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Capítulo 1 

Introducción 

 

     La presente investigación se refiere al tema de las exportaciones de calzado infantil por la 

empresa Sueños, Estilo y Moda S.AS, ubicada en la ciudad de Bucaramanga. Entendiéndose la 

exportación como cualquier bien o servicio vendido o enviado con fines comerciales a un país 

extranjero. Buscando conocer el nivel de satisfacción de los clientes extranjeros con el proceso 

de exportación y el producto que en este caso es calzado para niñas entre 0 y 12 años. 

Entendiéndose la satisfacción del cliente como la percepción del cliente sobre el grado en que se 

han cumplido sus requisitos. 

 

     Este proyecto se realiza con el interés de conocer más a fondo los clientes para generarle 

información útil a la empresa, tener indicadores de medición de satisfacción y dar sugerencias a 

esta. A su vez profundizar en los procesos de exportación y hacer un estudio interno y externo de 

la empresa, ya que como se verá a continuación Sueños, Moda y Estilo S.A.S lleva más de 20 

años exportando a los siguientes países: Ecuador, Estados Unidos, Puerto Rico, Costa Rica y 

Guatemala. Además se encuentra posicionada en las mejores vitrinas Nacionales siendo estas en 

su mayoría cadenas tan representativas como Offcorss, Calzatodo, Calzer, Flippos, Pavirs, entre 

muchos otros a nivel nacional. 
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Resumen 

    Esta investigación se lleva a cabo dentro del marco de las prácticas profesionales que se 

realizaron en la empresa, Sueños, Moda y Estilo S.A.S, empresa líder en el mercado infantil 

especializada en la fabricación y venta de calzado en la ciudad de Bucaramanga, Santander, 

Colombia, con la revisión y apoyo de la Universidad Autónoma de Bucaramanga, en la facultad 

de Negocios Internacionales.  

     Esto con el objetivo de conocer la satisfacción de sus clientes, mediante un estudio enfocado 

en los procesos de exportación de la empresa, y el diseño de una herramienta con la que se busca 

medir el grado de satisfacción, en este caso una encuesta del cliente donde arrojará debilidades y 

fortalezas que tiene Sueños, 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 

más competitivos en el mercado ya que este sector se ha visto afectado tanto por la entrada de 

zapatos de contrabando al país, como cambios en la reforma tributaria y freno en la economía 

nacional, entre otras. Por esta razón al finalizar la investigación, se harán conclusiones y 

sugerencias para que la empresa tenga en cuenta un plan de mejora que le facilitará su misión 

enfocada en la exportación de calzado infantil. 
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Abstract 

     This research is carried out within the framework of the professional practices carried out in 

the company, Sueños, 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. 
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Planteamiento del problema 

Descripción del problema 

     “Si bien la industria del calzado, cuero y marroquinería ha tenido un leve crecimiento en el 

primer semestre del año 2018 del 1,2% que le ha permitido salir del rango negativo, es 

importante seguir buscando nuevos mercados nacionales e internacionales.” (Vanguardia, 200 

empresas del cuero y calzado buscarán abrir nuevos mercados, 2018) Así lo afirma Jaime Andrés 

Ramírez Pascuas, gerente Seccional de la Asociación Colombiana de Industriales del Calzado, el 

Cuero y sus Manufacturas, Acicam, seccional Santander. 

Colombia desde años atrás 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 economía 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 más 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 más de 200 mil empleos, cifras que han 

cambiado desde que este sector empezó a tener problemas.  

     En Bucaramanga existen 15 mil empresas registradas, pero cerca de 9 mil cerraron, según la 

Asociación de Industriales del Calzado. (Noticias, 2018). Por esta razón y muchas más el 

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

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

     La empresa Sueños Estilo y Moda S.A.S ubicada en la ciudad de Bucaramanga, se encarga de 

la producción de calzado para niñas entre 0-12 años de edad. Siendo una empresa exportadora de 

su producto a países como Puerto Rico, Costa rica, Aruba, Estados Unidos, Guatemala, Panamá 

y Ecuador, se propone tener un seguimiento de la satisfacción de sus clientes, buscando 

debilidades y fortalezas en el proceso de exportación, para ofrecer un mejoramiento a la empresa 

Sueños 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 más mercados internacionales y 

nacionales, sobresaliendo por la calidad e innovación. 
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Objetivos 

Objetivo General 

     Determinar el grado de satisfacción de los clientes internacionales  del calzado para niños de 

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

 

Objetivos específicos 

 

 Analizar el proceso de exportación de la Empresa Sueños Moda y Estilo S.A.S de 

Bucaramanga, Santander. 

 Diseñar  Matriz de seguimiento de los clientes de Sueños Moda y Estilo S.A.S de 

Bucaramanga, Santander. 

 Analizar grado de satisfacción de los clientes extranjeros de la Empresa Sueños Moda y 

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

     Este gremio confronta a diario problemas como la entrada de contrabando al país, freno de la 

economía nacional y los cambios de la reforma tributaria, llevó a que se diera una caída del 50% 

de la fuerza laboral en el sector calzado. (Vanguardia, Sector calzado reactiva el negocio en 

Santander, 2018) 

Por esta razón se busca para la empresa Sueños Moda y Estilo S.A.S una fidelización por parte 

de sus clientes, ya que a pesar de que se pueden conseguir productos de menor precio, 

provenientes de otros países, hay que apuntarle a la innovación y calidad que esta empresa puede 

aportar a sus clientes.  

Es por esto que la empresa quiere llevar un seguimiento de sus clientes más a fondo, para poder 

determinar el grado de satisfacción de estos, y poder buscar planes de mejora para que la 

principal opción de sus clientes sea seguir comprando sus productos a Sueños 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 así poder sugerirle acciones y estrategias enfocadas en ser más 

competitivos y llamativos para sus clientes, resaltando la innovación y calidad de sus productos, 

como sus procesos de exportación.  
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Capítulo 2 

Metodología de la investigación      

     Tipo de investigación 

   Las investigaciones con enfoque mixto consisten en la integración sistemática de los métodos 

cuantitativo y cualitativo en un solo estudio con el fin de obtener una “fotografía” más completa 

del fenómeno.  

   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 

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

(Chen, 2006 citado por Sampieri, 2010) 

 

     Enfoque cuantitativo: Utiliza la recolección de datos para probar hipótesis con base en la 

medición numérica y el análisis estadístico, con el fin establecer pautas de comportamiento y 

probar teorías. 

 

     Enfoque cualitativo: Utiliza la recolección y análisis de los datos para afinar las preguntas de 

investigación o revelar nuevas interrogantes en el proceso de interpretación. 

 

Se realizará 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 así tener un control y seguimiento de la satisfacción 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 investigación en lo relacionado con el comercio exterior de 

bienes como los zapatos para niños. 

-Decreto 1745:  

     Gracias a medidas como el Decreto 1745, que impide la entrada al país de calzado a precios 

ostensiblemente bajos, en un año, la cifra de pares de calzado que ingresa de manera ilegal al 

país pasó de los 20 millones a 1 millón de pares aproximadamente”, afirmó Santiago Rojas, 

director de la Dian. (Sectorial, 2018) 

-Decreto 1786 del 2 de noviembre de 2017: 

     El Gobierno prorrogó por dos años la medida que establece un arancel del 35% para calzado y 

de 40% para confecciones (aranceles máximos 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. El ministerio informó que, para las importaciones de confecciones que 

ingresen por un valor igual o inferior a 10 dólares 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 país, se crea el Ministerio de Comercio Exterior, se determina la 

composición y funciones del Consejo Superior de Comercio Exterior, se crean el Banco de 

Comercio Exterior y el Fondo de Modernización Económica, se confieren unas autorizaciones y 

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

     Es así como la nueva normativa pretende armonizar los regímenes y el lenguaje con la 

normativa internacional; modernizar las operaciones de comercio exterior a través del sistema 

informático que evitará la presentación de documentos físicos y permitirá realizar el perfil de 

riesgo del operador de comercio exterior; facilitará, sin comprometer el control, las operaciones 

comerciales por medio de diferentes elementos, que involucra además la logística, y evitará la 

imposición de sanciones por errores formales, enfocándose en aquellos conductas que generan 

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

-Decreto 349:  

Esta regulación permite: 

-Aplicar correctamente las normas relativas a los procesos controlados por la administración 

aduanera. 

-Minimizar el riesgo en la ejecución de las operaciones de importación, exportación y tránsito.  

 -Consultar las normas complementarias en materias como valoración aduanera, impuestos y 

derechos a la importación, inspección simultánea, sistemas especiales, Operador Económico 

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

      A continuación, definición de términos claves utilizados en el proyecto. 

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

comúnmente por las empresas. Se analizan cuatros variables básicas de su actividad: producto, 

precio, distribución y promoción. (Glosario, 2018) 

-Trazabilidad: El término trazabilidad es definido por la Organización Internacional para la 

Estandarización (ISO), en su International Vocabulary of Basic and General Terms in Metrology 

como: “La propiedad del resultado de una medida o del valor de un estándar donde éste pueda 

estar relacionado con referencias especificadas, usualmente estándares nacionales o 

internacionales, a través de una cadena continua de comparaciones todas con incertidumbres 

especificadas”. (urbanismo, 2018) 

- Distribución: En esta variable se analizan los canales que atraviesa un producto desde que se 

crea hasta que llega a las manos del consumidor. Además, podemos hablar también del 

almacenaje, de los puntos de venta, la relación con los intermediarios, el poder de los mismos. 

(Estrategias, 2018) 

-Estrategia de distribución intensiva: La empresa debe buscar el mayor número de ventas 

posibles para asegurarse de que su producto consiga la máxima cobertura posible de distribución 

y conseguir así el mayor número de ventas posibles. Esta estrategia es la perfecta para productos 

de primera necesidad y materias primas. (Estrategias, 2018) 

-Estrategia de distribución selectiva: En este caso, los productos son ubicados solamente en los 

puntos de venta seleccionados. En esta estrategia el producto de distribuye a un número más 

pequeño de intermediarios y es perfecto para productos donde el comprador compara precios 

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

https://debitoor.es/glosario/definicion-empresa
https://debitoor.es/glosario/definicion-canal-distribucion
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-Estrategia de distribución exclusiva: En esta estrategia de distribución los productos se ubican 

en un único 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 categoría. 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 información 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, además es la única variable que genera ingresos. 

(Glosario, 2018) 

-Producto: Esta variable engloba tanto el producto (core product) en sí que satisface una 

determinada necesidad, como todos aquellos elementos/servicios suplementarios a ese producto 

en sí. Estos elementos pueden ser: embalaje, atención al cliente, garantía, etc. (Glosario, 2018) 

-Promoción: La promoción del producto analiza todos los esfuerzos que la empresa realiza para 

dar a conocer el producto y aumentar sus ventas en el público, por ejemplo: la publicidad, las 

relaciones públicas, la localización del producto, etc. (Glosario, 2018) 

-Alcance. Porcentaje de personas del mercado meta expuesto a una campaña publicitaria durante 

determinado tiempo.  (Glosario, 2018) 

 -Análisis DOFA: Es una técnica desarrollada en la década de 1960 en la Universidad de 

Stanford, Estados Unidos, para analizar escenarios y usar este análisis como base para la gestión 

y planificación 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 distribución: Instalaciones para el almacenamiento y el reenvío. Se usan para 

facilitar el movimiento rápido de bienes cuando se comercia con zonas remotas en relación con 

el punto de fabricación. (Glosario, 2018) 

-Benchmarking: Metodología que promueve la incorporación en las empresas de prácticas y 

métodos exitosos, no importa donde estén. Incita a ser creativos mediante la copia de estrategia, 

productos y procesos aplicados en otras áreas, no necesariamente similares a la de la empresa 

que los implanta. (Glosario, 2018) 

-Beneficio del producto: Características 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 contraposición a aquellos que se fabrican para revenderlos o utilizarlos en la fabricación 

de otros artículos. 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 Teórico  

 

1. La ventaja competitiva  

Es aquel valor diferencial que posee una empresa respecto a otras empresas competidoras, que le 

hace única, 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. Creación y sostenimiento de un desempeño 

superior” México : Editorial Compañía Editorial Continental 1982, reimpresión 2005  

 

 

2. Proceso del desarrollo exportador de la PYME colombiana. Fecha 2009 

Autor Martínez Carazo, Piedad Cristina 

En este artículo se describen las características organizacionales, directivas, transaccionales y 

estratégicas de 63 Pymes industriales exportadoras colombianas, así como su percepción 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¨ 

España: Cuaderno de gestión, vol 9, núm. 1. Pp. 47-65 

 

3. Estrategia de fidelización de clientes 

Autoría Agüero Cobo, Lorena 

Fecha 2014 

En los últimos años, las empresas han invertido más y mejor en publicidad. Sus departamentos 
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de Marketing han crecido, convirtiéndose en una de las partes más importantes de la empresa. 

 Cubrir las necesidades de los clientes y proporcionarles satisfacción, 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.  
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Capítulo 3 

Resultados de la investigación  

Para llevar a cabo el resultado de la investigación, se desarrollan cada uno de los objetivos 

específicos propuestos al inicio de esta investigación. 

La información que se dará a continuación fue extraída de la página oficial de Sueños, Moda y 

Estilo S.A.S,  y de archivos que nos proporcionó la empresa. (SUEÑOS, 2017) 

 

Descripción e Historia 

     Sueños Shoes, es una empresa líder del mercado infantil especializada en la fabricación y 

venta de calzado y bolsos para niñas coquetas, las princesas de la casa en edades desde los 0 a los 

12 años. Esta joven empresa fue fundada por sus socios desde 1.999 año desde el cual ha 

cosechado y alcanzado los máximos reconocimientos de tipo empresarial y comercial, pues es 

una compañía creada por una tradición familiar legendaria de fabricación de calzado de más de 

40 años. 

      En 2012 se convierte en SUEÑOS MODA Y ESTILO S.A.S dándole mayor robustez 

financiera y comercial a la compañía. Nuestra empresa se encuentra posicionada en las mejores 

vitrinas Nacionales siendo estas en su mayoría cadenas tan representativas como Offcorss, 

Calzatodo, Calzer, Flippos, Pavirs, entre muchos otros a nivel Nacional. 

     Además ha crecido bajo una cultura exportadora exitosa gracias a la cual se encuentran sus 

productos en países como Puerto Rico, Costa Rica, Guatemala, República Dominicana, Aruba, 

Panamá, Ecuador y los Estados Unidos. (Con certificación 100% libres de plomo). 

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

satisfacción del cliente y posicionar nuestra marca en la mente de nuestro consumidor final. 
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MISIÓN: 

     Esforzarnos día a día 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 sueños y el bienestar de nuestros clientes y consumidores. 

 

 VISIÓN: 

     Ser reconocidos como industria modelo en la fabricación de prestigiosas marcas infantiles a 

nivel nacional e internacional, estructurando así una próspera unidad de negocios para la 

compañía. 

 

PRINCIPIOS: 

-Creatividad: Innovación 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 satisfacción de nuestros 

clientes. 

-Cuidado del medio ambiente: mantener una forma permanente la práctica de prevención y 

mejora del medio ambiente. 

-Bienestar de nuestros empleados: proporcionar una adecuada calidad de vida a nuestros 

empleados, velar por su seguridad física, social y emocional y estimular su autorrealización 

dentro y fuera de nuestra empresa. 
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VALORES 

-Compromiso: En Sueños Moda y Estilos. Creemos y estamos identificados con las metas y 

valores de la organización, contamos con la capacidad, actuamos con voluntad y esfuerzo para 

cumplir los objetivos en beneficio de la organización. 

-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 compañerismo y un clima de familia, trabajando juntos con el fin de 

cumplir nuestra misión y encaminarnos hacia el logro de nuestra visión, 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 compañeros de trabajo, coordinadores y jefes. 

 

POLÍTICA DE CALIDAD: 

SUEÑOS MODA Y ESTILO S.A.S. es una empresa dedicada principalmente a la fabricación y 

venta de calzado, que conscientes del alto nivel de exigencia del mercado y el grado de 

competencia hoy en día, consideramos como principios básicos de gestión, la realización de 

nuestras actividades con un alto nivel de calidad y servicio; es por ello que a través de esta 

política que se considera apropiada al propósito y contexto de la organización, de apoyo a 

nuestra dirección estratégica de empresa; donde es incluida la naturaleza, magnitud e impactos 

ambientales de sus actividades, servicios y productos; permite asegurar la obtención de unos 

resultados de acuerdo con: 



25 

 

 

 

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

mejora del desempeño 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  organización en cuanto a 

calidad, precio, y tiempo de entrega.    

 Mejorar continuamente la eficacia de nuestros procesos.   

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

 

Figura 1. Mapa de Procesos. 
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Figura 2. Flujo de Procesos 
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Se representa la vinculación existente entre los procesos de diseño y los procesos de producción, 

pero también se hace énfasis en que actúan como líneas independientes en el sentido en que son 

claros los productos que cada línea y proceso debe desarrollar. 

     Los procesos de diseño se entienden como etapas necesarias para el desarrollo de 

especificaciones y productos indispensables para llevar a cabo la producción, por lo cual 

contempla desde el levantamiento de requisitos con los interesados hasta la elaboración de fichas 

del producto que serán utilizadas en los procesos de producción. 
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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 diseños. 

Propuesta de diseño: en esta etapa se hacen las propuestas de los diseños para el producto y se 

ajustan con el cliente o los interesados. 

Modelaje: se realizan las múltiples vistas y el escalamiento las diferentes tallas del Producto. 

Construcción de prototipos: en esta etapa se hace el primer acercamiento a la fabricación del 

producto y por lo cual se requiere de los coordinadores de producción para que aporten con 

ideas, especificaciones, riesgos y demás para que elaboren un primer producto que será el 

prototipo que permitirá hacer los últimos ajustes de diseño del producto a realizar. 

Elaboración de fichas del producto: esta es la etapa de documentación del diseño del producto 

donde se entrega el conjunto de fichas con las vistas del producto necesario para la producción e 

incluso para futuras ventas en esta etapa se vincula al grupo de coordinadores quienes serán 

responsables los que el producto y las actividades necesarias para la elaboración del producto. 

Los procesos de producción son el foco central de producción 

 

PROCESOS DE PRODUCCION DE LA EMPRESA SUEÑOS MODA Y ESTILO S.A.S 

     Los procesos primarios de producción, en la empresa, permiten la elaboración de los pedidos 

de cualquiera de sus productos y conforman la cadena principal de producción 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 jerárquica que se emplea para la ejecución de los procesos de producción consta 

principalmente de una gerencia, un comité de coordinadores y de operarios. 

Los procesos primarios de producción contienen sub productos que ayudan a la adecuada 

realización de las actividades para entregar el producto esperado. A demás cuentan con procesos 

externos de apoyo que suplen requisitos de la cadena de producción y que facilitan el desarrollo 

de las actividades. 

 

PRÁCTICAS DE CALIDAD PARA CADA ROL: 

     Las prácticas 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 validación 

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

Bucaramanga, Santander. 

 

Para el desarrollo del primer objetivo de la presente investigación fue necesario indagar y 

recolectar información con el gerente de la empresa y documentos de la empresa para determinar 

a qué países se exporta y de qué manera se realiza; a continuación se detalla el proceso de 

exportación a los diferentes países. 

-Proceso de Exportación: Se refiere a los procedimientos que se deben realizar para el envío 

legal de mercancías nacionales o, para su uso o consumo en el exterior amparado por alguna 

destinación aduanera. Se especifican nacionalizadas las condiciones requeridas para llevar a cabo 

el pre-stacking o recepción de la carga en forma óptima. (Marketing Internacional 1 edición, 

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, así como los precios y los canales de distribución. 

El objetivo de todo estudio de mercado ha de ser terminar teniendo una visión clara de las 

características 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 

política de precios y de comercialización. (Gestión administrativa del comercio internacional 4º 

edicion, 2017)  

 

 

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

INFORMACIÓN 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 Sueños, Moda y Estilo 

S.A.S las cuales tienen tapa y base en cartón. 

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 plástico para proteger el producto de la humedad. 

Los fletes internos se pagan por cuenta de la empresa Sueños, Moda y Estilo SAS.  

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

 

-País: ECUADOR 

     1.  Phridda S.A 

Ciudad: Guayaquil. Chimborazo 1001-1019 av. Olmedo   RUC: 0992450487001 

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

Término de negociación: es FCA Ipiales Incoterms 2000 

Empresa Transportadora: Terrestre Andinos 

Medio de Transporte: Terrestre 

mailto:ctierra@albystore.com
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Acuerdos Comerciales: Comunidad Andina 

Cantidades: 1420 pares 

 

     2. Almacenes Joan Stevens 

Ciudad: Quito. Centro Comercial Iñaquito   RUC: 1704911500001 

Carlos Cabrera. Tel: 6011595 

Término de negociación: 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 Muñoz. Tel: 59374093719 

Término de Negociación: FCA 

Empresa: Terrestre Andinos 

Medio Transporte: Terrestre 

Acuerdos Comerciales: Comunidad Andina 

Cantidades: 3527  pares 

 

-País: 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 Negociación: FCA Aeropuerto Bucaramanga 

Empresa- Agente Aduanero: Conexión Cargo Internacional SAS 

Medio de transporte: Aéreo  

Acuerdo comercial: No aplica 

Cantidades: 558  pares 

 

-País: ESTADOS UNIDOS 

   1.  Dondolo Inc 

Ciudad: Dallas, Texas. 315 Cole Street Suite 160 Dallas TX.75207 

Silvia Fernández. Tel: 1469804-4488   ID: 45-5597800 

Término de Negociación: 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 Negociación: FCA Aeropuerto Bucaramanga 

Empresa- Agente Aduanero: Conexión cargo Internacional 

tel:50683658469


34 

 

 

 

Medio de transporte: Aéreo  

Acuerdo comercial: TLC USA 

Cantidades: 769  pares 

 

-País: PUERTO RICO 

     1. Ole Inc. 

Ciudad: Hormigueros, Puerto Rico. Calle Bucane SA #2 Valle Hermoso 

Johnny Torres. Tel:787 398 3032 

Término de Negociación: Exwork 

Empresa- Agente Aduanero: Transcointer 

Medio de transporte: Aéreo  

Acuerdo comercial: TLC USA 

Cantidades: 540 pares 

 

-País: GUATEMALA 

     1. Xiomara`s Boutique 

Ciudad: Guatemala, Guatemala. Centro Comercial Pradera. Local 66 

NIT: 629705-6 Miriam Lemus. Tel: 50279479912 

Término de Negociación: FOB Bucaramanga 

Empresa-Agente Aduanero: All Trans (aéreo) 

Medio de transporte: Aéreo  

Acuerdo comercial: no aplica 

Cantidades: 296 pares 

tel:787
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PROCESOS DE EXPORTACIÓN 

 



36 

 

 

 

           

 

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

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

tener un buen proceso de exportación. Esta plantilla fue tomada por la página web de 

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

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

El nivel de satisfacción 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/ 

PAIS 

FRECUENCI

A DE 

EXPORTACI

ON 

CANTIDA

D 

PARES 

VALOR 

USD 

TERMINO DE 

NEGOCIACIÓ

N 

DOCUMENTACIÓ

N UTILIZADA 

NIVEL DE 

SATISFACIÓ

N CON LA 

ENTREGA 

DEL PEDIDO 

RESULTADO 

DE 

ENCUESTAS  

Phridda 

S.A/ 

Ecuador 

2 veces 

al año 

1420 

PARES 

13.055 

USD 

FCA Factura en 

Original y 2 

copias con las 

partidas 

arancelarias 

claras por 

cada producto 

5 

Almacene

s Joan 

Stevens/ 

Ecuador 

2 veces 

al año 

740 

PARES 

7.170 

USD 

FCA 4 
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Duendes 

M&M 

Asociados 

CIA 

LTDA/ 

Ecuador 

2 veces 

al año 

3527 

PARES 

35.359,24 

USD 

FCA en dólares sin 

IVA. 

Detallando el 

termino 

incoterm 

utilizado en el 

despacho. 

Lista de 

empaque con 

el detalle del 

envío, 

cantidades y 

características 

de los 

productos: 

medida y 

pesos de las 

cajas y 

unidades 

enviadas por 

pares y por 

embalaje. 

Documentos 

5 

Comercial

izadora 

del 

Palacio 

GPRS 

S.A/ 

COSTA 

RICA  

 

2 veces 

al año 

558 

PARES 

4.544,54 

USD 

FCA 5 

Dondolo 

Inc/ USA 

2 veces 

al año 

130 

PARES 

2.080,00 

USD 

Exwork 5 

Inversione

s First 

Step/ USA 

2 veces 

al año 

769 

PARES 

6.924.60 

USD 

FCA 4 

Ole Inc./ 

Puerto 

Rico 

2 veces 

al año 

540 

PARES 

4.293,00 

USD 

Exwork 5 
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 actualizados 

de la empresa 

como cámara 

de comercio, 

rut, fotocopia 

del 

representante 

legal y cartas 

según agencia 

de envío, tipo 

de transporte 

y país destino. 

Xiomara`s 

Boutique/ 

Guatemala 

2 veces 

al año 

296 

PARES 

2.743,86 

USD 

FOB 5 

 

 

     Para el desarrollo del segundo objetivo de la presente investigación se indagó y 

recolectó información con el gerente y documentos de la empresa, tanto información 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 Sueños, Moda y Estilo S.A.S. Para tener un análisis más amplio y así de 

esta forma tener un mejor seguimiento de los clientes.  

 

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

de análisis de la situación de la empresa. Su nombre deriva del acrónimo formado por las 
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iniciales de los términos: debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades. (Espinosa, 

2013). 

Análisis Estratégico: es el proceso que se lleva a cabo para investigar sobre el entorno de 

negocios dentro del cual opera una organización y el estudio de la propia organización, 

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

objetivos. (Ventura, 2008) 

 

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 información de las 

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

 

 

MATRIZ DOFA SUEÑOS MODA Y ESTILO 

      FORTALEZAS : F   DEBILIDADES : D 

      1 .Se cuenta con página web y las 
especificaciones técnicas del producto. 

1. La empresa NO posee instrumentos 
formales que soporten la estructura 
(manuales de funciones o procedimientos)       

      
2. Se dirige a un mercado nacional e 
internacional. 

2. La empresa no tiene definido un 
diagrama de flujos de actividades. 

      

3. La empresa cuenta con habilidad técnica y 
de manufactura en el diseño y desarrollo del 
producto. 

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

      

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

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

      

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

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

      

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

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

8. La administración de los flujos de 
efectivo la realiza el propietario sin 
controles o direccionamientos puntuales. 

      

      

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

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

      

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

10. No existe un diseño de la política de 
endeudamiento 

      

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

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

      

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

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

      

    

13. Cumplen la Norma Responsabilidad Social 
800 2014. 

13. El retorno de capital es demorado,  de 
producción 45 días, de pago un mes. 

    

OPORTUNIDADES: O ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO 

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

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

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

2. Políticas de desarrollo industrial del país. 

(mincit, 2018) 

 

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

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

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

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

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

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

5. Gran variedad de ferias de calzado en el 
país. (nferias, 2018) 
 4.Aprovechamiento de la capacidad instalada 

ya que la planta de producción en algunas 
épocas es ociosa 

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

6. Facilidad de acceso a la tecnología 
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7. La ubicación geográfica nos permite una 
mayor agilidad para la adquisición de 
materias primas y el epicentro de la actividad 
del sector. (La Opinión, 2018) 
 

  

8. Vías de acceso principales para las 
entregas del producto de manera ágil y 
oportuna. 

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

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

AMENAZAS 
: A 

    ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS DA 

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

1. Diagramar el flujo de procesos del área de 
producción y formatos de control, elaboración 

de planta 

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

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

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

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

motivar al cliente a querer comprar para 
aumentar ventas. 

2. Diseño de los procedimientos del 
departamento de recursos humanos 
(Reclutamiento, entrevistas, pruebas, 
selección, orientación, capacitación, 
desarrollo, evaluación, promoción)  

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

5. Alta Informalidad. (Vanguardia, 2018) 
  

6. Requisitos ambientales, Leyes de Plomo 
en Usa. (Caracol Radio, 2017)   

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

  

  

9. Disminución de las ventas del sector 
consecuencia de la desaceleración 
económica colombiana. (Diario La Economía, 
2018) 

  
  

  
  

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

  
  

    
 

 



43 

 

 

 

     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 más mercado. Pero es 

fundamental que reestructuren el marco institucional y cuenten con la creación de manuales de 

funciones y diagramas de procesos para tener un formato de control de la producción de la 

empresa. Es de gran importancia contar con más maquinaria ya que la empresa permanece 

tiempos que tienen mucha producción y los tiempos no alcanzan para terminarla, es por esto que 

se demoran y se tardan en hacer las entregas. Sueños, Moda y estilo SAS a pesar que tiene sus 

procesos de exportación 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 área de calidad ni un departamento fuerte financiero. 

Podemos apreciar que la empresa es mediana pero aún necesita refuerzo en sus departamentos.  
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Objetivo 3: Analizar grado de satisfacción de los clientes extranjeros de la Empresa Sueños 

Moda y Estilo S.A.S de Bucaramanga, Santander. 

     Para el desarrollo del tercer objetivo de la presente investigación, 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 organización, saber cuáles son los pros y 

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

 

La satisfacción del cliente es un término que se utiliza con frecuencia en marketing. Es una 

medida de cómo los productos y servicios suministrados por una empresa cumplen o superan las 

expectativas del cliente. La satisfacción del cliente se define como "el número de clientes, o el 

porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus experiencia con una empresa, sus productos, 

o sus servicios (índices de calificación) superan los niveles de satisfacción establecida. 

(Reibstein, 2010) 

 

Administración relación con el cliente. Conocida también como CRM (Customer Relationship 

Management), es una filosofía empresarial que tiene como objetivo incrementar y perfeccionar la 

relación con los clientes. Un sistema integrado de información que se utiliza para planificar, 

programar y controlar las actividades de preventa y posventa en una organización. 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 comprensión 

del comportamiento de los clientes. CRM tiene como objetivo proporcionar información más 

eficaz y una mejor integración para medir mejor el retorno de la inversión (ROI) en estas áreas. 
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El objetivo del CRM es establecer relaciones de confianza con los consumidores, escuchándolos 

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

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

En Anexos al finalizar el proyecto están 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 Sueños, Moda y 

Estilo S.A.S en la primer ítem es: d. Servicio Individualizado. L. Calidad del producto 

calzado. Esto es clave ya que como hemos visto en la investigación y en la Matriz Dofa, 

una de sus fortalezas es el buen producto que ofrecen, tanto en su calidad como en su 

innovación. 

2. En la segunda pregunta, segundo ítem, se puede concluir que la mayoría de empresas tiene 

como mayor valor agregado que ofrece la empresa Sueños, Moda y Estilo S.A.S:  

a. Innovación en el calzado y d. Servicio personalizado. 

Esto se puede reflejar ya que la empresa realiza productos exclusivos de cada marca, 

lo cual también se hace un proceso más largo. 

3. Se puede observar que la mayoría de empresas tiene un desacuerdo en el tercer ítem con p. 

El tiempo de culminación de la operación coincide con el pactado. Esto es reflejo de la 

gran cantidad de zapatos que tienen que producir, lo cual hace que se retrase el proceso de 

entrega y demorarse más tiempo de lo predestinado.  

4. En general en el ítem 3 se puede concluir que la mayor está usando número entre 4 y 5, es 

decir que en general están más conformes que inconformes con los servicios de la 



46 

 

 

 

empresa. Pero en los tiempos de respuesta y en el retraso de entregas de pedidos si hay un 

gran desacuerdo ya que la mayoría de empresas puso 3.  

5. En la cuarta pregunta, cuarto ítem que fueron preguntas abiertas, se puede concluir que la 

mayoría de las empresas se siente conforme con la experiencia exportadora que tiene la 

empresa, como de la calidad, innovación y personalización de productos, lo cual le da 

valor agregado a su calzado. También coinciden en que necesitan mejorar la website y las 

redes sociales, lo cual la empresa no tiene muy bien desarrollado. Y la imagen que 

Sueños, moda y estilo tiene a sus clientes va relacionada con calidad en sus productos y 

amabilidad en el servicio.  
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Conclusiones  

1. Al desarrollar el proyecto, se pudo investigar que la empresa Sueños, Moda y Estilo 

S.A.S tiene una gran acogida con sus clientes por su calidad en los productos, siendo su 

mayor valor agregado junto al servicio individualizado que ofrecen. Resaltando en el 

mercado puesto que son innovadores en sus estilos y materiales. 

 

2. La empresa Sueños, Moda y Estilo S.A.S tiene 25 años de experiencia exportadora, lo 

cual da confiabilidad a sus clientes en los procesos de exportación, su único 

inconveniente es los tiempos de entrega de sus productos, ya que la mayoría de las veces 

se retrasa puesto que tienen mucha producción nacional. 

 

3. La empresa Sueños, Moda y Estilo S.A.S no tiene un departamento de marketing, ya que 

el mismo gerente es el encargado de vender sus productos a los clientes, sin tener 

estrategias de mercadeo y sin contar con una buena página web y redes sociales. 

 

4. La empresa a pesar de que cuenta con una maquinaria innovadora que agiliza bastante el 

trabajo manual de los trabajadores. Se puede observar que para poder suplir las 

producciones a tiempo, es necesario comprar más maquinaria para no tener retrasos en las 

entregas con las empresas internacionales. 

 

5. Al realizar la encuesta a los clientes internacionales se pudo apreciar que la empresa 

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

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

hacer mejoras.  

 

6. La empresa Sueños, Estilo y Moda S.A.S cuenta con excelentes procesos de exportación, 

donde les brindan a sus clientes confianza en sus envíos y no han tenido inconvenientes 

con los transportes ni agentes aduaneros. Ya que esta empresa lleva más de 18 años con 

experiencia exportadora. 
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Capítulo 4 

Anexos 

 

Anexo 1.  

 

 

  ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión de 
alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo. 
 
 
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio. 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE 

País 
Nombre Empresa 
Diligenciado Por  
Cargo  
Fecha  

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

 

 

  

 

 
 

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

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

 

 
a. Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________   

 
 

b. Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________   

 
 

c. Agilidad en la facturación.                 _____________________________________________   

 
 

d. Servicio individualizado.                _______________________________________________   

 
 

e. Amabilidad en la atención.           _______________________________________________   

 
 

f. Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. ________________________________    

 
 

g. Facilidades de pago.     ______________________________________________________   

 
 

h. Seguridad de la carga.   _____________________________________________________    

 

1 

8 

11 

3 

2 

4 

12 

10 



50 

 

 

 

 
i. Personal competente a su servicio.   ____________________________________________   

 
 

j. Atención de reclamos.   ______________________________________________________    

 
 

k. Orientación en las operaciones de comercio internacional.  __________________________    

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)  
 

 
l. Calidad del producto calzado ___________________________________________________ 

 
 
 
 

2. Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera como 

nuestro mayor valor agregado. Por favor seleccione solamente una. 

 

 
a. Innovación en el calzado.    __________________________________________     

 
 

b. Eficacia en la coordinación de la logística.  ______________________________    

 
 

c. Servicio al cliente.              ___________________________________________   

 
 

d. Servicio personalizado.    ____________________________________________   

 
 

e. Respuesta oportuna.   ______________________________________________    

 
 

f. Experiencia.         _________________________________________________   

 
 

g. Tarifas.                __________________________________________________ 

 
 

h. Cumplimiento en los tiempos pactados.   ________________________________   

 
  

i. Otra (cuál)           Exclusividad en la marca y desarrollo de líneas  

 
 
 
 

7 

6 

9 

5 

 

 

 

X 
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3. Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 1: Si usted está 

en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo. 

 
a. La estructura tarifaria es clara. 

 
 

b. Existen facilidades para el pago de las facturas. 

 
 
 

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

 
  

d. La calidad de nuestros productos(calzado)  

 
 

e. La atención brindada por la recepcionista es cordial. 

 
 

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

 
 

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

 
 

h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.  

 
 

i. El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.  

 
 

j. Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicación telefónica.  

 
 

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

 
 

l. Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle 

un servicio acorde a sus requerimientos. 
 
 

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

 
 

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

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

4 

3 

5 

4 

5 

5 

4 

3 

4 

5 

5 

5 

3 

4 

2 
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o. La organización le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como 

el saqueo y el hurto de su carga. 
 
 

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

 
 

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

 
 

r. La información relacionada en la factura es clara. 

 
 

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

la operación, la atención es oportuna y efectiva. 
 

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

 
 

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.  

 
 
 

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

organización, con base en la percepción del servicio que usted tiene a nivel global. 

 
 

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

ofrecidos por otras Empresas de calzado? 

Experiencia, Calidad, Buena atención 

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

organización? 

Mejorar la website, tener más modelos 

 
 
 

c. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la empresa Sueños Estilo y Moda 

S.A.S? 

Buena, Confiable 

 
 
 

5 

3 

4 

5 

4 

4 

4 

4 
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TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA 
¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 

 

  
Anexo 2.   

 

 ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión de 
alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo. 
 
 
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio. 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE 

País 
Nombre Empresa 
Diligenciado Por  
Cargo  
Fecha  

Puerto Rico 
Ole Inc 
Johny Torres 
Gerente 
Diciembre 6 - 2018 

 

 

  

 

 

 

1. Ordene las siguientes características del servicio, fundamentándose en el grado de importancia 

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

 

 
a. Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________   

 
 

b. Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________   

 
 

c. Agilidad en la facturación.                 ______________________________________________  

 
 

d. Servicio individualizado.                _______________________________________________   

 
 

e. Amabilidad en la atención.           _______________________________________________   

 
 

f. Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. ________________________________    

 
 

g. Facilidades de pago.     ______________________________________________________   

7 

3 

11 

1 

12 

5 

4 
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h. Seguridad de la carga.   _____________________________________________________    

 
 

i. Personal competente a su servicio.   __________________________________________ 

 
 

j. Atención de reclamos.   _____________________________________________________  

 
 

k. Orientación en las operaciones de comercio internacional.  _________________________  

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)  
 

 
l. Calidad del producto calzado _________________________________________________ 

 
 
 
 

m. Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera como 

nuestro mayor valor agregado. Por favor seleccione solamente una. 

 

 
a. Innovación en el calzado.    __________________________________________     

 
 

b. Eficacia en la coordinación de la logística.  ______________________________    

 
 

c. Servicio al cliente.              ___________________________________________   

 
 

d. Servicio personalizado.    ____________________________________________   

 
 

e. Respuesta oportuna.   ______________________________________________    

 
 

f. Experiencia.         _________________________________________________   

 
 

g. Tarifas.                __________________________________________________ 

 
 

h. Cumplimiento en los tiempos pactados.   ________________________________   

 
 

i. Otra (cuál)           __________________________________________________   

6 

8 

10 

9 

2 

 

 

 

X 
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j. Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 1: Si usted está 

en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo. 

 
a. La estructura tarifaria es clara. 

 
 

b. Existen facilidades para el pago de las facturas. 

 
 
 

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

 
  

d. La calidad de nuestros productos(calzado)  

 
 

e. La atención brindada por la recepcionista es cordial. 

 
 

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

 
 

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

 
 

h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.  

 
 

i. El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.  

 
 

j. Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicación telefónica.  

 
 

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

 
 

l. Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle 

un servicio acorde a sus requerimientos. 
 
 

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

 
 

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

5 

3 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

4 

5 

4 

5 

3 

5 
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n. Al concluir la operación, se dio cumplimiento a cada uno de sus requerimientos. 

 
 

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

el saqueo y el hurto de su carga. 
 
 

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

 
 

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

 
 

r. La información relacionada en la factura es clara. 

 
 

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

la operación, la atención es oportuna y efectiva. 
 

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

 
 

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.  

 
5. Las siguientes preguntas están orientadas a diseñar estrategias para el mejoramiento de nuestra 

organización, con base en la percepción del servicio que usted tiene a nivel global. 

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

ofrecidos por otras Empresas de calzado? 

Servicio personalizado                                                                                                                                                                     

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

organización? 

Tener un una aplicación donde se pueda tener reporte sobre el estado de operación  

 
 

c. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la empresa Sueños Estilo y Moda 

S.A.S? 

Innovación, transparencia. 
 

 
TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA 

¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 

5 

5 

3 

5 

5 

5 

4 

4 

4 
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Anexo 3. 

  ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
 
Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión de 
alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo. 
 
 
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio. 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE 

País 
Nombre Empresa 
Diligenciado Por  
Cargo  
Fecha  

Guatemala  
Xiomara´S Boutique  
Myriam Yolanda 
Gerente 
Diciembre 12 - 2018 

 

 

  

 

 

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

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

 

 
a. Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________   

 
 

b. Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________   

 
 

c. Agilidad en la facturación.                 _____________________________________________   

 
 

d. Servicio individualizado.                _______________________________________________   

 
 

e. Amabilidad en la atención.           _______________________________________________   

 
 

f. Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. ________________________________    

 
 

g. Facilidades de pago.     ______________________________________________________   

 
 

h. Seguridad de la carga.   _____________________________________________________    

 

5 

4 

9 

3 

10 

6 

8 

12 
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i. Personal competente a su servicio.   ____________________________________________   

 
 

j. Atención de reclamos.   ______________________________________________________    

 
 

k. Orientación en las operaciones de comercio internacional.  __________________________    

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)  
 

 
l. Calidad del producto calzado _________________________________________________ 

 
 
 
 

2. Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera como 

nuestro mayor valor agregado. Por favor seleccione solamente una. 

 

 
a. Innovación en el calzado.    __________________________________________     

 
 

b. Eficacia en la coordinación de la logística.  ______________________________    

 
 

c. Servicio al cliente.              ___________________________________________   

 
 

d. Servicio personalizado.    ____________________________________________   

 
 

e. Respuesta oportuna.   ______________________________________________    

 
 

f. Experiencia.         _________________________________________________   

 
 

g. Tarifas.                __________________________________________________ 

 
 

h. Cumplimiento en los tiempos pactados.   ________________________________   

 
 

i. Otra (cuál)           __________________________________________________   

 
 
 
 

2 

11 

7 

1 

X 
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3. Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 1: Si usted está 

en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo. 

 
a. La estructura tarifaria es clara. 

 
 

b. Existen facilidades para el pago de las facturas. 

 
 
 

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

 
  

d. La calidad de nuestros productos(calzado)  

 
 

e. La atención brindada por la recepcionista es cordial. 

 
 

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

 
 

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

 
 

h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.  

 
 

i. El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.  

 
 

j. Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicación telefónica.  

 
 

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

 
 

l. Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle 

un servicio acorde a sus requerimientos. 
 
 

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

 
 

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

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

5 

5 

5 

5 

5 

5 

5 

- 

5 

5 

5 

5 

3 
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o. La organización le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como 

el saqueo y el hurto de su carga. 
 
 

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

 
 

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

 
 

r. La información relacionada en la factura es clara. 

 
 

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

la operación, la atención es oportuna y efectiva. 
 

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

 
 

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.  

 
 

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

organización, con base en la percepción del servicio que usted tiene a nivel global. 

 
 

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

ofrecidos por otras Empresas de calzado? 

Experiencia exportadora                                                                                                                                                                     

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

organización? 

Contar con mejores redes sociales 

 
 

c. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la empresa Sueños Estilo y Moda 

S.A.S? 

Calidad, personalización  
 
 
 
 

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA 
¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 

5 

4 

4 

5 

5 

4 

5 

5 
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Anexo 4.  

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión de 
alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo. 
 
 
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio. 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE 

País 
Nombre Empresa 
Diligenciado Por  
Cargo  
Fecha  

Ecuador 
Phridda S.A 
Leonor Tierra 
Gerente 
Diciembre 4 - 2018 

 

 

  

 

 
 

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

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

 

 
a. Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________   

 
 

b. Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________   

 
 

c. Agilidad en la facturación.                 _____________________________________________   

 
 

d. Servicio individualizado.                _______________________________________________   

 
 

e. Amabilidad en la atención.           _______________________________________________   

 
 

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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j. Atención de reclamos.   ______________________________________________________    

 
 

k. Orientación en las operaciones de comercio internacional.  __________________________    

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)  
 

 
l. Calidad del producto calzado _________________________________________________ 

 
 
 
 

2. Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera como 

nuestro mayor valor agregado. Por favor seleccione solamente una. 

 

 
a. Innovación en el calzado.    __________________________________________     

 
 

b. Eficacia en la coordinación de la logística.  ______________________________    

 
 

c. Servicio al cliente.              ___________________________________________   

 
 

d. Servicio personalizado.    ____________________________________________   

 
 

e. Respuesta oportuna.   ______________________________________________    

 
 

f. Experiencia.         _________________________________________________   

 
 

g. Tarifas.                __________________________________________________ 

 
 

h. Cumplimiento en los tiempos pactados.   ________________________________   

 
 

i. Otra (cuál)           __________________________________________________   

 
 
 
 

3. Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 1: Si usted está 

en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo. 
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a. La estructura tarifaria es clara. 

 
 

b. Existen facilidades para el pago de las facturas. 

 
 
 

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

 
  

d. La calidad de nuestros productos(calzado)  

 
 

e. La atención brindada por la recepcionista es cordial. 

 
 

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

 
 

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

 
 

h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.  

 
 

i. El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.  

 
 

j. Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicación telefónica.  

 
 

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

 
 

l. Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle 

un servicio acorde a sus requerimientos. 
 
 

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

 
 

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

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

 
 

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

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

 
 

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

 
 

r. La información relacionada en la factura es clara. 

 
 

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

la operación, la atención es oportuna y efectiva. 
 

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

 
 

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.  

 
 

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

organización, con base en la percepción del servicio que usted tiene a nivel global. 

 
 

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

ofrecidos por otras Empresas de calzado? 

Buena Calidad en el producto                                                                                                                                                                    

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

organización? 

Ofrecer más estilos 

 
 

c. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la empresa Sueños Estilo y Moda 

S.A.S? 

Innovación 
 
 
 
 
 

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA 
¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 
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Anexo 5. 

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión de 
alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo. 
 
 
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio. 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE 

País 
Nombre Empresa 
Diligenciado Por  
Cargo  
Fecha  

Ecuador 
Almacenes Joan stevens 
Carlos cabrera 
Gerente 
Diciembre 3 - 2018 

 

 

  

 

 

1. Ordene las siguientes características del servicio, fundamentándose en el grado de importancia 
que éstas tienen para su organización. (Siendo 1 la más importante y 12 la de menor relevancia). 

 

 
m. Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________   

 
 

n. Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________   

 
 

o. Agilidad en la facturación.                 _____________________________________________   

 
 

p. Servicio individualizado.                _______________________________________________   

 
 

q. Amabilidad en la atención.           _______________________________________________   

 
 

r. Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. ________________________________    

 
 

s. Facilidades de pago.     ______________________________________________________   

 
 

t. Seguridad de la carga.   _____________________________________________________    

 
 

u. Personal competente a su servicio.   ____________________________________________   
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v. Atención de reclamos.   ______________________________________________________    

 
 

w. Orientación en las operaciones de comercio internacional.  __________________________    

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)  
 

 
x. Calidad del producto calzado _________________________________________________ 

 
 
 
 

2. Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera 

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

 

 
a. Innovación en el calzado.    _______________________________________   

 
 

b. Eficacia en la coordinación de la logística__________________________  

 
 

c. Servicio al cliente. ____________________________________________           

 
 

d. Servicio personalizado. _________________________________________    

 
 
e. Respuesta oportuna.   ______________________________________________    

 
 

f. Experiencia.         _________________________________________________   

 
 

g. Tarifas.                __________________________________________________ 

 
 

h. Cumplimiento en los tiempos pactados.   ________________________________   

 
 

i. Otra (cuál)           __________________________________________________   

 
 
 
 

3. Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 1: Si usted 

está en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo. 
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a. La estructura tarifaria es clara. 

 
 
b. Existen facilidades para el pago de las facturas. 

 
 
 

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

 
  
d. La calidad de nuestros productos(calzado)  

 
 

e. La atención brindada por la recepcionista es cordial. 

 
 

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

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

 
 
h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.  

 
 

i. El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.  

 
 

j. Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicación telefónica.  

 
 

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

 
 
l. Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle 

un servicio acorde a sus requerimientos. 
 
 
m. Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operación. 

 
 

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

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

 
 
o. La organización le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como 
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el saqueo y el hurto de su carga. 
 
 
p. El tiempo de culminación de la operación coincide con el pactado. 

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

 
 
r. La información relacionada en la factura es clara. 

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

la operación, la atención es oportuna y efectiva. 
 

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

 
 
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.  

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

organización, con base en la percepción del servicio que usted tiene a nivel global. 

 
 

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

ofrecidos por otras Empresas de calzado? 

Experiencia exportadora- Innovación- Servicio Individualizado                                                                                                                                                                  

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

organización? 

Mejorar la website y redes sociales. 

 
 

c. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la empresa Sueños Estilo y Moda 

S.A.S? 

Atención al cliente- amabilidad 
 

 

 

Anexo 6. 
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ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión de 
alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo. 
 
 
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio. 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE 

País 
Nombre Empresa 
Diligenciado Por  
Cargo  
Fecha  

Estados unidos 
Dondolo Inc 
Silvia Fernandez 
Gerente 
Diciembre 6 - 2018 

 

 

  

 

 

 
 

1. Ordene las siguientes características del servicio, fundamentándose en el grado de importancia 

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

 

 
a. Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________   

 
 

b. Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________   

 
 

c. Agilidad en la facturación.                 _____________________________________________   

 
 

d. Servicio individualizado.                _______________________________________________   

 
 

e. Amabilidad en la atención.           _______________________________________________   

 
 

f. Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. ________________________________    

 
 

g. Facilidades de pago.     ______________________________________________________   

 
 

h. Seguridad de la carga.   _____________________________________________________    

 
 

i. Personal competente a su servicio.   ____________________________________________   

 
 

j. Atención de reclamos.   ______________________________________________________    
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k. Orientación en las operaciones de comercio internacional.  __________________________    

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)  
 

 
l. Calidad del producto calzado _________________________________________________ 

 
 
 
 

2. Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera 

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

 

 
a. Innovación en el calzado.  

 
 

b. Eficacia en la coordinación de la logística.   

 
 

c. Servicio al cliente.               

 
 

d. Servicio personalizado.     

 
 

e. Respuesta oportuna.    

 
 

f. Experiencia.         

_________________________________________________   

 
 

g. Tarifas.                

__________________________________________________ 

 
 

h. Cumplimiento en los tiempos pactados.   

________________________________   

 
 

i. Otra (cuál)           

__________________________________________________   

 
 
 
 

3. Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 1: Si usted 

está en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo. 
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a. La estructura tarifaria es clara. 

 
 
b. Existen facilidades para el pago de las facturas. 

 
 
 

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

 
  
d. La calidad de nuestros productos(calzado)  

 
 

e. La atención brindada por la recepcionista es cordial. 

 
 

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

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

 
 
h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.  

 
 

i. El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.  

 
 

j. Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicación telefónica.  

 
 

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

 
 
l. Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle 

un servicio acorde a sus requerimientos. 
 
 
m. Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operación. 

 
 

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

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

 
 
o. La organización le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como 
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el saqueo y el hurto de su carga. 
 
 
p. El tiempo de culminación de la operación coincide con el pactado. 

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

 
 
r. La información relacionada en la factura es clara. 

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

la operación, la atención es oportuna y efectiva. 
 

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

 
 
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.  

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

organización, con base en la percepción del servicio que usted tiene a nivel global. 

 
 

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

ofrecidos por otras Empresas de calzado? 

Experiencia exportadora                                                                                                                                                                     

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

organización? 

Mejorar la website,  

 
 

c. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la empresa Sueños Estilo y Moda 

S.A.S? 

Calidad e Innovación. 
 
 
 

 
 

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA 
¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 
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Anexo 7. 

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión de 
alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo. 
 
 
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio. 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE 

País 
Nombre Empresa 
Diligenciado Por  
Cargo  
Fecha  

Ecuador 
Duendes M&M Asociados cIA lTDA 
Esteban Muñoz 
Gerente 
Diciembre 6 - 2018 

 

 

  

 

 

 
 

3. Ordene las siguientes características del servicio, fundamentándose en el grado de importancia 

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

 

 
m. Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________   

 
 

n. Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________   

 
 

o. Agilidad en la facturación.                 _____________________________________________   

 
 

p. Servicio individualizado.                _______________________________________________   

 
 

q. Amabilidad en la atención.           _______________________________________________   

 
 

r. Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. ________________________________    

 
 

s. Facilidades de pago.     ______________________________________________________   

 
 

t. Seguridad de la carga.   _____________________________________________________    

 
 

u. Personal competente a su servicio.   ____________________________________________   
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v. Atención de reclamos.   ______________________________________________________    

 
 

w. Orientación en las operaciones de comercio internacional.  __________________________    

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)  
 

 
x. Calidad del producto calzado _________________________________________________ 

 
 
 
 

4. Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera 

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

 

 
j. Innovación en el calzado.  

 
 

k. Eficacia en la coordinación de la logística.   

 
 

l. Servicio al cliente.               

 
 

m. Servicio personalizado.     

 
 

n. Respuesta oportuna.    

 
 

o. Experiencia.         

_________________________________________________   

 
 

p. Tarifas.                

__________________________________________________ 

 
 

q. Cumplimiento en los tiempos pactados.   

________________________________   

 
 

r. Otra (cuál)           

__________________________________________________   
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5. Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 1: Si usted 

está en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo. 

 
w. La estructura tarifaria es clara. 

 
 
x. Existen facilidades para el pago de las facturas. 

 
 
 

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

 
  
z. La calidad de nuestros productos(calzado)  

 
 

aa. La atención brindada por la recepcionista es cordial. 

 
 

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

 
 
cc. Nuestro personal operativo es efectivo en la solución sus requerimientos. 

 
 
dd. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.  

 
 

ee. El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.  

 
 

ff. Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicación telefónica.  

 
 

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

 
 
hh. Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle 

un servicio acorde a sus requerimientos. 
 
 
ii. Recibe diariamente reporte sobre el estado de la operación. 

 
 

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

jj. Al concluir la operación, se dio cumplimiento a cada uno de sus requerimientos. 
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kk. La organización le genera confianza frente a la no ocurrencia de eventualidades como 

el saqueo y el hurto de su carga. 
 
 
ll. El tiempo de culminación de la operación coincide con el pactado. 

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

 
 
nn. La información relacionada en la factura es clara. 

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

la operación, la atención es oportuna y efectiva. 
 

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

 
 
qq. 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 están orientadas a diseñar estrategias para el mejoramiento de nuestra 

organización, con base en la percepción del servicio que usted tiene a nivel global. 

 
 

d. ¿Qué ventajas competitivas considera usted tiene Sueños Moda y Estilo S.A.S frente a los servicios 

ofrecidos por otras Empresas de calzado? 

Experiencia exportadora                                                                                                                                                                     

 
e. ¿Qué otra información podría suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra 

organización? 

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

 
 

f. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la empresa Sueños Estilo y Moda 

S.A.S? 

Calidad e Innovación. 
 
 
 

 
 

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA 
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¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 

 

Anexo 8. 

ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 

Comprometidos con el cumplimiento del enunciado, de nuestra visión en el que manifestamos nuestra decisión de 
alcanzar la excelencia, hemos diseñado esta herramienta con la que buscamos medir el grado de satisfacción de 
nuestros clientes y las oportunidades de mejora que nos permitan el fortalecimiento continuo. 
 
 
De conformidad con lo anterior, agradecemos nos permita conocer su opinión, mediante el diligenciamiento del 
siguiente sondeo respecto a nuestro servicio. 

INFORMACIÓN DEL CLIENTE 

País 
Nombre Empresa 
Diligenciado Por  
Cargo  
Fecha  

Costa Rica 
Comercializadora del Palacio GPRS S.A 
Nora Palacios 
Gerente 
Diciembre 6 - 2018 

 

 

  

 

 

 
 

5. Ordene las siguientes características del servicio, fundamentándose en el grado de importancia 

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

 

 
y. Facilidad de comunicación con la persona contacto.  ________________________________   

 
 

z. Precios acordes al servicio recibido.              ______________________________________   

 
 

aa. Agilidad en la facturación.                 _____________________________________________   

 
 

bb. Servicio individualizado.                _______________________________________________   

 
 

cc. Amabilidad en la atención.           _______________________________________________   

 
 

dd. Cumplimiento en los tiempos de entrega pactados. ________________________________    

 
 

ee. Facilidades de pago.     ______________________________________________________   

 
 

ff. Seguridad de la carga.   _____________________________________________________    

 

2 

6 

12 

1 

5 

4 

11 

10 



78 

 

 

 

 
gg. Personal competente a su servicio.   ____________________________________________   

 
 

hh. Atención de reclamos.   ______________________________________________________    

 
 

ii. Orientación en las operaciones de comercio internacional.  __________________________    

(rutas, acuerdos internacionales, exenciones, entre otros)  
 

 
jj. Calidad del producto calzado _________________________________________________ 

 
 
 
 

6. Señalando con una “X”, indique cuál de las siguientes características del servicio considera 

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

 

 
s. Innovación en el calzado.  

 
 

t. Eficacia en la coordinación de la logística.   

 
 

u. Servicio al cliente.               

 
 

v. Servicio personalizado.     

 
 

w. Respuesta oportuna.    

 
 

x. Experiencia.         

_________________________________________________   

 
 

y. Tarifas.                

__________________________________________________ 

 
 

z. Cumplimiento en los tiempos pactados.   

________________________________   

 
 

aa. Otra (cuál)           

__________________________________________________   
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7. Califique por favor los ítems desde la a. hasta la w. con calificación de 1 a 5  siendo 1: Si usted 

está en total desacuerdo y 5: Si está en total acuerdo. 

 
a. La estructura tarifaria es clara. 

 
 

b. Existen facilidades para el pago de las facturas. 

 
 
 

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

 
  

d. La calidad de nuestros productos(calzado)  

 
 

e. La atención brindada por la recepcionista es cordial. 

 
 

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

 
 

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

 
 

h. La frecuencia de nuestras visitas satisface sus expectativas.  

 
 

i. El tiempo de respuesta satisface sus necesidades.  

 
 

j. Existe facilidad de acceso a nuestros funcionarios mediante comunicación telefónica.  

 
 

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

 
 

l. Considera que la experiencia de nuestra organización es garantía para prestarle 

un servicio acorde a sus requerimientos. 
 
 

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

 
 

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

5 

3 

5 

5 

5 

5 

4 

3 

4 

4 

4 

4 

3 

4 



80 

 

 

 

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

 
 

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

el saqueo y el hurto de su carga. 
 
 

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

 
 

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

 
 

r. La información relacionada en la factura es clara. 

 
 

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

la operación, la atención es oportuna y efectiva. 
 

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

 
 

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.  

 
 

w.  Las siguientes preguntas están orientadas a diseñar estrategias para el mejoramiento de nuestra 

organización, con base en la percepción del servicio que usted tiene a nivel global. 

 
g. ¿Qué ventajas competitivas considera usted tiene Sueños Moda y Estilo S.A.S frente a los servicios 

ofrecidos por otras Empresas de calzado? 

Experiencia exportadora                                                                                                                                                                    

 
h. ¿Qué otra información podría suministrar para mantener o mejorar los servicios que presta nuestra 

organización? 

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

 
 

i. ¿Cuál es la percepción de la IMAGEN que como ORGANIZACIÓN tiene la empresa Sueños Estilo y Moda 

S.A.S? 

Calidad e Innovación. 
 
 

TRABAJAMOS PARA SERVIRLE CON EXCELENCIA 
¡GRACIAS POR SU COLABORACIÓN! 
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superior” México : Editorial Compañía Editorial Continental 1982, reimpresión 2005  

Rocha C., Rogelio, (1999) “Estrategia competitiva para empresas” México : Editorial Trillas 1990, 
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