. Sm
embargo ¢l producto
maodificado tiene otra
duracion en ¢l Hempo

Inseparabilidad

La prestacion del
servicio de impresion
digital directa hene
VArIS clapits ¢n su
proceso, en donde en
cudn tma de ellas
mterviene ¢l
consumidor,
generando asi una
coexisienci

Simultaneidad

Mientras se ¢jecuta ¢l
procesa del servicio de
impresion digital
directa, el consumidor
ticne la posibilidad de
analizar v calificarlo
después de hecho el
pedido y realizar ¢l
negocio de este
iSO

A diferencia de los productos, los servicios se ofrecen al consumidor como un proceso intangible

en el tiempo, en donde su estructura respecto a los elementos tangibles cambia, y se deben tener en cuenta

sus dimensiones y caracteristicas para poder realizar una estrategia de mercadeo idonea que ayude a

promover y a motivar la intencion de uso y compra de los mismos.
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9.4 Las 3P’s adicionales de los servicios

En el segmento de la teoria del mercadeo de los servicios, se indica que estos contienen
caracteristicas adicionales a las que tienen los productos, las cuales estan divididas en 3 grupos
Ilamados “P’s”, debido a que estos son mas complejos que los productos, y a que pueden ser mas
extensos y redituables en el tiempo. La primer P hace referencia a las personas o consumidores
(People), enunciando un tema de inseparabilidad entre ambas partes, porque no puede existir un
servicio sin una persona que lo experimente y evallGe. La segunda P habla del proceso (Process),
enfatizando en que la ejecucion del servicio es fundamental para su existencia y en que sus
mecanismos o rutinas pueden afectar la calidad del mismo. Como ultima P se habla del Servicio
al Cliente (Customer Service), hace referencia a que los servicios deben ser redituables y

propender por mantener una constante relacion con el cliente (Esteban, 2014).

llustracion 3 Las 3 P’s adicionales de los servicios

[Las 3 P’s adicionales de los Servicios

Servicio al cliente

Ll servicio ¢s un
Al ser el servicio un ¢lemento que ¢l

En el grupo del clemento que va sujeto _
‘ consumdor puede usar en vanas
PrOCEso s espera al chiente, dehido a que {
ocasiones debido a puede Hegar o
obtener ln percepeion G5 LN EXPErIencin que : 3
ser imperecedero, el servicio al
que tiene ¢l vive ¢l consumidor ‘
: chente es importante analizarlo con
consumidor respecto cuando lo compra, Pot ‘
o la finahidad de conocer los
o la ¢ecucion del lo que esta P ayuda o g A
expectativas que tene ¢l chiente al
SCIVICIO V donocet enfocar o mvestigacion
: momento de finalizar la compra y
SUS expectutivas para entomo a ln mejor
cuales serion sus motivos para poder
(que este sea optimo manern de usar ¢l
usar de nuevo ¢l servicio
SEIVICIO

Fuente: Elaboracion propia con base en el libro “El marketing segun Kotler de Phillip Kotler, 1999”
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Los fundamentos del mercadeo tradicional o de productos, tienen como base 4 pilares
esenciales que agrupan toda la teoria de este tema. Primero, el producto, el cual habla de como
debe ser este y las caracteristicas que puede ofrecer con tal de suplir la necesidad del cliente.
Segundo, la Plaza o el lugar donde se comercializa el bien que se esta ofreciendo al consumidor.
Tercero, el Precio, el cual debe ser éptimo y equilibrado segun la percepcién de valor que tenga la
persona con dicha necesidad a suplir. Y cuarto, la Promocidn, alli expresan todas las acciones de
publicidad y estrategias creativas para incentivar la compra del producto por parte del consumidor

(P Kotler, 1999).

Las P’s que se mencionan, tanto en los productos como en los servicios, son
caracteristicas que van orientadas a los deseos y necesidades del consumidor, todo con el fin de
generar un mayor interés de compra del bien ofrecido. Lo que genera un evaluacién por parte del
cliente, formando criterios respecto a las diferentes opciones que pueden llegar a satisfacer su
necesidad, en donde se crea una actitud y una posicion en cara a la decision de compra (Levitt,

2004).

Una actitud es “una evaluacion general perdurable de la gente (incluyéndose a si mismo),
los objetos, los anuncios u otros temas. Cualquier cosa hacia la que uno tenga una actitud es el
objeto de la actitud (OA)” (Solomon, 2008, p. 234). La actitud tiene tres componentes, que son: a.
el afecto, que es lo que el consumidor siente por un objeto de su Actitud (en adelante OA); b. el
comportamiento, que alude a las intenciones que un individuo tiene respecto al OA; y c. la
cognicién, que son las creencias del consumidor sobre el OA (Solomon, 2008). En esta

investigacion, el OA que evaluaremos sera el servicio de impresion digital textil.
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Esta actitud que se toma frente a un bien o servicio, se genera debido a la percepcion del
consumidor, creada después de haberlo experimentado, la cual se logra cuando se decide
comparar el resultado final obtenido al completar el uso del servicio, con el esperado, obteniendo

asi un juicio y una calificacién de este (Gronroos, 1984).

10. Método

10.1 Tipo de estudio
El tipo de estudio abordado en esta investigacion es cualitativo con enfogque exploratorio,
enfocado en la teoria de SERVQUAL (Parasuraman, A., Zeithaml, V., Berry, 1988) del marketing
de servicios, la cual aporta un esquema de agrupacion de aspectos relevantes a investigar, para asi
poder obtener, mediante entrevistas, respuestas orientadas a diferentes categorias de valor

(Esteban, 2014).
Las categorias de valor las podemos segmentar en tres grupos:

1. Caracteristicas de busqueda.
2. Caracteristicas de experiencia.

3. Caracteristicas del Credo.

Fuente: Ilustracion 4 Categorias del Modelo SERVQUAL
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Modelo

SERVQUAL

Categorias

|

Busqueda Experiencia

La informacion que sc
obtenga en este grupo
servira para definr fa

Indica todas los criterios  El ususno expondra su
que ¢l consumidor puede  punto de vista frente a los

llegar a tener sobre el elementos que debe de 2 d g
seTvicio de impresion tener ¢l servicio de mulnr.[rln‘qpau‘dc m;“]'
digital directa sobre tela - impresion digital directa, \‘ma rf ‘_“.l.‘m ‘h f"!" o
antes de clegir con la finalidad de tener " ”l _L]K"_"""df'%“qli =
comprarlo una base que sustente los T \f_"-".b'm S—
Adicional gencra una parametros de un futuro T et PAT Y e
posicion de cvaluacion disefio optimo de la ‘““?"' o _usum;n t'“h'c =
sobre cste ofcrta en la empresa iowtivil e hacor e

reCOmpra.

Fuente: Elaboracién propia con base en el libro Marketing de los Servicios de (Esteban, 2014).

10.1.1 Modelo SERVQUAL

El modelo SERVQUAL comprende una metodologia de investigacion cualitativa, la cual
brinda herramientas suficientes para ayudar a obtener opiniones enfocadas en la calidad,
percepcion general y expectativas del consumidor respecto a los servicios que se desean indagar
(Matsumoto Nishizawa, 2014). Dicho modelo contiene cinco dimensiones, las cuales agrupan
factores relevantes en donde se concentran los subgrupos de preguntas a realizar en la
investigacion cualitativa. La primera dimension hace referencia a la fiabilidad, la cual habla
sobre la habilidad que tenga la empresa de ejecutar dicho servicio respecto a su promesa de venta.

La segunda dimension habla sobre la sensibilidad que tiene la empresa, que comprende la

29



velocidad de respuesta que pueda tener una compafiia en el momento de dar solucién a una

solicitud que se presente durante la prestacion del servicio.

La tercera dimension de la metodologia SERVQUAL habla sobre la percepcién de
seguridad del consumidor frente a la compra del servicio, la cual comprende elementos sobre el
conocimiento y la habilidad que debe tener la empresa para generar dicha credibilidad y la
confianza que debe ofrecer al cliente final. Como cuarta dimension esta la empatia, que
especifica que la atencion al consumidor debe enfocarse en la personalizacion de las necesidades

de cada cliente.

La quinta dimension de la metodologia habla sobre la inseparabilidad que tiene un
servicio en comparacion con la oferta de un elemento tangible, lo que conlleva a que, a pesar de
que los servicios no sean elementos que se puedan ver, tocar o sentir, estos siempre van a ir
asociados a elementos con estas caracteristicas perceptibles, lo que indica que se deben tener
elementos que brinden esa asociacion, como son: instalaciones fisicas de venta, equipos,

materiales o el mismo personal de ventas (Causado Rodriguez, Charris & Guerrero, 2019).

Estas dimensiones que se han enunciado se desglosan en subcategorias de analisis, las
cuales ayudan a tener una percepcién global de la actitud que tiene el entrevistado frente a dicho
servicio que se esta analizando (Pineda, Estrada & Parra, 2011). Esto con el fin de intentar
abarcar la mayor cantidad de comentarios y poderlos organizar bajo un mismo sistema, y asi

facilitar su analisis.

El analisis y la ejecucion de la metodologia puede tener diferentes acercamientos sobre su
uso, casos en los que se puede llegar a tabular las respuestas y convertir las percepciones de los
entrevistados en nimeros, para asi poder llegar a tener una comparacion de evaluacion porcentual

(Stickdorn, Edgar, Lawrence & Schneider, 2018).
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En otras ocasiones, el modelo se aplica netamente en un entorno cualitativo y exploratorio,

en donde se toma la estructura de las dimensiones y se realizan las preguntas a los entrevistados

en torno a cada categoria de andlisis, para asi tener un orden concreto y bien agrupado de todas las

respuestas obtenidas (Balmori & Flores, 2014).

lustracion 5 Dimensiones del modelo SERVQUAL

Categorias

Dimensiones

Se busca indagar ¢l
CONOCIMIENEO Gue tene
el consumidor sobre el
servicio de IDDST y su
funcionamiento general.
con el fin de verificar la

actual penctracion de
dicha tecnologia en el
sistema de produccion
actunl de las empresas,

¢

Sensibilidad

Se pretende indagar los
diferentes beneficios v
oportunidades que
conoce actualmente 2|
sujeto a entrevistar,
sobre lo que puede
llegar a ofrecer el
sistemia de impresion
digatal directa sobre tela
en sus swstema de
produccion

Dimensiones

4

Fiabilidad

En la dimension de
fiabilidad, se estima que
se puede conocer los
ASpectos v Criterios que
son relevantes para que
el sujeto entrevistado
pueda efectuar la
compra del servicio de
IDDST para su
companiia.

Fuente: Elaboracion propia con base en (Causado Rodriguez et al., 2019).

En el mercadeo de
servicios es fundasmental
conocer como se debe
realizar el proceso del
SCrvICcio para que éste
sea Optimo para el gusto
del cliente, por lo que se
pretende conocer los
ASPECIOS NCCESATION para
que esto se pueda
cumplit

COCDC®

Dimensiones

o

Los servicios con
frecuencia son
redituables en el tiempo,
por lo que se hace
mmprescindible conocer
a profundidad los
factores que le mdiquen
al cliente que va comprd
el servicio que ha
tomado una buenas
decision.

Para brindar un soporte adicional en la metodologia de investigacion (Luma Institute,

2012) se propone realizar el proceso de entrevista tradicional, se hace en un lugar calmado y

asilado del entorno, para dar via libre a la entrevista con un proceso de observacion en el
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contexto, y que las preguntas a realizar sean agrupadas y segmentadas de una manera que la

persona entrevistada brinde sus respuestas a manera de historia.

Los servicios que ofrece una compafiia estan siendo evaluados constantemente por los
consumidores que los compran, hacen uso y experimentan, creando una actitud referente a estos,
para asi formar un criterio de evaluacién en donde la percepcion de calidad del servicio ofrecido
sea coherente respecto al esperado (Gronroos, 1984). Dicha actitud demarca una posicion
respecto a la satisfaccion obtenida después de haber recibido un servicio, determinando asi la
decision de volver a generar una compra y producir una recomendacion de su experiencia a otro

posible consumidor (Sarmiento Prieto & Paredes Tarazona, 2019).

Debido a que el uso de los servicios se realiza mediante un proceso que puede involucrar
varias etapas, su analisis respecto a la actitud del consumidor debe realizarse en diferentes
momentos delimitados por un espacio de tiempo, creando asi criterios de evaluacion respecto a
cada interaccion que tiene el cliente en cada ciclo (Stickdorn et al., 2018). Esto se realiza con el

fin de evaluar con mayor detalle la percepcion que tiene el usuario del servicio.

10.2 Participantes

Los sujetos por entrevistar en el proceso de investigacion son las personas que tienen el
poder de decision de compra en servicios de estampacion textil sobre rollo, en empresas de
maquila textil. En este caso, se hace énfasis en las empresas que tengan la modalidad de servicio

gue compran insumos textiles y que tercerizan el servicio de estampacion o personalizacion.

Se propone dicho sujeto para la investigacion por su relevancia en el proceso de decision

de compra dentro de las empresas, debido a que es quien dice, en Gltima instancia, qué servicios
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comprar y como dirigir los diferentes insumos en su cadena de produccion e integracion, con el
fin de lograr sus metas dentro de los estandares de la empresa. Adicionalmente, se pretende llegar
a personas que se encuentren trabajando dentro de empresas de marcas de prendas de vestir, que

intervengan en la decision de su maquila interna o tercerizada.

Esta segmentacion se realiza con la finalidad de obtener respuestas mas precisas al
momento de indagar sobre los servicios esperados, todo esto, gracias a una buena especificacion

antes de abordar la muestra meta (Smith & Hanover, 2016).

10.3 Alcance

La investigacion en campo se pretende realizar durante los meses de enero y febrero de
afio 2020, con un alcance geografico relevante para la industria textil en Antioquia: el Valle de
Aburrd. Dicha segmentacion se realiza debido a que en esta zona esta ubicado més del 49% de la
produccion textil en Antioquia (Florez Valle, 2008) y porque existen mas de 400 empresas

registradas en el sector textil de este Valle (Hoyos et al., 2012).

Se define un indicador adicional de segmentacion del publico a investigar, debido a la
razon de produccion de estampados Divitex, porque su elemento diferenciador es la produccion
en volumen (Divitex sas, 2018). Por ende, se espera acudir a empresas con capacidad de compra
de servicios de estampacion en rollo mayor a 50 metros lineales en un mismo disefio y una
frecuencia de compra mayor a 500 metros mensuales, las cuales, dentro de la base de datos de

clientes de la empresa, en la actualidad, son cinco.
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10.4 Caracterizacion de la muestra

En la ciudad de Medellin se concentra el 35% de la produccion textil del pais, aportando
el 2.5% del PIB de Antioquia y el 5.4% del empleo en el Valle de Aburra (EI Tiempo, 2018),
existiendo més de 2.623 empresas dedicadas a la confeccion y fabricacion de prendas de vestir

(Informa Colombia S.A, 2020).

Teniendo en cuenta el alcance de la investigacion, se realizaran seis entrevistas a empresas
con las caracteristicas anteriormente mencionadas, dando comienzo al proceso con una entrevista

a profundidad piloto, la cual nos indique elementos apropiados a cambiar.

10.4.1 Empresas entrevistadas

Las empresas seleccionadas cumplen con las caracteristicas necesarias para realizar la
investigacion, en donde dos de ellas son compafiias que tienen como modelo de negocio el
sistema de servicio de paquete completo vy, las tres restantes, son marcas de ropa con penetracion

de ventas en todo el territorio nacional.

Tabla 1 Empresas entrevistadas

. AREA POR
EMPRESA CARACTERISTICAS ENTREVISTA
C.l1 IBLU SAS Empresa con mas de 400 empleados y un Compra de telas
volumen de pedido de personalizacion de
C.I IBLU SAS prendas en volumen Direccion de operaciones
Empresa con mas de 184 tiendas propias
STOP JEANS & YOYO en el pal's,_ con_ ,un flujo de pedidos de Direccion de_ cadena de
personalizacion de prendas en alto operaciones
volumen
Empresa administradora de la marca L
HERMECO S.A Direccion de procesos externos

Offcorss, con un flujo de pedido de
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personalizacion de prendas a Divitex,
mayor a 15.000 prendas semanales

Empresa de venta por catalogo con

LINEA DIRECTA SA cuatro marcas de ropa que se promueven | Direccidon de marcay procesos

por medio de mas de 42.000 personas en externos
todo Colombia
MARIA CRISTINA Empresa confeccionista de paquete Direccién de operaciones
PALACIO (PRUEBA completo con clientes como Falabella y administ?acién y
PILOTO) Flamingo.

En la tabla anterior se presentan las empresas a entrevistar, con sus caracteristicas de tamafio y
ejecucion de ventas. Se seleccionan estas compafias con el fin de tener informacion de empresas
que cumplen con las caracteristicas de pedidos de alto volumen, ya que son marcas que tienen un

modelo de negocio extendido por todo Colombia.

10.5 Instrumentos de recoleccion de informacion

El instrumento principal por utilizar en esta investigacion cualitativa es la entrevista a
profundidad, la cual, se espera, nos brinde aspectos mas profundos sobre la percepcion de los
servicios esperados en la estampacién textil en rollo de las personas a evaluar. Dicha herramienta
va de la mano de este tipo de investigacion, gracias a la posibilidad de ponderar y agrupar los
pensamientos de los entrevistados para poder tener criterios importantes que sean fiables en la

toma de decisiones a futuro (Valle, 2015).

10.6  Justificacidn de uso de herramienta de investigacion

La investigacion exploratoria que utilice la herramienta de entrevista a profundidad

enfocada en temas sociales, econémicos, emocionales y de relacion con el tiempo, tiende a ser el
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instrumento mas eficiente y productivo en cuestion de costo beneficio, invirtiendo méas tiempo en
conversaciones con el sujeto y a investigar para obtener mayor informacién relevante (Zikmund

& Babin, 2015).

10.7 Guia de entrevista

La guia se construyd con base al modelo de analisis de la calidad del servicio
SERVQUAL, el cual especifica 5 dimensiones a analizar respecto la percepcion del usuario frente
a un elemento ofrecido por una entidad. Ademas, se toma el concepto de las 3P"s adicionales de
las caracteristicas de los servicios, con la finalidad de generar y agrupar preguntas con un enfoque

mas especifico respecto a la necesidad de investigacion.

Como segundo factor se tomd en cuenta la opinién de 5 integrantes de la empresa
Estampados Divitex, los cuales ocupan cargos diversos en la cadena de produccion, como
Direccidén Comercial, Director de Operaciones, Gerencia, Subgerencia y Director de Operaciones.
Ellos brindaron informacion relevante que deberia ser preguntada a los entrevistados, mientras

que se agrupaban en las diferentes categorias creadas segun el modelo.

En la siguiente tabla se muestra la guia final que se us6 para el desarrollo de la entrevista,
teniendo en cuenta las divisiones de categorias que mencionaron anteriormente, en donde se

muestran las preguntas en un orden cronol6gico descendente.
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Tabla 2 Guia de entrevista

PREGUNTAS

. Cual es tu nombre?

iEn qué empresa trabajas v cual es tu cargo?

;Podrias describir las funciones de tu cargo?

& Qué formacion académica tienes?

. Nos podrias contar cuales son los servicios o productos de la empresa?

i Cual es el proceso general del funcionamiento de la empresa?

. Como es el proceso general de venta de sercicios o productos de la empresa?

2 Qué tipos de servicios tercerizan en la empresa?

. Cudles son los elementos mas importantes a tener en cuenta en el momento de elegir un proveedor nuevo?

Haciendo un promedio, ;qué tamafio de empresa de proveedores subcontratan?

. Conoces sobre la estampacion digital o lo has esuchado con otro nombre?

. Conoces algin beneficio o aspecto importante del proceso de impresion digital directa?

. Cual seria un factor importante que te motive a comprar el servicio de impresion digital?

& Qué frecuencia de compra podrias llegar a tener en un tipo de servicios como este?

. Cuanto tiempo estaria dispuesto esperar por la entrega del servicio?

;Cuanto tiempo estarias dispuesto esperar por la elaboracion de una muestra?

. Cual es el pedido promedio que pides en estampacion?

& Cual es el factor mas importante en el servicio post venta que te indique que hiciste una buena compra del servicio?

. Qué seria lo que te motivaria a volver a comprar el servicio de impresion digital?

¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio de estampacion digital en rollo v en pieza Full Color?

. Qué tipo de productos es el que mas producen?

¢ Ves una ventaja en hecho de poder personalizar prendas en bajo volumen?

.Crees que sea posible aceptar un valor economico mayor a cambio de tener un producto de mayor personalizacion?




En dicha tabla se pueden observar las diferentes preguntas de la entrevista, las cuales se
encuentran agrupadas en un orden que va desde una magnitud simple para introducir al
entrevistado, hasta preguntas sobre la percepcion del usuario frente a temas mas especificos de la

moda y la metodologia de venta.

10.8 Prueba Piloto

Con la ayuda de una cliente de la empresa Estampados Divitex (Manuela Lezcano), se
realiza la prueba piloto de la entrevista, en donde se encuentra que las preguntas fluyen
naturalmente y no se sienten intervalos en donde se vea un salto grande o un quiebre del ciclo de

la informacion.

A pesar de que la prueba tuvo como resultado una entrevista fluida y casi perfecta, se
encuentran 2 elementos a cambiar. El primero es que resulta mas convincente darle una
introduccion al entrevistado sobre cuantas preguntas se van a realizar y cdmo estan agrupadas,
para que el usuario sienta con mas claridad, cuél es el ritmo de la entrevista en general. Como
segundo elemento, se decide agregar una pregunta en la que los usuarios puedan expresar lo que
conocen sobre la tecnologia de impresion digital directa, debido a que se percibe una necesidad de

seguir hablando sobre el tema después de preguntar si la persona conoce la nueva tecnologia.

Tabla 3 Preguntas que se adicionan después de la prueba piloto

¢ Conoces sobre la estampacion digital o lo has esuchado con otro nombre?

¢ Conoces algin beneficio o aspecto importante del proceso de impresion digital directa? (Pregunta que se adiciona)

¢ Cuél seria un factor importante que te motive a comprar el servicio de impresion digital?




En la tabla anterior se puede ver el salto que se tenia entre los 2 temas, en donde,
agregando una pregunta en el intermedio, se crea un puente perfecto para enlazarlos. Adicional se
obtiene informacion importante sobre el conocimiento que tiene el entrevistado frente al tema de

la impresion digital directa.

Se determina que antes de comenzar cada entrevista, se tomaran unos minutos para
conversar de un tema que generara empatia y conexion entre ambas personas, con la finalidad de
reducir la friccion y obtener preguntas mas sinceras, adicional, se les comentara sobre la

grabacion y la firma del consentimiento informado.

Al finalizar la entrevista se seguira conversando sobre el tema mas en profundidad, sin
tener la guia, con la finalidad de lograr obtener mas informacion que sea relevante y que tal vez se

puede quedar en el camino, 0 no se menciono por el temor a ser grabados.

11. PRESENTACION DE PROYECTO Y RESULTADOS

Se presentan los resultados de las entrevistas a profundidad realizadas a los sujetos establecidos;
estos se encuentran segmentados por cada dimension de la metodologia SERVQUAL vy las 3P’s

adicionales de los servicios.

11.1 Dimensidn de Empatia

En la dimensién de empatia se pretende obtener respuestas en torno a la atencién que

espera tener el cliente de un servicio, teniendo en cuenta aspectos como la comunicacién entre
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oferente y comprador, el entendimiento del proceso de venta y la comprension total sobre quién

es el cliente y sus preferencias personales.

Las preguntas que se enfocaron en la dimension de empatia, fueron las siguientes:

Tabla 4 Preguntas realizadas segmentadas por la dimensiéon Empatia de SERVQUAL

¢ Cual es tu nombre?

.En que empresa trabajas v cual es tu cargo?
i Podrias describir las funciones de tu cargo?
& Qué formacion académica tienes?

i Nos podrias contar jcuales son los servicios o productos de la empresa?

& Cudl es el proceso general del fincionamiento de la empresa?

. Como es el proceso general de venta de sercicios o productos de la empresa? Empatia

¢ Queé tipos de servicios tercerizan en la empresa?

Haciendo un promedio, ;qué tamafio de empresa de proveedores subcontratan?

¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por el servicio de estampacion digital en rollo v en pieza Full Color?
& Ves una ventaja en hecho de poder personalizar prendas en bajo volumen?

+ Crees que sea posible aceptar un valor economico mavor a cambio de tener un producto de mavor
personalizacion?

Se inicia la entrevista con preguntas como quién es la persona y funciones que ejecuta dentro de
la empresa, esto con el fin de ir avanzando de una manera progresiva y agradable para el

entrevistado.

Los sujetos entrevistados coinciden en su cargo sobre gestién y control de proveedores, en
donde deben tener un control sobre los pardmetros de ejecucion de los servicios que se contratan

por terceros en las empresas.

Tabla 5 Sujetos entrevistados

Nombre Persona Empresa a la que representa
Luz Aidé Tejada Ciiblu
Diana Gémez Ciiblu
Ana Villegas Confecciones Ropa y Ropa (Grupo Exito)




Felipe Moreno Linea Directa
Gabriel Orozco Stop Jeans & YOYO
Ana Bravo C.I Hermeco (Offcorss)

Las empresas que se eligieron para la entrevista son compafiias que actualmente son
clientes de Estampados Divitex, y que su volumen de pedidos es mayor a 300 unidades por cada

disefo.

Las personas que representan dichas empresas en la investigacion, presentaron un
resultado general sobre el tipo de cargo y sus funciones, obteniendo que, los sujetos tienen oficios
muy similares a pesar de contar con un titulo del puesto diferente, en donde su labor se basa en
ser el punto medio entre los proveedores que ofrecen los servicios que se tercerizan y la empresa,

buscando, analizando y gestionando el proceso de contratacion y produccion .

Adicional a esta funcion general, los sujetos le afiaden una ocupacion adicional a su cargo,
en donde deben explican que deben gestionar y controlar todo el funcionamiento de la cadena
productiva de los procesos que tercerizan, en donde agregan que ademas de tomar la decicion de
compra de los serivicios externos, también deben tener un control de ejecucion de estos mismos,

en donde los indicadores se ajusten a la linea de produccién de la empresa.

La formacién académica de las personas entrevistadas tuvo como resultado, que existe un
gran acercamiento a la formacidon de Ingenieria, debido a que 4 de los 6 entrevistados afirmaban
Ilegar a dicho nivel académico, con el agregado de que contaban con especializacién en una rama

que le brinda un soporte adicional a sus funciones en la empresa.
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Tabla 6 Nivel académico de los sujetos entrevistados.

Nombre Persona Formacion Académica
Luz Aidé Tejada Ingeniera con especializacion
Diana Gomez Disefiadora con especializacion
Ana Villegas Disefiadora de modas
Felipe Moreno Ingeniero con especializacion
Gabriel Orozco Ingeniero con especializacion
Ana Bravo Ingeniera con especializacion

Adicional a la formacion universitaria principal como pregrado, se puede percibir que los
sujetos entrevisados, afiaden a su hoja de vida estudios tipo posgrados, como lo son las
especializaciones, las cuales van orientadas en la rama administrativa, acarreando titulos en Alta

Gerencia, Productividad y Mercadeo.

Los productos y servicios que ofrece cada empresa se dividen en 2 categorias de
produccion, en donde unos se enfocan en fabricar prendas con el sistema de paquete completo, es
decir, ofreciendo todo el paquete de disefio y manufactura de productos para que un tercero los
venda; y los demas, basan su plan en crear productos ellos mismos para comercializar por medio

de canales propios.

Se obtiene un factor comun en donde los sujetos entrevistados expresan fabricar prendas
de vestir de cualquier tipologia, enfocadas en todo tipo de consumidor, confeccionando textiles en

un amplico rango de tallas para abarcar el mayor numero posible de clientes.

Los sujetos entrevistados indican que la decision de intencion de fabricacion y confeccion
estd motivada por el mercado, en donde, seguin las proyecciones de crecimiento y planeacion que
ofrece la empresa, debido a investigaciones y negocios en ejecucion, se establecen estandares a

cumplir junto a medidores de metas a monitorear.
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En el caso de Ciiblu y Confecciones Ropa y Ropa, indican que son empresas que se
denominan prestadoras de servicio de pagquete completo, en donde su funcién principal radica en
la realizacion de todo el proceso de creacion de prendas para una marca que solo se dedica a
comercializar su producto. En el caso de los demas sujetos, esta situacion cambia, debido a que
dichas empresas funcionan de manera hibrida en su sistema de produccion, en donde ellos disefian
el producto y realizan una seccién de la cadena de fabricacion internamente, y los procesos

restantes son tercerizados.

Hablando del proceso de venta de las empresas entrevistadas, este varia segin su modelo
de negocio, en donde las compafiias que brindan servicio de paquete completo, su proceso de
comercializacion se fundamenta en negociar con clientes que poseen una marca de prendas de
vestir y generan una transaccion por productos textiles en alto volumen. Mientras que en el caso
de las marcas hibridas, ellas crean sus prendas, tercerizan los procesos que no hacen internamente,
y comercializan el producto final a un cliente directo con modelos de tiendas, venta por catalogo o

venta online.

Tabla 7 Tipo de venta de los sujetos entrevistados.

Empresa Meétodo de venta

Ciiblu Agentes de venta y asesores
Ropa y Ropa Agentes de venta y asesores
Linea directa Venta por catalogo
C.l Hermeco Venta tiendas propias, venta catalogo y online
YOYO y Stop jean Venta tiendas propias, venta catadlogo y online

Para lograr las ventas en los canales que tiene dispuestos cada empresa, s necesario que
en su cadena de produccidn se tercericen procesos, en donde todos los sujetos entrevistados

afirman que tercerizan algun proceso del sistema de produccion de prendas de vestir, mientras que
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el servicio que mas se requiere por fuera de dichas empresas, es el de lavanderia y personalizacion

de tejidos, como es el caso de la estampacion textil, pegado de apliques, tintoteria y bordado.

Todos los entrevistados indican que poseen un centro de integracién y recepcion de
productos elaborados por terceros, todo esto con la finalidad de poder recibir y gestionar los

elementos intermedio de su cadena de produccion de prendas.

Al ser los sujetos entrevistados, personas que laboran en compafiias de alta participacion
en el mercado, como ellos lo indican, en el factor comun dentro de sus proveedores de servicios,
es mas frecuente encontrar empresas de gran tamafio, debido a las altas exigencias que piden

dichas empresas para poder entrar en el negocio que se ofrece.

En el caso de Linea Directa, al contar con una norma organizacional de distribucién de
proyectos entre proveedores, en donde indica que que una linea de producto no puede tener una
concentracion mayor a un porcentaje establecido en una sola empresa prestadora de servicios
externos, es la tnica empresa de las entrevistadas que indica tener negocios con compaiiias de un
tamafio pequefio. Tanto es el caso, que ellos mismos ven dicha labor como una funcién social, en
donde ayudan a formalizar y crecer microempresas debido al apoyo que ellos como entidad de

gran tamafio les puede ofrecer.

Al momento de entrar en un nuevo negocio de un servicio externo, uno de los puntos mas
importantes a tener en cuenta es el precio que se ofrece, el cual radica en conocer el valor 6ptimo
econdémico para poder aceptar la negociacion del servicio de personalizacion de prendas, a lo que
los sujetos responden a un valor, teniendo en cuenta las caracteristicas y beneficios que conocen

sobre la impresion digital directa sobre tela.
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Todos los entrevistados indican que el valor econdmico del proceso de estampacion
directa sobre tela, no debe superar al actual, a pesar de tener un proceso con mayores beneficios,
debido a que el costo éptimo del producto que se proyecta dentro de la empresa esté definido por
multiples factores, como es el caso de tener un disefio de prenda con méas elementos de

confeccion, insumos mas costosos 0 personalizaciones de tela con mas detalles.

Debido a esto, los sujetos responden a la pregunta con un rango de precio similar al que se
tiene actualmente, el cual, tomando un promedio en su limite superior, se obtiene un valor de

$3.500 pesos por un estampado hecho en el proceso impresion digital directa sobre tela.

Hablando de un enfoque sobre personalizacion de prendas, se ve con gran importancia
indagar la posibilidad sobre aceptar un valor mayor del producto si este tiene caracteristicas
diferentes y auténticas que se diferencien de los lotes de produccion actuales. Los sujetos
entrevistados ven el proceso de venta personalizada como una tendencia de mercadeo en
crecimiento, indicando que si creen posible comercializar un producto con un valor mayor si este

tiene un disefio orientado a gustos especificos de un segmento de clientes.

La mitad de los encuestados afirman haber tenido acercamientos con procesos de
personalizacion de prendas, tal es el caso de C.l Hermeco, que comenta haber tenido un
incremento en ventas de prendas de futbol marcadas con el nombre de la persona quien lo compra

con solo un aumento en el precio de un 15%.

Cinco de los seis sujetos entrevistados ven como un valor agregado en su producto final
que este sea personalizado, debido a que ya han tenido diferentes experiencias con lanzamientos
de marca en tiendas y eventos promocionales, donde el diferenciador de mercadeo en el momento,

era dedicado a entregar un producto enfocado en la personalidad del cliente.

45



El entrevistado que afirma no ver un valor positivo en incentivo de compra sobre la
personalizacion de prendas, indica que no es un factor relevante para la empresa, debido a que es
una marca de venta masiva en Colombia, que cuenta con mas de 180 tiendas propias en todo el
pais; por este motivo ve en el proceso de personalizar prendas una disminucién en la

productividad y eficiencia en la cadena de fabricacion.

11.2 Dimension Fiabilidad

En la dimensidn de fiabilidad es importante conocer los factores de seleccion y reseleccion
de los posibles clientes del servicio, indicando los criterios que debe de tener cada proveedor y

que son indispensable para ingresar y aceptar una nueva negociacion.

Los entrevistados afirman tener criterios de evaluacion muy especificos al momento de
elegir un nuevo proveedor de servicios, en donde indican que dichos oferentes de servicios
externos, deben contar con los estdndares que la empresa establece, los cuales se pueden agrupar

en los siguientes factores:

Los empleados de la empresa externa deben estar afiliados a caja de compensacion,
seguridad social y demas parafiscales que exige la ley Colombiana, asi mismo, deben ofrecer un
servicio elaborado con una produccion limpia y orientada a la filosofia organizacional de la
empresa contratante. Sumado a lo anterior, la calidad esperada por el comprador, debe ser igual o
superada por la ofrecida por el proveedor, lo que hace indispensable cumplir con los criterios

minimos de calidad de producto que exige la compafiia que requiere el servicio.
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El tiempo de entrega del lote contratado debe se ser entregado por parte de la empresa
prestadora del servicio externo dentro del rango de tiempo establecido por la compafiia que lo

contrata.

El precio es un eslavén fundamental al momento de la decision de compra del producto
que ofrece el proveedor del servicio, indicando que este debe estar contemplado dentro del rango
Optimo aceptable de la empresa que lo contrata, y si llegara a salirse del valor esperado, se deben

expresar los motivos del por que el alza de este y adicionalmente, que el producto lo demuestre.

La capacidad de produccion del proveedor es un punto clave al momento de elegir el
nuevo servicio, en donde se expresa que la empresa externa debe cumplir con los limites minimos
de pedido en el tiempo establecido por el comprador, con el fin de tener una sinergia entre los

tiempos de produccién y el volumen que la compafiia que contrata el servicio va a necesitar.

Dichos criterios de evaluacion y seleccion, son establecidos por las mismas personas que
dirigen el area de integracion de proveedores externos y la alta gerencia de la compafiia, debido a
que los negocios que se ralizan entre las empresas son de alto involucramiento y proyeccién a

futuro.

Dentro de los factores de seleccion de un nuevo servicio que tienen los posibles clientes,
existen unos criterios mas especificos que ayudan o incentivan la compra de nuevos servicios de
impresion digital. En donde los sujetos entrevistados concordaron en que los factores que
motivan a la compra de cualquier servicio con un proveedor, deben estar alineados con las
necesidades que la empresa requiere, generando asi, 3 elementos principales que debe tener dicho

servicio para incentivar su comercializacion.
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La calidad del producto final debe ser igual o mayor a la que ya se tiene actualemente en
la compafia. Asi mismo, el tiempo de entrega y la capacidad instalada prometida dentro de la
empresa para la ejecucion y produccion de los productos necesarios en la negociacion, debe ser

equiparable a la tasa de produccidn que maneja la empresa en el momento.

El precio final del servicio ofrecido debe estar en el rango comercial que negocia la
empresa para todos sus proveedores, en donde se debe justificar claramente el motivo de este

valor, argumentado sobre un diagrama de costos.

Tabla 8 Valor de aceptacion del servicio de impresion digital directa

Valor aceptable para el cliente del servicio
Camiseta estandar impresa $4.500 COP
Rollo de tela impreso $7.500 COP

Los entrevistados promueven un valor limite de aceptacion por el servicio de impresion

digital directa por rollo y por camiseta, a lo cual, en promedio se lleg6 a un valor de $4.500 pesos

por camiseta impresa y $7.500 pesos por un metro de rollo de tela lineal impreso.

llustracion 6 Principales elementos que incentivan la compra del entrevistado.

CAPACIDAD

CALIDAD
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En la ilustracion anterior se pueden evidenciar los eslabones necesarios que se deben tener
contemplados en una negociacion de servicios, en donde cada uno de ellos debe ir en sinergia con

las necesidades del cliente final.

En el caso puntual en la entrevista con el director de cadena de produccion de la empresa
YOYO y Stop Jeans, indica que “La calidad es implicita al producto, no te voy a comprar algo
malo; los tiempos de entrega deben ser acordes a mi linea de produccién y el precio debe estar en
el rango de compra que quepa en el valor de mi producto; si todo eso se cumple, podemos
trabajar”. Se obtuvo un mensaje sensato sobre 3 caracteristicas claves que debe tener el servicio a

ofrecer, con el fin de encajar en las necesidades del cliente.

11.3 Dimension Sensibilidad

En esta dimension se logré establecer la percepcion que tiene el cliente respecto al
funcionamiento especifico del servicio y su tiempo de ejecucion, con la finalidad de establecer

argumentos de valor en el aspecto de velocidad en la prestacion de este.

Los entrevistados afirman haber escuchado sobre algin beneficio que ofrece la tecnologia
de impresion digital directa sobre tela, la gran mayoria de estas apreciaciones estan enfocadas en
mejoras en la productividad y calidad. Las valoraciones mas mencionadas sobre el proceso,

fueron las siguientes:
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Tabla 9 Beneficios del servicio de DTG percibidos por el entrevistado

Beneficios que el entrevistado aprecia del servicio de DTG

Mejor resolucion de imagen impresa sobre la tela.
Mayor cantidad de colores por disefio.
Mayor velocidad en el proceso de impresion.
Mejor manejo de recursos y cuidado del medio ambiente.
Mayor costo de venta.

El factor que mas se menciona en las entrevistas es el aumento de la velocidad de
produccion que ofrece el proceso de impresion digital directa, generando asi una reduccion en

tiempos de fabricacion de muestras y el lote de textiles en volumen.

Con tantos beneficios que mejoran el proceso actual de serigrafia, mejorando tiempos de
produccion actuales, y aumentando calidad de producto, los entrevistados coinciden en que la
frecuencia podria cambiar, pero que a pesar de eso, dichas recompras estan dictadas por el
mercado y su fluctuacion de compra de los productos que se fabrican, lo que implica que los

estandares y metas de produccién estan conectados con la proyeccion de venta de la empresa.

Segun lo anterior, todos los sujetos entrevistados hablan de que se puede llegar a tener una
una frecuencia de compra similar a la que se tiene ahora en los procesos similares, y que
dependiendo del comportamiento de la negociacion, y de la percepcion que tenga el cliente final
del producto, si la nueva tecnologia demuestra ser mas eficiente en su proceso, es posible

aumentar dicha repeticion de compra en el tiempo.

Debido a que los entrevistados perciben que el servicio en cuestion es mas rapido que el
actual, en el caso de la administracion y control de tiempos de produccion, los sujetos concuerdan

en su totalidad, en que el tiempo de produccion no debe superar el actual que tiene un promedio
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de 5 dias. Adicional a esto, indican que esperan que al ser una nueva tecnologia productiva, esta

llegace a reducir el tiempo de ejecucion que se tiene actualmente.

Solo 2 de los entrevistados concuerda en que si el producto que se entrega por parte del
proveedor a la empresa que contrata el servicio de impresién digital directa, tiene un factor
innovador y una percepcion de calidad alta, tanto que el cliente lo observe y asi se pueda generar

mayor namero de ventas, estarian dispuestos a esperar un poco mas de tiempo.

Al igual que en el ofrecimiento del servicio en el ambito de produccion del lote, el tiempo
de espera que el sujeto entrevistado estaria dispuesto a negociar para esperar una muestra del

disefio, no debe superar el que se tiene actualmente, el cual no supera los 3 dias hébiles.

De igual manera, cOmo en ocasiones anteriores afirman que si se afiade una nueva
tecnologia a la elaboracion de muestras, los entrevistados aspiran que esta sea mas eficiente en
todo su proceso de produccidn, y que todo esto se vea reflejado a su vez en el tiempo de entrega,

viendose una reduccién en este.

Tabla 10 Tiempo de entrega del servicio estimado por el entrevistado

Tiempo de entrega promedio esperados por el entrevistado en dias

Lote de produccién Muestra de disefio
5 dias 3 dias

El tiempo de entrega estimado por los entrevistados se promedio generando 5 dias para
entregar el lote de produccion, sea cual sea la cantidad del pedido, es decir, se debe cumplir con la
capacidad ofrecida en un comienzo de la negociacién. Adicional, estos tiempos no contemplan los

dias de transporte.
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Para las muestras se espera que el tiempo sea lo mas corto posible, tal es el caso que
algunos entrevistados afirman que si se puede entregar en un dia, seria lo 6ptimo; pero que a pesar
de querer esto, son conscientes de que el proceso toma tiempo y que estiman que al menos dicho

ensayo de disefio pueda ser entregado en al menos 3 dias.

114 Dimension Tangible

En la dimensidn tangible, se pretende conocer la percepcidn que tiene el entrevistado
sobre el servicio a evaluar y la conexidn que tiene con los productos actuales que se producen en

las compafiias a las que ellos representan.

Sobre el conocimiento del proceso de estampacion textil digital sobre tela, todos los
entrevistados afirmaron que si habian escuchado sobre el proceso sin ninguna variacion de
nombres. Ademas todos han tenido acercamiento con dicha tecnologia de diferentes maneras,
tanto presencial en alguna feria de exposicion de textiles y moda local e internacional, o

simplemente de manera digital con videos en alguna plataforma en internet.

Con la finalidad de conocer la conexidn que pueda existir entre los productos que
producen las empresas de los entrevistados, y los elementos que se pueden producir en el serivcio
de DTG, se indaga sobre cUales son los elementos que maés fabrican y comercializan , a lo que los
entrevistados coinciden en gue el producto que mas se elabora en sus lineas de produccién son las
prendas superiores femeninas, tanto para el segmento de nifios y adultos. Esto constituye prendas

como blusas, camisetas, camisas, busos y camibusos.

Dos de los entrevistados hacen un énfasis en la compra de tela tipo denim, debido a que a

pesar de que el producto que mas se comercializa son piezas superiores femeninas, se tiene un
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complemento a dicha prenda como son los jeans, con la finalidad de apalancar la compra de 2

prendas al mismo tiempo.

Al preguntarles a los sujetos entrevistados sobre proyecciones a futuro en pedidos de
produccion, todos afirman que no les es posible indicar un numero preciso, debido a que no han
realizado negociaciones con este tipo de tecnologia, aungue si pueden presentar un nimero
cercano de lo que ya se ha trabajado con la tecnologia de estampacion actual tipo serigrafia y

sublimacion digital.

Tomando como base los estandares actuales de pedido promedio para estampacion textil,
los sujetos entrevisados indicaron un nimero promedio de 500 unidades posibles para realizar el
proceso de impresion digital directa. Esta apreciacion se indica teniendo presente que se pueden

trasladar los pedidos que se hacen para estampacion textil tradicional, hacia impresion digital.

11.5 Dimension Seguridad

En la dimensién de seguridad de la metodologia SERVQUAL, se indaga sobre la percepcién que

tiene el entrevistado sobre la relacion con el servicio después de haber hecho uso de este.

La mitad de los entrevistados concuerdan en que el factor que les indica que hicieron una
buena eleccion del proveedor de servicios, es el resultado final positivo en ventas de ese producto
que se realizd por un proceso externo. Lo que indica que si dicho producto se vende por arriba de
las proyecciones y metas que tiene la empresa, la probabilidad de recompra hacia el proveedor es

casi del 100%.
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La otra mitad de los sujetos afirma que el indicador que demuestra haber realizado una
buena eleccion del proveedor, es su cumplimiento en todo el proceso de la negociacion y
produccion; es decir, que sea un aliado confiable. Todo esto debido a el tipo de negocio de alto
involucramiento, el cual esté ajustado a un cronograma de ventas muy preciso, que no se debe

modificar.

Uno de los elementos esperados en este tipo de negociaciones es crear relaciones
redituables con una opcion de recompra alta, lo que conlleva a preguntarles a los entrevistados,
sobre cudles serian los motivos que incentivarian la recompra del servicio. Las respuestas de los
entrevistados fueron similares, haciendo énfasis en el comportamiento del servicio que ofrece el
proveedor externo, ya que se espera que la nueva tecnologia sea mas eficiente en su tiempo de

produccion y que demuestre una calidad de producto més alta de la que se tiene actualmente.

Lo que demuestra que el factor que mas motiva a la recompra del producto es un éptimo
comportamiento del proveedor y una gran sinergia entre las dos empresas, que genere un trabajo

en sincronia entre tiempos de entrega y calidad.
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12. Analisis de Resultados

Trabajando bajo el modelo SERVQUAL se toman las pautas de analisis de las caracteristicas
esperadas del servicio de impresion digital directo, sobre prenda de los sujetos entrevistados,

agrupando los resultados en cada dimension que indica la estructura.

12.1 Dimension de Fiabilidad

En la dimensidn de fiabilidad encontramos que los sujetos expresan que los aspectos mas
importantes a tener en cuenta para elegir un nuevo proveedor, son que los servicios que ofrece la
empresa externa, estén orientados a satisfacer las necesidades que la compafiia compradora
solicita, tanto en el producto final, como en el proceso de negociacion, produccién y capacidad
que solicitan. Este resultado tiene coherencia con lo que explica la teoria de la miopia del
mercadeo, en donde expresa que una empresa debe ajustarse a las necesidades de su consumidor

para lograr satisfaser dichas solicitudes en un alto grado (P Kotler, 1999).

Tomando resultados mas especificos, los entrevistados afirman que la empresa que preste el
servicio debe cumplir de manera coherente con las necesidades que ellos tienen de manera
efectiva y en sicronia con su sistema de produccion. Los siguientes criterios son los mas

relevantes a tener en cuenta en una nueva negociacion de un servicio.
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lustracion 7 Resumen de criterios necesarios de los sujetos entrevistados para seleccionar un nuevo proveedor

Formalizacion

Ser una empresa
que cuente con
todos los
elementos

juridicos
actualizados que
exige la ley
Colombiana.

Calidad

La calidad del
producto debe
ser orientada a la
necesidad que
indica el cliente.
Al ser marcas
reconocidas,
piden que ésta
sea alta.

Capacidad

La capacidad
instalada del
proveedor debe
ser consecuente
al orden de
produccion en
volumen que se
le pida para
cumplir con el
tiempo
estipulado en la
negociacion.

Costos

Los costos deben
estar enfocados
en la necesidad
del cliente y su

tipo de producto.
Se deben ajustar
al rango posible
de negociacion.

Es indispensable que la empresa prestadora del servicio sea una entidad registrada ante

Camara de Comercio, que cancele todos los parafiscales, que sea puntual con su pago de némina

y que tenga en ejecucion su plan del sistema de seguridad y salud en el trabajo, con el fin de tener

un sistema de gestion de proveedores que esté en sinergia con la filosofia de la empresa que desea

comprar el servicio. Esta decision se toma con la finalidad de incentivar el trabajo con empresas

que estén constituidas legalmente ante el gobierno y ayudar a enfrentar un poco la informalidad

de los negocios del pais, debido a que esta tasa supera el 40% en las ciudades principales

(Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2020).

El segundo aspecto a analizar en la dimensién de fiabilidad del modelo SERVQUAL, es el

grupo de criterios que tiene el consumidor para elegir un servicio de impresion digital, los cuales
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son factores orientados a la calidad del producto final, la velocidad de prestacion del servicio y el

precio que se pudiera ofrecer a la empresa.

Los sujetos indican que los elementos que motivan a realizar una compra de un servicio
nuevo, deben superar los estandares de los procesos que se encuentran actualmente en la
compafiia, en donde afirman que el precio y el tiempo de ejecucién deberia ser igual o menor al
actual, mientras que la calidad deberia ser igual 0 mayor a la que ya se tiene, con la finalidad de

buscar mejorar los estandares de productividad que se manejan en el momento.

Los entrevistados fueron claros en afirmar que si se trata de un sistema de produccion nuevo e
innovador, este deberia ser mejor que los que se presentan actualmente; en donde a pesar de que
ellos no vieran el proceso de frente, si pudieran sentir sus beneficios en sus criterios de

evaluacion.

Esto es consecuente con la teoria del comportamiento de consumidor, la cual expresa que el
cliente siempre tiene la intencion de satisfacer su necesidad con elementos que sean superiores
cada vez, por eso se hace énfasis en la capacidad de moldeamiento del modelo negocio de las

empresas para ajustarse mejor a los requerimientos del cliente (Quintalla et al., 2014).

La capacidad prometida al cliente es vital que se conserve y se cumpla durante la ejecucion
del servicio, debido a que esto es indispensable para realizar los ajustes necesarios en tiempos de
produccion y entrega, Yy asi, poder llevar los pedidos a las tiendas y demas clientes que esperan el

producto a comercializar en el tiempo oportuno.

El costo ofrecido es uno de los criterios de decision mas importantes al momento de elegir un
nuevo servicio por parte del comprador, debido a que el sistema de costos de las empresas estan

fundamentados en el valor final de venta de sus productos, el cual ha sido establecido por el area
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de mercadeo, y las marcas ya tienen un reconocimiento de precios por parte de los clientes, lo que
indica que no se pueden modificar facilmente. Todos estos elemenots dictan como debe ser el
proceso productivo de las prendas, forzando a cada eslabon de la cadena de fabricacion a reducir

sus costos al limite.

El costo en el limite superior aceptable para los entrevistados que estarian dispuestos a pagar
por el servicio de estampacién digital directa por camiseta, es de $4.500 pesos, y en rollo un
promedio de $7.500 pesos por metro lineal, lo que implica que de ese valor no se debe subir a

menos que tenga una justificacion clara que se vea el valor agregado en el producto final.

Se encuentra una discrepancia entre el valor ofrecido sobre el costo de impresion por los
proveedores de maquinaria de impresion digital directa y el precio esperado por el cliente, en
donde se ofrecen valores mas elevados de lo que el entrevistado afirmaba estaria dispuesto a

aceptar.

Mientras que proveedores de equipos de impresion digital en rollo (Roll2Roll) ofrecen un
costo de impresion de tinta de 1.5 dolares americanos para 1 metro de tela lineal, y casi 1 dolar
americano por camiseta estampada; a este valor se le deben agregar los costos fijos de la empresa,
el salario del operario, la depreciacion de la maquina, el costo de mantenimiento, el seguro del
equipo, su gasto energético, la rentabilidad y demas costos variables que impliquen el uso de esta

misma. Esto genera como resultado un incremento del valor mayor al esperado por el cliente.

12.2 Dimension de Sensibilidad
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En la dimensién de Sensibilidad del Modelo SERVQUAL, los entrevistados definen
conceptos, atributos y beneficios que pueden encontrar segun la percepcion de cada uno, sobre la
tecnologia de impresion digital directa. Ayudando asi a descubrir qué opina cada uno de este

nuevo servicio y sus aplicaciones industriales.

Se encuentra que los entrevistados agregan atributos positivos al sistema de impresion digital
directa, gracias a los beneficios que pudieran conseguir con la aplicacion de la tecnologia a su
sistema de producion, todo esto, sin haberla vivido de frente, solo con ver videos en internet o lo

que simplemente hayan escuchado.

Adicionalmente se encuentran criterios de decision de compra por parte del cliente, sobre el
manejo de la negociacion respecto al ofrecimiento de un nuevo servicio, afiadiendo pautas
comerciales que se deben contemplar para poder satisfacer la necesidad del usuario en su

totalidad.

Dichos factores de decision estan basados totalmente en términos de tiempo, en donde el
cliente afirma tener un cronograma muy especifico de cumplimiento de metas de produccién, lo
que conlleva a que los servicios que se ofrezcan no superen los estandares que la misma empresa

lleva ejecutando.

Los estandares de la empresa gque contrata el servicio, en promedio estan divididos en 3
grupos de analisis: El primero hace referencia a la frecuencia de compra estimada, el segundo a la
velocidad de entrega del lote en un pedido por volumen, y el tercero habla sobre el tiempo de

entrega de una muestra del servicio.
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lustracion 8 Criterios de seleccion de un nuevo proveedor de los sujetos entrevistados en torno a tiempos de ejecucion.

Fecuencia de compra estimada

« Lotes de aproximado 500 unidades por referenciay minimo 1 referencia por
semana.

Tiempo de produccion

« Tiene un tiempo promedio de 5 dias

Tiempo de muestras

« Tiene un tiempo promedio de 3 dias

Teniendo en cuenta estos criterios, se puede definir que el tiempo que ofrezca cualquier
maquina de impresion digital directa sobre tela, se debe ajustar a los tiempos promedio que indica

el cliente.

En el caso de querer cumplir mas alla las expectativas del cliente, se tendria que acelerar el
proceso de impresion de los lotes y de las muestras, con el fin de realizar las entregas mas rapido
de lo que ellos esperarian. Para cumplir esto, se define que si es posible, debido a la velocidad
que puede llegar a tener este tipo de maquinaria de impresion digital directa, ya que existen
ofertas en el mercado de componentes capaces de producir entre 35 camisetas por hora (Kornit,
2020c), hasta equipos que ofrecen imprimir hasta 1.200 camisetas en el mismo tiempo (Aeoon,

2020b).
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La frecuencia y la cantidad estimada del pedido promedio es perfecta para el estilo de
produccion que puede recibir la maquinaria de impresion digital directa, debido a que estas estan
disefiadas para ser usadas las 24 horas del dia, con un tiempo de paro de mantenimiento poco

representativo en su ciclo diario de trabajo (Aeoon, 2020a).

El pico de eficiencia mas alto se logra gracias a los elementos que complementan el proceso
de impresion digital, en donde los fabricantes de las maquinas han pensado en que se deben
separar trabajos que contemplen tiempos con cuellos de botella, haciendo que sea mas productivo
recibir grandes lotes de prendas a imprimir y separarlas en los diferentes pasos del proceso en

modo paralelo (DTG Printing, 2020b).

12.3 Dimensién Tangible

En la dimensidn de elementos Tangibles, se hace referencia a los aspectos relevantes que
tiene el cliente sobre como debe ser el producto final y qué aspectos de forma son impresindibles
que este contenga, para asi poder hacer un paralelo de comparacion entre el posible servicio que

se puede ofrecer y el tipo de producto esperado por el consumidor.

En este caso se hace relevante analizar si el sujeto tiene conocimiento sobre el proceso de
impresion digital directa sobre tela, como resultado se obtuvo que todos los entrevistados habian
tenido un acercamiento con la tecnologia, lo que genera una percepcién de que el servicio ha

crecido en la industria y que no es un tema totalmente inexplorado.

Un punto a favor que se logra identificar, es que los entrevistados en su totalidad conocen
la tecnologia, debido a que indican que este nuevo sistema ha generado interés de alguna manera

para las empresas en su sistema de produccion, gracias a los beneficios que puede otorgar.
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Existen dos elementos de importancia para tener en cuenta en el sistema de produccién del
servicio de impresion digital directa, los cuales se basan en la tipologia de producto que mas
produce el cliente y su cantidad por lote, en donde se obtiene como respuesta general que las
prendas que mas se fabrican son las piezas superiores femeninas, y que su cantidad de unidades
por lote esta cercana a 500. Esto es un factor positivo debido a que va en sintonia con el servicio
que se desea ofrecer, ya que este tipo de producto es el que es mas apto para el proceso de
personalizacion y las maquinas que ejecutan la impresion son mas eficientes al producir esta

cantidad.

lustracion 9 Criterios de produccion de prendas de los sujetos entrevistados

Cantidad de piezas por lote Promedio

» 500 unidades

s 11P0 de prenda que mas se fabrica

* Piezas superiores femeninas

La maquinaria destinada para la impresion digital sobre prendas con enfoque localizado,
es decir, impresoras que estan adaptadas para imprimir prendas terminadas, tienen su mejor pico
de produccion cuando se trata de imprimir camisetas o prendas superiores, debido a que esta se

encuentra mejor adaptada para realizar dicha funcion sobre estos textiles (Aeoon, 2020b).

12.4 Dimensién de Empatia
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En la dimensidn de empatia se analiza el modelo de negocio que tiene el cliente en su
empresa, generando conocimientos que estructuren requerimientos con los que deberia de contar
el servicio que se ofrezca por parte del proveedor, con la finalidad de que esté en total armonia

con el funcionamiento de la compafiia que requiere dicho proceso de impresion digital directa.

Las empresas a las que representan los sujetos entrevistados se dedican en su totalidad a la
produccion y comecializacién masiva de prendas de vestir, en donde realizan procesos que van
desde el disefio de las prendas para diferentes camparias y colecciones de moda, pasando por la
confeccion y personalizacion de grandes lotes de piezas textiles, llegando hasta la

comercializacion del producto final en todo Colombia.

Esta etapa final de venta de las prendas se realiza de multiples maneras, tanto de manera
precencial con asesores comerciales que visitan diferentes clientes ofreciendo los productos, como
tambien con canales de venta directa o por catalogo, tambien haciendo uso de tiendas propias o

tipo franquicia, y por ultimo comercializacion por sitio web.

Esta informacidn genera criterios de seleccion por parte el sujeto entrevistado, en donde
argumenta tener la necesidad de trabajar con proveedores de gran tamafio, en donde estos cuenten
con la capacidad instalada 6ptima para responder ante la ejecucion de una orden de compra
masiva, con el fin de tener una linea de produccion estandarizada que se sincronice con todos los

requisitos que pide la compaiiia.

Dentro del modelo de negocio de las empresas que tercerizan sus procesos, existe una
estructura de costos que define un rango de valor ptimo para ofrecer a los proveedores de
servicios externos por su labor. Este valor esta basado en un porcentaje que se estima dentro del

costo general de la prenda, el cual puede fluctuar gracias a la capacidad de venta que esta pieza
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pueda tener frente al consumidor final, lo que implica que en ocaciones el mismo cliente pueda

tener una capacidad de pago mas alta que otras.

Esta apreciacion nos lleva a generar un nuevo requisito a tener en cuenta para la maquina
que ofrezca el servicio de impresion digital directa, en donde esta debe tener la capacidad de
modificar su estructura de costos respecto a la produccién y se pueda adaptar a diferentes métodos

de impresion que despliegen diferentes valores econémicos.

La personalizacion de prendas en bajo volumen de unidades tuvo una percepcion positiva
por la mayoria de los sujetos entrevistados, asi que se abre la posibilidad de producir lotes de poca
cantidad con mayor numero de disefios, asi que se crea otro criterio de seleccion del servicio, en
donde se requiere que la maquina que ofrezca el servicio de impresion digital directa, debe tener
la capacidad de modificar su sistema de produccidn, segun el tamafio del lote que se pretende

procesar.
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lustracion 10 Criterios de seleccion de los sujetos entrevistados seglin la empatia con el modelo de negocio y el proveedor

et |amano de Proveedores

* Los proveedores deben tener la capacidad de respuesta masiva que pide el
cliente. Tamafio de empresa grande.

e Sincronia con tipo de Venta

« El sistema de produccion debe ir en sincronia con el tipo de venta que
ofrece el cliente, debido a que el tiempo de produccion y su ejecucion
puede variar segun el canal de comercio que utilice la empresa que
contrata el servicio.

s FUNCiONamiento de modelo de negocio

« El proveedor debe ofrecer un servicio que sea consecuente con el
funcionamiento de la empresa que contrata el servicio, debido a que se
ofrece un proceso de personalizacion de prendas en el intermedio de la
cadena de produccion, asi que se deben de ajustar las caracteristicas del
servicio segun el estado de la prenda que tenga el cliente en su ciclo de
manufactura.

e \ersatilidad del servicio

« El proceso debe contar con la capacidad de poder procesar lotes en todo
tipo de cantidad, tanto altos como bajos volumenes de produccion.

Dichos criterios dictan pautas sobre como se debe ajustar el servicio que ofrece el
proveedor en torno a la conexion con el modelo de negocio del cliente, debido a que se puede
variar su ejecucion afectando sus costos y tiempos de produccion. Esto conlleva a que el servicio
debe ser integral y tener la facilidad de trasnformarse para ajustarse a dichos requerimientos

especificos de cada cliente.
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125 Dimension de Seguridad

La dimension de seguridad define los parametros de evaluacion que tiene el cliente para
calificar el servicio después de haber hecho uso de este mismo, en donde el sujeto entrevistado

expresa que tiene unos criterios muy claros para definir si realizé una buena decicién de compra.

lHustracion 11 Criterios de evaluacion del servicio de los sujetos entrevistados.

\entas Proceso

Se analizan los estandares de
El consumidor expresa que si evaluacion de gestion del
el producto supera la meta de proceso que tenga cada

ventas, esto se logra debido al compafiia, y dichos criterios se
buen producto desarrollado evaluan para definir si se
cumplierony en qué nivel.

Las empresas tienen diferentes criterios para evaluar si la decision de compra fue 6ptima
para su proceso productivo, contemplando pardmetros de ventas, tiempos de produccion,
eficiencia y eficacia, costos, huella ambiental e innovacién. En dondo si dichos estandares son

superados en el proceso de comercializacion con un proveedor, generan una calificacién positiva.
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13. Conclusiones

Como resultado de la investigacion, se logra obtener datos relevantes sobre las caracteristicas
esperadas por las personas que tienen la decicidén de compra de servicios en las empresas de
confeccion textil, con un enfoque especial sobre la impresion digital directa sobre tela. Dichos
criterios se encuentran agrupados segun la metodologia SERVQUAL, y las 3P’s adicionales del
concepto del mercadeo de servicios, los cuales nos indican los aspectos a tener en cuenta en el
analisis de la calidad de la prestacion de un servicio, con el fin de que esté orientado a las

necesidades del cliente.

Al obtener dichos criterios y caracteristicas de seleccion que tiene el consumidor que contrata
el servicio de personalizacion de prendas, se genera una nueva percepcion en la empresa
Estampados Divitex sobre los elementos que debe tener en cuenta para tomar una decicién
acertada al momento de realizar una inversion en una nueva maquinaria que ofrezca el servicio de
impresion digital sobre tejidos (IDDST). En adicién a lo anterior, se crean elementos relevantes a
tener en cuenta para realizar la ejecucion mas apropiada del servicio, para que este se ajuste en un

alto porcentaje a las expectativas que tiene el cliente.

Las condiciones que exige el sujeto entrevistado para la contratacion del servicio que se le
ofrece, deben coincidir con las ofrecidas por el proveedor de la maquinaria de impresién, con la
finalidad de tener un producto que funcione acorde a todas las variantes que se puedan presentar

en el proceso productivo.
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Las condiciones que expresa tener el posible cliente y sus criterios de seleccion respecto a la
adquisicion del nuevo servicio de impresion digital directa, tienen alta concordancia con los
elementos ofrecidos por los diferentes proveedores de maquinaria de esta tecnologia, logrando

satisfacer dichas condiciones en un alto grado.

Uno de los requisitos que el cliente expresa tener y que el proceso de impresion digital directa
no cumple en su totalidad, es el precio de venta, debido a que este es superado por el esperado, ya
gue anteriormente se mencionaba que el costo promedio de solo el insumo de tintas en el proceso
de impresion en un area de 20cm por 20cm llega al valor de 1 d6lar americano, a lo que a este
namero, se le deben agregar todos los demés costos fijos y variables de la empresa, haciendo que

este precio de venta se incremente.

Uno de los aspectos mas relevantes a tener en cuenta es la percepcion que tiene el cliente del
servicio de impresion digital directa, en el cual observa que es un servicio mas eficiente, veloz, de
mayor calidad, con mejores capacidades en variacion de disefios, que el proceso que realiza
actualmente; lo que conlleva a tener una imagen mas costosa, debido a que tiene mejores

prestaciones.

Dicho resultado tiene coherencia con la teoria de el valor simbolico, el cual expresa que
cuando un producto o servicio no tiene un elemento de facil comparacion cercano, el consumidor
recrearda atributos positivos y negativos con base a la percepcion de los comentarios que escuche
del vendedor, asi generara un valor mental, en donde lo elevara por un umbral mayor al que se

esta ofreciendo, si sus apreciaciones sobre este servicio son positivas (Klaric, 2018).

Se obtiene como factor comun que la impresion digital directa es bien vista por parte de los
entrevistados, ya que expresan que este proceso tiene caracteristicas positivas en calidad; pero a

pesar de esto, expresan que el costo final es un factor que demarca un punto muy fuerte en la
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decision final al tomar el negocio, debido a que por mas que se entregue un producto con una
calidad inigualable, de que el proceso se haga en tiempo record, y que el proveedor cumpla con
todos los requisitos que se exigen; si el precio de venta al consumidor no esta en el rango posible
de negociacidn, no se podra cerrar el negocio, ya que dichos valores estan estandarizados en su

estructura de costos.

Dentro de los criterios de seleccion de nuevos proveedores, los sujetos afirman que suelen
trabajar con empresas de gran tamafo, las cuales pueden cumplir con los pedidos que se les
solicite en el tiempo Gptimo esperado y anteriormente pactado entre las partes. Dicha apreciacion
es positiva para la empresa Estampados Divitex, debido a que ese es uno de los factores que
logran diferenciar a la empresa dentro del gremio textil, teniendo mas de 145 empleados en
promedio mensual durante un afio (Divitex sas, 2018) y conservado una capacidad instalada de
42.000 piezas estampadas, conviertiendola en una gran alternativa de seleccion bajo el criterio de

tamafio de proveedor.

La industria de la moda tiene una caraceristica importante y es la magnitud del valor de
los negocios que se desarrollan, en donde es de vital importancia que el cliente sienta total
seguridad y confianza en la empresa del proveedor, con el fin de tener garantias claras si algun

error sucediera en el proceso, debido a que las concecuencias econdmicas serian altas.

En la investigacion tambien se pudo cofirmar la percepcion que tiene el cosumidor frente a las
3 P’s adicionales de los servicios, en donde se logra definir que en la dimension de PEOPLE, el
servicio siempre debe ser experimentado y valorado por una persona. Adicional, en la dimension
de PROCESS, se logra la identificacion de todos los criterios de valor que debe tener el proceso
de ejecucion del servicio de impresion digital directa, para que este sea el esperado por el

consumidor.
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En la dimension CUSTOMER SERVICE, se obtienen elementos de valor para lograr
identificar cuales son los criterios que indican que un cliente se motive a volver a comprar el

servicio que ofrece el proveedor.

Otro aspecto importante que se resalta en el proceso de entrevistas, es la importancia que le
dieron al proyecto de investigacion las personas que se contactaron para ser parte de la muestra,
demostrando un gran interés sobre el resultado final de este mismo y sobre lo que pueda sueder en

un futuro cercano.

13.1 Covid-19

Al haber realizado en proceso de investigacion se genero6 una alerta sanitaria mundial que
llega a categoria de pandemia, provocada por un virus zoonético de la familia coronavirus
Illamado SRAS-CoV-2, el cual puede llegar a generar en los seres humanos sintomas desde una

gripe hasta la muerte por el progreso de la enfermedad a neumonia (OMS, 2020).

El virus se ha propagado por todo el mundo en mas de 80 paises, reportandose su comienzo en
la ciudad de Wuhan en China a finales del mes de noviemnre de 2019, llegando a tener en menos
de 3 meses mas de 80.000 contagiados y mas de 4.600 muertes. Colombia no fue la excepcion,
generandose el primer caso confirmado de la enfermedad el dia 5 de marzo de 2020 (Ministerio
de Salud de Colombia, 2020a), en donde una joven de 19 afios proveniente de Milan, Italia,
afirma presentar sintomas y después de realizarse la prueba, esta genera positivo para el virus.
Desde esa fecha fue creciendo la cifra de contagiados, en donde al mes de mayo se registran mas

de 14.000 contagios y méas de 500 muertes a causa del COVID-19 (OMS, 2020).
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El Gobierno Nacional, en miras a proteger la poblacion Colombiana, emplea las medidas
recomendadas por la Organizacién Mundial de la Salud (OMS), las cuales son el distanciamiento
social y las correctas medidas de sanidad individual, como lavarse las manos frecuentemente y
evitar tocarse la cara (MINISTERIO DE SALUD DE COLOMBIA, 2020b). Por ende, aplicando
la medida de distanciamiento social, se genera un declaracion oficial por el gobierno de Colombia
sobre una emergencia sanitaria, en donde aplica una primera cuarentena obligataria para todo el
pais, cerrando establecimientos publicos, entidades gubernamentales, empresas de produccion de
productos no vitales y deméas comercios que no son de primera necesidad, con la finalidad de
proteger a la ciudadania y contener la propagacion de virus (Ministerio de Salud de Colombia,

2020¢).

La cuarentena se ha extendido desde los parametros iniciales y permanece vigente ain en el
mes de mayo del 2020, provocando diferentes situaciones financieras negativas en la economia
del pais, generando despidos masivos (DANE, 2020), cierres totales de establecimientos
comerciales, empresas declarandose en bancarrota, personas absteniendose de pagar cuotas de
créditos y arriendos (El Tiempo, 2020), reduciendose asi el gasto per capita en todos los
municipios del pais (La Republica, 2020); lo que conllevo a que el gobierno nacional lanzara una
nueva emergencia econdmica, en donde brinda salvamento y auxilio econémico a diferentes
sectores y gremios mas afectados por la cuarentena, como lo son las empresas que se encuentran
inactivas y que presentan alto nimero de empleados en su nomina (Presidencia de la Republica,

2020).
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Figure 1 Reduccion del gasto en consumo por el COVID-19

OCHO DE CADA DIEZ PERSONAS
PLANEAN REDUCIR SU CONSUMO

Estudio 'Consumer Sentiment' para Latinoamérica

PROYECCIONES DE GASTO REDUCCION EN OTROS PAISES
Region ™ Colombia
Perd 81%
Menos 78%
Chile 77%
Mantener « 11%
el gasto ¥ 7%
Argentina 74%
Mas 11%
9asto 1205
- Fuente: Boston Consulting Group Gréafico: LR-GR

Fuente: (LA REPUBLICA, 2020), https://imgcdn.larepublica.co/i/1920/2020/04/21172609/primera_gastos_1080x900.jpg

Segun la figura anterior, del estudio realizado por la firma Boston Consulting Group,
“Consumer Sentiment”, se presenta como un factor comun y repetitivo en la region que las
personas debido a la pandemia van a cambiar sus habitos de consumo, reduciendo en un alto

porcentaje sus gastos rutinarios o de ocio.

Colombia presenta una tendencia a la reduccion del gasto mayor a la que predicen los demas
paises de la region, lo que genera un aumento en el grado de incertitumbre y de riesgo al

momento de tomar la decision de realizar una nueva inversion en cierto tipo de industrias.
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Se denota una reduccion de los ingresos familiares en entre un 60% y un 70% en las familias
colombianas, provocando una disminucion de la capacidad de ahorro mensual, llegando a un 5% ,
debido a que los gastos fijos como arriendo, salud, alimentacidn, servicios publicos permanecen

latentes e incambiables durante la época de pandemia (Samper, Buitrago, & Franco, 2020).

Figure 2 Tendencia de consumo por Coronavirus

TENDENCIAS DE LOS CONSUMIDORES SEGUN BCG
Estudio 'Consumer Sentiment' para Latinoamérica

Proyecciones de gasto 2020 W Menos gasto Mantener el gasto W Mas gasto
! 81% 81%
78% 74% E 77% !
|
i | |
1% 11% 13% 13% | 14% gop 12% 11%
I 7% 8%
;. M . = s
Region | Argentina | ‘ Chile . gy Colombia () peru
EFECTO DEL COVID-19 EN LAS COMPRA DE PRODUCTOS CUANDO
PROYECCIONES DE GASTO 2020 VE OFERTAS Y PROMOCIONES
M Antes del Covid-19 Durante el Covid-19 84% 73% ‘ 72% 9%

|
|
|
1
!

SB3% e ps l ; :
30%122% Alimentacién i E

T s mmmmmmm— Culdado personal | Hogar, serviciosy |  Alimentacion | Viajes y movilidad
24% Hogar, servicios y comunicaciones y 1opa comunicaciones '
1% mmmmmmsw - . .| ®75%de los consumidores ® 40% de los encuestados

suramericanos percibe que  estan dispuestos a comprar
0% sus compras son realizadas  mas productos en
17% Servicios financieros en promociones promocion durante 2020

Fuente: Boston Consulting Group / Grafico: LR-AL

Fuente: Boston Consulting Group, https://imgcdn.larepublica.co/i/1200/2020/04/21170829/Emp_TendenciasConsumo_p9.jpg

Se puede apreciar en la gréafica anterior que el apartado de servicios en el sector del turismo es
uno de los mas afectados por la pandemia, debido a su baja probabilidad de aumento en el

consumo de las personas, mientras que en el sector de la compra de productos, el segmento méas
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afectado es el de la ropa y el cuidado personal, presentando una reduccion del 84% de la

probalidad de compra de esta categoria de productos.

El cluster de la moda, donde se encuentra ubicada la empresa Estampados Divitex, es uno de
los gremios que mas estan afectados durante la pandemia, debido a que la gran mayoria de
empresas tienen como actividad econémica la manufactura de prendas textiles, en donde es
comun encontrar cargas de ndmina alta, un apagén de maquinaria y un cierre temporal de

operaciones durante la temporada de la cuarentena.

Estampados Divitex no fue la excepcion en este caso en verse afectada por estas medidas de
seguridad implementadas por el Gobierno Nacional, debido a que durante 15 dias tuvo sus puertas
cerradas y sus operaciones detenidas, y tan solo hasta el dia 27 de abril del 2020, que se
reactivaron operaciones de manufactura en el pais, la empresa ha podido retomar actividades,
pero solo llegando hasta un 20% de su productividad, comparado con los meses de enero y

febrero (Divitex sas, 2020).

Todas las medidas de proteccién implementadas por el Gobierno Nacional han hecho que el
virus tenga una propagacion mas lenta, y que los centros médicos puedan ayudar a todos los
pacientes criticos que se presenten, pero a su vez, ha generado fallas financieras de las cuales a
muchas empresas les tomara afios recuperarse. Debido a esto se crean nuevas prioridades dentro
de la empresa, provocando que el proyecto de inversion en la nueva tecnologia de impresion
digital directa sobre tela, sea postergada hasta recuperar los estados financieros que se mantenian

ejecutando anteriormente.
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Tabla 11 Resumen de logro de objetivos

Conclusidn

Objetivos

Caracteristicas del
servicio esperado

Se logré conocer las caracteristicas esperadas del servicio de impresion

digital directa, enfocadas en conocer la percepcion del funcionamiento

general 6ptimo, su enfoque sobre la importancia de las postventas y la
segmentacion de los proveedores de servicios externos.

Las 3 P's del
servicio

Se logra identificar las apreciaciones del consumidor respecto a las 3
P”s adicionales de los servicios, las cuales brindan criterios relevantes a
tener en cuenta al momento de ofrecer un nuevo servicio de impresion

digital directa.

Correlacion de las 3
P’s con el servicio
de impresion digital

Se logra obtener informacidn relevante respecto a la percepcion del
cliente, respecto a las caracteristicas esperadas en el servicio de
impresion digital directa, con el fin de tener argumentos claros para
generar criterio de decision de compra.
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2. Anexos

2.1 Formato el consentimiento informado.

CONSENTIMIENTO INFORMADO DE PARTICIPACION EN INVESTIGACION ACADEMICA

A continuacion, seras parte de una investigacion académica para el trabajo de Maestria en Mercadeo
de la Universidad EAFIT.

Con la firma del siguiente documento, estaras aceptando que la informacién que se emita en la
siguiente entrevista sea grabada, para posteriormente ser analizada y documentada en el trabajo de
grado de Luis Manuel Guzman, estudiante de la maestria, con fines académicos.
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