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ASPECTOS GENERALES DE LA PRACTICA

Actividades que realizaron:

- Preparacion del despacho del producto
terminado.

- Verificar los pedidos de las exportaciones.

- Recepcion y respuesta de informacion y/o
requerimientos, condiciones y politicas de
negociacion con los diferentes clientes.

- Realizacion de la documentacidén

Jefe inmediato: Raul Julian Serrano

Cargo: Gerente

Fecha de inicio: 16 de Agosto del afio 2018
etc.



PROBLEMA DE

INVESTIGACION

“Si bien la industria del calzado, cuero y marroquineria ha tenido un leve crecimiento
en el primer semestre del afo 2018 del 1,2% que le ha permitido salir del rango
negativo, es importante seguir buscando nuevos mercados nacionales e
internacionales.” (Vanguardia, 200 empresas del cuero y calzado buscaran abrir
nuevos mercados, 2018) Asi lo afirma Jaime Andrés Ramirez Pascuas, gerente
Seccional de la Asociacion Colombiana de Industriales del Calzado, el Cuero y sus
Manufacturas, Acicam, seccional Santander.
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JUSTIFICACION




OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de satisfaccion de los clientes internacionales del
calzado para ninos de la empresa Sueios Moda vy Estilo S.A.S de
Bucaramanga Santander



OBIJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar el proceso de exportacion de la Empresa Suefios Moda y Estilo
S.A.S de Bucaramanga, Santander.

¥

Diseflar Matriz de seguimiento de los clientes de Suefios Moda
y Estilo S.A.S de Bucaramanga, Santander.

4

Analizar grado de satisfaccion de los clientes extranjeros de la
Empresa Sueios Moda y Estilo S.A.S de Bucaramanga, Santander.



MARCO TEORICO

Suenos, Moda vy Estilo SAS busca determinar el grado de
satisfaccion de sus clientes de acuerdo a un estudio interno y
externo de la empresa, entendiéndose la Matriz Dofa como
una herramienta estratégica de analisis de la situacion de la
empresa. Su nombre deriva del acronimo formado por las
iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y
oportunidades. (Espinosa, 2013). Y haciendo un analisis de
procesos de exportacion, entendiéndose como a los
procedimientos que se deben realizar para el envio legal de
mercancias nacionales o, para su uso o consumo en el
exterior amparado por alguna destinacién aduanera.
(Marketing Internacional 1 edicion, 2017). A su vez por
medio de una encuesta se podra ahondar y conocer mas a
fondo cada empresa-pais.
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CONCEPTUAL

e -Marketing Mix: El marketing mix es un andlisis de estrategia de aspectos internos, desarrollada
comunmente por las empresas. Se analizan cuatros variables bdasicas de su actividad: producto,
precio, distribucion y promocidn. (Glosario, 2018)

e -Trazabilidad: El término trazabilidad es definido por la Organizacidn Internacional para la
Estandarizacién (ISO), en su International Vocabulary of Basic and General Terms in Metrology como:
“La propiedad del resultado de una medida o del valor de un estdndar donde éste pueda estar
relacionado con referencias especificadas, usualmente estandares nacionales o internacionales, a
través de una cadena continua de comparaciones todas con incertidumbres especificadas”.
(urbanismo, 2018)

- Distribucion: En esta variable se analizan los canales que atraviesa un producto desde que se crea
hasta que llega a las manos del consumidor. Ademas, podemos hablar también del almacenaje, de
los puntos de venta, la relacién con los intermediarios, el poder de los mismos. (Estrategias, 2018)

- Lasatisfaccion del cliente es un término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es una medida
de cémo los productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las
expectativas del cliente. La satisfaccion del cliente se define como "el nimero de clientes, o el
porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus experiencia con una empresa, sus productos,
o0 sus servicios (indices de calificacidn) superan los niveles de satisfaccién establecida. (Reibstein,
2010)




METODOLOGIA DE

LA INVESTIGACION

Se pretende alcanzar los objetivos de la investigacion mediante
la realizacion de nuevas investigaciones detalladas del proceso
de exportacion. Se realizara unas encuestas a los clientes de la
Empresa Suenos, Moda y Estilo S.A.S, para determinar por medio
de la matriz dofa cruzada, las debilidades, fortalezas, amenazas y
oportunidades que tiene la Empresa y asi tener un control y
seguimiento de la satisfaccion del cliente al comprar con la
empresa Suenos, Moda y Estilo S.A.S.

La investigacidn se llevara a cabo durante un periodo de 4 meses, .

los cuales se aprovechan para realizar la practica y analizar cada i

objetivo con su desarrollo. { mmlur an
' cremree



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBIJETIVO 1

PAISES/ EMPRESA

. |Ecuador/almace Fart e Custa_ RI_EE / Estados Et_adus i Guatemala/
Ecuador/Phrid Duendes ME&M | Comercializador ) Unidos,/ Puerto Ricof i R
nes loan i i Unidos/ ) Xiomara's
da S.A Asociados CIA | a del Palacio Inversiones OLE INC -
Stevens Dondolo Inc i Boutique
LTDA GPRS S.A First Step
INTELIGEMCIA DE SUCLURSAL FARTICIFACIOMN
MERCADOS DESARROLLO DE | AMTIGUO CLIEMTE COLOMEIAMODA
CAN CAM CAM FROCOLOMELS 2006 | MARCA WEMEZUELA, TLC - US4 2018
APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA
APLICA ¥ DEBE AFLICA Y DEBE AFLICA Y DEBE APLICA Y DEBE APLICA Y DEBE APLICAY DEBE APLICAY DEBE AFLICA Y DEBE
ESTAR VIGENTE ESTAR VIGEMTE ESTAR VIGEMTE ESTAR VIGEMTE ESTAR WIGEMTE ESTAR YIGEMTE ESTAR YIGEMTE ESTAR VIGEMTE
Exgggiﬂﬂ FARAEXPORTAR | PARAEXPORTAR | PARAEXPORTAR (FPARAERPORTAR| PARAEXPORTAR | PARS EXPORTAR | PARS EXPORTAR
EMDOLARES TRM EMDOLARES TREM | EMDOOLARES TRM | EMDOLARES TEM | EMDOLARES TRM| EM DOLARES TRM | EMDOLARES TRM | EM DOLARES TRM
APLICA - SE ENVIA LISTA DE PRECIOS QUE SE REVALUA A L& FECHA DE DESPACHO, POR LAVARIACION DE LAT.R.M.
LOS PRGOS SO |LOSPAGOSSOM A [LOSFAGOSSOM A |LOSPAGODS SO A LOS PRGOS SOM A
A FLAZO FLAZO MAFIMO 30 |PLAZOMARIMO 30 | PLAZO0 MAKIMO 230 PLAZD MARIRD 20
MARIMD 30 DIAS, | DIAS, DIas, Dlas, GIRO AMTICIPADO| DIAS, GIFO AMTICIPADO | GIRO AKNTICIPADO
TRAKMFEREMCI2 | TRAMFEREMCIA TRAMNFERERCIA TRANFERERMCIA TRAMNFERERICIA
BEANCARILA BEANMCARIA EaAMNCARLS BEANMCARIA EAMNCARIA
CROEMES DE CROEMES DE ORCEMES OE CROEMES DE ORCEMES DE OROEMES OE ORCEMES OE ORCEMES OE
FRODOUCCCION Y |PROOUCCCION Y  |PRODUCCCION % FRODUCCCIOMN % PRODUCCCION Y |PROCUCCCION Y  |PRODUCCCIONY  |PRODOUCCCION Y
ETIGUETADO ETIGUETADO ETIQUETADO ETIQUETADD SEGUN | ETIGUETADD ETIGQUETADD ETIGUETADO ETIQUETADO
SEGUN PAIS SEGUN PAIS SEGUM PAIS FalS SEGUNM PaIS SEGLOM PAIS SEGUNM PaIS SEGUM PAIS
SE REALIZA ERM SEREALIZ&EM
DOLARES COM SE REALIZA ERM SEREALIZAEM SE REALIZA EM DOLARES COM SEREALIZAEM SEREALIZAEM SEREALIZAEM
LAS PARTIDAS DOLARES COMLAS |DOLARES COMLAS |DOLARES COMLAS [LASFARTIDAS DOLARES COMLAS | DOLARES COM LAS | DOLARES COM
RELACIONADAS |FARTIDAS FPARTIDAS FARTIDAS RELACIOMADAS Y [ PFARTIDAS PARTIDAS LASPARTIDAS
Y LOS RELACIOMADAS Y |RELACIOMADASY |FELACIONADASY LOs RELACIOMADAS Y |RELACIOMNADASY |RELACIOMADASY
RESPECTIVOS LOS RESFECTIVOS |LOS RESPECTIVOS |LOSRESFECTIVOS [RESPECTIVOS LOS RESFECTIVOS |LOS RESPECTIVOS [LOS RESFECTIVOS
FESOSY FESOSY PESOSY FESOSY PESOSY FPESOS Y PESOSY PESOSY
WOLUMEMES WOLUMERMES WOLUMEMES WOLUMERMES WOLUMENES WOLUMERES WOLUMENES WOLUMENES
HASTA AGEMTE |HASTA AGEMTE
AOUAKNERO AOUAKNERO HasTA AGENTE AEREQ [EXWORE) AERED [EXWORE) | AERED [EXWORE)] |AEREQ [EXWORE] | AEREQ [EXWORE)
IPIALES IFIALES ADUAMERD IPIALES | TRAMSPORTE AL TRAMNSFORTE AL [ TRAMSPORTE AL | TRAMSPORTE AL | TRANMSPORTE AL
[TERRESTRE) [TERRESTRE) [TERRESTRE] AEROFUERTO AEROFUERTO AEROFUERTO AEROFPUERTO AEROFUERTO
ANTINARCOTICOS Y [AMTIMARCOTICO [AMTINARCOTICOS | AMTINARCOTICOS [AMTINARCOTICOS
FODERES ALOS |PODERES ALOS PODERES & LOS FODERES A LOS SY PODERES A Y PODERES A LOS | PODERES A LOS | PODOERES & LOS
AGEMTES AGEMTES AGERMTES AGEMTES LOS AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES
AOUAMERDS AOUAMERDS ADUsMERDS AOUAMERDS AOUSMEROS AOUAMEROS Aa0UsMERDS AaOUsMERDS




OBIJETIVO 1

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION |

AMTINGRCOTICOS Y | AMTINARCOTICO |ANTINARCOTICOS | ANTINARCOTICOS | AMTINARCOTICOS
PODEFES ALOS |PODERESALOS |PODERESALOS — |PODERES ALOS 5% PODEFRES &  |YPODERES ALOS |¥PODERES ALOS |YPODERES A LDS
AGEMTES AGEMTES AGEMNTES AGEMTES LOS AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES
AOUANERDS AOUANEROS ADUSKNEROS AOUANEROS AOUAMNEROS ADUANEROS AOUAREROS AOUANEROS
M/A MfA N/A M/& N/A MA M/A N/A
LOREALIZAN LOS [LOREALIZAMLOS (LOREALIZGMNLOS |LOREALIZANLOS  |LOREALIZAMLOS |LOREALZANLOS |LOREALIZAMLOS |LOREALIZANLOS
AGEMTES AGEMTES AGEMNTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES
AOUANERDSEN |ADUAMEROSEM  |ADUAMEROSEM | ADUAKNEROSEM AOUAMEROSEN |ADUAMEROSEM | ADUSKEROSEM | ADUAREROS EN
COMJUNTOCON [CORMJUNTOCON  [COMJUNTOCOM | COMJUNTO COMLOS | CORJUNTOCORN  |COMJURMTO CORN | COMJUNTOCON | CORJUMTOCORN
LOS AGENTES DE [LOS AGENTES DE  [LOSAGEMTESDE | AGEMTES DE LOS AGEMTES DE |LOS AGENTESDE  |LOSAGENTESDE |LOS AGEMTES DE
MUESTROS NUESTROS MUESTROS NUESTROS NUESTROS NUESTROS NUESTROS NUESTROS
CLIEMTES CLIEMTES CLEMTES CLIEMTES CLIENTES CLIEMTES CLIEMTES CLIEMTES
Loz LOS DOCUMENTOS | LDS DOCUMENTOS | LOS DOCUMENTDS |E22 LDS DOCUMENTOS | LOS DOCUMENTOS | =23
Ssgﬁq“;iﬁgﬂi DEEMEARGUE | DE EMEARGUE SOM| DE EMEARGUE SON Eﬂgﬁ;ﬁgﬁf DEEMEARGUE | DE EMEARGUE Eﬂgﬁ;’dgﬁf
SOMEM GEMERAL |EMNGEMERAL EM GEMERAL SOMEM GEMERAL | S0OMEM GEMERAL
SO BN GERERAL FACTURA, LISTA  |FACTURA, LISTA DE| FACTURA, LISTA DE ER GEMERAL FACTURA, LISTA  |FACTURS, LISTA EM GEMERAL
FACTURALISTA | e crapaguE Y |ERPAGUE Y EMPagLEy | CCTURALISTA | pe enpaguey  |DEEMPaguey | PACTURALISTA
DEEMPAGLEY | onrer EsL0s PODERLES LOS PODERLESLOS |DCEMPARUEY o rem e los PODERLESLOS  |DF EMPACUEY
PDD;E‘;EEQLDS DEMAS DEFENDEN| DEMAS DEPEMDER | DERAS DEFEMDEN EgaiHSLES W05 nEnas CEMAS EE&TSLES Los
oerennEnEL |0 R | aciennos sumpos | DEPENDENDEL | enos | A, AUERDDs |CEPENENDEL
PAIS, ACUERDOS | - e erislEs Y |COMERCISLES ¥ COMERCIALES y | = ALUBRDDS | e eiaesy  |COMERCISLES Y | ACUERDDS
COMERCIALES Y | oo oTROS OTROS COMERCIALESY | Jroos OTROS COMERCIALES ¥
SE EN?”T EDl:S gggﬁﬁm EL SE EMYIS EL SE EMYIA EL gg Eﬁﬁm EL
MENSAJE SWIFT ;imﬂjgmH r?qiijﬂjl—:%mﬁ D | SE EMVIAEL MEMSAJE SWIFT |MEMSAJE SWIFT  |MENSAJE SWIFT | MEMSAJE SWIFT
DERUESTRA DE NUESTRA NUESTRS CLENT, |MEMSAJE SWIFTOE | DE MUESTRA CE MUESTRA, CE MUESTRA, CE MUESTRA,
CUENTA DESTIRO CLENTA DESTING | DESTING ¥ LUEGD 4 | MUESTRA CUENTA | CUENTADESTING | CUENTADESTING | CUENTADESTING | CUENTA DESTING
¥ LUEGD A LUEGD A TRAVES | TRAVES CEL DESTING ¥ LUEGO & | LUEGO &, ¥ LUEGD & TRAYES | ¥ LUEGD A TRAYES| Y LUEGD A
TRAVES DEL DEL BANCO SE BANCO SE TRAVES DEL BANCO | TRAVES DEL CEL BANMCO SE CEL BARCO SE TRAVES DEL
BANCO SE DILGENCIAN LOS | DIUGENCIAnLOs | 5E DILIGENCIANLOS | BANCO SE DILIGERCIAKN LOS | DILIGEMCIAR LOS | BAKCO SE
DILIGEMCIAN LOS DOCUMERTOS UMA| DOCUMERTOS Uns | POCUMENTOS UMA | DILIGENCIAMLOS | DOCUMENTOS DOCURMENTOS DILIGEMCIAN LOS
DACUMERNTOS YEZ SE NEGLICEEN | vEZ 5E NEGOCEEN | YEZ SEMEGOCEEM | DOCUMENTOS | UMA VEZ SE NS YEZ SE DOCURMENTOS
UMA ¥EZ SE LA OVISAS EN LA, |Las Dvisas e s |LOSOMISASENLA  (UNAVEZ SE MEGOCEEMLAS — |MEGOCEEMLAS  |UNAYEZ SE
MEGOCEEM LAS BOLSA BOLSA, EOLSA, MEGOCEEMLAS  |DIMISAS EM LA, OIS A5 ER LA, MNEGOCEEM LAS
OMISASEMLA DIISAS EN LA, EOLS., EOLSA, DIISA5 EM LA,
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PBJETIVO 2

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

CLIENTE/ PAIS FRECUENCIA DE DOCUMENTACION UTILIZADA NIVEL DE SATISFACION CON LA
EXPORTACION 5 ENTREGA DEL PEDIDO

ENCUESTAS

2 veces al afio 1420 13.055 FCA Factura en Original y 2 copias con las 5
PARES USD partidas arancelarias claras por cada
duct dol in IVA. Detalland
N L o L E [ S A 1594 2 veces al afio 740 7.170 USD FCA producto en dofares sin ctafiando
el termino incoterm utilizado en el
PARES
despacho.
2 veces al afio 3527 35.359,24 FCA 5
Asociados CIA LTDA/ Lista de empaque con el detalle del
PARES usD

envio, cantidades y caracteristicas de los
Ecuador

productos: medida y pesos de las cajasy
Comercializadora del 2 veces al afio 558 4.544,54 FCA 5
unidades enviadas por pares y por

Palacio GPRS S.A/ COSTA
PARES usb embalaje. Documentos actualizados de la

RICA
empresa como camara de comercio, rut,

fotocopia del representante legal y cartas

Dondolo Inc/ USA 2 veces al afio 130 2.080,00 Exwork 5
segun agencia de envio, tipo de

PARES Usb transporte y pais destino.
ST ESETE RS JAR 2 veces al afio 769 6.924.60 FCA 4
USA PARES usD
Ole Inc./ Puerto Rico 2 veces al afio 540 4.293,00 Exwork 5
PARES usD

Xiomara's Boutique/ 2 veces al afo 296 PARES 2.743,86 FOB 5



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO 2
MATRIZ DOFA SUENOS MODA Y ESTILO

FORTALEZAS : F DEBILIDADES : D
1 .Se cuenta con pagina web y las especificaciones técnicas del producto. 1. La empresa NO posee instrumentos formales que soporten la
estructura (manuales de funciones o procedimientos)

2. Se dirige a un mercado nacional e internacional. 2. La empresa no tiene definido un diagrama de flujos de
actividades.

3. La empresa cuenta con habilidad técnica y de manufactura en el disefio y 3. No se han establecido normas o métodos para medir el

desarrollo del producto. desempeio.

4. La empresa cuenta con capacidad de Innovacién por los conocimientos y la 4. La gerencia no ha planteado una Misidn, Visién y objetivos a
experiencia que tiene el equipo de trabajo de la empresa. largo plazo.

5. La empresa da valor agregado al producto utilizando materias primas de primera 5. No se tiene conocimiento de la competencia directa y sus
calidad sin afectar el precio final. medidas para enfrentarlas.

tener una comunicacién directa. productos y/o servicios y no se tiene realizado un estudio de
mercado.

7. Cuenta con un nicho de mercado personalizado en gran parte por él. 7. Una misma persona se encarga de tomar muchas decisiones
en la empresa.

8. La empresa cuenta con instalaciones efectivamente localizadas y disefiadas. 8. La administracidon de los flujos de efectivo la realiza el
propietario sin controles o direccionamientos puntuales.

9. Las condiciones fisicas del ambito en el cual se desempefia el empleado son muy 9. La financiacién con bancos, deriva de las necesidades de

buenas. efectivo para capital de trabajo y de volumen de ventas
requeridas

10. La comunicacion entre los diferentes niveles de personal de la compaiiia 10. No existe un disefio de la politica de endeudamiento

(directivos, técnicos, administrativos, otros) se promuevey es agil y oportuna

11. El producto elaborado es de gran aceptacién y reconocimiento dentro del 11. No existen mecanismos por medio de los cuales el servicio de
nicho de mercado objetivo. la empresa es calificado por los clientes

12. El calzado cuenta con una amplia gama de productos, eso facilita la innovacién 12. Hay producciones que se demoran mas de lo acordado al

y la posibilidad de sorprender de forma agradable al consumidor entregar los productos.

I 6. Existe bases de datos de clientes que permite identificar el perfil del cliente y 6. La empresa no tiene estrategias para comercializar los
||
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OBIJETIVO 2

OPORTUNIDADES: O
1. “Estacionalidad” de la demanda es decir “los picos"
correspondientes a las principales fechas, épocas y
temporadas de venta, que permite innovar y desarrollar
nuevos productos.

2. Politicas de desarrollo industrial del pais. (mincit, 2018)

3. Normatividad en términos de importacion de calzado.
(asuntos legales, 2017)

4. Expedicion de leyes que fomente el consumo de calzado
colombiano.

(Portafolio, Prorroga de dos afios mas al arancel a
importaciones de calzado y confecciones, 2017)

5. Gran variedad de ferias de calzado en el pais. (nferias,
2018)

6. Facilidad de acceso a la tecnologia

7. La ubicacion geografica nos permite una mayor agilidad
para la adquisicion de materias primas y el epicentro de la
actividad del sector. (La Opinidon, 2018)

8. Vias de acceso principales para las entregas del
producto de manera agil y oportuna.

9. Los productos nacionales (calzado) son reconocidos a
nivel internacional por su buena calidad. Colombia tiene
20 mercados potenciales. (Dinero, 2018)

10. Politicas arancelarias y de seguridad. (Dinero, 2018)

ESTRATEGIAS FO

1. Participar en las ferias anules de
calzado en el pais

2. Iniciar programas de
capacitacion, en la mano de obra
directa como respuesta de un
producto desarrollado con técnicas
y calidad

3. Desarrollo de nuevos productos
acorde a los ciclos de moday
tendencias que el mercado
demanda, en dos colecciones cada
ano.

4.Aprovechamiento de la
capacidad instalada ya que la
planta de produccién en algunas
épocas es ociosa

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

ESTRATEGIAS DO
1. Analizar el drea de Mercadeo para identificar los clientes y
su promedio, frecuencia, nimero de pares comprados
durante los afios y disefiar una herramienta de seguimiento y
permitird mejorar la relacién con los clientes actuales y
fidelizarlos.
2. Realizar un estudio de mercado que permita identificar
competidores directos, perfil del cliente y mercado objetivo
para el afio 2019

3. Implementar el programa Contabilidad de Costos, Enfoque
Gerencial y de Gestidn para control de inventarios de materia
primay producto terminado.

4. Realizar el analisis financiero con razones e indicadores
financieros como Liquidez, endeudamiento, Analisis Vertical y
Horizontal para identificar la situacién actual de la empresa 'y
proyectarla en el corto, mediano y largo plazo; se realizara
durante el afo



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBIJETIVO 2

AMENAZAS:A | | ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA !

1. Competencia desleal, fruto de las

importaciones desde China a precios muy

bajos. (Vanguardia, 2018) 1. Diagramar el flujo de procesos del area de 1. Reestructurar el marco institucional de la empresa (
2. Precios del Petroleo. (Finanzas produccidn y formatos de control, elaboracién vision, misidn, principios y valores corporativos) que
Personales, 2018) de planta orienten hacia el nuevo plan estratégico

3. Aumento en la Inflacién. (el tiempo,
2018)

4. Altos precios de la materia prima, 20 %
se han encarecido las materias primas e
insumos en lo corrido del presente afno. (El

2. Desarrollo de Producto/Servicio. La pagina 2. Disefio de los procedimientos del departamento de

Nuevo Diario, 2018) WEB en portal de Internet, perfecciona izarlay recursos humanos (Reclutamiento, entrevistas, pruebas,
uevo Diari . . - . ) S
! motivar al cliente a querer comprar para seleccidn, orientacion, capacitacion, desarrollo,
aumentar ventas. evaluacién, promocion)

en Usa. (Caracol Radio, 2017)

7. La reevaluacion y la incertidumbre con
el comportamiento del délar generan en el
mercado inseguridad y desconfianza. (Tasa
de Cambio). (Portafolio, 2018)

9. Disminucidn de las ventas del sector
consecuencia de la desaceleracion
econdmica colombiana. (Diario La
Economia, 2018

10. Desplazamiento del recurso humano
del sector de calzado a otras actividades
como construccion y metalmecanica
debido a la inestabilidad en el trabajo.
(Sala de Prensa Inexmoda, 2018)




RESULTADOS DE LA INVESTIGACION -

OBIJETIVO 2

Ferias anuales
de calzado

Reestructurar
marco
institucional

Departamento
de Mercadeo

Manuales de

Mds funciones y /
maquinaria diagramas de s
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

opsenivos [N e

Pais Estados Unidos

Nombre Empresa Inversiones First step
Diligenciado Por Alexandro Bibennedetto
Cargo Gerente

Fecha Diciembre 10 - 2018

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE
Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra vision en el que manifestamos nuestra decision
de alcanzar la excelencia, hemos disefiado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de
satisfaccion de nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo.
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinion, mediante el diligenciamiento del
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio.
*Ordene las siguientes caracteristicas del servicio, fundamentandose en el grado de importancia que
éstas tienen para su organizacion. (Siendo 1 la mas importante y 12 la de menor relevancia).
*Facilidad de comunicacion con la persona contacto.
*Precios acordes al servicio recibido.
*Agilidad en la facturacion.
*Servicio individualizado.
*Amabilidad en la atencion.
«Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados.
*Facilidades de pago.
*Seguridad de la carga.
*Personal competente a su servicio.
*Atencion de reclamos. :
*Orientacion en las operaciones de comercio internacional. LI |
(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)
*Calidad del producto calzado




RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVO 3

*Senalando con una “X”, indique cual de las siguientes caracteristicas del servicio considera como nuestro mayor valor agregado.
*Por favor seleccione solamente una.
*Innovacion en el calzado.

Eficacia en la coordinacion de la logistica.
*Servicio al cliente.
*Servicio personalizado.
*Respuesta oportuna.
*Experiencia.
*Tarifas.
*Cumplimiento en los tiempos pactados.

*Califique por favor los items desde la a. hasta la w. con calificacion de 1 a5 siendo
*1: Si usted esta en total desacuerdo y 5: Si esta en total acuerdo.

La estructura tarifaria es clara.

*Existen facilidades para el pago de las facturas.

*Encuentra cordialidad en los funcionarios que estan al tanto de su operacion.

La calidad de nuestros productos(calzado)

La atencion brindada por la recepcionista es cordial.

*Percibe atencion personalizada por parte de los funcionarios que la atienden.

*Nuestro personal operativo es efectivo en la solucién sus requerimientos.

La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.

*El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.

+Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicacion telefénica.
*Sus mensajes via e-mail son leidos y respondidos en el tiempo requerido.

*Considera que la experiencia de nuestra organizacién es garantia para prestarle

un servicio acorde a sus requerimientos.

*Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operacion.

-Cree usted que los funcionarios cuentan con la capacitacion requerida para el manejo de su operacion.
Al concluir la operacién, se dio cumplimiento a cada uno de sus requerimientos.

*La organizacién le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como
el saqueo y el hurto de su carga.

*El tiempo de culminacion de la operacion coincide con el pactado.

*La entrega de la documentacién relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.
»La informacion relacionada en la factura es clara.

»Al presentarse alguna no conformidad o inquietud con el servicio después de finalizada
a operacion, la atencién es oportuna y efectiva.

El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es éptimo.

Conoce y emplea los medios para comunicar sus inquietudes frente al servicio prestado.
ePercibe meiora en nuestros servicios una vez realizado stis comentarios




RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBIJETIVO 3

4. Las siguientes preguntas estan orientadas a disefiar estrategias para el
mejoramiento de nuestra organizacion, con base en la percepcion del servicio
gue usted tiene a nivel global.

a. ¢ Qué ventajas competitivas considera usted tiene Suefios Moda y Estilo S.A.S
frente a los servicios ofrecidos por otras Empresas de calzado?

b. ¢ Qué otra informacion podria suministrar para mantener o mejorar los servicios
gue presta nuestra organizacion?

c. ¢, Cudl es la percepcion de la IMAGEN que como ORGANIZACION tiene la
empresa Suefios Estilo y Moda S.A.S?

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA
iGRACIAS POR SU COLABORACION!



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBIJETIVO 3

-Se puede observar en las 8 encuestas que se realizaron que la mayor importancia en
promedio que le dan a su empresa de acuerdo a los servicios que ofrece Suefios, Moda
y Estilo S.A.S en la primer item es: d. Servicio Individualizado. L. Calidad del producto
calzado. Esto es clave ya que como hemos visto en la investigacion y en la Matriz Dofa,
una de sus fortalezas es el buen producto que ofrecen, tanto en su calidad como en su
innovacion.

-En la segunda pregunta, segundo item, se puede concluir que la mayoria de empresas
tiene como mayor valor agregado que ofrece la empresa Suefios, Moda y Estilo S.A.S:
Innovacion en el calzado y d. Servicio personalizado.

Esto se puede reflejar ya que la empresa realiza productos exclusivos de cada marca, lo
cual también se hace un proceso mas largo.



RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

OBIJETIVO 3

-Se puede observar que la mayoria de empresas tiene un desacuerdo en el tercer item
con p. El tiempo de culminacidn de la operacidn coincide con el pactado. Esto es
reflejo de la gran cantidad de zapatos que tienen que producir, lo cual hace que se
retrase el proceso de entrega y demorarse mas tiempo de lo predestinado.

En general en el item 3 se puede concluir que la mayor esta usando numero entre 4y
5, es decir que en general estan mas conformes que inconformes con los servicios de la
empresa. Pero en los tiempos de respuesta y en el retraso de entregas de pedidos si
hay un gran desacuerdo ya que la mayoria de empresas puso 3.

-En la cuarta pregunta, cuarto item que fueron preguntas abiertas, se puede concluir
gue la mayoria de las empresas se siente conforme con la experiencia exportadora que
tiene la empresa, como de la calidad, innovacién y personalizacion de productos, lo
cual le da valor agregado a su calzado. También coinciden en que necesitan mejorar la
website y las redes sociales, lo cual la empresa no tiene muy bien desarrollado. Y la
imagen que Sueios, moda y estilo tiene a sus clientes va relacionada con calidad en
sus productos y amabilidad en el servicio.



CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

Al desarrollar el proyecto, se pudo investigar que la empresa Suefios, Moda
y Estilo S.A.S tiene una gran acogida con sus clientes por su calidad en los
productos, siendo su mayor valor agregado junto al servicio individualizado
gue ofrecen. Resaltando en el mercado puesto que son innovadores en sus
estilos y materiales.

La empresa Suenos, Moda y Estilo S.A.S tiene 18 afios de experiencia
exportadora, lo cual da confiabilidad a sus clientes en los procesos de
exportacion, su unico inconveniente es los tiempos de entrega de sus
productos, ya que la mayoria de las veces se retrasa puesto que tienen
mucha producciéon nacional.

La empresa Suenos, Moda y Estilo S.A.S no tiene un departamento de
marketing, ya que el mismo gerente es el encargado de vender sus
productos a los clientes, sin tener estrategias de mercadeo y sin contar con
una buena pagina web y redes sociales.



CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

La empresa a pesar de que cuenta con una maquinaria innovadora que
agiliza bastante el trabajo manual de los trabajadores. Se puede observar
gue para poder suplir las producciones a tiempo, es necesario comprar mas
maquinaria para no tener retrasos en las entregas con las empresas
internacionales.

Al realizar la encuesta a los clientes internacionales se pudo apreciar que la
empresa Suefos, Estilo y Moda S.A.S no contaba con un acercamiento a sus
clientes para conocer su opiniéon mas a fondo sobre el servicio que esta les
ofrece, como el grado de importancia en distintas caracteristicas de la
empresa, lo cual fue de gran ayuda para hacer mejoras.

La empresa Suenos, Estilo y Moda S.A.S cuenta con excelentes procesos de
exportacion, cumpliendo con eficiencia cada paso, donde les brindan a sus
clientes confianza en sus envios y no han tenido inconvenientes con los
transportes ni agentes aduaneros.




CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

La satisfaccion del cliente en la empresa Suenos, Moda y Estilo S.A.S estaa
entre bueno (4) y muy bueno (5). Esto quiere decir que los clientes se
encuentran satisfechos con el servicio que ofrece la empresa. Y es probable
gue sigan trabajando, ya que sus resultados de la venta de los productos en

cada mercado es favorable.



RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACION

- Se recomienda que la empresa cuente con u departamento de
mercadeo, donde estrategicamente se realicen campafnas y se puedan
mover las redes sociales con constancia y calidad.

- Se recomienda que el cliente pueda enviar sugerencias, modelos,
colores, tendendicas y observaciones para poder mejorar en terminos de
ofertas futuras y conocimiento del mercado.

-Mercados Objetivos Futuros: Panama, Bolivia, Salvador, Aruba, Bonaire,
Republica Dominicana y Peru.

-Es recomendable tener una relacion mas cercana con el cliente ya que
en las encuestas se pudo evidenciar que estos no tienen el mayor
conocimiento de su produccidon como va, por esto es recomendable
tener un software sobre produccion en tiempo real.



INFORME DE GESTION

Preparacion del
despacho del
producto
terminado.

Verificar los
pedidos de
exportacion

Hacer
seguimiento de
produccién diaria
y mensual de la
planta.

Organizar distribucion y
realizar documentacion
necesaria.

4 meses

Realizar descripcion, hacer
contra muestra, pasar pedido
a la gerencia, verificar que
estén bien y enviar al drea de
corte para iniciar proceso de
exportacion.

Llevar cuadros d eplaneacion
de produccion.

Computador
Software
Llamadas
internacionales
Charlas 'y
Conferencias
Recurso humano

Mejoras continuas

Suposicion futura de la
empresa

Conocer mas a fondo a
los clientes

Llevar un orden de las
caracteristicas internas y
externas de la empresa



4, Recepcion y respuesta
de informacién y/o
requerimientos,
condiciones y politicas
de negociacion con
diferentes clientes.

5. Realizacion de la
documentacion

6. Realizacion de
encuestas

7. Realizacion de Matriz
Dofa, y Matriz de

Procesos de exportacion.

INFORME DE GESTION

Responder llamadas y
correops de los clientes.

Realizar lista de empaque,
factura, documentos del que
se desprende la declaracién
de exportacion. Documentos
de embarque

Se realizaron preguntas de
acuerdo a la satisfaccion del
cliente y se hicieron llamadas
como envios de correos.

Analizar internamente y
externamente la empresa.
Buscando Debilidades,
Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas

4 meses

Computador

Software

Llamadas
internacionales

Charlasy
Conferencias

Recurso humano
Encuesta

Matriz de
seguimiento

Matriz dofa

Mejorar la comunicacion
con los clientes siendo mas
directa y cercana.

Buscar mejoras para la
empresa, conclusiones de la
matriz dofa y la encuesta.

Implementar lo aprendido
en la universidad y entender
los documentos que se
necesitan para una
exportacion.

Conocer las debilidades,
fortalezas, oportunidades y
amenzas.



——LOGROS ALCANZADOS

Objetivos y logros Medida en que se cumplid =7
alcanzados

LGETIELERERT I  Excelente Necesario para poder realizar las

Buen manejo del lenguaje corporativo actividades dentro de la empresa '
Cumplimiento de horarios y metas.

Se realizd una investigacion de Para determinar los mercados actuales,
O T IEL G ERETE S mercados a clientes internacionales y se conocerlos mmas a fondo para ofrecer lo
recopilé informacidn de ellos mas que ellos reclaman o necesitan. Conocer

mercado futuros. futuros mercados a los que se puede llegar.

Excelente, se le hicieron seguimiento a
SR ) I S temas especificos y se lograron mejoras Para mejorar el canal de comunicacién
en la relacion cliente- empresa- producto con los clientes y tener acciones de mejora.

Relaciones laborales Se adaptd de manera rapida y sencilla  Para tener un buen clima laboral en el
al equipo comercial y administrativo.  que se pueda nutrir como profesional

FI- Li



Impactos percibidos por el estudiante.

4 A

Académico: Aprender a llevar una organizacion con un proyecto de grado, teniendo la ayuda
de un tutor que te enfoca y te ayuda a buscar soluciones. Poder llevar a una empresa real, los
conocimientos que la universidad me brindd y brinda, demostrandome que puedo realizar lo
aprendido.

Laboral: Adquirir responsabilidades y manejar operaciones de exportacion en tiempo real. Se
logra desarrollar conocimientos necesarios para enfrentar el campo laboral, aprendiendo a
tener buenas relaciones interpersonales con los compaiieros y clientes.

\_ /

Limitaciones
|f )

Aprendizaje de etiquetado y embalaje de la empresa.
Estar regido por acuerdos comerciales y agentes aduaneros.




CONCLUSIONES DE LA PRACTICA

4 )

Fue una practica muy util para enfrentarme a la vida real y laboral. Donde adquiri muchos
conocimientos para relacionarme tanto con compaferos de trabajo, jefes y los clientes. Se
pudo verificar que lo aprendido en la universidad es de gran aporte para llegar a una
empresa y funcionar con el aprendizaje adquirido de los profesores.

RECOMENDACIONES DE LA PRACTICA

4 A

Se recomienda poder empezar las practicas en semestres anteriores para ir aplicando lo
visto en la universidad y tener mayor conocimiento y contactos con las actividades de

relaciones internacionales para enfrentarse con la vida laboral.

N\ J
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