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Fundada por 
socios desde 

1999, 
tradición 
familiar.

En el 2012 se 
convierte en 

Sueños, 
Moda y 

Estilo SAS

Líder del 
mercado 
infantil 

especializada 
en la 

fabricación y 
venta de 
calzado y 

bolsos para 
niñas en 
edades 

desde los 0 a 
los 12 años. 

Posicionada 
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mejores 
vitrinas 

Nacionales, 
cadenas tan 
representati

vas como 
Offcorss, 

Calzatodo, 
Calzer, 

Flippos, 
Pavirs, entre 

muchos 
otros a nivel 

Nacional.

Exporta a 
países como 
Puerto Rico, 
Costa Rica, 
Guatemala, 
República 

Dominicana, 
Aruba, 

Panamá, 
Ecuador y los 

Estados 
Unidos.



ASPECTOS GENERALES DE LA PRÁCTICA

Actividades que realizaron:
- Preparación del despacho del producto 

terminado.
- Verificar los pedidos de las exportaciones.
- Recepción y respuesta de información y/o 

requerimientos, condiciones y políticas de 
negociación con los diferentes clientes.

- Realización de la documentación

Jefe inmediato: Raúl Julián Serrano
Cargo: Gerente
Fecha de inicio: 16 de Agosto del año 2018
etc.



PROBLEMA DE 
INVESTIGACION

“Si bien la industria del calzado, cuero y marroquinería ha tenido un leve crecimiento 
en el primer semestre del año 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 buscarán abrir 
nuevos mercados, 2018) Así lo afirma Jaime Andrés Ramírez Pascuas, gerente 
Seccional de la Asociación Colombiana de Industriales del Calzado, el Cuero y sus 
Manufacturas, Acicam, seccional Santander. 

Ingreso 
contrabando

Freno 
economía 
Nacional

Cambios 
reforma 

tributaria

Entrada 
calzado de 

Asia a precios 
bajos



JUSTIFICACIÓN

Este gremio confronta a 
diario problemas como la 
entrada de contrabando al 
país, freno de la economía 
nacional y los cambios de la 
reforma tributaria, llevó a 
que se diera una caída del 
50% de la fuerza laboral en 
el sector calzado. 
(Vanguardia, Sector calzado 
reactiva el negocio en 
Santander, 2018)

Es por esto que la 
empresa quiere llevar un 
seguimiento de sus 
clientes más a fondo, 
para poder determinar 
el grado de satisfacción 
de estos y conocer la 
empresa tanto interna 
como externamente 
para dar conclusiones y 
planes de mejora.



OBJETIVO GENERAL

Determinar el grado de satisfacción de los clientes internacionales del 
calzado para niños de la empresa Sueños Moda y Estilo S.A.S de 
Bucaramanga Santander



OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar el proceso de exportación de la Empresa Sueños Moda y Estilo 
S.A.S de Bucaramanga, Santander.

Diseñar  Matriz de seguimiento de los clientes de Sueños Moda 
y Estilo S.A.S de Bucaramanga, Santander.

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



MARCO TEÓRICO

Sueños, Moda y Estilo SAS busca determinar el grado de 
satisfacción de sus clientes de acuerdo a un estudio interno y 
externo de la empresa, entendiéndose la Matriz Dofa como 
una herramienta estratégica de análisis de la situación de la 
empresa. Su nombre deriva del acrónimo formado por las 
iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y 
oportunidades. (Espinosa, 2013). Y haciendo un análisis de 
procesos de exportación, entendiéndose como a los 
procedimientos que se deben realizar para el envío legal de 
mercancías nacionales o, para su uso o consumo en el 
exterior amparado por alguna destinación aduanera. 
(Marketing Internacional 1 edición, 2017). A su vez por 
medio de una encuesta se podrá ahondar y conocer más a 
fondo cada empresa-país.



CONCEPTUAL
• -Marketing Mix: El marketing mix es un análisis de estrategia de aspectos internos, desarrollada

comúnmente por las empresas. Se analizan cuatros variables básicas de su actividad: producto,
precio, distribución y promoción. (Glosario, 2018)

• -Trazabilidad: El término trazabilidad es definido por la Organización Internacional para la
Estandarización (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 estándar donde éste pueda estar
relacionado con referencias especificadas, usualmente estándares nacionales o internacionales, a
través de una cadena continua de comparaciones todas con incertidumbres especificadas”.
(urbanismo, 2018)

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

- La satisfacción del cliente es un término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es una medida 
de cómo los productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las 
expectativas del cliente. La satisfacción del cliente se define como "el número de clientes, o el 
porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus experiencia con una empresa, sus productos, 
o sus servicios (índices de calificación) superan los niveles de satisfacción establecida. (Reibstein, 
2010)



METODOLOGIA DE 
LA INVESTIGACIÓN

Se pretende alcanzar los objetivos de la investigación mediante 
la realización  de nuevas investigaciones detalladas del proceso 
de exportación. Se realizará unas encuestas a los clientes de la 
Empresa Sueños, 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 así tener un control y 
seguimiento de la satisfacción del cliente al comprar con la 
empresa Sueños, Moda y Estilo S.A.S. 
La investigación se llevará a cabo durante un periodo de 4 meses, 
los cuales se aprovechan para realizar la practica y analizar cada 
objetivo con su desarrollo. 



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN
OBJETIVO 1
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

OBJETIVO 1

Tiene una buena 
calificación por 

parte de los 
clientes. 

Cuenta con todos 
los pasos 

necesarios según 
legiscomex. 

Procesos de 
exportación de 

alta calidad.



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN
OBJETIVO 2

CLIENTE/ PAIS FRECUENCIA DE 

EXPORTACION

CANTIDAD

PARES

VALOR

USD

TERMINO DE 

NEGOCIACIÓN

DOCUMENTACIÓN UTILIZADA NIVEL DE SATISFACIÓN CON LA 

ENTREGA DEL PEDIDO 

ENCUESTAS 

Phridda S.A/

Ecuador

2 veces al año 1420

PARES

13.055

USD

FCA Factura en Original y 2 copias con las 

partidas arancelarias claras por cada 

producto en dólares sin IVA. Detallando 

el termino incoterm utilizado en el 

despacho.

Lista de empaque con el detalle del 

envío, cantidades y características de los 

productos: medida y pesos de las cajas y 

unidades enviadas por pares y por 

embalaje. Documentos actualizados de la 

empresa como cámara de comercio, rut, 

fotocopia del representante legal y cartas 

según agencia de envío, tipo de 

transporte y país destino.

5

Almacenes Joan Stevens/

Ecuador

2 veces al año 740

PARES

7.170 USD FCA 4

Duendes M&M 

Asociados CIA LTDA/

Ecuador

2 veces al año 3527

PARES

35.359,24

USD

FCA 5

Comercializadora del 

Palacio GPRS S.A/ COSTA 

RICA 

2 veces al año 558

PARES

4.544,54

USD

FCA 5

Dondolo Inc/ USA 2 veces al año 130

PARES

2.080,00

USD

Exwork 5

Inversiones First Step/ 

USA

2 veces al año 769

PARES

6.924.60

USD

FCA 4

Ole Inc./ Puerto Rico 2 veces al año 540

PARES

4.293,00

USD

Exwork 5

Xiomara`s Boutique/ 2 veces al año 296 PARES 2.743,86 FOB 5



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN
OBJETIVO 2

MATRIZ DOFA SUEÑOS MODA Y ESTILO

FORTALEZAS : F DEBILIDADES : D
1 .Se cuenta con página 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 diseño y 
desarrollo del producto.

3. No se han establecido normas o métodos para medir el 
desempeño.

4. La empresa cuenta con capacidad de Innovación por los conocimientos y la 
experiencia que tiene el equipo de trabajo de la empresa.

4. La gerencia no ha planteado una Misión, Visión y objetivos a 
largo plazo.

5. La empresa da valor agregado al producto utilizando materias primas de primera 
calidad sin afectar el precio final.

5. No se tiene conocimiento de la competencia directa y sus 
medidas para enfrentarlas.

6. Existe bases de datos de clientes que permite identificar el perfil del cliente y 
tener una comunicación directa.

6. La empresa no tiene estrategias para comercializar los 
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 diseñadas. 8. La administración de los flujos de efectivo la realiza el 
propietario sin controles o direccionamientos puntuales.

9. Las condiciones físicas del ámbito en el cual se desempeña el empleado son muy 
buenas.

9. La financiación con bancos, deriva de las necesidades de 
efectivo para capital de trabajo y de volumen de ventas 
requeridas

10. La comunicación entre los diferentes niveles de personal de la compañía 
(directivos, técnicos, administrativos, otros) se promueve y es ágil y oportuna

10. No existe un diseño de la política de endeudamiento

11. El producto elaborado es de gran aceptación y reconocimiento dentro del 
nicho de mercado objetivo.

11. No existen mecanismos por medio de los cuales el servicio de 
la empresa es calificado por los clientes

12. El calzado cuenta con una amplia gama de productos, eso facilita la innovación 
y la posibilidad de sorprender de forma agradable al consumidor

12. Hay producciones que se demoran más de lo acordado al 
entregar los productos. 

13. Cumplen la Norma Responsabilidad Social 800 2014. 13. El retorno de capital es demorado,  de producción 45 días, de 



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN
OBJETIVO 2

OPORTUNIDADES: O ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
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.

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

1. Analizar el área de Mercadeo para identificar los clientes y 
su promedio, frecuencia, número de pares comprados 
durante los años  y diseñar una herramienta de seguimiento y  
permitirá mejorar la relación con los clientes actuales y 
fidelizarlos.

2. Políticas de desarrollo industrial del país. (mincit, 2018)
2. Iniciar programas de 
capacitación, en la mano de obra 
directa como respuesta de un 
producto desarrollado con técnicas 
y calidad 

2. Realizar un estudio de mercado que permita identificar 
competidores directos, perfil del cliente y mercado objetivo 
para el año 2019

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

4. Expedición de leyes que fomente el consumo de calzado 
colombiano. 
(Portafolio, Prórroga de dos años más al arancel a 
importaciones de calzado y confecciones, 2017)

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

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

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

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

4. Realizar el análisis financiero con razones e indicadores 
financieros como Liquidez, endeudamiento, Análisis Vertical y 
Horizontal para identificar la situación actual de la empresa y 
proyectarla en el corto, mediano y largo plazo; se realizara 
durante el año

6. Facilidad de acceso a la tecnología
7. La ubicación geográfica nos permite una mayor agilidad 
para la adquisición de materias primas y el epicentro de la 
actividad del sector. (La Opinión, 2018)
8. Vías de acceso principales para las entregas del 
producto de manera ágil y oportuna.
9. Los productos nacionales (calzado) son reconocidos a 
nivel internacional por su buena calidad. Colombia tiene 
20 mercados potenciales. (Dinero, 2018)
10. Políticas arancelarias y de seguridad. (Dinero, 2018)



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

OBJETIVO 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 área de 

producción y formatos de control, elaboración 
de planta

1. Reestructurar el marco institucional de la empresa ( 
visión, misión, principios y valores corporativos) que 
orienten hacia el nuevo plan estratégico

2. Precios del Petróleo. (Finanzas 
Personales, 2018)

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

2. Desarrollo de Producto/Servicio. La página 
WEB en portal de Internet, perfecciona izarla y 

motivar al cliente a querer comprar para 
aumentar ventas.

2. Diseño de los procedimientos del departamento de 
recursos humanos (Reclutamiento, entrevistas, pruebas, 

selección, orientación, capacitación, desarrollo, 
evaluación, promoción) 

4. Altos precios de la materia prima, 20 % 
se han encarecido las materias primas e 
insumos en lo corrido del presente año. (El 
Nuevo Diario, 2018)

5. Alta Informalidad. (Vanguardia, 2018)

6. Requisitos ambientales, Leyes de Plomo 
en Usa. (Caracol Radio, 2017)
7. La reevaluación y la incertidumbre con 
el comportamiento del dólar generan en el 
mercado inseguridad y desconfianza. (Tasa 
de Cambio). (Portafolio, 2018)
9. Disminución de las ventas del sector 
consecuencia de la desaceleración 
económica colombiana. (Diario La 
Economía, 2018)
10. Desplazamiento del recurso humano 
del sector de calzado a otras actividades 
como construcción y metalmecánica 
debido a la inestabilidad en el trabajo. 
(Sala de Prensa Inexmoda, 2018)



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

OBJETIVO 2

Ferias anuales 
de calzado

Reestructurar 
marco 

institucional

Manuales de 
funciones y 

diagramas de 
procesos

Más 
maquinaria

Departamento 
de Mercadeo



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

OBJETIVO 3
INFORMACIÓN DEL CLIENTE

País
Nombre Empresa
Diligenciado Por 
Cargo 
Fecha 

Estados Unidos
Inversiones First step
Alexandro Bibennedetto
Gerente
Diciembre 10 - 2018

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión 

de alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de 

satisfacción de nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo.

De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 

siguiente sondeo respecto a nuestro servicio.

•Ordene las siguientes características del servicio, fundamentándose en el grado de importancia que 

éstas tienen para su organización. (Siendo 1 la más importante y 12 la de menor relevancia).

•Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________  

•Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________  

•Agilidad en la facturación.                 _____________________________________________  

•Servicio individualizado.                _______________________________________________  

•Amabilidad en la atención.           _______________________________________________  

•Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. ________________________________   

•Facilidades de pago.     ______________________________________________________  

•Seguridad de la carga.   _____________________________________________________   

•Personal competente a su servicio.   ____________________________________________  

•Atención de reclamos.   ______________________________________________________   

•Orientación en las operaciones de comercio internacional.  __________________________   

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros) 

•Calidad del producto calzado ___________________________________________________



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN
OBJETIVO 3

X 435

•Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera como nuestro mayor valor agregado. 

•Por favor seleccione solamente una.

•Innovación en el calzado.    __________________________________________    

•Eficacia en la coordinación de la logística.  ______________________________   

•Servicio al cliente.              ___________________________________________  

•Servicio personalizado.    ____________________________________________  

•Respuesta oportuna.   ______________________________________________   

•Experiencia.         _________________________________________________  

•Tarifas.                __________________________________________________

•Cumplimiento en los tiempos pactados.   ________________________________  

•Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 

•1: Si usted está en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo.

•La estructura tarifaria es clara.

•Existen facilidades para el pago de las facturas.

•Encuentra cordialidad en los funcionarios que están al tanto de su operación.

•La calidad de nuestros productos(calzado) 

•La atención brindada por la recepcionista es cordial.

•Percibe atención personalizada por parte de los funcionarios que la atienden.

•Nuestro personal operativo es efectivo en la solución 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 comunicación telefónica. 

•Sus mensajes vía e-mail son leídos y respondidos en el tiempo requerido.

•Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle

un servicio acorde a sus requerimientos.

•Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operación.

-Cree usted que los funcionarios cuentan con la capacitación requerida para el manejo de su operación.  

•Al concluir la operación, se dio cumplimiento a cada uno de sus requerimientos.

•La organización le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como

el saqueo y el hurto de su carga.

•El tiempo de culminación de la operación coincide con el pactado.

•La entrega de la documentación  relacionada con la facturación es realizada a tiempo.

•La información relacionada en la factura es clara.

•Al presentarse alguna no conformidad o inquietud con el servicio después de finalizada 

la operación, la atención es oportuna y efectiva.

•El tiempo promedio para la solución de la no conformidad es óptimo.

•Conoce y emplea los medios para comunicar sus inquietudes frente al servicio prestado.

•Percibe mejora en nuestros servicios, una vez realizado sus comentarios. 



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

OBJETIVO 3

4. Las siguientes preguntas están orientadas a diseñar estrategias para el

mejoramiento de nuestra organización, con base en la percepción del servicio

que usted tiene a nivel global.

a. ¿Qué ventajas competitivas considera usted tiene Sueños Moda y Estilo S.A.S 

frente a los servicios ofrecidos por otras Empresas de calzado?

b. ¿Qué otra información podría suministrar para mantener o mejorar los servicios 

que presta nuestra organización?

c. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la 

empresa Sueños Estilo y Moda S.A.S?

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA

¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN!



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

OBJETIVO 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 Sueños, Moda 
y Estilo S.A.S en la primer ítem es: d. Servicio Individualizado. L. Calidad del producto 
calzado. Esto es clave ya que como hemos visto en la investigación y en la Matriz Dofa, 
una de sus fortalezas es el buen producto que ofrecen, tanto en su calidad como en su 
innovación.

-En la segunda pregunta, segundo ítem, se puede concluir que la mayoría de empresas 
tiene como mayor valor agregado que ofrece la empresa Sueños, Moda y Estilo S.A.S: 
Innovación 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 más largo.



RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

OBJETIVO 3

-Se puede observar que la mayoría de empresas tiene un desacuerdo en el tercer ítem 
con p. El tiempo de culminación de la operación 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 más tiempo de lo predestinado. 
En general en el ítem 3 se puede concluir que la mayor está usando número entre 4 y 
5, es decir que en general están más 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 mayoría de empresas puso 3. 

-En la cuarta pregunta, cuarto ítem que fueron preguntas abiertas, se puede concluir 
que la mayoría de las empresas se siente conforme con la experiencia exportadora que 
tiene la empresa, como de la calidad, innovación y personalización 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 Sueños, moda y estilo tiene a sus clientes va relacionada con calidad en 
sus productos y amabilidad en el servicio. 



CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACIÓN

Al desarrollar el  proyecto, se pudo investigar que la empresa Sueños, 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 
que ofrecen. Resaltando en el mercado puesto que son innovadores en sus 
estilos y materiales.

La empresa Sueños, Moda y Estilo S.A.S tiene 18  años de experiencia 
exportadora, lo cual da confiabilidad a sus clientes en los procesos de 
exportación, su único inconveniente es los tiempos de entrega de sus 
productos, ya que la mayoría de las veces se retrasa puesto que tienen 
mucha producción nacional.

La empresa Sueños, 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 página web y redes sociales.



CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACIÓN

La empresa a pesar de que cuenta con una maquinaria innovadora que 
agiliza bastante el trabajo manual de los trabajadores. Se puede observar 
que para poder suplir las producciones a tiempo, es necesario comprar más 
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 Sueños, Estilo y Moda S.A.S no contaba con un acercamiento a sus 
clientes para conocer su opinión más a fondo sobre el servicio que esta les 
ofrece, como el grado de importancia en distintas características de la 
empresa, lo cual fue de gran ayuda para hacer mejoras. 

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



CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACIÓN

La satisfacción del cliente en la empresa Sueños, Moda y Estilo S.A.S estáá 
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 
que sigan trabajando, ya que sus resultados de la venta de los productos en 
cada mercado es favorable.



RECOMENDACIONES DE LA INVESTIGACIÓN

- Se recomienda que la empresa cuente con u departamento de 
mercadeo, donde estrategicamente se realicen campañas 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: Panamá, Bolivia, Salvador, Aruba, Bonaire, 
República Dominicana y Perú.

-Es recomendable tener una relación más cercana con el cliente ya que 
en las encuestas se pudo evidenciar que estos no tienen el mayor 
conocimiento de su producción cómo va, por esto es recomendable 
tener un software sobre producción en tiempo real. 



INFORME DE GESTIÓN

Funciones Acciones 
específicas 

desarrolladas 

Tiempo de 
ejecución 

Recursos 
empleados 

Impactos

1. Preparación del 
despacho del 
producto 
terminado.

2. Verificar los 
pedidos de 
exportación

3. Hacer 
seguimiento de 
producción diaria 
y mensual de la 
planta.

Organizar distribución y 
realizar documentación 
necesaria.

Realizar descripción, hacer 
contra muestra, pasar pedido 
a la gerencia, verificar que 
estén bien y enviar al área de 
corte para iniciar proceso de 
exportación.

Llevar cuadros d eplaneación
de producción. 

4 meses Computador
Software
Llamadas 
internacionales
Charlas y 
Conferencias
Recurso humano

Mejoras continuas

Suposición futura de la 
empresa

Conocer más a fondo a 
los clientes

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



INFORME DE GESTION

Funciones Acciones 
específicas 

desarrolladas 

Tiempo de 
ejecución 

Recursos 
empleados 

Impactos

4. Recepción y respuesta 
de información y/o 
requerimientos, 
condiciones y políticas 
de negociación con 
diferentes clientes.

5. Realización de la 
documentación

6. Realización de 
encuestas

7. Realización de Matriz 
Dofa, y Matriz de 
Procesos de exportación.

Responder llamadas y 
correops de los clientes.

Realizar lista de empaque, 
factura, documentos del que 
se desprende la declaración 
de exportación. Documentos 
de embarque

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

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

4 meses Computador

Software

Llamadas
internacionales

Charlas y 
Conferencias

Recurso humano

Encuesta

Matriz de 
seguimiento

Matriz dofa

Mejorar la comunicación 
con los clientes siendo más 
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 
exportación.

Conocer las debilidades, 
fortalezas, oportunidades y 
amenzas.



Objetivos y logros 

alcanzados

Medida en que se cumplió Justificación

Adaptación a la empresa Excelente 

Buen manejo del lenguaje corporativo

Cumplimiento de horarios y metas.

Necesario para poder realizar las

actividades dentro de la empresa

Cumplimiento de tareas

Se realizó una investigación de 

mercados a clientes internacionales y se 

recopiló información de ellos más 

mercado futuros.

Para determinar los mercados actuales,

conocerlos mmás a fondo para ofrecer lo

que ellos reclaman o necesitan. Conocer

futuros mercados a los que se puede llegar.

Relación con los clientes

Excelente, se le hicieron seguimiento a 

temas específicos y se lograron mejoras 

en la relación cliente- empresa- producto

Para mejorar el canal de comunicación 

con los clientes y tener acciones de mejora.

Relaciones laborales Se adaptó de manera rápida y sencilla 

al equipo comercial y administrativo.

Para tener un buen clima laboral en el

que se pueda nutrir como profesional

LOGROS ALCANZADOS



Impactos percibidos por el estudiante.

Limitaciones

Académico: Aprender a llevar una organización 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 brindó y brinda, demostrándome que puedo realizar lo 
aprendido.
Laboral: Adquirir responsabilidades y manejar operaciones de exportación en tiempo real. Se 
logra desarrollar conocimientos necesarios para enfrentar el campo laboral, aprendiendo a 
tener buenas relaciones interpersonales con los compañeros y clientes. 

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



CONCLUSIONES DE LA PRÁCTICA

RECOMENDACIONES DE LA PRÁCTICA

Fue una práctica muy útil para enfrentarme a la vida real y laboral. Donde adquirí muchos 
conocimientos para relacionarme tanto con compañeros 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. 

Se recomienda poder empezar las prácticas 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. 
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