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Capitulo 1

Introduccion

La presente investigacion se refiere al tema de las exportaciones de calzado infantil por la
empresa Suefios, Estilo y Moda S.AS, ubicada en la ciudad de Bucaramanga. Entendiéndose la
exportacién como cualquier bien o servicio vendido o enviado con fines comerciales a un pais
extranjero. Buscando conocer el nivel de satisfaccion de los clientes extranjeros con el proceso
de exportacion y el producto que en este caso es calzado para nifias entre 0 y 12 afios.
Entendiéndose la satisfaccion del cliente como la percepcion del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

Este proyecto se realiza con el interés de conocer més a fondo los clientes para generarle
informacion util a la empresa, tener indicadores de medicion de satisfaccion y dar sugerencias a
esta. A su vez profundizar en los procesos de exportacion y hacer un estudio interno y externo de
la empresa, ya que como se vera a continuacion Suefios, Moda y Estilo S.A.S lleva mas de 20
afios exportando a los siguientes paises: Ecuador, Estados Unidos, Puerto Rico, Costa Rica 'y
Guatemala. Ademas se encuentra posicionada en las mejores vitrinas Nacionales siendo estas en
su mayoria cadenas tan representativas como Offcorss, Calzatodo, Calzer, Flippos, Pavirs, entre

muchos otros a nivel nacional.



Resumen

Esta investigacion se lleva a cabo dentro del marco de las précticas profesionales que se
realizaron en la empresa, Suefios, Moda y Estilo S.A.S, empresa lider en el mercado infantil
especializada en la fabricacion y venta de calzado en la ciudad de Bucaramanga, Santander,
Colombia, con la revision y apoyo de la Universidad Auténoma de Bucaramanga, en la facultad
de Negocios Internacionales.

Esto con el objetivo de conocer la satisfaccion de sus clientes, mediante un estudio enfocado
en los procesos de exportacion de la empresa, y el disefio de una herramienta con la que se busca
medir el grado de satisfaccion, en este caso una encuesta del cliente donde arrojara debilidades y
fortalezas que tiene Suefios, Moda y Estilo S.A.S, buscando las oportunidades de mejora en el
mercado para tener un fortalecimiento continuo.

Dado que Santander es de los principales fabricantes de calzado a nivel nacional, se busca ser
mas competitivos en el mercado ya que este sector se ha visto afectado tanto por la entrada de
zapatos de contrabando al pais, como cambios en la reforma tributaria y freno en la economia
nacional, entre otras. Por esta razdn al finalizar la investigacion, se haran conclusiones y
sugerencias para que la empresa tenga en cuenta un plan de mejora que le facilitara su misién

enfocada en la exportacion de calzado infantil.



Abstract

This research is carried out within the framework of the professional practices carried out in
the company, Suefios, Moda y Estilo SAS, a leading company in the children's market
specializing in the manufacture and sale of footwear in the city of Bucaramanga, Santander,
Colombia, with the review and support of the Autonomous University of Bucaramanga, in the
Faculty of International Business.

This with the aim of knowing the satisfaction of its customers, through a study focused on the
company's export processes, and the design of a tool that seeks to measure the degree of
satisfaction, in this case a customer survey where It will throw weaknesses and strengths that
SAS Dreams, Fashion and Style has, looking for opportunities for improvement in the market to
have a continuous strengthening.

Given that Santander is one of the main footwear manufacturers nationwide, it seeks to be
more competitive in the market since this sector has been affected by the entry of smuggled
shoes into the country, as well as changes in the tax reform and brake in the national economy,
among others. For this reason at the end of the investigation, conclusions and suggestions will be
made so that the company takes into account an improvement plan that will facilitate its mission

focused on the export of children's footwear.



Keywords
v' Export
v Children’s Shoes

v" Customer Satisfaction
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Planteamiento del problema
Descripcion del problema

“Si bien la industria del calzado, cuero y marroquineria ha tenido un leve crecimiento en el
primer semestre del afio 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.

Colombia desde afios atras ha venido teniendo problemas en el gremio del calzado, son muchas
razones las cuales han perjudicado este sector, entre esas el ingreso del contrabando, el freno de
la economia nacional, los cambios que llegaron con la reforma tributaria, y la entrada de calzado
proveniente de Asia, a precios supremamente bajos, haciendo casi imposible la competencia con

los productos nacionales.

La capital de Santander ha sobresalido por ser fuerte en el sector del calzado, teniendo las
ferias mas importantes para este gremio donde distintos compradores nacionales e
internacionales van en busca de productos innovadores con buena calidad., como lo son
Expocalzado y Asoinducals. Antes se generaba mas de 200 mil empleos, cifras que han

cambiado desde que este sector empezd a tener problemas.

En Bucaramanga existen 15 mil empresas registradas, pero cerca de 9 mil cerraron, segun la
Asociacion de Industriales del Calzado. (Noticias, 2018). Por esta razon y muchas mas el

gobierno ha tomado medidas como la expedicion del decreto 1745 del 2016 que ha reducido
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notablemente la entrada al pais de zapatos subfacturados. De 20 millones de pares que

ingresaban al pais hoy solo entra un millon, es decir 94.6% menos. (Portafolio, 2018)

La empresa Suefios Estilo y Moda S.A.S ubicada en la ciudad de Bucaramanga, se encarga de
la produccion de calzado para nifias entre 0-12 afios de edad. Siendo una empresa exportadora de
su producto a paises como Puerto Rico, Costa rica, Aruba, Estados Unidos, Guatemala, Panama
y Ecuador, se propone tener un seguimiento de la satisfaccion de sus clientes, buscando
debilidades y fortalezas en el proceso de exportacidn, para ofrecer un mejoramiento a la empresa
Suefios Estilo y Moda S.A.S. Y de esta forma seguir siendo competitivos a pesar de las
dificultades que ha tenido el sector en la ciudad, llegando a mas mercados internacionales y

nacionales, sobresaliendo por la calidad e innovacion.
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Objetivos
Objetivo General

Determinar el grado de satisfaccion de los clientes internacionales del calzado para nifios de

la empresa Suefios Moda y Estilo S.A.S de Bucaramanga Santander

Objetivos especificos

e Analizar el proceso de exportacion de la Empresa Suefios Moda y Estilo S.A.S de

Bucaramanga, Santander.

e Diseflar Matriz de seguimiento de los clientes de Suefios Moda y Estilo S.A.S de

Bucaramanga, Santander.

e Analizar grado de satisfaccion de los clientes extranjeros de la Empresa Suefios Moda y

Estilo S.A.S de Bucaramanga, Santander.
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Justificacion

Este gremio confronta a diario problemas como la entrada de contrabando al pais, freno de la
economia nacional y los cambios de la reforma tributaria, llevo a que se diera una caida del 50%
de la fuerza laboral en el sector calzado. (Vanguardia, Sector calzado reactiva el negocio en

Santander, 2018)

Por esta razdn se busca para la empresa Suefios Moda y Estilo S.A.S una fidelizacion por parte
de sus clientes, ya que a pesar de que se pueden conseguir productos de menor precio,
provenientes de otros paises, hay que apuntarle a la innovacion y calidad que esta empresa puede

aportar a sus clientes.

Es por esto que la empresa quiere llevar un seguimiento de sus clientes mas a fondo, para poder
determinar el grado de satisfaccion de estos, y poder buscar planes de mejora para que la
principal opcidn de sus clientes sea seguir comprando sus productos a Suefios Moda y Estilo
S.A.S. Este proyecto tiene como finalidad poder ahondar en cada cliente para conocer los pros y
los contras que tiene la empresa y asi poder sugerirle acciones y estrategias enfocadas en ser mas
competitivos y llamativos para sus clientes, resaltando la innovacién y calidad de sus productos,

COMO SUS procesos de exportacion.
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Capitulo 2
Metodologia de la investigacion
Tipo de investigacion

Las investigaciones con enfogque mixto consisten en la integracion sistematica de los métodos
cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografia” mas completa
del fendmeno.

Pueden ser conjuntados de tal manera que las aproximaciones cuantitativa y cualitativa
conserven sus estructuras y procedimientos originales (“forma pura de los métodos mixtos™).
Alternativamente, estos métodos pueden ser adaptados, alterados o sintetizados para efectuar la

investigacion y lidiar con los costos del estudio (“forma modificada de los métodos mixtos”).

(Chen, 2006 citado por Sampieri, 2010)

Enfoque cuantitativo: Utiliza la recoleccidn de datos para probar hipétesis con base en la
medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de comportamiento y

probar teorias.

Enfoque cualitativo: Utiliza la recoleccion y analisis de los datos para afinar las preguntas de

investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretacion.

Se realizara unas encuestas a los clientes de la Empresa Estilo y Moda 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 Estilo y Moda S.A.S
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Marco Referencial

Marco Legal

Las siguientes leyes sustenta la investigacion en lo relacionado con el comercio exterior de
bienes como los zapatos para nifios.

-Decreto 1745:

Gracias a medidas como el Decreto 1745, que impide la entrada al pais de calzado a precios
ostensiblemente bajos, en un afio, la cifra de pares de calzado que ingresa de manera ilegal al
pais pas6 de los 20 millones a 1 millon de pares aproximadamente”, afirmé Santiago Rojas,

director de la Dian. (Sectorial, 2018)
-Decreto 1786 del 2 de noviembre de 2017:

El Gobierno prorrogé por dos afios la medida que establece un arancel del 35% para calzado y
de 40% para confecciones (aranceles maximos consolidados en la OMC), para las importaciones
de este tipo de bienes que ingresen a precios menores o iguales a los umbrales establecidos en el
mencionado decreto. EI ministerio informo que, para las importaciones de confecciones que

ingresen por un valor igual o inferior a 10 délares por kilo (umbral), (Dinero, 2017)
-Ley Séptima de Comercio Exterior 1991:

Por la cual se dictan normas generales a las cuales debe sujetarse el Gobierno Nacional para
regular el comercio exterior del pais, se crea el Ministerio de Comercio Exterior, se determina la
composicién y funciones del Consejo Superior de Comercio Exterior, se crean el Banco de
Comercio Exterior y el Fondo de Modernizacién Econdmica, se confieren unas autorizaciones y

se dictan otras disposiciones. (Juriscol, 2018)
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-Decreto 390 del 2016:

Es asi como la nueva normativa pretende armonizar los regimenes y el lenguaje con la
normativa internacional; modernizar las operaciones de comercio exterior a través del sistema
informatico que evitara la presentacion de documentos fisicos y permitira realizar el perfil de
riesgo del operador de comercio exterior; facilitara, sin comprometer el control, las operaciones
comerciales por medio de diferentes elementos, que involucra ademas la logistica, y evitara la
imposicion de sanciones por errores formales, enfocandose en aquellos conductas que generan

un perjuicio para el fisco como es el contrabando. (Analdex, 2018)

-Decreto 349:

Esta regulacion permite:

-Aplicar correctamente las normas relativas a los procesos controlados por la administracion
aduanera.

-Minimizar el riesgo en la ejecucién de las operaciones de importacién, exportacién y transito.
-Consultar las normas complementarias en materias como valoracion aduanera, impuestos y
derechos a la importacion, inspeccion simultanea, sistemas especiales, Operador Econémico

Autorizado (OEA) y Zonas Francas, entre otras. (Legiscomex, 2018)
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Marco Conceptual

A continuacion, definicion de términos claves utilizados en el proyecto.
-Marketing Mix: El marketing mix es un analisis de estrategia de aspectos internos, desarrollada
comunmente por las empresas. Se analizan cuatros variables basicas de su actividad: producto,
precio, distribucion y promocion. (Glosario, 2018)
-Trazabilidad: El término trazabilidad es definido por la Organizacion Internacional para la
Estandarizacion (1SO), en su International VVocabulary of Basic and General Terms in Metrology
como: “La propiedad del resultado de una medida o del valor de un estandar 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 relacion con los intermediarios, el poder de los mismos.
(Estrategias, 2018)
-Estrategia de distribucién intensiva: La empresa debe buscar el mayor nimero de ventas
posibles para asegurarse de que su producto consiga la méaxima cobertura posible de distribucion
y conseguir asi el mayor nimero de ventas posibles. Esta estrategia es la perfecta para productos
de primera necesidad y materias primas. (Estrategias, 2018)
-Estrategia de distribucion selectiva: En este caso, los productos son ubicados solamente en los
puntos de venta seleccionados. En esta estrategia el producto de distribuye a un nimero mas
pequefio de intermediarios y es perfecto para productos donde el comprador compara precios

para conseguir la mejor relacion calidad precio. (Estrategias, 2018)


https://debitoor.es/glosario/definicion-empresa
https://debitoor.es/glosario/definicion-canal-distribucion
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-Estrategia de distribucidn exclusiva: En esta estrategia de distribucion los productos se ubican
en un unico punto de venta de forma exclusiva. En este caso, el distribuidor, tiene el derecho
exclusivo de vender la marca y se compromete a no vender productos de otras marcas
competitivas de la misma categoria. Esto es perfecto para diferenciar el producto y establecer un
prestigio y una calidad alta a la marca. (estrategia, 2018)

-Precio: En esta variable se establece la informacion sobre el precio del producto al que la
empresa lo ofrece en el mercado. Este elemento es muy competitivo en el mercado, dado que,
tiene un poder esencial sobre el consumidor, ademas es la Unica variable que genera ingresos.
(Glosario, 2018)

-Producto: Esta variable engloba tanto el producto (core product) en si que satisface una
determinada necesidad, como todos aquellos elementos/servicios suplementarios a ese producto
en si. Estos elementos pueden ser: embalaje, atencion al cliente, garantia, etc. (Glosario, 2018)
-Promocion: La promocién del producto analiza todos los esfuerzos que la empresa realiza para
dar a conocer el producto y aumentar sus ventas en el publico, por ejemplo: la publicidad, las
relaciones publicas, la localizacién del producto, etc. (Glosario, 2018)

-Alcance. Porcentaje de personas del mercado meta expuesto a una campaiia publicitaria durante
determinado tiempo. (Glosario, 2018)

-Andlisis DOFA: Es una técnica desarrollada en la década de 1960 en la Universidad de
Stanford, Estados Unidos, para analizar escenarios y usar este analisis como base para la gestion
y planificacion estratégica de una empresa. (Negocio, 2018)

-Alianza estratégica (Strategic alliance). Acuerdo cooperativo entre empresas de negocios a

mediano y largo plazo. (Glosario, 2018)
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-Almacenes de distribucion: Instalaciones para el almacenamiento y el reenvio. Se usan para
facilitar el movimiento rapido de bienes cuando se comercia con zonas remotas en relacion con
el punto de fabricacion. (Glosario, 2018)

-Benchmarking: Metodologia que promueve la incorporacién en las empresas de practicas y
métodos exitosos, no importa donde estén. Incita a ser creativos mediante la copia de estrategia,
productos y procesos aplicados en otras areas, no necesariamente similares a la de la empresa
que los implanta. (Glosario, 2018)

-Beneficio del producto: Caracteristicas del producto o servicio que son percibidas por el
consumidor como una ventaja o ganancia actual y real. (Glosario, 2018)

-Bienes de consumo: Productos elaborados expresamente para que los utilice el consumidor
final, en contraposicion a aquellos que se fabrican para revenderlos o utilizarlos en la fabricacion
de otros articulos. Productos, como cigarrillos, cerveza y goma de mascar que se compran con

frecuencia, inmediatamente y con poco esfuerzo. (Glosario, 2018)
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Marco Tedrico

1. Laventaja competitiva
Es aquel valor diferencial que posee una empresa respecto a otras empresas competidoras, que le
hace Unica, le permite mantener el impacto en el tiempo al ser netamente superior a la
competencia y es aplicable a varias situaciones de mercado, rentable para la empresa y costeable
para el cliente.
Porter, Michael, (1987) “Ventaja Competitiva. Creacion y sostenimiento de un desempefio

superior” México : Editorial Compania Editorial Continental 1982, reimpresion 2005

2. Proceso del desarrollo exportador de la PYME colombiana. Fecha 2009
Autor Martinez Carazo, Piedad Cristina
En este articulo se describen las caracteristicas organizacionales, directivas, transaccionales y
estratégicas de 63 Pymes industriales exportadoras colombianas, asi como su percepcion de los
factores ambientales a lo largo de su proceso de desarrollo exportador.
Martinez Carazo, Piedad Cristina, "Proceso del desarrollo exportador de la pyme cololmbiana”

Espafia: Cuaderno de gestion, vol 9, nim. 1. Pp. 47-65

3. Estrategia de fidelizacion de clientes
Autoria Aguero Cobo, Lorena
Fecha 2014

En los dltimos afos, las empresas han invertido mas y mejor en publicidad. Sus departamentos



de Marketing han crecido, convirtiéndose en una de las partes mas importantes de la empresa.
Cubrir las necesidades de los clientes y proporcionarles satisfaccion, ofreciéndoles a cambio

productos y servicios que estén a la altura y a ser posible que superen sus pretensiones, es el

objetivo fundamental del departamento de Marketing.

21
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Capitulo 3
Resultados de la investigacion
Para llevar a cabo el resultado de la investigacion, se desarrollan cada uno de los objetivos
especificos propuestos al inicio de esta investigacion.
La informacidn que se dara a continuacion fue extraida de la pagina oficial de Suefios, Moda y

Estilo S.A.S, y de archivos que nos proporciond la empresa. (SUENOS, 2017)

Descripcion e Historia

Suefios Shoes, es una empresa lider del mercado infantil especializada en la fabricaciéon y
venta de calzado y bolsos para nifias coquetas, las princesas de la casa en edades desde los 0 a los
12 afos. Esta joven empresa fue fundada por sus socios desde 1.999 afio desde el cual ha
cosechado y alcanzado los maximos reconocimientos de tipo empresarial y comercial, pues es
una compafiia creada por una tradicion familiar legendaria de fabricacion de calzado de mas de
40 afos.

En 2012 se convierte en SUENOS MODA Y ESTILO S.A.S dandole mayor robustez
financiera y comercial a la compafiia. Nuestra empresa se encuentra posicionada en las mejores
vitrinas Nacionales siendo estas en su mayoria cadenas tan representativas como Offcorss,
Calzatodo, Calzer, Flippos, Pavirs, entre muchos otros a nivel Nacional.

Ademas ha crecido bajo una cultura exportadora exitosa gracias a la cual se encuentran sus
productos en paises como Puerto Rico, Costa Rica, Guatemala, Republica Dominicana, Aruba,
Panama, Ecuador y los Estados Unidos. (Con certificacion 100% libres de plomo).

Finalmente somos una organizacién que trabaja en equipo bajo un mismo fin, que es lograr la

satisfaccion del cliente y posicionar nuestra marca en la mente de nuestro consumidor final.



MISION:
Esforzarnos dia a dia por producir los mejores calzados y accesorios que el mercado infantil
exige, integrados con un apasionado equipo humano, técnico y los mejores proveedores; juntos

trabajamos para cumplir los suefios y el bienestar de nuestros clientes y consumidores.

VISION:
Ser reconocidos como industria modelo en la fabricacion de prestigiosas marcas infantiles a
nivel nacional e internacional, estructurando asi una prospera unidad de negocios para la

compafiia.

PRINCIPIOS:

-Creatividad: Innovacion constante de nuestros productos y procesos.

-Cultura de calidad: perfeccionar nuestros procesos, a través de una mejora continua, con el
objetivo de lograr eficacia, eficiencia y productividad, buscando la satisfaccion de nuestros
clientes.

-Cuidado del medio ambiente: mantener una forma permanente la préctica de prevencion y
mejora del medio ambiente.

-Bienestar de nuestros empleados: proporcionar una adecuada calidad de vida a nuestros
empleados, velar por su seguridad fisica, social y emocional y estimular su autorrealizacion

dentro y fuera de nuestra empresa.

23



24

VALORES

-Compromiso: En Suefios Moda y Estilos. Creemos y estamos identificados con las metas y
valores de la organizacion, contamos con la capacidad, actuamos con voluntad y esfuerzo para
cumplir los objetivos en beneficio de la organizacion.

-Responsabilidad: asumir las consecuencias de lo que se hace o se deja de hacer en la empresa y
su entorno, forjar de manera que se contribuya al logro de los objetivos de la empresa.
-Solidaridad: generar compafierismo y un clima de familia, trabajando juntos con el fin de
cumplir nuestra mision y encaminarnos hacia el logro de nuestra vision, mantener un trato
agradable y ofrecer apoyo generoso, al tiempo que se cumplen las tareas con calidad, eficacia 'y
eficiencia.

-Respeto: sostener y promover permanentemente las relaciones humanas cordiales, respetuosas

y armoniosas con los comparieros de trabajo, coordinadores y jefes.

POLITICA DE CALIDAD:

SUENOS MODA Y ESTILO S.A.S. es una empresa dedicada principalmente a la fabricacion y
venta de calzado, que conscientes del alto nivel de exigencia del mercado y el grado de
competencia hoy en dia, consideramos como principios basicos de gestion, la realizacion de
nuestras actividades con un alto nivel de calidad y servicio; es por ello que a través de esta
politica que se considera apropiada al propésito y contexto de la organizacién, de apoyo a
nuestra direccion estratégica de empresa; donde es incluida la naturaleza, magnitud e impactos
ambientales de sus actividades, servicios y productos; permite asegurar la obtencién de unos

resultados de acuerdo con:



Compromiso de mejora continua con el sistema de gestion de la calidad y ambiental, para la

mejora del desempefio ambiental.

OBJETIVOS DE CALIDAD:

Proporcionar productos de calidad a nuestros clientes.

Cumplir y acceder los requisitos de nuestros clientes.

Nos aseguramos que los proveedores cumplen los requisitos de la organizacion en cuanto a
calidad, precio, y tiempo de entrega.

Mejorar continuamente la eficacia de nuestros procesos.

Lograr el sostenimiento de la organizacion, y que los socios tengan rentabilidad.

Figura 1. Mapa de Procesos.
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FLUJO DE PROCESOS

Se representa la vinculacién existente entre los procesos de disefio y los procesos de produccion,
pero también se hace énfasis en que actlan como lineas independientes en el sentido en que son
claros los productos que cada linea y proceso debe desarrollar.

Los procesos de disefio se entienden como etapas necesarias para el desarrollo de
especificaciones y productos indispensables para llevar a cabo la produccion, por lo cual
contempla desde el levantamiento de requisitos con los interesados hasta la elaboracién de fichas

del producto que seran utilizadas en los procesos de produccion.
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Levantamiento de requisitos: en esta etapa se realiza la toma de los requisitos y
especificaciones de los clientes o interesados asociados con el producto deseado a fabricar y con
lo cual realizaran los disefos.

Propuesta de disefio: en esta etapa se hacen las propuestas de los disefios para el producto y se
ajustan con el cliente o los interesados.

Modelaje: se realizan las maltiples vistas y el escalamiento las diferentes tallas del Producto.
Construccion de prototipos: en esta etapa se hace el primer acercamiento a la fabricacion del
producto y por lo cual se requiere de los coordinadores de produccion para que aporten con
ideas, especificaciones, riesgos y demas para que elaboren un primer producto que seré el
prototipo que permitird hacer los ultimos ajustes de disefio del producto a realizar.

Elaboracion de fichas del producto: esta es la etapa de documentacion del disefio del producto
donde se entrega el conjunto de fichas con las vistas del producto necesario para la produccion e
incluso para futuras ventas en esta etapa se vincula al grupo de coordinadores quienes seran
responsables los que el producto y las actividades necesarias para la elaboracién del producto.

Los procesos de produccion son el foco central de produccion

PROCESOS DE PRODUCCION DE LA EMPRESA SUENOS MODA Y ESTILO S.A.S
Los procesos primarios de produccion, en la empresa, permiten la elaboracién de los pedidos

de cualquiera de sus productos y conforman la cadena principal de produccion cada uno de estos

procesos es desarrollado por un equipo de personas conformado por los operarios principales, sus

auxiliares y coordinadores del equipo de proceso.
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La estructura jerérquica que se emplea para la ejecucion de los procesos de produccion consta
principalmente de una gerencia, un comité de coordinadores y de operarios.
Los procesos primarios de produccion contienen sub productos que ayudan a la adecuada
realizacion de las actividades para entregar el producto esperado. A demas cuentan con procesos
externos de apoyo que suplen requisitos de la cadena de produccion y que facilitan el desarrollo

de las actividades.

PRACTICAS DE CALIDAD PARA CADA ROL:

Las practicas de calidad requieren cumplir de la mejor forma con las tareas ya establecidas y
proponer mejoras permanentemente a los procesos en los que cada uno se encuentran trabajando,
por eso se establecen las principales tareas de los procesos y subprocesos con el fin de asegurar
la calidad del proceso y del producto. También se establece que cada proceso tiene actividades
explicitas que aseguran la calidad del producto final y se presentan en el marco de la validacion

de insumos o de entradas y salidas.
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Objetivo 1: Analizar el proceso de exportacion de la Empresa Suefios Moda y Estilo S.A.S de

Bucaramanga, Santander.

Para el desarrollo del primer objetivo de la presente investigacion fue necesario indagar y
recolectar informacion con el gerente de la empresa y documentos de la empresa para determinar
a qué paises se exporta y de qué manera se realiza; a continuacion se detalla el proceso de

exportacion a los diferentes paises.

-Proceso de Exportacion: Se refiere 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
destinacion aduanera. Se especifican nacionalizadas las condiciones requeridas para llevar a cabo
el pre-stacking o recepcion de la carga en forma 6ptima. (Marketing Internacional 1 edicion,

2017)

- Estudio de mercado es el conjunto de acciones que se ejecutan para saber la respuesta del

mercado (Target (demanda) y proveedores, competencia (oferta)) ante un producto o servicio.

Se analiza la oferta y la demanda, asi como los precios y los canales de distribucion.
El objetivo de todo estudio de mercado ha de ser terminar teniendo una vision clara de las
caracteristicas del producto o servicio que se quiere introducir en el mercado, y un conocimiento
exhaustivo de los interlocutores del sector. Junto con todo el conocimiento necesario para una
politica de precios y de comercializacidn. (Gestién administrativa del comercio internacional 4°

edicion, 2017)


https://www.estudiosdemercado.org/index.html
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CLIENTES DE LA EMPRESA SUENOS, MODA Y ESTILO SAS

INFORMACION CONJUNTA

-Producto: Sandalias capellada cuero, forro sintético, suela sintética y plantilla sintético.
Sandalias capellada sintética, forro sintético, suela sintética y plantilla sintético.

Zapato capellada sintético o cuero, forro textil o sintético y suela sintética.

-Empaque: Son cajas de acuerdo a la marca del cliente o de la marca Suefios, Moda y Estilo
S.A.S las cuales tienen tapa y base en cartén.

17 cm de ancho- 27 cm de largo y 9 cm de alto.

-Embalaje: Son cajas dependiendo del transporte.

Aéreo: Cajas de 24 a 36 pares.

Terrestre: Cajas de 48 a 60 pares.

Lleva cada caja un remite exterior que ilustra el contenido.

Las cajas se zunchan y envuelven en plastico para proteger el producto de la humedad.
Los fletes internos se pagan por cuenta de la empresa Suefios, Moda y Estilo SAS.

Y los fletes internacionales van por cuenta de los clientes de cada pais.

-Pais: ECUADOR
1. Phridda S.A
Ciudad: Guayaquil. Chimborazo 1001-1019 av. Olmedo RUC: 0992450487001

Leonor Tierra. Tel: 593040371276 Correo: ctierra@albystore.com

Término de negociacion: es FCA Ipiales Incoterms 2000
Empresa Transportadora: Terrestre Andinos

Medio de Transporte: Terrestre


mailto:ctierra@albystore.com

Acuerdos Comerciales: Comunidad Andina

Cantidades: 1420 pares

2. Almacenes Joan Stevens
Ciudad: Quito. Centro Comercial Ifiaquito RUC: 1704911500001
Carlos Cabrera. Tel: 6011595
Término de negociacion: FCA
Empresa Transportadora: Terrestre Andinos
Medio de Transporte: Terrestre
Acuerdos Comerciales: Comunidad Andina

Cantidades: 740 pares

3. Duendes M&M Asociados CIA LTDA.
Ciudad: Cuenca RUC: 0190389367001
Esteban Mufioz. Tel: 59374093719
Término de Negociaciéon: FCA
Empresa: Terrestre Andinos
Medio Transporte: Terrestre
Acuerdos Comerciales: Comunidad Andina

Cantidades: 3527 pares

-Pais: COSTA RICA

1. Comercializadora del Palacio GPRS S.A
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Ciudad: San José de Costa rica. Piedades de Santa Ana Condo Roble CJ:3-101-294823

Nora Palacios. Tel:50683658469

Término de Negociacion: FCA Aeropuerto Bucaramanga
Empresa- Agente Aduanero: Conexién Cargo Internacional SAS
Medio de transporte: Aéreo

Acuerdo comercial: No aplica

Cantidades: 558 pares

-Pais: ESTADOS UNIDOS
1. Dondolo Inc
Ciudad: Dallas, Texas. 315 Cole Street Suite 160 Dallas TX.75207
Silvia Fernandez. Tel: 1469804-4488 ID: 45-5597800
Término de Negociacion: EXWORK
Empresa- Agente Aduanero: All trans
Medio de transporte: Aéreo
Acuerdo comercial: TLC USA

Cantidades: 130 pares

2. Inversiones First Step
Ciudad: Miami, Florida. 10930 NW 138th Street #2 Hialeah Gardens
Alexandro Dibennedetto. Tel. 3054709794 ID: 33-1224578
Término de Negociacion: FCA Aeropuerto Bucaramanga

Empresa- Agente Aduanero: Conexion cargo Internacional
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tel:50683658469

Medio de transporte: Aéreo
Acuerdo comercial: TLC USA

Cantidades: 769 pares

-Pais: PUERTO RICO
1. Ole Inc.
Ciudad: Hormigueros, Puerto Rico. Calle Bucane SA #2 Valle Hermoso
Johnny Torres. Tel:787 398 3032
Término de Negociacién: Exwork
Empresa- Agente Aduanero: Transcointer
Medio de transporte: Aéreo
Acuerdo comercial: TLC USA

Cantidades: 540 pares

-Pais: GUATEMALA
1. Xiomara's Boutique
Ciudad: Guatemala, Guatemala. Centro Comercial Pradera. Local 66
NIT: 629705-6 Miriam Lemus. Tel: 50279479912
Término de Negociacién: FOB Bucaramanga
Empresa-Agente Aduanero: All Trans (aéreo)
Medio de transporte: Aéreo
Acuerdo comercial: no aplica

Cantidades: 296 pares
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PROCESOS DE EXPORTACION

PAISES/ EMPRESA
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., |Ecuador/Almace Eermian Custa- RI_Ea'lr Estados F_r.t_adus ) Guatemala,/
Ecuador/Phrid Duendes ME&M | Comercializador ) Unidos/ Puerto Rico/ ) N
nes loan ) ) Unidaos/ i Xiomara's
da S.A Asociados CIA | a del Palacio Inversiones OLE INC i
Stevens Dondolo Inc i Boutique
LTDA GPRS5A First Step
INTELISENCIA DE SUCURSAL PARTICIFACION
MERCADOS DESARROLLO DE | ANTIGUD CLIENTE COLOMEIARMODA
CAN CAN CAN FROCOLOMEIS 2006 | MARCA YEMEZUELA TLC - USA 2012
APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA APLICA
APLICA Y DEBE
EsTARIGENTE | APUCA ¥ DEBE APLICA Y DEBE APLICA Y DEBE APLICAYDEBE | APLICAYDEBE | APLCAYDEBE | APLICAYDEEE
ESTAR VIGEMTE | ESTAR VIGEMTE ESTAR VIGEMTE | ESTARVIGEMTE | ESTARVIGEMTE | ESTARYIGEMTE | ESTAR ¥IGEMTE
EX§EE¢ .5 | PRRAEXPORTAR | PARAEXPORTAR | PARAEXPORTAR | PARAEAPORTAR| PARAEXPORTAR | PARA EXPORTAR | PARAEXPORTAR
EMDOLARES TR EMDOLARES TRM | ENDOLARES TRM | ENDOLARES TRM | EMDOLARES TRM| EMDOLARES TRM | EN DOLARES TRM | ENDOLARES TFRM
APLICA - 5E ENVIA LISTA DE PRECIOS QUE SE REVALUA A LA FECHA DE DESPACHO, POR LAVARIACION DE LAT.R.M.
[O% PAGOS SON | L0S PAGOS SON A [LOS PAGLS SON & | LOS PAGOS SOM A OS5 FPAGOS SON A
APLAZO PLAZO MAKIMO 20 |PLAZO MAXIMO 20 |PLAZO MARIND 30 FLAZOMARIND 30
MAKIND 30 DIAS, [DIAS, DIAs, DIas, GIRO AMTICIPADD|DIAS, GIRO ANTICIPADD | GIRO AMTICIFADO
TRANFEREMCIA |TRAMFEREMCIE |TRANFEREMCIA | TRANFEREMCIA TRANFERENCIA
BAMCARIA BAMCARIA BANCARIA EANCARIA EANCARIA
OROEMES OE OROEMES DE OROEMNES DE ORDEMES DE OFRDEMES DE ORDEMES DE OROEMES OE ORDENES DE
PRODUCCCION ¥ |FRODUCCCIONY  |PRODUCCCIONY  |PRODUCCCIONY  |PRODUCCCIONY [PRODUCCCIONY |PRODUCCCIONY |FRODUCCCION Y
ETIQUETADD ETIQUETADD ETIQUETADD ETIQUETADO SEGUN | ETIQUETADD ETIQUETADO ETIQUETADD ETIQUETADO
SEGUMPAIS SEGUN PAIS SEGUN PAIS PAIS SEGUN PAIS SEGUMPAIS SEGUMPAIS SEGUMPAIS
SE REALIZA EN SE REALIZA EN
DOLARES COM | SEREALIZAEN SEREMSLIZA EM SEREALIZA EN DOLARES COW | SE REALIZAEN SEREALIZA EM SEREALIZA EN
LASPARTIDAS | DOLARES COMLAS |DOLARES COMLAS |DOLARESCOMLAS |LASPARTIDAS  |DOLARES COMLAS|DOLARES CONLAS|DOLARES CON
RELACIOMNADAS |FARTIDAS PARTIDAS FARTIDAS RELACIONADAS ¥ |FARTIDAS PARTIDAS LAS PARTIDAS
¥LOS RELACIOMADASY |RELACIONADASY |RELACIOMADASY [LOS FRELACIOMADASY |RELACIONADASY |RELACIONADASY
RESFECTIVOS  |LOSRESFECTIVOS |LOSRESPECTIVOS |LOSRESFECTIVOS |RESPECTWOS — |LOSFESPECTIVOS |LOSRESPECTIVOS [LOS RESFECTIVOS
PESOS Y PESOS Y PESOS Y PESOS Y PESOS Y PESOSY PESOS Y PESOSY
YOLUMEMES YOLUMEMES YOLUMEMES WOLUMENES YOLUMENMES YOLUMENES YOLUMEMES WOLUMENES
HESTA AGENTE |AGSTA AGEMTE
ADUANERO ADUANERO HASTAAGEMTE  |AERED ([EXWORK] | AERED (EXWORK) | AEREC [EXWORK) [SERED (EXWORK) |AERED [EXWORK)
IFIBLES IFIBLES ADUANERO IFIALES | TRANSFORTE AL | TRANSPORTE AL | TRANSFORTE AL [ TRAMSFORTE AL | TRANSFORTE AL
(TERRESTRE) (TERRESTRE) (TERRESTRE) AEROPUERTO AEROPUERTO  |AEROPUERTO AEFROPUERTD AEROPUERTO
ANTINARCOTICOS ¥ | ANTINARCOTICO |ANTINARCOTICOS | ANTINARCOTICOS | ANTIMARCOTICOS
PODERES ALOS |PODERES ALOS  |PODERESALOS — |PODERES ALOS 5¥PODEFES A | PODERES ALOS |YPODERES ALOS [ PODERES A LOS
AGENTES AGEMTES AGEMTES AGENTES LOS AGENTES AGENTES AGENTES AGENTES
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36

ANTIMARCOTICOS Y | AMTINARCOTICD | AMTINARCOTICOS | AMTINARCOTICOS | AMTINARCOTICOS
FOCEFES #L0S |PODERES ALOS |PODERESALOS  |PODERES ALOS SYPODERES & |v PODEFES ALOS (Y PODERES ALCS |v PODEFES ALOS
AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES LOS AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES
ADUAMERDS ADUAMEROS ADUAMEROS ADUAMEROS ADUAMEROS ADUAMEROS ADUAMNEROS ADUAMEROS
N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A
LOFEALIZAN LOS [LOREALIZANLOS |LOFREALIZANLOS [LOREALIZANLOS  [LOREALIZANLOS [LOREALIZAMLOS |LOREALIZANLOS |LOREALIZANLOS
AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGEMTES AGENTES
ADUSMEROSEM |ACUAMERCSEN  |ADUAMEROSEN | ADUAMERCSEM ADUSMEROSEM |ADUSMEROSEM  |ADUAMEROSEM  |ADUAMERCSEM
COMJUMTO COM |COMJUMTOCON  |COMJUNTOCON | COMJUNTO COMLOS | COMJUNTO COM | COMJUNTOCOM | CORMJUNTOCON | COMJUNTO COR
LOS AGEMTES OE [LOS AGENTESDE  |LOS AGENTESDE | AGEMTES OE LOS AGEMTES DE |LOS AGEMTESDE |LOS AGEMTESDE |LOS AGEMTES DE
MUESTROS MUESTROS MUESTROS MUESTROS MUESTROS MUESTROS MWUESTROS MUESTROS
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FaCTURALISTA  |FACTURA,LISTA DE | FACTURA, LISTA DE FACTURA,LISTA  |FACTURA,LISTA
FACTURA LIETA | pe prapagUe v EMPARUE T EMPAQLE Y FACTURALIETA | he e aguUE v DEEMPAQUEY | o TURA LIETA
ggggg’gﬁ; FODERLES LOE FODERLES LOE FODERLES LOS EE;EFEEJLE; FODERLES LOS FOCEFLES LOS gg;;ﬁ’;ﬁ'ﬁ;
pEMas |l o | DELPa, - |PEMAS DEPENDENDEL |DEPENDENDEL |DEMAS
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PAIS, ACUERDDS -y e oAl ES Y | COMERCIALES ¥ COMERCISLESY [T S AEUERDOS {00y prrialEsy  |coMERCIaLESy |F7S ACUERDOS
COMERCIALES Y | Zo o oTROS OTROS COMERCIALES Y | J1rre OTROS COMERCIALES ¥
SE EN?fIT EOLS gg Egﬁm EL SE ERWIA EL SE EMYIA EL gg Eﬁﬁm EL
MEMSAJE SWIFT ifEEhlnSl\:jEE;WIFT ;I—:EEI&II\S“:?EE;_\.«IFT e | SEERMIAEL MEMSAJE SWIFT |MENSAJE SWIFT  [MENSAJE SWIFT | MEMSAJE SWIFT
CEMUESTRA LE MUESTRA NUESTRE CUENTS, | MEMSAJE SWIFTDE | DE NUESTRA DE MUESTRA CE MUESTRA, DE MUESTRA
CUENTA DESTING CUENTA DESTING | DESTIMG *f LUEGD & | MUESTRA CUENTA | CUENTA DESTING | CUENTA DESTIND | CUENTA DESTING CUENTA DESTING
¥ LUEGD A LUEGO & TRAVES | TRAVES DEL DESTINO Y LUEGD & | LUEGO A ¥ LUEGO & TRAYES | ¥ LUEGO & TRAYES| Y LUEGD &
TRAVES DEL LEL EANCO SE BANCD SE TRAYES DEL BANCO | TRAVES DEL DEL B&MCO SE DEL BANCO SE TRAYES DEL
BARCO SE DILGENCIANLOS  |DUGENCIAnLDs | OE DILISENCIANLOS | BANCO SE DILGENCIAMLES  |DILGEMCIANLOS  |EaNCOSE
DILIGEMCIAN LOS DOCUMENTOS Unle | DOCUMERTES Uns, | POCUMENTOS URA | DILIGENCIANLOS | DOCUMENTOS DOCUMENTOS DILIGERCIAN LOS
DOCUMENTOS VEZ SE NEGOEEN | vE= S NEGDoeEn | YEZ SE MEGOCEEN  |DOCUMENTOS  |UNA VEZ SE UN & YEZ SE DOCUMENTOS
UMA YEZ SE LAS LIVISAS EM LA |LAS Oivisas e La |LASDMISASENLA  |UNA YEZ SE MWEGOCEEMLAS  |MEGOCEEMLAS UMM VEZ SE
MEGOCEEN LAS BOLSA, BOLSA, BOLEA MEGOCEEMLAS  |DIvISASEMLA CMWISASEMLA MEGOCEEM LAS
DIWISASEMLA DIVISAS ER LA BOLSA BOLSA DIVISAS ER LA

APLICA EN TODOS LOS CASOS CUANDO 30L0 SE EXPORTA, PERO LA EMPRESA LO CRUZA CON IVA GENERADO A VENTAS NACIONALES.

Se puede observar que en general la empresa Suefios, Moda y Estilo SAS cuenta con

buenos procesos de exportacion, de alta calidad, donde se cumplen los pasos a seguir para

tener un buen proceso de exportacién. Esta plantilla fue tomada por la pagina web de

legisocmex.
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Objetivo 2: Disefiar Matriz de seguimiento a los clientes extranjero de la Empresa

Suefios Moda y Estilo S.A.S de Bucaramanga.

El nivel de satisfaccion se escoge de acuerdo a las encuestas que se realizaron en el

Objetivo 3 que es parte del seguimiento a los clientes extranjeros de la Empresa.

1= muy malo
2=malo
3= Regular
4= Bueno
5= Muy Bueno
CLIENTE/ FRECUENCI | CANTIDA | VALOR TERMINO DE DOCUMENTACIO NIVEL DE
PAIS ADE D usD NEGOCIACIO N UTILIZADA SATISFACIO
EXPORTACI | PARES N N CON LA
ON ENTREGA
DEL PEDIDO
RESULTADO
DE
ENCUESTAS
Phridda 2veces | 1420 13.055 FCA Factura en 5
S.A/ al afio PARES | USD Original y 2
Ecuador copias con las
Almacene | 2 veces 740 7.170 FCA partidas 4
s Joan al afio PARES | USD arancelarias
Stevens/ claras por
Ecuador cada producto
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Duendes | 2 veces | 3527 35.359,24 | FCA
M&M alafio | PARES | VP
Asociados

CIA

LTDA/

Ecuador

Comercial | 2 veces | 558 454454 | FCA
izadora al afo PARES | USD

del

Palacio

GPRS

S.A/

COSTA

RICA

Dondolo | 2veces | 130 2.080,00 | Exwork
Inc/ USA | al afio PARES | USD
Inversione | 2 veces | 769 6.924.60 | FCA
s First al afo PARES | USD

Step/ USA

OlelInc./ | 2veces |540 4.293,00 | Exwork
Puerto al afo PARES | USD

Rico

en dolares sin
IVA.
Detallando el
termino
incoterm
utilizado en el
despacho.
Lista de
empaque con
el detalle del
envio,
cantidades y
caracteristicas
de los
productos:
medida y
pesos de las
cajas y
unidades
enviadas por
pares y por
embalaje.

Documentos
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Xiomara's
Boutique/

Guatemala

2 veces

al afo

296

PARES

2.743,86

uUsb

FOB

actualizados
de la empresa
como cdmara
de comercio,
rut, fotocopia
del
representante
legal y cartas
segun agencia
de envio, tipo
de transporte

y pais destino.

Para el desarrollo del segundo objetivo de la presente investigacion se indagé y

recolectd informacion con el gerente y documentos de la empresa, tanto informacion que

se extrajo de noticias, reportes, estudios e informes para analizar la empresa internamente

y externamente. De esta forma poder encontrar oportunidades, amenazas, fortalezas y
debilidades de Suefios, Moda y Estilo S.A.S. Para tener un analisis ma&s amplio y asi de

esta forma tener un mejor seguimiento de los clientes.

Matriz Dofa: La matriz de analisis dofa o foda, es una conocida herramienta estratégica

de analisis de la situacion de la empresa. Su nombre deriva del acronimo formado por las



objetivos. (Ventura, 2008)
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iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. (Espinosa,

Anadlisis Estratégico: es el proceso que se lleva a cabo para investigar sobre el entorno de
negocios dentro del cual opera una organizacion y el estudio de la propia organizacion,

con el fin de formular una estrategia para la toma de decisiones y el cumplimiento de los

La Matriz DOFA fue realizada con preguntas que se les hicieron a trabajadores de la
empresa, directivos y el gerente. De esta forma se pudo extraer la informacion de las

Fortalezas y Debilidades. Las oportunidades y amenazas tienen sus fuentes.

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 desarrollo del
producto.

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

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

4. La gerencia no ha planteado una Mision,
Vision 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 comunicacién directa.

6. La empresa no tiene estrategias para
comercializar los productos y/o servicios y
no se tiene realizado un estudio de
mercado.




OPORTUNIDADES: O
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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 administracién 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 buenas.

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

10. La comunicacién entre los diferentes
niveles de personal de la compaiiia (directivos,
técnicos, administrativos, otros) se promueve y
es agil y oportuna

10. No existe un disefio de la politica de
endeudamiento

11. El producto elaborado es de gran
aceptacion 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 innovacion y la
posibilidad de sorprender de forma agradable
al consumidor

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

13. Cumplen la Norma Responsabilidad Social
800 2014.

13. El retorno de capital es demorado, de
produccion 45 dias, de pago un mes.

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 pais

1. Analizar el &rea de Mercadeo para
identificar los clientes y su promedio,
frecuencia, nimero de pares comprados
durante los afios y disefiar una herramienta
de seguimiento y permitira mejorar la
relacion con los clientes actuales y
fidelizarlos.

2. Politicas de desarrollo industrial del pais.

(mincit, 2018)

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

2. Iniciar programas de capacitacion, 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
afio 2019

4. Expedicién de leyes que fomente el
consumo de calzado colombiano.
(Portafolio, Prérroga de dos afios mas 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 afio.

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

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

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

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

6. Facilidad de acceso a la tecnologia




7. La ubicacién geogréfica nos permite una
mayor agilidad para la adquisicion de
materias primas y el epicentro de la actividad
del sector. (La Opinion, 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)
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AMENAZAS
CA

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Competencia desleal, fruto de las
importaciones desde China a precios muy
bajos. (Vanguardia, 2018)

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

1. Diagramar el flujo de procesos del area de
produccion y formatos de control, elaboracion
de planta

1. Reestructurar el marco institucional de la
empresa ( visién, mision, principios y
valores corporativos) que 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 afio. (El
Nuevo Diario, 2018)

2. Desarrollo de Producto/Servicio. La pagina
WEB en portal de Internet, perfecciona izarla y
motivar al cliente a querer comprar para
aumentar ventas.

2. Disefio de los procedimientos del
departamento de recursos humanos
(Reclutamiento, entrevistas, pruebas,
seleccion, orientacién, capacitacion,
desarrollo, evaluacién, promocion)

5. Alta Informalidad. (Vanguardia, 2018)

6. Requisitos ambientales, Leyes de Plomo
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. Disminucién 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
construcciéon y metalmecanica debido a la
inestabilidad en el trabajo. (Sala de Prensa
Inexmoda, 2018)
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Al finalizar la matriz dofa se puede encontrar que es fundamental que la empresa participe en
ferias anuales de calzado, para darse a conocer y poder llegar a mas mercado. Pero es
fundamental que reestructuren el marco institucional y cuenten con la creacion de manuales de
funciones y diagramas de procesos para tener un formato de control de la produccién de la
empresa. Es de gran importancia contar con mas maquinaria ya que la empresa permanece
tiempos que tienen mucha produccion y los tiempos no alcanzan para terminarla, es por esto que
se demoran y se tardan en hacer las entregas. Suefios, Moda y estilo SAS a pesar que tiene sus
procesos de exportacion de alta calidad, cumpliendo todos los pasos que deben seguir, no cuenta
con algunos departamentos fuertes en una empresa como el de mercadeo y publicidad, tampoco
cuentan con personal enfocado en el area de calidad ni un departamento fuerte financiero.

Podemos apreciar que la empresa es mediana pero alin necesita refuerzo en sus departamentos.
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Objetivo 3: Analizar grado de satisfaccion de los clientes extranjeros de la Empresa Suefios
Moda y Estilo S.A.S de Bucaramanga, Santander.

Para el desarrollo del tercer objetivo de la presente investigacion, fue necesario realizar una
encuesta para que los clientes internacionales respondieran, de esta forma poder conocer sus
grados de importancia en distintos puntos clave de la organizacion, saber cuales son los pros y

los contras que tiene la empresa Suefios, Moda y estilo S.A.S para buscar una mejora.

La satisfaccion del cliente es un término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es una
medida de como 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,
0 sus servicios (indices de calificacion) superan los niveles de satisfaccion establecida.

(Reibstein, 2010)

Administracion relacion con el cliente. Conocida también como CRM (Customer Relationship
Management), es una filosofia empresarial que tiene como objetivo incrementar y perfeccionar la
relacion con los clientes. Un sistema integrado de informacién que se utiliza para planificar,
programar y controlar las actividades de preventa y posventa en una organizacion. CRM abarca
todos los aspectos de tratar con clientes y clientes potenciales, incluyendo el centro de llamadas,
la fuerza de ventas, marketing, soporte técnico y servicio de campo. El objetivo principal de
CRM es mejorar el crecimiento a largo plazo y la rentabilidad mediante una mejor comprension
del comportamiento de los clientes. CRM tiene como objetivo proporcionar informacion mas

eficaz y una mejor integracion para medir mejor el retorno de la inversion (ROI) en estas areas.
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El objetivo del CRM es establecer relaciones de confianza con los consumidores, escuchandolos

para conocerlos y para poder satisfacer sus necesidades y deseos, ganando asi su fidelidad, y

garantizando de esta forma los beneficios futuros para la empresa. (EvaluandoCrm, 2018)

En Anexos al finalizar el proyecto estan las encuestas con sus respectivas respuestas.

Resultados:

1. 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:
a. 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.
Se puede observar que la mayoria de empresas tiene un desacuerdo en el tercer item con p.
El tiempo de culminacion de la operacion 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 4 y 5, es

decir que en general estan mas conformes que inconformes con los servicios de la
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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 que 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
Suefios, moda y estilo tiene a sus clientes va relacionada con calidad en sus productos y

amabilidad en el servicio.
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Conclusiones

1.

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 que ofrecen. Resaltando en el

mercado puesto que son innovadores en sus estilos y materiales.

La empresa Suefios, Moda y Estilo S.A.S tiene 25 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 produccion nacional.

La empresa Suefios, 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.

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 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
Suefios, Estilo y Moda S.A.S no contaba con un acercamiento a sus clientes para conocer

su opinion més a fondo sobre el servicio que esta les ofrece, como el grado de
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importancia en distintas caracteristicas de la empresa, lo cual fue de gran ayuda para

hacer mejoras.

La empresa Suefios, Estilo y Moda S.A.S cuenta con excelentes procesos de exportacion,
donde les brindan a sus clientes confianza en sus envios y no han tenido inconvenientes
con los transportes ni agentes aduaneros. Ya que esta empresa lleva més de 18 afios con

experiencia exportadora.
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Capitulo 4
ANEXos

Anexo 1.

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra vision en el que manifestamos nuestra decisién de
alcanzar la excelencia, hemos disefiado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfaccién 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.

INFORMACION DEL CLIENTE

Pais Estados Unidos
Nombre Empresa Inversiones First step
Diligenciado Por Alexandro Bibennedetto
Cargo Gerente

Fecha Diciembre 10 - 2018

1. Ordene las siguientes caracteristicas del servicio, fundamentandose en el grado de importancia que
éstas tienen para su organizacion. (Siendo 1 la més importante y 12 la de menor relevancia).

7]

a. Facilidad de comunicacién con la persona contacto.

b. Precios acordes al servicio recibido.

[EEN
[ERN

c. Agilidad en la facturacion.

d. Servicio individualizado.

H

e. Amabilidad en la atencién.

I

N

f.  Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados.

N

g. Facilidades de pago.

= =
H j

h. Seguridad de la carga.




Personal competente a su servicio.

I

Atencién de reclamos.

Orientacion en las operaciones de comercio internacional.

NN

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)

Calidad del producto calzado

I
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Seinalando 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.

Otra (cual) Exclusividad en la marca y desarrollo de lineas

]
N
[ ]

x|
[
]
L]
]
[ ]
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[EN

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

H

La estructura tarifaria es clara.

Existen facilidades para el pago de las facturas.

H

I

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

La calidad de nuestros productos(calzado)

Ii

La atencidn brindada por la recepcionista es cordial.

I

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

Nuestro personal operativo es efectivo en la solucién sus requerimientos.

Ii

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.

H

Considera que la experiencia de nuestra organizacion es garantia para prestarle

I

un servicio acorde a sus requerimientos.

Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operacion.

H

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.
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H

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

el saqueo y el hurto de su carga.

I

El tiempo de culminacién de la operacion coincide con el pactado.

La entrega de la documentacion relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.

La informacién relacionada en la factura es clara.

i.
HH

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

la operacion, la atencion es oportuna y efectiva.

i

El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es 6ptimo.

i

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

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

i

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

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

Experiencia, Calidad, Buena atencion
¢ Qué otra informacién podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra
organizacion?

Mejorar la website, tener mas modelos

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

Buena, Confiable
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TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA
iGRACIAS POR SU COLABORACION!

AnNEexo 2.

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.

INFORMACION DEL CLIENTE

Pais Puerto Rico
Nombre Empresa Ole Inc
Diligenciado Por Johny Torres
Cargo Gerente

Fecha Diciembre 6 - 2018

1. Ordene las siguientes caracteristicas del servicio, fundamentandose en el grado de importancia
gue éstas tienen para su organizacion. (Siendo 1 la més importante y 12 la de menor relevancia).

a. Facilidad de comunicacién con la persona contacto. ’

]

b. Precios acordes al servicio recibido.

= w
=

c. Agilidad en la facturacion.

I

d. Servicio individualizado.

e. Amabilidad en la atencién.

[EnY
N

f.  Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados.

N

g. Facilidades de pago.

B




Seguridad de la carga.

Personal competente a su servicio.

Atencién de reclamos.

0

Orientacion en las operaciones de comercio internacional.

G E B F

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)

Calidad del producto calzado

I
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Seinalando 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.

Otra (cual)

[ ]
N
1]

1
[ ]
]
]
]
[ ]
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Califique por favor los items desde la a. hasta law. con calificacién de 1 a5 siendo 1: Si usted esta
en total desacuerdo y 5: Si esta en total acuerdo.

La estructura tarifaria es clara.

I

Existen facilidades para el pago de las facturas.

H

I

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

La calidad de nuestros productos(calzado)

HI

La atencién brindada por la recepcionista es cordial.

I

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

Nuestro personal operativo es efectivo en la solucidn sus requerimientos.

La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.

II

El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.

Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicacion telefénica.

II

Sus mensajes via e-mail son leidos y respondidos en el tiempo requerido.

H

Considera que la experiencia de nuestra organizacion es garantia para prestarle

I

un servicio acorde a sus requerimientos.

Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operacion.

H

Cree usted que los funcionarios cuentan con la capacitacion requerida para el
manejo de su operacion.

I
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»

H

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

H

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

el saqueo y el hurto de su carga.

I

El tiempo de culminacién de la operacion coincide con el pactado.

La entrega de la documentacion relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.

La informacién relacionada en la factura es clara.

ol
I I

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

la operacidn, la atencién es oportuna y efectiva.

i

El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es 6ptimo.

i

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

i

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

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

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

Servicio personalizado
¢ Qué otra informacién podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra
organizacion?

Tener un una aplicacién donde se pueda tener reporte sobre el estado de operacion

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

Innovacion, transparencia.

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 3.

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra vision en el que manifestamos nuestra decisién de
alcanzar la excelencia, hemos disefiado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfaccién 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.

INFORMACION DEL CLIENTE

Pais Guatemala
Nombre Empresa Xiomara’'S Boutique
Diligenciado Por Myriam Yolanda
Cargo Gerente

Fecha Diciembre 12 - 2018

1. Ordene las siguientes caracteristicas del servicio, fundamentandose en el grado de importancia que
éstas tienen para su organizacion. (Siendo 1 la més importante y 12 la de menor relevancia).

7

a. Facilidad de comunicacién con la persona contacto.

b. Precios acordes al servicio recibido.

H

i

c. Agilidad en la facturacion.

H

d. Servicio individualizado.

e. Amabilidad en la atencion.

E

N

f.  Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados.

)

g. Facilidades de pago.

[EY
N

h. Seguridad de la carga.




Personal competente a su servicio.

"

Atencién de reclamos.

11

Orientacion en las operaciones de comercio internacional.

NN

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)

Calidad del producto calzado

I
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Seinalando 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.

Otra (cual)

—
[
[ ]
[ ]
[ ]
]
[
[ ]
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©

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

I

La estructura tarifaria es clara.

Existen facilidades para el pago de las facturas.

H

I

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

La calidad de nuestros productos(calzado)

II

La atencidn brindada por la recepcionista es cordial.

I

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

Nuestro personal operativo es efectivo en la solucién sus requerimientos.

N

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.

II

Sus mensajes via e-mail son leidos y respondidos en el tiempo requerido.

H

Considera que la experiencia de nuestra organizacion es garantia para prestarle

I

un servicio acorde a sus requerimientos.

Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operacion.

H

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.
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H

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

el saqueo y el hurto de su carga.

i

El tiempo de culminacién de la operacion coincide con el pactado.

La entrega de la documentacion relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.

La informacién relacionada en la factura es clara.

ol

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

la operacion, la atencion es oportuna y efectiva.

i

El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es 6ptimo.

I

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

I

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

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

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

Experiencia exportadora
¢ Qué otra informacién podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra
organizacion?

Contar con mejores redes sociales

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

Calidad, personalizacion

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 4.

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

De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opiniéon, mediante el diligenciamiento del
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio.

INFORMACION DEL CLIENTE

Pais Ecuador
Nombre Empresa Phridda S.A

Diligenciado Por Leonor Tierra
Cargo Gerente
Fecha Diciembre 4 - 2018

1. 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).

-

a. Facilidad de comunicacion con la persona contacto.

b. Precios acordes al servicio recibido.

H

=
H

c. Agilidad en la facturacion.

i

d. Servicio individualizado.

e. Amabilidad en la atencién.

H

K

f.  Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados.

g. Facilidades de pago.

[

h. Seguridad de la carga.

]

i. Personal competente a su servicio.
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Atencién de reclamos. 11
Orientacion en las operaciones de comercio internacional.

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)

Calidad del producto calzado

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.

Tarifas.

Cumplimiento en los tiempos pactados.

—
[
[ ]
[ ]
Experiencia [ ]
[ ]
]
[ ]

Otra (cual)

Califique por favor los items desde la a. hasta law. 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 atencién 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 comunicacién telefonica.

Sus mensajes via e-mail son leidos y respondidos en el tiempo requerido.

Considera que la experiencia de nuestra organizacion 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 organizacion le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como

6

H H
w

I

II

ii

IH

I

ERE

H
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S

el saqueo y el hurto de su carga.

I

El tiempo de culminacién de la operacion coincide con el pactado.

La entrega de la documentacion relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.

La informacién relacionada en la factura es clara.

i.
HH

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

la operacién, la atencién es oportuna y efectiva.

i

El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es 6ptimo.

I

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

I

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

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

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

Buena Calidad en el producto
¢ Qué otra informacién podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra
organizacion?

Ofrecer mas estilos

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

Innovacion

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Anexo 5.

ENCUESTA SATISFACCION DEL CLIENTE

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra vision en el que manifestamos nuestra decisiéon 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 opiniéon, mediante el diligenciamiento del
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio.

INFORMACION DEL CLIENTE

Pais Ecuador
Nombre Empresa Almacenes Joan stevens

Diligenciado Por Carlos cabrera
Cargo Gerente
Fecha Diciembre 3 - 2018

1. Ordene las siguientes caracteristicas del servicio, fundamentandose en el grado de importancia
gue éstas tienen para su organizacion. (Siendo 1 la méas importante y 12 la de menor relevancia).

]

m. Facilidad de comunicacién con la persona contacto.

n. Precios acordes al servicio recibido.

= [

0. Agilidad en la facturacion.

I

p. Servicio individualizado.

H

g. Amabilidad en la atencion.

N

r.  Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados.

I

s. Facilidades de pago.

= =
H j

t.  Seguridad de la carga.

]

u. Personal competente a su servicio.
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Atencidn de reclamos. 12
Orientacion en las operaciones de comercio internacional. E

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)

Calidad del producto calzado

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

)
a. Innovacion en el calzado.

b. Eficacia en la coordinacion de la logistica

c. Servicio al cliente.

d. Servicio personalizado.

e. Respuesta oportuna.

g. Tarifas.

h. Cumplimiento en los tiempos pactados.

—
[
[ ]
[ ]
(. Experiencia [ ]
[ ]
]
[ ]

i. Otra (cudl)

3. Califique por favor los items desde la a. hasta law. con calificaciéon de 1 a5 siendo 1: Si usted
esta en total desacuerdo y 5: Si estéa en total acuerdo.



a. Laestructura tarifaria es clara.

b. Existen facilidades para el pago de las facturas.

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

d. La calidad de nuestros productos(calzado)

e. La atencién brindada por la recepcionista es cordial.

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

g. Nuestro personal operativo es efectivo en la solucion sus requerimientos.

h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.

i. Eltiempo de respuesta satisface sus necesidades.

j-  Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicacion telefénica.

k. Sus mensajes via e-mail son leidos y respondidos en el tiempo requerido.

I.  Considera que la experiencia de nuestra organizacion es garantia para prestarle

un servicio acorde a sus requerimientos.

m. 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.

n. Al concluir la operacién, se dio cumplimiento a cada uno de sus requerimientos.

0. La organizacién le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como

6

H I
~

i

Ii

ii

IH

H

ERE

H
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oo

el saqueo y el hurto de su carga.

I

p. Eltiempo de culminacién de la operacién coincide con el pactado.

g. Laentrega de la documentaciéon relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.

r. Lainformacién relacionada en la factura es clara.

i.
HI

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

la operacién, la atencién es oportuna y efectiva.

i

t.  El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es 6ptimo.

i

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

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

i

4. Las siguientes preguntas estan orientadas a disefiar estrategias para el mejoramiento de nuestra
organizacion, con base en la percepcion del servicio que 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?

Experiencia exportadora- Innovacion- Servicio Individualizado
b. ¢Qué otra informacién podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra
organizacion?

Mejorar la website y redes sociales.

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

Atencién al cliente- amabilidad

Anexo 6.
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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 satisfaccién de
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo.

De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opiniéon, mediante el diligenciamiento del
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio.
INFORMACION DEL CLIENTE

Pais Estados unidos
Nombre Empresa Dondolo Inc
Diligenciado Por Silvia Fernandez
Cargo Gerente

Fecha Diciembre 6 - 2018

1. Ordene las siguientes caracteristicas del servicio, fundamentandose en el grado de importancia
gue éstas tienen para su organizacion. (Siendo 1 la méas importante y 12 la de menor relevancia).

a. Facilidad de comunicacién con la persona contacto. 2

b. Precios acordes al servicio recibido.

)

[EEY
N

c. Agilidad en la facturacion.

I

d. Servicio individualizado.

H

e. Amabilidad en la atencién.

N

f.  Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados.

S

g. Facilidades de pago.

= =
H j

h. Seguridad de la carga.

]

i. Personal competente a su servicio.

N

j-  Atencion de reclamos.
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Orientacion en las operaciones de comercio internacional.

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)

Calidad del producto calzado

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

a. Innovacion en el calzado. I:'
b. Eficacia en la coordinacion de la logistica. I:l
c. Servicio al cliente. I:l
d. Servicio personalizado. -
e. Respuesta oportuna.

f.  Experiencia.

h. Cumplimiento en los tiempos pactados.

]
[ ]
[ ]
g Tt ]
[ ]
[ ]

i. Otra (cudl)

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



a. Laestructura tarifaria es clara.

b. Existen facilidades para el pago de las facturas.

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

d. La calidad de nuestros productos(calzado)

e. La atencién brindada por la recepcionista es cordial.

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

g. Nuestro personal operativo es efectivo en la solucion sus requerimientos.

h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.

i. Eltiempo de respuesta satisface sus necesidades.

j-  Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicacion telefonica.

k. Sus mensajes via e-mail son leidos y respondidos en el tiempo requerido.

I.  Considera que la experiencia de nuestra organizacion es garantia para prestarle

un servicio acorde a sus requerimientos.

m. 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.

n. Al concluir la operacién, se dio cumplimiento a cada uno de sus requerimientos.

0. La organizacién le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como

7

H I
[N

I

Ii

ii

HH

H
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N

el saqueo y el hurto de su carga.

p. Eltiempo de culminacién de la operacion coincide con el pactado.

I

g. Laentrega de la documentacion relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.

r. Lainformacién relacionada en la factura es clara.

i.
HI

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

la operacién, la atencién es oportuna y efectiva.

i

t.  El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es 6ptimo.

I

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

i

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

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

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

Experiencia exportadora
¢ Qué otra informacién podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra
organizacion?

Mejorar la website,

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

Calidad e Innovacion.

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA
iGRACIAS POR SU COLABORACION!



73

Anexo 7.

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 opinién, mediante el diligenciamiento del
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio.

INFORMACION DEL CLIENTE

Pais Ecuador

Nombre Empresa Duendes M&M Asociados clA ITDA
Diligenciado Por Esteban Mufioz

Cargo Gerente

Fecha Diciembre 6 - 2018

3. Ordene las siguientes caracteristicas del servicio, fundamentandose en el grado de importancia
gue éstas tienen para su organizacion. (Siendo 1 la méas importante y 12 la de menor relevancia).

7

m. Facilidad de comunicacién con la persona contacto. 2

)

n. Precios acordes al servicio recibido.

[EEY
N

0. Agilidad en la facturacion.

I

p. Servicio individualizado.

H

g. Amabilidad en la atencion.

N

r.  Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados.

B

s. Facilidades de pago.

[y
o

t.  Seguridad de la carga.

]

u. Personal competente a su servicio.




Atencién de reclamos.

Orientacion en las operaciones de comercio internacional.

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)

Calidad del producto calzado

4. Seialando con una “X”, indique cual de las siguientes caracteristicas del servicio considera

como nuestro mayor valor agregado. Por favor seleccione solamente una.

j-  Innovacién en el calzado. I:'

k. Eficacia en la coordinacién de la logistica.

I.  Servicio al cliente.

m. Servicio personalizado.

n. Respuesta oportuna.

0. Experiencia.

p. Tarifas.

g. Cumplimiento en los tiempos pactados.

r. Otra (cudl)

[ ]
[ ]

x|
[ ]
]
]
]
[ ]
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aa.

bb.

CC.

dd.

ee.

gg.

hh.

7

ol

Califique por favor los items desde la a. hasta law. con calificacién de 1 a5 siendo 1: Si usted

esté en total desacuerdo y 5: Si esté 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 atencidn 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 telefonica.

Sus mensajes via e-mail son leidos y respondidos en el tiempo requerido.

Considera que la experiencia de nuestra organizacion 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.

ii-

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

H I

5 00 00 000

# [
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H

kk. La organizacion le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como

el saqueo y el hurto de su carga.

I

Il.  Eltiempo de culminacién de la operacion coincide con el pactado.

mm.La entrega de la documentacion relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.

nn. La informacién relacionada en la factura es clara.

i.
HI

0o. Al presentarse alguna no conformidad o inquietud con el servicio después de finalizada

la operacion, la atencion es oportuna y efectiva.

i

pp. El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es 6ptimo.

I

gq. Conoce y emplea los medios para comunicar sus inquietudes frente al servicio prestado.
rr.  Percibe mejora en nuestros servicios, una vez realizado sus comentarios.

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

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

Experiencia exportadora
¢ Qué otra informacién podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra
organizacion?

Mejorar la website, redes sociales y conocimiento de la produccion en tiempo real.

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

Calidad e Innovacioén.

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA
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iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Anexo 8.

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

De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinién, mediante el diligenciamiento del
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio.

INFORMACION DEL CLIENTE

Pais Costa Rica
Nombre Empresa Comercializadora del Palacio GPRS S.A
Diligenciado Por Nora Palacios
Cargo Gerente
Fecha Diciembre 6 - 2018
5. 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).
y. Facilidad de comunicacion con la persona contacto. 2
z. Precios acordes al servicio recibido. E
aa. Agilidad en la facturacion.
bb. Servicio individualizado.
cc. Amabilidad en la atencion. 5
dd. Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. 4
ee. Facilidades de pago. 11
10
ff. Seguridad de la carga. -




g9.

hh.

ii-

Personal competente a su servicio.

Atencién de reclamos.

Orientacion en las operaciones de comercio internacional.

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)

Calidad del producto calzado

6. Senalando con una “X”, indique cual de las siguientes caracteristicas del servicio considera

como nuestro mayor valor agregado. Por favor seleccione solamente una.

’
s. Innovacién en el calzado.

t.  Eficacia en la coordinacion de la logistica.

u. Servicio al cliente.

v. Servicio personalizado.

w. Respuesta oportuna.

x. Experiencia.

y. Tarifas.

z.  Cumplimiento en los tiempos pactados.

aa. Otra (cudl)

[ ]
]
]
]
[ ]
[
L]
[ ]
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7. Califique por favor los items desde la a. hasta law. con calificacién de 1 a5 siendo 1: Si usted
esta en total desacuerdo y 5: Si esta en total acuerdo.

I

a. Laestructura tarifaria es clara.

b. Existen facilidades para el pago de las facturas.

H

I

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

d. La calidad de nuestros productos(calzado)

HI

e. La atencién brindada por la recepcionista es cordial.

f.  Percibe atencién personalizada por parte de los funcionarios que la atienden.

I

g. Nuestro personal operativo es efectivo en la solucion sus requerimientos.

Ii

h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.

i. Eltiempo de respuesta satisface sus necesidades.

ii

j-  Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicacion telefonica.

k. Sus mensajes via e-mail son leidos y respondidos en el tiempo requerido.

H

I.  Considera que la experiencia de nuestra organizacién es garantia para prestarle

N

un servicio acorde a sus requerimientos.

m. Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operacion.

H

fi. Cree usted que los funcionarios cuentan con la capacitacion requerida para el
manejo de su operacion.

N
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o

H

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

H

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

el saqueo y el hurto de su carga.

i

El tiempo de culminacién de la operacion coincide con el pactado.

La entrega de la documentacion relacionada con la facturacion es realizada a tiempo.

La informacion relacionada en la factura es clara.

i.
HI

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

la operacion, la atencion es oportuna y efectiva.

i

El tiempo promedio para la solucion de la no conformidad es 6ptimo.

I

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

i

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

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

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

Experiencia exportadora
¢ Qué otra informacién podria suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra
organizacion?

Mejorar la website, tener un software d eproduccién en timepo real

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

Calidad e Innovacion.

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA
iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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