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Resumen 

Este proyecto tiene como objetivo la mejora del proceso de gestión de piezas de repuesto con 

proveedores internacionales en Tugó S.A.S., empresa líder en el mercado de muebles y accesorios 

para el hogar. En el desarrollo de la práctica empresarial, se detectaron fallas en la comunicación 

entre diferentes áreas de la empresa, el uso de archivos no centralizados y la falta de actualización 

en tiempo real del estado de estas solicitudes. Para abordar esta problemática, se propone un plan 

de mejora centrado en la integración de las áreas involucradas a un sistema compartido en 

Microsoft 365, la programación de reuniones de forma periódica para realizar un seguimiento 

sobre el estado de estas solicitudes y la estandarización del proceso de actualización y cierre de 

tickets. Con este informe se busca mejorar la eficiencia en las operaciones, disminuir fallos en la 

información y contribuir al fortalecimiento del proceso logístico internacional de la empresa, 

integrando el aprendizaje académico con la experiencia práctica en un entorno real de trabajo.   

Palabras clave: piezas de repuesto, logística internacional, comunicación asertiva, 

optimización de procesos, servicio al cliente, tickets, mejora operativa 
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Abstract 

This project aims to improve the spare parts management process with international suppliers at 

Tugó S.A.S., a leading company in the furniture and home accessories market. During the 

development of the internship, critical areas for improvement were identified, such as 

communication failures between different departments, the use of non-centralized files, and the 

lack of real-time updates on the status of these requests. To address this issue, an improvement 

plan is proposed, focusing on integrating the involved departments into a shared system on 

Microsoft 365, scheduling periodic meetings to monitor the status of these requests, and 

standardizing the process for updating and closing tickets. This report seeks to enhance operational 

efficiency, reduce information errors, and contribute to strengthening the company’s international 

logistics process, integrating academic learning with practical experience in a real work 

environment. 

Keywords: spare parts, international logistics, assertive communication, process 

optimization, customer service, tickets, operational improvement 
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Glosario 

En el presente informe se abordan temas logísticos relacionados a los negocios y términos 

implementados en Tugó S.A.S, por lo tanto, a continuación, se presenta un glosario que ayudará 

al lector a tener una mejor comprensión del informe:  

Aprehensión de mercancía: es una medida cautelar consistente en la retención de 

mercancías respecto de las cuales se configure alguno de los eventos previstos en el artículo 502 

del Decreto 2685 de 1999 (Decreto 2685 de 1999 - Gestor Normativo, 2020). 

Automatización de procesos: consiste en el uso de tecnología para optimizar tareas 

repetitivas y manuales, lo que permite reducir errores, mejorar los tiempos de ejecución y facilitar 

la toma de decisiones basada en información precisa (Jara Valentín, 2023). 

Claped: término implementado en Tugó S.A.S para hacer referencia a órdenes de compra 

pendientes por entregar por parte del proveedor (Tugó S.A.S, 2024). 

Despacho de mercancía: es el cumplimiento de las formalidades aduaneras necesarias para 

destinar las mercancías a un régimen aduanero (Decreto 2685 de 1999 - Gestor Normativo, 2020).  

Importación: es el ingreso de bienes tangibles (mercancías) de procedencia extranjera al 

territorio aduanero nacional (Decreto 2685 de 1999 - Gestor Normativo, 2020).  

Lispen: término que se usa en Tugó S.A.S. para hacer referencia a la lista de pendientes de 

productos a facturar a clientes (Tugó S.A.S, 2024). 

Piezas de Repuesto o Spare Parts: las piezas de repuesto son elementos que se utilizan para 

reemplazar partes originales de un mueble que se han roto, dañado o desgastado por el uso 

(Cambridge Dictionary, 2025). 

Purchase Order Number o Número de Orden de compra: es el número de identificación 

único asignado a una orden de compra, es decir, el documento que detalla la intención del 
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comprador de adquirir bienes o servicios de un proveedor específico. Es importante para la gestión 

y el seguimiento de las compras, así como un recurso para el registro de cuentas por pagar y la 

contabilidad en general (Holyk, 2023). 

Plan de Mejora: es un conjunto de medidas de cambio que se toman en una organización 

para mejorar su rendimiento. 

Satisfacción del cliente: es el resultado de la percepción de calidad del servicio en relación 

con las expectativas del consumidor, donde la eficiencia del personal y del servicio juegan un rol 

crucial en garantizar una experiencia positiva que fomente la lealtad del cliente (Cano et al., 2018). 
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Introducción 

En este informe se documenta la práctica empresarial realizada en Tugó SAS, una empresa 

que se especializa en la comercialización de muebles y accesorios para el hogar, oficina y espacios 

institucionales. Desde su fundación en el 2002 ha tenido una alta presencia en el mercado 

colombiano comercializando productos de diseño funcional, accesible e innovador y se ha 

consolidado como una de las marcas lideres en el mercado nacional, expandiéndose a nivel 

internacional con exportaciones y aperturas en nuevos mercados. 

Durante el desarrollo de las practicas bajo el cargo de Auxiliar de Compras, participé 

activamente en procesos relacionados con la gestión de órdenes de compras, abastecimiento de 

mercancía y comunicación con proveedores nacionales e internacionales. En este contexto, 

particularmente en la gestión de piezas de repuestos o spare parts, se identificaron retos 

importantes como la fragmentación de información entre áreas, la falta de estandarización del 

proceso y la ausencia de información en tiempo real. Estas fallas operativas impactan directamente 

la eficiencia del proceso y la promesa de valor de la empresa frente al cliente.  

Este informe tiene como propósito analizar la gestión de piezas de repuesto desde las 

actividades desempeñadas, integrando conocimientos teóricos adquiridos durante la formación 

profesional con la experiencia en un entorno real de trabajo, con el fin de proponer un plan de 

mejora enfocado en la optimización del flujo de información, integrar las áreas involucradas y 

automatizar procesos clave, y contribuir el mejoramiento de la operación logística y comercial de 

la empresa. 
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1.Informe de práctica empresarial realizado en la empresa TUGÓ 

 

1.1 Contexto de la práctica empresarial 

Durante el periodo de prácticas en la empresa muebles Tugó, he apoyado la gestión de 

varios procesos claves en el área comercial, asegurando así la correcta ejecución de operaciones 

comerciales, tales como la comunicación y negociación con proveedores nacionales e 

internacionales, gestión de órdenes de compra y productos para la campaña de mes a mes. 

 

1.2 Justificación 

Tugó es una empresa con más de 20 años de trayectoria comercializando muebles y 

accesorios para el hogar, conocida por sus productos de alta calidad, diseño funcional, decoración 

en tendencia y por su capacidad de garantizar a sus clientes una experiencia de compra 

satisfactoria. Para llevar a cabo esto, la compañía trabaja con una red de proveedores nacionales e 

internacionales, asegurando un abastecimiento eficiente de mercancía. En este escenario, la gestión 

de compras, importaciones y distribución de productos es esencial para el funcionamiento efectivo 

de la empresa y el cumplimiento de su propuesta de valor.  

La realización de las prácticas profesionales ha sido una oportunidad para aplicar los 

conocimientos adquiridos durante mi formación académica y desarrollar habilidades en la gestión 

de compras, negociación y la optimización del flujo de información entre las distintas áreas de la 

empresa. Como practicante ejecutando la función de Auxiliar de Compras, identifiqué 

oportunidades de mejora en la gestión de piezas de repuestos o Spare Parts con proveedores 

internacionales, detectando dificultades en la difusión de información sobre el estatus de los tickets 
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(casos de piezas re repuestos) entre las diferentes áreas que hacen parte de este proceso de 

solicitudes.  

La gestión de piezas importadas es fundamental para la empresa, ya que garantiza la 

disponibilidad oportuna de repuestos y evita retrasos que puedan afectar el servicio al cliente, y, 

debido a que estas piezas deben enviarse en el contenedor más cercano disponible del proveedor, 

cualquier demora en la solicitud o gestión del ticket puede extender significativamente los tiempos 

de entrega, impactando la satisfacción del cliente y el cumplimiento de la promesa de valor de la 

empresa.  

Analizando este proceso, se planteó un plan de mejora para llevar a cabo la gestión de 

piezas de una manera más eficiente y efectiva, para reducir tiempos y costos, y mejorar la 

comunicación entre las áreas. Para esto se utilizó un documento Excel compartido o Drive, donde 

todas las areas involucradas tienen acceso para subir, modificar, gestionar y hacer un barrido 

periódicamente de cada ticket.  

  

1.3 Objetivos 

Este capítulo aborda el objetivo general y los objetivos específicos relacionados al 

desarrollo de este informe de práctica profesional. 

 

1.3.1 Objetivo general 

Brindar apoyo a la empresa Tugó S.A.S en la gestión comercial, con especial énfasis en los 

procesos de compras internacionales. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 
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• Realizar el seguimiento de las órdenes de compra con proveedores nacionales e internacionales, 

asegurando el cumplimiento de los plazos establecidos y el registro preciso de la información 

en las bases de datos internas. 

• Gestionar la comunicación con los proveedores para coordinar y definir las condiciones de 

entrega, garantizando una logística eficiente y oportuna. 

• Elaborar y analizar cubos de compra y de facturación, con el propósito de optimizar la toma de 

decisiones y fortalecer el control de la gestión comercial. 

 

2. Perfil de la empresa 

En este capítulo se lleva a cabo un recorrido por los elementos que conforman la  

cultura de la organización, abarcando elementos como la razón social, el objeto social, 

datos de contacto, localización, misión, visión y organigrama de la compañía Tugó S.A.S. 

 

2.1 Razón social de la empresa 

Tugó SAS con NIT. 830.087.848-3, es una empresa colombiana fundada en el 2002, 

especializada en la venta de muebles y accesorios para el hogar, la oficina y espacios 

institucionales. Con más de dos décadas de experiencia en el mercado, la compañía se ha 

consolidado como un referente en el mercado nacional, ofreciendo productos de diseño innovador, 
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calidad y precios accesibles, bajo el lema “diseño para todos”. Tiene su sede principal en la 

Avenida Carrera 68 No. 80-76 en la ciudad de Bogotá, Colombia.  

 

Tomado de: Tugó S.A.S (2024). 

 

2.2 Objeto social de la empresa 

Tugó S.A.S es una empresa que se dedica a la comercialización de muebles y accesorios 

nacionales e importados para la oficina, línea institucional y el hogar, ofreciendo calidad, diseño 

innovador y precios accesibles, contando con un amplio inventario de más de 4000 referencias en 

muebles y accesorios.  

 

2.3 Dirección, teléfono, correo electrónico y jefe inmediato en la empresa 

• Dirección: Ak 68 #80-76, Bogotá, Colombia 

• Teléfono Corporativo: +57 321 3278575 

• Correo Electrónico: jtoloza@tugo.com.co  

• Jefe Inmediato: Jessica Toloza Laverde 

 

Figura 1. Logo de muebles Tugó 
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2.4 Estructura organizacional 

Tugó S.A.S. cuenta con una estructura organizacional funcional, conformada por equipos 

especializados en áreas como importaciones, servicio al cliente, comercial, tecnología, operaciones 

gestión humana, mercadeo e innovación, visual, ventas, financiero y administrativo. Esta 

distribución permite la cobertura completa de manera integral cada elemento de la cadena de valor, 

desde la negociación y abastecimiento de productos nacionales e internacionales, hasta la atención 

posventa y satisfacción al cliente. 

 

2.4.1 Misión de la empresa 

La empresa Tugó S.A.S tiene como misión corporativa crear una experiencia de compra 

que inspire y sorprender a través de los detalles, para democratizar el buen diseño, cumplir sueños 

y hacer que todos los clientes quieran volver (Tugó S.A.S, 2024). 

 

2.4.2 Visión de la empresa 

Tugó S.A.S tiene como visión corporativa ser la cadena más importante de tiendas de 

muebles y accesorios de decoración en la región (Tugó S.A.S, 2024). 

 

2.4.3 Organigrama de la empresa 

En el organigrama que se presenta en la figura 2, se encuentra la estructura de la empresa 

como objeto de estudio, donde se pueden evidenciar las diferentes gerencias que la conforman.  

Figura 2. Organigrama de Tugó S.A.S. 
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Tomado de: Tugó S.A.S (2024) 

 

2.5 Aspectos económicos  

El sector de muebles en Colombia ha experimentado un crecimiento sostenido durante los 

últimos años, consolidándose como una industria fundamental para la economía del país. En el 

año 2025 se estima que el mercado alcanzará un valor cercano a los 4,41 mil millones de dólares, 

y se proyecta un crecimiento de 5,20% anual hasta el 2034, alcanzando un valor estimado de 6,95 

mil millones de dólares.  

Este crecimiento está impulsado por diversos factores, entre los que se destaca el 

crecimiento demográfico y urbanizado, el incremento de la renta disponible y desarrollo del sector 

de la construcción, y la expansión del comercio electrónico. Además, se observa una creciente 

inclinación hacia los muebles sostenibles y ecológicos, elaborados con materiales reciclados o que 

provienen de fuentes responsables. Esta tendencia refleja una mayor conciencia medioambiental 

entre los consumidores.  

En este escenario, Tugó, se ha consolidado como una de las principales empresas del sector 

mobiliario en Colombia. Con presencia en varias ciudades y múltiples puntos de venta, ofrece una 
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amplia gama de muebles y accesorios, adaptándose a las tendencias del mercado y a las 

preferencias de los consumidores.  

La empresa ha demostrado una notable capacidad para ajustarse a las condiciones 

cambiantes del mercado, centrando su enfoque en la innovación, la calidad y el diseño 

personalizado. Esta estrategia le ha permitido mantener una posición competitiva en un entorno 

económico en continua evolución.  

Este análisis integral proporciona una visión completa de los factores externos e internos 

que influyen en la estrategia y operación de Tugó S.A.S., permitiendo a la empresa tener la 

capacidad de tomar decisiones informadas para su desarrollo sostenible.  

 

2.5.1 Entorno macroeconómico 

Para entender el contexto en el que opera Tugó S.A.S., es importante analizar los factores 

externos que pueden afectar su desempeño y crecimiento. Poniendo en práctica el marco del 

análisis PEST, se examinan factores Políticos, Económicos, Socioculturales y Tecnológicos, el 

cual nos ayuda a tener una visión integral de las oportunidades y desafíos que enfrenta la empresa 

en su entorno macroeconómico, identificando así las políticas gubernamentales, condiciones 

económicas, cambios sociales, avances tecnológicos y otros aspectos importantes. 

A continuación, se detallan brevemente cada uno de estos factores y su impacto en Tugó 

S.A.S., proporcionando un contexto actual claro y completo para entender el entorno 

macroeconómico de la empresa. 

 

Figura 3. Análisis PEST 
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2.5.1.1 Factores políticos 

• Estabilidad Política: Los cambios en el gobierno podrían impactar en las políticas 

económicas y sociales que afectan directamente a la industria de muebles.  

• Regulaciones Gubernamentales: Las políticas de importación y exportación de muebles 

afectan a Tugó, ya que muchos de los productos son importados.  

• Normativas Ambientales: El cumplimiento de las regulaciones sobre el uso de madera 

certificada y materiales sostenibles.  

 

2.5.1.2 Factores económicos 

• Poder Adquisitivo del Consumidor: En tiempos de crisis económica, los clientes pueden 

reducir el gasto en bienes no esenciales como muebles y accesorios. 
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• Competencia y Precios: Tugó compite con otras marcas como IKEA, Homecenter, 

Falabella, Casaideas, y otros. 

• Precio del dólar: La variación del dólar afecta los costos de productos importados. 

 

2.5.1.3 Factores socioculturales 

• Tendencias en Decoración y Estilo de Vida: Los consumidores buscan muebles funcionales 

y estéticos, con un enfoque en minimalismo y sostenibilidad. 

• Preferencia por Marcas con Propósito: Los consumidores valoran empresas responsables 

con el medioambiente. 

• Cambio en Hábitos de Consumo: El comercio electrónico ha transformado los canales de 

venta tradicionales. 

 

2.5.1.4 Factores Tecnológicos 

• Digitalización y Comercio Electrónico: Tugó ha potenciado sus canales digitales para 

mejorar la experiencia del cliente. 

• Automatización y Logística: La eficiencia logística es clave para competir en el mercado 

actual. 

• Realidad Aumentada y Personalización: Las herramientas de visualización en 3D y 

opciones de personalización pueden mejorar la experiencia del usuario y aumentar las 

ventas. 

2.5.2 Entorno Microeconómico 

Para entender el contexto microeconómico de Tugó S.A.S., se desarrolla la matriz de 

Porter, la cual, facilita la valoración del grado de competencia en la industria y el impacto de 
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elementos como la competencia, la influencia en la negociación de clientes y proveedores, y el 

riesgo de nuevos actores y de productos alternativos.  

Se presenta la figura 4 como un instrumento para lograr una mejor comprensión de cada 

uno de los factores y su incidencia en la compañía.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tugó S.A.S. funciona en un ambiente de competencia intensa, lidiando con competidores 

como Homecenter, Falabella y la llegada de IKEA, lo que incrementa la competencia y el peligro 

de nuevos competidores. A pesar de que los clientes disponen de varias alternativas y los productos 

sustitutos están al alcance, la compañía desafía estas presiones gracias a sus diseños que se ajustan 

y adelantan a las tendencias actuales, la renovación continua del catálogo, asesoramiento 

personalizado y financiación adaptable. Su suministro variado, entre importaciones y fabricación 

local, le proporciona un cierto balance en las negociaciones con los proveedores y fortalece su 

habilidad para ajustarse al mercado. 

Figura 4. Matriz de Porter 
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2.6 Portafolio de productos y/o servicios de la empresa 

El portafolio de Tugó S.A.S está orientado a ofrecer soluciones integrales en muebles, 

accesorios y diseño de interiores, tanto para el hogar como para espacios corporativos. La empresa 

se caracteriza por combinar funcionalidad, diseño y accesibilidad en su portafolio de productos, el 

cual está adaptado a las tendencias contemporáneas del diseño de interiores. En cuanto a su 

clasificación económica, la empresa está clasificada bajo el código CIIU 4754: Comercio Al Por 

Menor De Electrodomésticos, Y Gasodomésticos De Uso Doméstico, Muebles Y Equipos De 

Iluminación. Esta sección presenta una visión detallada de los productos y servicios que ofrece la 

empresa, destacando principalmente los diferentes estilos que manejan dentro de su portafolio, y 

cómo este le permite consolidarse como una marca líder en el mercado colombiano.  

 

2.6.1 Muebles 

 Tugó ofrece una amplia variedad de muebles pensados para cada ambiente del hogar, 

combinando comodidad, estilo y durabilidad. Su portafolio de muebles está compuesto por 

diversas categorías y familias:  

• Alcobas: Basecamas Dobles, Camas Dobles, Camas Extra Dobles, Closets, Colchones 

Dobles, Colchones Extra Dobles, Mesas de Noche. 

• Comedores: Bancas, Consolas y Buffets, Mesas de Comedor, Sillas de Comedor. 

• Muebles Auxiliares: Butacos Altos, Butacos Neumáticos, Mesas Auxiliares, Sillas 

Auxiliares, Sillas de Terraza, Varios Terraza. 

• Niños y Jóvenes: Camas Semi Dobles, Camas Sencillas, Colchones Semi Dobles, 

Colchones Sencillos, Colchonetas. 
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• Oficinas: Archivadores y Gabinetes, Home Office, Mesas de Juntas, Pantallas Vidrio, 

Sillas Giratorias, Superficies. 

• Salas: Mesas Auxiliares, Mesas de Centro, Poltronas, Puffs, Sofás 2 Puestos, Sofás 3 

Puestos, Sofás Cama, Sofás Modulares. 

• TV y Sonido: Bibliotecas, Carros TV y Sonido, Centros de Entretenimiento. 

 

2.6.2 Accesorios 

 Además de muebles, Tugó ofrece una línea completa de accesorios que van de la mano con 

las tendencias y aportan personalidad y confort a los espacios. Su portafolio de accesorios está 

compuesto por diversas categorías y familias: 

• Baños: Cepillo Baño, Jaboneras/Dispensadores, Papelera Baño, Porta-Cepillos, Tapetes 

Baño, Toalla Cuerpo, Toalla Manos, Vaso. 

• Decoración: Ambientadores, Cojines, Cuadros, Espejos, Floreros, Flores Artificiales, 

Materos Cerámica, Materos Otros, Plantas Artificiales, Portarretratos, Relleno Cojín, 

Relojes. 

• Iluminación: Lámparas de mesa, Lámparas de Piso, Lámparas de Techo. 

• Mesa: Bowls, Cubiertos, Elementos de Servir, Fruteros, Individuales, Jarras, Mugs, Plato 

Postre, Plato Principal, Tazas Café y Té, Vasos. 

• Organización: Bolsas de Ropa, Canastas, Perchero de Pie, Perchero de Pared, Perchero 

Solterón, Repisas. 

• Tapetes: Tapete Entrada, Tapete Camino, Tapete Rectangular, Tapete Redondo, Tapete 

Rectangular Gran Formato. 
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• Lencería Cama: Almohadas, Cobijas, Cubrecamas, Edredones, Sabanas, Fundas, Duvets, 

Protectores, Plumones, Mantas, Cojines. 

• Cocina: Cepillos y Varios, Porta Esponjas, Dispensadores de Jabón, Porta Rollo, 

Escurridor (Platos y Cubiertos), Tapete Lavaplatos, Canecas cocina. 

• Otros Accesorios: Alimentos, Cuidado de muebles, Varios Aseo. 

 

2.6.3 Tugó Proyectos Corporativos 

 Desde hace 13 años, Tugó ofrece servicios enfocados específicamente a la adecuación 

integral de espacios corporativos y comerciales como:  

• Sistemas de Oficina: Gerencial y directivo, operativos, call center, contact center & BPO. 

• Sillas: Giratorias, interlocutoras, tándems. 

• Apartamentos Modelo: Adecuación de mobiliario y accesorios. 

• Mobiliario – Horeca: Hoteles, restaurantes y cafeterías. 

• Espacios Colaborativos: Privado e informal. 

• Complementarios: Alfombra modular y divisiones en vidrio. 

• Almacenamientos: Personal, mediana y alta densidad. 

• CoWorking 

• Auditorios 

 

2.6.4. Métodos de Financiación 

 Tugó fortalece su experiencia de compra a través de múltiples canales y servicios: 

• Tienda en línea o Market Place. 

• Asesoría gratuita en diseño. 
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• Financiación flexible: Renting, cheques post-fechados y tarjetas de crédito.  

 

2.7 Aspectos del mercado que atiende la empresa 

Los factores del mercado en el que opera una empresa son determinantes para lograr y 

mantener un desempeño óptimo. Conocer a fondo el mercado es clave para el éxito y la eficiencia 

de una empresa. Realizar análisis periódicos permite entender la segmentación de clientes, las 

tendencias de consumo y el panorama competitivo. Además, evaluar la interacción con los 

competidores ayuda a detectar oportunidades, desafíos y cambios potenciales que puedan impactar 

el negocio. 

A continuación, se presenta la figura 5 perteneciente a la matriz de Ansoff de la empresa 

Tugó S.A.S, la cual, es una herramienta que presenta las potenciales tácticas de expansión de una 

compañía, fusionando productos (existentes o emergentes) y mercados (existentes o emergentes). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Matriz Ansoff 
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En el caso de la compañía Tugó S.A.S, al ser una empresa que desempeña su actividad en 

el diseño, fabricación, importación y comercialización de muebles y artículos para el hogar, oficina 

y espacios institucionales atiende diversos segmentos dentro del mercado como son, en el 

segmento clientes, hogares y empresas que buscan mobiliario y accesorios con diseños a la 

vanguardia que tengan precios competitivos, en las tendencias de consumo, el desarrollo de 

productos que se ajusten a los espacios y sean funcionales, con respecto a la cobertura geográfica, 

la apertura de puntos de venta en las principales ciudades del país y expansión internacional a Perú, 

en cuanto a los canales de venta, la compañía implementa la creación de puntos físicos de gran 

formato, una página web propia y herramientas tecnológicas de visualización 3D y realidad 

aumentada a través de su aplicación, en donde los clientes pueden crear y visualizar sus espacio, 

finalmente, Tugó S.A.S tiene como valor agregado la financiación flexible ( Crédito cuota fácil), 

la cual, se refiere a que el cliente puede comprar y empezar a pagar luego, bajo unas condiciones 

especificadas en su página web, también la realización de colecciones exclusivas, uso de materiales 

ecológicos y la renovación constante de su catálogo de productos. 

 

3. Cargo y funciones desempeñadas 

En este apartado se dará a conocer el cargo asignado y las funciones que fueron 

desempeñadas, enfocadas en el apoyo de las actividades comerciales de la empresa, como la 

gestión de ordenes de compras, comunicación con las tiendas sobre los cambios de fechas, 

negociación con proveedores nacionales y extranjeros para asegurar el abastecimiento de los 

productos en tiendas a nivel nacional y el diligenciamiento de informes del área, para el 

seguimiento de las ventas, facturación y el ingreso de mercancía a diario.   
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3.1 Cargo desempeñado 

Con relación al cargo que fue desempeñado durante el periodo de prácticas en el área 

comercial de la empresa Tugó S.A.S, corresponde a practicante auxiliar de compras. 

 

3.2 Funciones asignadas 

A continuación, se describen las funciones específicas realizadas en este cargo y cómo 

estas actividades apoyaron las operaciones diarias de la empresa. 

 

Tabla 1. Listado de funciones y horas asignadas 

 

Nombre de la Función Horas por semana 

Elaboración de informes y reportes 

diarios sobre facturación por categorías 
4 

Elaboración de reporte sobre ordenes 
de compras pendientes 

4 

Comunicación con tiendas sobre 

cambios realizados en los precios de 

los productos  

4 

Verificación y seguimiento de las 

órdenes de compra de proveedores 

nacionales e internacionales 

4 

Comunicación y negociación con 

proveedores nacionales e 

internacionales 

4 

Corrección de información sobre 

productos en la llave maestra 
4 

Solicitud de fotos de productos a 

proveedores nacionales e 

internacionales para página web  

4 

Solicitud de piezas de repuesto a 

proveedores internacionales  
4 

Codificación de productos nuevos 4 

Participación en comité con el Equipo 

Comercial 
4 

Elaboración de cubo de compras e 

ingreso de mercancía  
2 

Elaboración de cubo de facturación 1 

Eliminación de órdenes de compra 1 

Total 44 
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1. Elaboración de informe LISPEN (Lista de pendientes) a partir de la base de datos interna de la 

compañía (Magic Software). Este reporte permite identificar diariamente los productos 

facturados y pendientes a entregar a clientes, clasificados por categorías, familias y grupos. 

Además, esta información facilita el seguimiento detallado del cumplimiento del presupuesto del 

Área Comercial por medio de tablas dinámicas, junto con la facturación registrada en BI 

(Business Intelligence). 

  

 

 

 

 

 

Figura 6. Ejemplo Lispen 

Figura 7. Ejemplo facturación diaria contra presupuesto 
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2. Elaboración de informe CLAPED (Término que se usa en Tugó para hacer referencia a las 

órdenes de compra pendientes por entregar por parte del proveedor), el cual obtiene el detalle 

de las órdenes de compra programadas por proveedor. Este permite visualizar de forma 

organizada los compromisos próximos a entregar, facilitando la gestión de inventario por mes 

y el cumplimiento del correcto abastecimiento por tienda a nivel nacional. 

 

 

3. Comunicación con tiendas sobre cambios realizados en los precios de los productos, 

diligenciamiento de formato interno para reportar actualizaciones de cambio de precios que 

se comparte con los coordinadores de tienda a nivel nacional. Este proceso incluye el uso de 

Figura 8. Ejemplo Claped 

Figura 9.Ejemplo tablas dinámicas 
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funciones como BUSCARV para identificar existencias de los productos en cada tienda, 

garantizando la correcta ejecución del cambio de precios.  

 

 

4. Verificación y seguimiento de las órdenes de compra de proveedores nacionales e 

internacionales, junto al Claped se realiza seguimiento a las órdenes de compra, las referencias, 

las fechas, las cantidades y el punto de entrega. Este proceso permite mantener una trazabilidad 

eficiente de los pedidos, identificando demoras o inconsistencias en el cumplimiento de las 

órdenes de compra. 

5. Comunicación y negociación con proveedores nacionales e internacionales, contacto directo 

con proveedores para negociar fechas de entrega de ordenes vencidas, asegurar disponibilidad 

de inventario y resolver novedades que se presentan a la hora de entregar la mercancía. Esta 

función fortalece las relaciones comerciales y contribuye a reducir los tiempos de respuesta ante 

retrasos.  

Figura 10. Ejemplo formato de cambio de precios 
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6. Corrección de información sobre productos en la llave maestra, actualización y modificación 

de la información de productos en la base de datos interna de la compañía, según solicitudes 

del equipo de compras. Las correcciones incluyen descripciones, dimensiones, medidas, costos, 

categorías y familias, garantizando una correcta migración de información en todas las áreas y 

tiendas de la compañía. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Ejemplo comunicación con proveedores 

Figura 12. Ejemplo de la llave maestra de ítems 
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7. Solicitud de fotos de productos a proveedores nacionales e internacionales, gestión de fotos 

de productos nuevos para su publicación en la página web de la empresa o Market Place. 

Esto permite que los productos tengan presencia en web, mejorando así la experiencia del 

cliente y asegurando la coherencia visual de los productos.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

8. Solicitud de piezas de repuesto a proveedores internacionales, trámite de piezas de repuesto 

solicitadas por el equipo de Servicio al Cliente en casos de productos con novedades durante el 

Figura 13. Ejemplo de solicitud de fotos de productos a proveedores 
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proceso de armado, ya sea por piezas faltantes, rotas o equivocadas. Esta gestión garantiza la 

atención oportuna al cliente y la resolución eficaz de incidencias postventa. 

 

9. Codificación de productos nuevos, registro de productos nuevos en el formato de 

codificación de la empresa, donde se agrupa la información de productos proporcionada por 

los proveedores. Este procedimiento se realiza para que la Planner de Compras pueda 

codificar los productos de una manera más ágil y correcta, ya que esta información pasa por 

una revisión por parte de los compradores o responsables del producto. 

 

10. Participación en comité con el Equipo Comercial, asistencia a reuniones semanales del 

comité comercial, donde se realiza seguimiento a indicadores clave como ventas, 

facturación, cumplimiento de margen y presupuesto, presentación de productos nuevos y 

Figura 14. Ejemplo de solicitud de piezas de repuesto o spare parts 

Figura 15. Ejemplo de formato de codificación 
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toma de decisiones estratégicas en temas varios. Estas reuniones incluyen la participación 

de directivos y gerencia general, quienes evalúan las propuestas presentadas por los 

compradores.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

11. Elaboración de cubo de compras e ingreso de mercancía, la elaboración del informe que permite 

visualizar la mercancía recibida semanal en tiendas a nivel nacional. Este facilita el control del 

flujo de productos, asegurando que los ingresos estén correctamente registrados y alineados con 

las órdenes de compra. 

Figura 16. Ejemplo de acta de participación en comité 

Figura 17. Ejemplo de Ingreso de Mercancía 
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12. Elaboración de cubo de facturación, la elaboración del informe donde se registran los productos 

facturados durante el mes y el capital total facturado. La información está organizada en una 

Figura 18. Ejemplo tablas dinámicas 
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tabla dinámica que permite tener un consolidado del total facturado del mes, facilitando así una 

mejor vista de toda la información relevante de este. 

13. Ejecución de la eliminación total de órdenes de compra, con previa validación de los 

compradores o confirmación por parte de los proveedores de no entregar. Este proceso evita 

que productos pendientes queden activos en el sistema sin posibilidad de entrega, depurando 

así la base de datos, reflejando únicamente la información actualizada. 

 

3.3 Procesos y herramientas 

Con relación a los procedimientos establecidos al llevar a cabo las prácticas empresariales 

en la empresa Tugó S.A.S se presenta el apoyo administrativo, en donde se incluye: la organización 

y optimización de documentos y registros, atención y negociación con proveedores nacionales e 

internacionales, elaboración de informes diarios sobre facturación por categoría, reportes sobre 

órdenes de compras pendientes, coordinación de reuniones y presentaciones, comunicación con 

tiendas sobre cambios realizados en los precios de los productos, verificación y seguimiento de las 

Figura 19. Ejemplo eliminación órdenes de compra 
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órdenes de compra de proveedores nacionales e internacionales, administración de imágenes de 

nuevos productos para su publicación en el sitio web corporativo, así como el seguimiento y 

control de trámites internos. 

En cuanto a las herramientas empleadas durante el periodo de prácticas, se dispuso de las 

siguientes: 

• Outlook: es una aplicación diseñada principalmente para el envío y la recepción de correos 

electrónicos, pero que también permite gestionar información personal como citas en el 

calendario, tareas, contactos y notas (Apen, 2022). 

• Microsoft Office: es un paquete de aplicaciones que permite realizar tareas de ofimática, 

facilitando su automatización y mejorando significativamente el rendimiento gracias a las 

diversas herramientas que incorpora, dentro de este paquete de aplicaciones se incluye, Excel, 

Word y PowerPoint (Flores, 2022).  

• Microsoft teams: es una aplicación de mensajería corporativa que unifica la colaboración en 

tiempo real, la comunicación, las reuniones y la transferencia de archivos y aplicaciones en 

un único lugar accesible para todo el equipo (Microsoft, 2025).  

• Plataforma Tugó S.A.S: es la plataforma oficial en la que la compañía muestra su catálogo de 

mobiliario y complementos para el hogar, brindando adquisiciones en línea, orientación en 

diseño y acceso a datos sobre servicios como entrega, instalación y financiación (Tugó S.A.S, 

2024).  

• Magic Software: es un suministrador mundial de soluciones para la creación de aplicaciones, 

la integración de procesos corporativos y servicios profesionales en Tecnología de la 

Información (Magic Software, 2023).  
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4. Marco conceptual y normativo 

En esta sección se expone el marco normativo y conceptual que respalda el presente 

informe de prácticas realizado en la empresa Tugó S.A.S.  

 

4.1 Marco conceptual 

El marco conceptual se presenta como una guía teórica que establece y estructura el 

enfoque desde el que se desarrolla el informe. 

 

4.1.1 Cuello de botella  

Es un período de trabajo que recibe más peticiones de las que tiene la capacidad máxima 

para procesar. Esto causa una interrupción en el flujo de trabajo y atrasos en la producción 

(Business map, 2015). 

El tipo de cuello de botella en una empresa varía según su origen, que comúnmente se 

clasifica en tres categorías principales: la línea de producción, la cadena de suministro y el factor 

humano. Detectar y resolver los cuellos de botella en una empresa ayuda a prevenir que los 

inconvenientes operativos y financieros surjan o se intensifiquen. Abordar los cuellos de botella 

en la organización trae consigo beneficios significativos, entre los cuales se encuentran el 

fortalecimiento de las relaciones con proveedores y clientes, la reducción de errores que pueden 

generar altos costos y el incremento de la eficiencia a través de la automatización de procesos 

(Sigsworth, 2023). 

 

4.1.2 Industria mobiliaria  
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La industria del mueble abarca todas las empresas y actividades vinculadas al diseño, 

fabricación, distribución y venta de mobiliario, tanto funcional como decorativo, destinado al 

equipamiento de los hogares. Este sector no solo responde a las necesidades básicas de confort y 

practicidad, sino que también aporta al estilo, la identidad y la estética de los espacios interiores. 

Además, integra procesos creativos, técnicos y comerciales que van desde la selección de 

materiales hasta la llegada del producto final al consumidor, convirtiéndose en un motor relevante 

para la economía y la innovación en el diseño de interiores (Hayward, 1999). 

El sector del mobiliario se caracteriza por su dinamismo y alta demanda de mano de obra, 

ofreciendo amplias oportunidades para diseñadores de interiores especializados. Se trata de una 

industria que integra nuevas tecnologías con innovación, tradición, diseño y estilo. (Procolombia, 

2019). 

 

4.1.3 Área comercial 

El departamento comercial tiene la responsabilidad de impulsar las ventas, construir 

relaciones sólidas con los clientes y desarrollar estrategias efectivas para el mercado. Cada 

integrante del área cumple un papel clave al planificar, ejecutar y supervisar las actividades 

vinculadas con los procesos de compra y venta, las cuales, de manera directa o indirecta, aportan 

al crecimiento y sostenibilidad de la empresa (Clientify, 2025). 

 

4.1.4 Optimización  

La optimización se entiende como una metodología de gestión orientada al análisis 

sistemático de las operaciones organizacionales, cuyo propósito es identificar y eliminar 
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ineficiencias, minimizar errores y, en consecuencia, incrementar la eficacia y eficiencia de los 

procesos mediante la reducción de tiempos y la mejora continua del desempeño (Kyocera, 2021). 

 

4.1.5 Flujo de trabajo  

El flujo de trabajo puede entenderse como un modelo sistemático de organización y gestión 

de actividades recurrentes, estructuradas en una secuencia lógica y predeterminada. Constituye el 

mecanismo mediante el cual los individuos y las organizaciones articulan la ejecución de procesos 

productivos, de servicios o de gestión de la información, con el objetivo de generar valor y 

optimizar el desempeño organizacional (IBM, 2021). 

 

4.2 Marco normativo 

A continuación, se manifiesta la normativa jurídica que se debió tener en cuenta para el 

desarrollo de las funciones de auxiliar de compras en la empresa Tugó S.A.S. y de esta manera 

evitar transgresiones legales.   

 

4.2.1 Decreto 1929 de 2007 

El decreto establece de manera detallada las disposiciones que rigen el uso, emisión, 

conservación y control de la factura electrónica en Colombia, asegurando la validez legal, 

autenticidad, integridad y preservación de los documentos digitales, además de fomentar la 

imparcialidad tecnológica en las transacciones comerciales. 

Asimismo, el decreto define de forma precisa las figuras que intervienen en el proceso: el 

obligado a facturar, que debe generar, numerar y entregar la factura electrónica cumpliendo con 

las especificaciones fiscales y técnicas establecidas por la Dirección de Impuestos y Aduanas 
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Nacionales (DIAN); el adquirente, que tiene la obligación de exigirla, aceptarla y conservarla; y 

los terceros, que prestan servicios de apoyo en la emisión, entrega, aceptación y custodia de dichos 

documentos (Alcaldía Bogotá, 2015). 

Finalmente, exige la exhibición y conservación de la factura electrónica en los formatos 

requeridos, precisa los casos en que no aplica, establece la obligación de reportar a la DIAN 

eventos relevantes de su uso y la reconoce como soporte fiscal válido, fortaleciendo la 

transparencia, el control tributario y la formalización comercial, así como la prevención del lavado 

de activos y la protección al consumidor. 

 

4.2.2 Ley 1480 de 2011 

La ley 1480 de 2011  de Colombia, es la encargada de proteger a las personas en los 

aspectos de calidad y seguridad en relación a los productos que adquieren, en otras palabras, es la 

encargada de velar por la seguridad de los consumidores, para el caso de Tugó S.A.S aplica debido, 

a que es una empresa dedicada al diseño, fabricación, importación y comercialización de muebles, 

artículos para el hogar y decoración, que interactúan directamente con los consumidores finales, 

por este motivo, la empresa debe asegurar que todos sus productos cumplan con las características 

de calidad, seguridad, idoneidad y durabilidad ofrecidas tanto en sus tiendas físicas como su página 

web, es importante mencionar que es una ley que ayuda a evitar que las empresas proporcionen 

publicidad engañosa y la venta de productos defectuosos que pongan en riesgo la vida de los 

consumidores (Ley 1480 de 2011 - Gestor Normativo, 2025).  

 

4.2.3 Ley 1581 de 2012 
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La Ley 1581 de 2012, es el marco normativo encargado de proteger los datos personales 

que se han proporcionado a terceros, es decir, es la ley que busca garantizar el derecho 

constitucional de todas las personas de conocer, actualizar y rectificar la información que se recoja 

sobre ellas en bases de datos o archivos; en el caso de Tugó S.A.S, que recolecta y trata datos 

personales de clientes, proveedores y empleados, debe comprometerse en primera estancia, a 

obtener la autorización previa de clientes y empleados para recolectar datos como nombre, cédula, 

dirección, teléfono, correo electrónico, historial de compras o preferencias y asegurar que estos 

solo pueden usarse para las finalidades informadas al momento de la recolección de datos, 

adicional, debe permitir conocer, actualizar, rectificar o en dado caso eliminar los datos cuando el 

usuario lo solicite y así evitar el uso indebido de los datos personales como la alteración y 

manipulación de los mismos. Su cumplimiento no solo evita sanciones de la Superintendencia de 

Industria y Comercio, sino que fortalece la confianza del consumidor en la marca (Ley 1581 de 

2012 - Gestor Normativo, 2023).  

  

5. Aportes 

En este apartado se detallan las contribuciones clave realizadas durante las prácticas 

realizadas en Tugó S.A.S. Se destacan los conocimientos y habilidades adquiridos, así como los 

logros y el valor agregado. También se reflexiona sobre el impacto de esta experiencia a nivel 

personal y profesional. 

 

5.1 Propuesta de valor agregado a la empresa 

Como estudiante de Negocios Internacionales propongo a la empresa Tugó S.A.S el 

desarrollo de una matriz estandarizada en donde se consolide la información de la gestión de 
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reposición de piezas importadas que presentan un reclamo por garantía dado algún defecto que 

presentaban, ya que es importante la ejecución de procesos eficientes para fortalecer la relación 

con los clientes y proveedores.  

 

5.1.1 Identificación de la situación problémica 

La empresa Tugó S.A.S presenta una problemática relacionada con la falta de 

comunicación entre áreas en el seguimiento de piezas importadas devueltas por defectos. Esta 

descoordinación ha provocado malentendidos, el desarrollo de un proceso ineficiente, retrasos y 

la imposibilidad de dar respuestas claras a los clientes sobre el estado de sus reclamaciones, 

situación que ha generado inconformidad y ha llevado a los usuarios a desistir de la marca. Por lo 

tanto, al no existir un seguimiento unificado, no hay visibilidad sobre el progreso de cada caso, 

sobre las fechas de solicitud y la retroalimentación de los diferentes departamentos involucrados. 

Con la implementación de una matriz estandarizada de seguimiento se logrará garantizar una 

comunicación fluida, se reducirá la duplicidad de información y se ofrecerá a los clientes un 

servicio más oportuno y confiable en la resolución de sus reclamos. 

 

5.1.2 Contribución de conocimiento a la empresa 

Con el fin de atender la problemática identificada en la empresa respecto a las deficiencias 

en el proceso de solicitud de garantías, es relevante traer a colación uno de los temas abarcados 

dentro del programa académico Negocios Internacionales donde se menciona la importancia de 

evitar los cuellos de botella, ya que estos interrumpen el flujo de trabajo y generan demoras en los 

procesos administrativos, en este caso de garantías (Business map, 2015), por lo cual, se considera 

necesaria la elaboración e implementación de una matriz estandarizada de seguimiento a productos 
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que presentan una solicitud por garantía, es importante en primer lugar, identificar las áreas 

vinculadas a este proceso, de esta forma, se podrá determinar que actividades realiza cada 

departamento y en que aporta a la ejecución de esta operación.  

De manera complementaria al desarrollo de la matriz estandarizada vinculada al proceso 

de garantías, resulta fundamental evaluar la interacción del cliente al momento de realizar su 

primer contacto de solicitud en la plataforma de la compañía hasta que esta le sea resuelta. 

 

5.2 Aportes de la empresa al proceso formativo 

Con relación a los aportes de la empresa TUGÓ S.A.S a mi proceso formativo, se puede 

mencionar el conocer y practicar la dinámica empresarial y comprender cómo se gestionan 

procesos clave de comercialización, logística y atención al cliente, lo cual enriqueció mi visión 

profesional y me permitió aplicar lo aprendido en mi formación académica, asimismo, comprender 

como afectan las decisiones de un área pueden afectar al resto.  

El contacto directo con proveedores y diferentes equipos de trabajo me ayudó a fortalecer 

la empatía, la tolerancia y la capacidad de adaptarme a distintos estilos de comunicación y 

liderazgo. Gracias a esta experiencia comprendí que el ámbito empresarial no solo exige 

conocimientos técnicos, sino también habilidades blandas que permiten interactuar de manera 

efectiva con las personas y generar relaciones de valor. Sin duda, esta etapa marcó un paso 

fundamental en mi desarrollo integral como futuro profesional. 
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5.3 Plan de mejora 

Se presenta el plan de mejora en este segmento, creado con base en el Reglamento de 

opciones de grado de la Universidad Santo Tomás del 2021, para concretar los objetivos 

propuestos en el numeral 1.3.  

 

5.3.1 Aspectos a mejorar  

La empresa presenta ineficiencias en el proceso de garantías debido a la falta de 

comunicación y coordinación entre las áreas, lo que ha ocasionado demoras en la respuesta a las 

solicitudes. 

 

5.3.2 Metas 

Considerando el aspecto que la empresa requiere fortalecer, se presentan las metas 

propuestas para alcanzar los resultados esperados.  

En primer lugar, mejorar el contacto inicial del cliente con la empresa al momento de 

reportar un cambio, un retracto o garantía del producto. Por otro lado, optimizar el proceso de 

reclamo de productos defectuosos pasados por garantía a través de la elaboración de una matriz 

estandarizada que vincule y facilite la comunicación de las áreas relacionadas asegurando que 

todos los departamentos cuenten con la información actualizada para dar respuestas más efectivas. 

Asimismo, se pretende fortalecer la comunicación y accesibilidad de información en tiempo real 

de la gestión de piezas de repuesto, asegurando que todas las áreas estén coordinadas mediante 

una base de datos única y actualizada. Esto con el fin de mejorar la eficacia operativa, minimizar 

los errores durante la gestión de órdenes de compras y piezas, y asegurar un flujo de trabajo más 

estructurado. 



INFORME DE PRÁCTICA EMPRESA TUGÓ   48 

5.3.3 Acciones 

A continuación, se presentan una serie de medidas diseñadas para asegurar el cumplimiento 

completo de los objetivos específicos delineados en este informe de práctica empresarial realizado 

en la compañía TUGÓ S.A.S. 

Como se mencionó en numerales anteriores se propone la elaboración e implementación 

de una matriz estandarizada para optimizar y gestionar el proceso de garantías, en la cual, estarán 

involucradas las áreas de Servicio de atención al cliente (SAC), operaciones y comercial. Dicha 

matriz se presenta a continuación:  

 

Figura 20. Matriz estandarizada de proceso de garantías paso 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En el primer paso se debe identificar quien es la persona responsable de atender el caso, la 

hora en la que inicia y finaliza la solicitud, con su respectivo correo electrónico empresarial, 
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nombre completo, el proveedor de la pieza a pasar por garantía, referencia de la pieza, costo 

promedio que esta tendrá, las piezas a solicitar, ticket asignado a la solicitud, identificar si la 

solicitud es por garantía o servicio, evidencia fotográfica del producto o pieza, fecha aproximada 

de 

llegada, motivo o razón por la cual se está realizando la solicitud y finalmente, la ubicación en 

donde se requiere el producto. Estas actividades corresponden al área de Servicio de atención al 

cliente (SAC).  

 

 

 

En este segundo paso, está a cargo el departamento comercial de la empresa TUGÓ S.A.S, 

se debe registrar la fecha en la que la solicitud se le realiza al proveedor, el status en el cual se 

encuentra, si es en tránsito o si la Purchase order (PO) ya se encuentra confirmada, dado caso en 

que la orden ya esté confirmada se debe agregar el número correspondiente a la orden y, por último, 

si se desea agregar observaciones como la llegada del contenedor, seguimiento y recordatorios.  

 

Figura 21. Matriz estandarizada de proceso de garantías paso 2 

Figura 22. Matriz estandarizada de proceso de garantías paso 3 
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En este paso, el departamento del 

Servicio de atención al cliente registra la fecha en la que ha llegado la pieza al territorio nacional.  

 

 

 

El cuarto paso está a cargo del departamento de operaciones, en el cual el equipo debe 

registrar la fecha en la que se ha recibido la mercancía, la confirmación de disposición de esta 

misma y las observaciones que el equipo desea agregar conforme a si la pieza llegó en buen estado 

y si se puede implementar como garantía para el usuario.  

 

 

Figura 23. Matriz estandarizada de proceso de garantías paso 4 

Figura 24. Matriz estandarizada de proceso de garantías paso 5 



INFORME DE PRÁCTICA EMPRESA TUGÓ   51 

 

 

 

 

 

 

 

 

Finalmente, la matriz debe ser diligenciada por el SAC para actualizar el estado de la 

solicitud, la fecha de recibido y el promedio de días en el que se dio respuesta.  

La matriz de control fue elaborada en Microsoft Excel, seleccionada por su versatilidad y 

facilidad de integración con plataformas colaborativas. Con el propósito de garantizar un acceso 

simultáneo y una actualización en tiempo real, el documento fue dispuesto en un entorno 

compartido de Microsoft Teams, lo que posibilita que las áreas de comercial, operaciones y 

servicio de atención al cliente consulten y registren la información de manera coordinada. Esta 

modalidad de trabajo en línea asegura que todos los actores involucrados puedan visualizar el 

estado de los procesos de garantía de forma inmediata, promoviendo la transparencia, la 

comunicación interdepartamental y la eficiencia en la gestión de los casos. 

 

5.3.4 Indicadores  

Para realizar el siguiente indicador cuantitativo porcentual y poder obtener un resultado 

más específico y detallado, se debe tener en cuenta el número de solicitudes de garantía recibidas 

y el número de casos de garantía resueltos en un periodo mensual o trimestral, esto dependerá de 
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la disposición de la información que se obtenga de los departamentos de servicio al cliente, 

comercial y operaciones. Dicho indicador se presenta a continuación:  

𝑇𝑎𝑠𝑎 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑠𝑜𝑙𝑢𝑐𝑖ó𝑛 𝑑𝑒 𝑔𝑎𝑟𝑎𝑛𝑡í𝑎𝑠 (%) =
Número de casos de garantía resueltos

 # Total de solicitudes de garantía recibidas
𝑥100 

Se considera que lo principal a obtener es la tasa de resolución de garantías dentro del 

periodo, este puede ser mensual o trimestral. Para tener un tiempo de reacción óptimo, este periodo 

no debe extender los tres meses.  

Para una mayor compresión del indicador, este se detalla a continuación: en el numerador 

son los casos de garantía que fueron gestionados y solucionados satisfactoriamente (con respuesta 

formal al cliente); en el denominador, el total de solicitudes de garantía recibidas en un período 

determinado (mensual, trimestral) y la unidad de medida será el porcentaje (%). 

5.3.5 Hacer y verificar 

Para implementar de manera efectiva el plan de mejora, es indispensable contar en primera 

instancia con una matriz estandarizada, diseñada por el practicante como herramienta central de 

gestión. Esta matriz debe estar alojada en un espacio digital que permita a todas las áreas 

involucradas acceder, editar y realizar un seguimiento oportuno de la información. 

En el caso de la empresa TUGÓ S.A.S., la plataforma Microsoft Teams resulta idónea, ya 

que ofrece un entorno colaborativo seguro y de fácil acceso. Dentro de la plataforma, se sugiere la 

creación de un grupo exclusivo para la gestión de garantías, donde se pueda vincular la matriz 

estandarizada como un documento en línea. 

Dado que la matriz ha sido elaborada en Microsoft Excel, se recomienda habilitar niveles 

de acceso diferenciados mediante contraseñas o permisos por departamento. De esta forma, cada 

área podrá actualizar únicamente la información que le corresponde, evitando la modificación 
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indebida de datos de otras dependencias y garantizando así la trazabilidad, confiabilidad y 

seguridad de la información. 

 

5.3.6 Responsable  

Como se ha mencionado a lo largo del trabajo de grado, el plan de mejora requiere de la 

participación y entrega de diferentes departamentos de la empresa TUGÓ S.A.S., desde el área de 

Servicio al cliente, quien es el que recibe inicialmente la solicitud de garantía por parte de los 

clientes, los cuales deben ser muy específicos al momento de redactar el motivo por el cual realizan 

la solicitud, detallar la cantidad de piezas requeridas y determinar la referencia del producto; 

posteriormente, se involucra el equipo de comercial, el cual es el encargado de confirmar la orden 

de compra con los proveedores y anotar la referencia, para realizar su respectivo seguimiento, 

finalmente, también es importante la participación del equipo de operaciones, debido a que será el 

encargado de validar el recibimiento de los productos, una vez estos sean recibidos en el territorio 

nacional, serán los encargados de gestionar la disposición de los artículos. Por lo tanto, al ser una 

matriz estandarizada, generada por el practicante, requiere de la participación de diferentes áreas 

de la empresa para que cumpla con su objetivo de una comunicación idónea en tiempo real.    

En este caso, el practicante asume la responsabilidad integral del proceso. Actualmente, 

TUGÓ S.A.S. no dispone de una matriz estandarizada para la gestión de garantías y repuestos; por 

ello, el practicante de Negocios Internacionales tiene a su cargo el diseño y desarrollo de dicha 

herramienta, en coordinación con las áreas de SAC, Operaciones y Comercial. 

 

5.3.7 Recursos 
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Para llevar a cabo las acciones propuestas en este plan de mejora, es imprescindible 

emplear software, sistemas de gestión documental y equipos informáticos, como hojas de cálculo. 

 

5.3.8 Cronograma  

Con respecto a este numeral, se reconoce que el cronograma constituye una herramienta 

fundamental para definir las acciones y los plazos correspondientes a cada etapa del plan de mejora 

de la empresa TUGÓ S.A.S.  

A continuación, se presenta la tabla que refleja la planificación del proceso. 

Tabla 2. Cronograma del plan de mejora 

 

N° Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

1 Recolección de información y 

diagnóstico inicial para analizar cómo 

se gestionan las piezas en garantía en los 

departamentos Comercial, Operaciones 

y Servicio al Cliente, con el fin de 

identificar los puntos débiles en el flujo 

de información y la supervisión. 

x x x          

2 Definición de variables y criterios de 

control con el propósito de establecer 

datos clave a registrar en la matriz 

(códigos, fechas, estado, responsable, 

cierre) y definir roles de seguimiento. 

 

   x x        

3 Diseño de la matriz estandarizada, 

creando el formato de la matriz en 

Excel, asegurando visibilidad. 

 

     x x      

4 Socialización y presentación de la 

matriz a los equipos, explicar sobre su 

uso, registros y responsabilidades, 

       x x x   
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N° Actividad Mes 1 Mes 2 Mes 3 

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

también generar los ajustes y cambios 

pertinentes.  

 

5 Implementación piloto y ajustes, 

aplicación de la matriz en un periodo 

de prueba, registrar casos reales, 

evaluar y realizar mejoras. 

 
 

          x x 

 

 

El cronograma diseñado constituye una herramienta metodológica que organiza de manera 

sistemática las actividades necesarias para la construcción e implementación de la matriz 

estandarizada en un periodo de tres meses. Su estructura garantiza la participación articulada de 

las áreas de comercial, operaciones y servicio de atención al cliente, favoreciendo la eficiencia en 

la ejecución. 

 

 

6. Conclusiones y recomendaciones  

Considerando los aspectos analizados y expuestos en el presente informe, es posible 

concluir que el desarrollo de las prácticas empresariales como modalidad de grado para los 

estudiantes de Negocios Internacionales representa una valiosa oportunidad formativa. Esta 

experiencia permite aplicar de manera práctica los conocimientos adquiridos a lo largo de la 

formación académica, a la vez que facilita la transición hacia el entorno laboral real, fortaleciendo 

competencias profesionales y habilidades interpersonales. Adicionalmente, ofrece la posibilidad 

de adquirir aprendizajes complementarios en torno a dinámicas organizacionales y sectores 

específicos previamente desconocidos para el practicante; en este caso, el sector mobiliario, cuya 
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comprensión aporta una visión más amplia del funcionamiento de la industria y de los retos que 

enfrentan las empresas en un mercado altamente competitivo. 

Con relación a la propuesta del plan de mejora, dada la experiencia de prácticas 

empresariales en TUGÓ S.A.S se permitió identificar una problemática crítica relacionada con la 

falta de articulación entre las áreas de comercial, operaciones y servicio al cliente en el seguimiento 

de piezas importadas con defectos sujetos a reclamo por garantía. Esta descoordinación ha 

derivado en ineficiencias, retrasos e insatisfacción por parte de los clientes, afectando directamente 

la percepción de la marca. Frente a esta situación, se propone la implementación de una matriz 

estandarizada de seguimiento, desarrollada en Excel e integrada a Microsoft Teams, como 

herramienta de consolidación y seguimiento de la información de las piezas, desde la solicitud a 

los proveedores hasta la llegada de la pieza al territorio nacional y entrega a los usuarios, 

facilitando la comunicación interdepartamental y asegurando procesos más eficientes, confiables 

y transparentes en la gestión de garantías. 

Finalmente, y desde una perspectiva académica, la propuesta se sustenta en el conocimiento 

adquirido durante la formación en Negocios Internacionales, particularmente en lo relacionado con 

la identificación y mitigación de cuellos de botella administrativos que limitan la eficiencia 

organizacional. De esta manera, la aplicación de los conceptos aprendidos se convierte en un aporte 

tangible a la mejora de los procesos internos de la compañía, fortaleciendo las relaciones tanto con 

clientes como con proveedores. 
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