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RESUMEN

Hoy en dia para muchas empresas lograr mantenerse en un mercado tan
competitivo se convierte en un desafio cada vez mas complejo. El saber como
afrontar la competencia es una tarea necesaria y este trabajo plasma una técnica
gue en los ultimos afios se ha venido fortaleciendo dentro de las grandes
empresas y que hoy en dia se ha vuelto fundamental para que el crecimiento y
desarrollo de las empresas mas pequefias. Lo que responder exitosamente a esa
pregunta es la planeacion estratégica. La planeacion estratégica es respuesta a
todos los procesos de direccion; por tanto, todo directivo debe comprender su
esfuerzo en incentivar su realizacion y ejecucion.

En este contexto surge la necesidad de dirigir los procesos que realiza la empresa
bajo ideas y conceptos de la planeacion estratégica, proceso que permite
identificar oportunidades y amenazas que pueden surgir en el futuro con el objeto
de tomar decisiones en el presente para aprovechar de la mejor manera las
oportunidades y evitar los riesgos. El objetivo esencial del presente trabajo
consiste en analizar a la planeacion estratégica en términos de su contribucion
tedrica al éxito de la empresa, frente a la planeacion tradicional. A lo largo del
trabajo se profundiza en el concepto de planeacion estratégica, la necesidad de su
uso en la empresa y su importancia para el crecimiento en el mercado. Dentro del
proyecto se expone el papel que desempefia la planeacion en cada una de las
areas de la empresa y principalmente en el area directiva desarrollando un analisis
situacional interno y externo que sirve de base para definicibon de la mejor
estrategia, finalmente, se presenta una serie de tacticas y actividades que dan el
apertura al desarrollo de un proceso dinamico de cambio dentro de organizacion.

Con la realizacion del plan de mercadeo la empresa Logistica Comercial y
Aduanera E.U. busca brindar un camino ordenado y concreto para la consecucion
de objetivos y logro de metas que la empresa se plantea dentro de su vision y
objetivos corporativos, sin embargo solo la continuidad e investigacion constante
permitiran que la empresa llegue a al nivel deseado.



ABSTRACT

Nowadays for many companies to try to keep in a competitive market becomes a
complex challenge. Knowing how to face the competence is a necessary task and
this work show a technique that in recent years has been strengthening inside of
the big companies and today has become essential for growth and development of
smaller firms. To respond successfully to that question there is the strategic
planning. Strategic planning is the answer to all management processes; therefore,
each manager should understand their effort to encourage the implementation and
execution of marketing plan.

In this context, arise the need of lead the processes that the company perform
according to the ideas and concepts of strategic planning, which identifies
opportunities and threats that maybe could arise in the future whit the purpose to
make decisions at the present to take advantage of the opportunities and avoid
risks. The principal purpose of this project is to analyze the strategic planning in
terms of its theoretical contribution to the success of the company, compared to
traditional planning. Through the project it's has deepens in the concept of
strategic planning, the need of it implementation in the enterprise in order to growth
in the market. The project will expose the role of planning in each one the areas of
the company and mainly in the administrative area developing an internal and
external situation analysis that will be the basis for defining the best strategy,
finally, it is presents a series of tactics and activities that give the opening to the
development of a dynamic process of change inside the organization.

Making the marketing plan, the enterprise Logistics Commercial and Customs E.U
It is looking for to provide an orderly and complete way to achieve specific
objectives and get the goals that the company raised in their vision and corporative
objectives, Moreover, only the continuity and constant research let the company to
reach the desired level.
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INTRODUCCION

En una época de globalizacion y de alta competitividad de productos o servicios,
como lo es en el cambiante mundo del mercadeo es necesario estar alerta a las
exigencias y expectativas del mercado, es de vital importancia para asegurar el
exito de las empresas hacer uso de técnicas y herramientas empresariales, una de
ellas es llevar a cabo un plan estratégico de mercadeo, en conjunto con una serie
de investigaciones como lo son, competencia, publicidad, precios, etc.

La planeacion estratégica es una herramienta que permite a las empresas realizar
un diagnostico de su situacion actual y basarse en él para desarrollar estrategias
gue brinden la posibilidad de mejorar su funcionamiento interno y externo,
alcanzando un eficiente desempefio e incremento de su participacion relativa
frente a la competencia en el mercado.

Una de las principales dificultades que presentan las pequefias empresas es la
falta de planeacion en sus diferentes actividades, desencadenando una serie de
deficiencias dentro de la organizacion que obstaculizan el desarrollo de procesos
de evaluacién y medicion de logros. La desordenada prestacion del servicio, la
falta de planeacion y ejecucion de estrategias es el comun denominador de
muchas empresas en el sector, lo cual las lleva a la prestacion de un servicio de
baja calidad y simplemente operativo, descuidando al cliente y su propia vision de
crecimiento, es por esto que se evidencia frecuentemente la perdida de clientes y
en muchas ocasiones el cierre de estas empresas.

Mediante el andlisis del caso de la empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U.
se busco desarrollar un plan estratégico mediante el cual se identifique factores
positivos y negativos que influyen directamente en el proceso productivo, disefio y
comercializacion del servicio que se ofrece y para lo que fue necesario realizar un
analisis de los factores tanto internos como externos que inciden en los diferentes
procesos que realiza la empresa para la prestacion de sus servicios.

A través de la ejecucion de este tipo de proyectos el estudiante de Comercio
Internacional y Mercadeo busca ampliar su conocimiento mediante la aplicacion de
la teoria en casos practicos dentro de las empresas de la region, permitiéndole un
enriquecimiento tanto profesional como personal, exponiéndoles a estas
pequefias empresas una vision mas clara de las tendencias globales que se
aproximan.
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El presente trabajo se encamina de manera proactiva a aplicar los procedimientos
de las teorias de la planeacion que exige el mercado actual; con el fin de
solucionar las dificultades que obstaculizan el buen funcionamiento de la empresa
dentro del area de mercadeo y asi lograr que la organizacion cumpla con las
metas y objetivos requeridos.

En el Capitulo | se desarrolla la base del proyecto a través de la identificacion de
actividades necesarias para su ejecucion. Asi entonces, se busco
fundamentalmente detallar los elementos que componen la cultura organizacional
y con base a ello reorientarla hacia los objetivos de la empresa. Basicamente este
capitulo se compone de la estructura de la propuesta inicial, en el cual se
encuentra la base del problema y los objetivos que se propone alcanzar.
Posteriormente en el Capitulo Il se realizo un analisis situacional que permitio
construir una base solida de informacion a partir de la cual se trazo los
lineamientos bajo los que se llevo a cabo el proceso del plan estratégico.
Consecutivamente se determino la situacion actual de la empresa a nivel logistico
y del comercio exterior, se realizo todo el proceso de estudio tanto interno como
externo de todos los factores que inciden en las actividades de la empresa.

Continuamente y gracias a la informacion obtenida de las anteriores actividades
en el Capitulo Il se dio inicio al disefio del plan que permitié dar a conocer las
estrategias propuestas, en éste capitulo se determina las exigencias y los
requisitos de competitividad que demanda los clientes priorizando las acciones y
ejecutando las tareas a seguir. Ademas del plan de accion se presenta también
dentro de este capitulo un programa de control y evaluacion de resultados el cual
se proyecta como herramienta fundamental para la medicién de resultados y su
confrontacion con los objetivos propuestos. Es basicamente el como se
desarrollara el plan dentro de la empresa, presenta los lineamientos basicos para
la designacion de actividades y responsabilidades con que se ejecutara el plan.

19



1. ELEMENTOS DE INVESTIGACION

1.1 TITULO

PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO APLICADO A LA EMPRESA LOGISTICA
COMERCIAL Y ADUANERA E.U. PARA EL PERIODO COMPRENDIDO ENTRE
LOS ANOS 2010 A 2012

1.2 PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.2.1 Planteamiento del problema. La empresa logistica comercial y aduanera
E.U., es una empresa que presta el servicio de tramites aduaneros y logistica en
transporte internacional, con un buen reconocimiento en el sector gracias a su
experiencia en el manejo de todo tipo de documentacién para el trdmite de
importacion, exportacion y transporte de mercancias.

Actualmente el mercado es un mundo cambiante que busca innovacion, por tal
razon las empresas deben estar en continuo cambio para ofrecer un mejor servicio
reflejado en la completa satisfaccion del cliente. Sin embargo la empresa
Logistica Comercial y Aduanera E.U no cuenta con ningln tipo de herramienta
administrativa que le ayude a mantener una ordenada informacion tanto cualitativa
como cuantitativa de los procesos que alli se realizan, y que le permitan llevar un
control de los logros obtenidos en cada una de las areas de la empresa. Es
importante dar a entender a cada uno de los colaboradores de la empresa la
importancia de conocer la planeacion como una actividad que se realiza antes de
ejecutar cualquier tipo de actividad para un proceso organizado de toma de
decisiones oportunas y adecuadas.

Hoy por hoy la empresa se encuentra en un buen momento de desarrollo, existe
un buen numero de clientes fieles a la empresa, gracias a su excelente rapidez y
eficiencia en la prestacion del servicio, ademas que cuenta con todas las
herramientas necesarias para la prestacion de todos los procesos operativos
exigidos en tramites de importacion, exportacion y documentos de transporte
internacional. Sin embargo el afianzar e incrementar ese numero de clientes
requiere de mucha mas atencion en la parte administrativa y de mercadeo de la
empresa, formando relacion mas estrecha con la parte operativa de la empresa y
gue en conjunto ofrecerd muchas mas oportunidades de éxito.

Asi entonces, teniendo en cuenta que la empresa no aplica actualmente los

procedimientos de la planeacion estratégica, se ha considerado necesario plantear
el presente proyecto con el fin de solucionar estas dificultades y asi lograr que
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cumpla con las exigencias del mercado. Adicionalmente, permite evaluar de
manera unificada todas las areas de la empresa para reconocer las fortalezas y
aprovecharlas frente a las oportunidades que ofrece el mercado.

1.2.2 Formulacién del problema. ¢Que plan debe desarrollar la empresa
Logistica Comercial y Aduanera E.U. para su mejoramiento y desarrollo en el
mercado?

1.2.3 Sistematizacion del problema
» ¢Cual es la situacion actual del ambiente interno y externo de la empresa?

» ¢ Cual es la percepcion del cliente frente a los servicios que presta la empresa?

» ¢Qué estrategias se deben ejecutar para alcanzar los objetivos que se plantea
la empresa?

* Que acciones se deben implementar para poner en marcha las estrategias de
mercadeo planteadas.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo general. Elaborar un Plan estratégico de mercadeo que oriente a la
empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U hacia oportunidades econdémicas
atractivas para ella, dentro del periodo comprendido entre los afios 2010 a 2012.

1.2.2 Objetivos especificos
» Elaborar un diagndstico tanto interno como externo a la empresa Logistica
Comercial y Aduanera E.U.

» Desarrollar estrategias que permitan alcanzar los objetivos planteados en
cuanto al mejoramiento administrativo, operativo y de mercadeo de la empresa
Logistica comercial y Aduanera E.U.

* Realizar un estudio de clientes para conocer, si las caracteristicas Yy
especificaciones del servicio que se ofrece satisfacen o corresponden a sus
necesidades.

» Diseflar un plan de accion con el fin de operacionalizar las variables de
mercadeo

21



1.3 JUSTIFICACION

1.3.1 Justificacion teorica. El plan estratégico formal con sus caracteristicas
modernas fue introducido por primera vez en algunas empresas comerciales a
mediados de 1950. En aquel tiempo, las empresas mas importantes fueron
principalmente las que desarrollaron sistemas de plan estratégico formal,
denominados sistemas de planeacion a largo plazo. Desde entonces, el plan
estratégico formal se ha ido perfeccionando al grado que en la actualidad todas las
compafias importantes en el mundo cuentan con algun tipo de este sistema, y un
namero cada vez mayor de empresas pequefias esta siguiendo este ejemplo.

Un plan de mercadeo se origina ante la necesidad del gerente por minimizar los
riesgos comerciales del bien o servicio que piensa vender. El conocimiento del
mercado potencial, los términos de venta utilizados, la posicion competitiva de sus
productos y los de la competencia, y otros aspectos similares, le permitiran
elaborar planes que respalden la operacion gerencial de un periodo de gestion que
se entra a presupuestar. La decision para ejecutar investigaciones de mercado,
estudios de medios, inteligencia de mercados entre otras estrategias se
materializan cuando las necesidades del plan lo ameritan y los resultados
economicos esperados lo justifican. Sin embargo la sola realizacién del plan de
mercadeo no constituye garantia de éxito para la gestion del mercadeo, de ella se
extraen las guias e informacién requeridas como parte de los elementos de juicio
necesarios para administrar, pero el éxito de la gestion del mercadeo dependera
del criterio del gerente.

Sin planes, los administradores no pueden saber cdmo organizar a la gente y los
recursos; puede ser que no tenga la idea clara de qué es lo que necesita
organizar. Sin un plan, no se pueden dirigir con confianza o esperar que otros los
sigan. Y sin un plan, los administradores y sus seguidores tienen muy pocas
probabilidades de lograr sus metas o de saber cuando y doénde se estan
desviando de su camino. El control se convierte en un ejercicio sin importancia.
Con frecuencia, los planes erroneos afectan la salud de toda la organizacion. Esta
es la razon por la que la prensa dedica tanta atencion a las estrategias
organizativas, a los planes que los principales administradores elaboran para
satisfacer las metas generales de una organizacion. Sus lectores son accionistas
gue utilizan esta informacion para juzgar el desempefio actual de la organizacion y
sus posibilidades de éxito futuro.

Como resultado de esta experiencia se ira produciendo un gran acervo de
conocimiento tedrico acerca de este tema. El propésito de este trabajo de
investigacion es recopilar la esencia de estos conocimientos; con fin de
transmitirlos a través de un lenguaje sencillo y conciso con hechos, ideas,
procesos y procedimientos fundamentales acerca de la planeacion estratégica, los
cuales deben conocerse de manera clara por parte de los directivos y el personal
de la empresa.
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1.3.2 Justificacion practica.  Dentro del contexto globalizado en el cual se
desarrolla el mercadeo, resulta crucial para las empresas contar con un
entendimiento claro y adecuado del entorno en cual desarrolla sus actividades,
con el fin de optimizar sus procesos, prestando gran atencion a la identificacion y
posterior aprovechamiento de las oportunidades de mercado. El cliente es el factor
determinante al momento de definir un plan estratégico, puesto que es la principal
fuente para establecer caracteristicas especificas asi como el producto, precio,
distribucion, promocion, requisitos legales entre otros. El disefio e implementacion
de estrategias competitivas se deben enfocar a la conquista de nuevos clientes de
por si cada vez mas exigentes, dinAmicos y competidos y en los cuales se
determina el éxito de la gestion del mercadeo.

Por tanto, la implementacion de un plan estratégico para la empresa Logistica
Comercial y Aduanera E.U representa la revision y exploracion de todas las
acciones comerciales y procesos que realiza, la evaluacion de la calidad y eficacia
de la prestacion de sus servicios. A traves de este tipo de planes se examinan
todas las areas que afectan a la eficacia del mercadeo para determinar las
oportunidades y los problemas en el futuro como base de los planes de mejora. El
fruto de estos analisis dard como resultado un plan de accién que permita mejorar
la rentabilidad de la empresa.

Sin embargo este tipo de planes debera realizarse regularmente ya que debemos
ser proactivos a nivel de prevencion; Tedricamente, para alcanzar los objetivos
trazados se acude béasicamente a los conceptos propios de la planeacion
estratégica y a todo el escenario del mercadeo internacional confrontandolo con
los alcances reales y actuales que presenta la empresa. Para esto es necesario
hacer un diagndstico de la organizacion a nivel interno y externo.

Desde el escenario pragmatico el presente trabajo aportara a la empresa Logistica
Comercial y Aduanera E.U el mejoramiento de todos sus procesos, para alcanzar
un buen posicionamiento en el mercado dentro del sector aduanero, el lograr dicho
plan estratégico permitira a la empresa fortalecer su imagen corporativa, lograr
mayor posicionamiento y obtener una atractiva participacién en el mercado, lo cual
invita a pensar en el liderazgo dentro de un entorno cada vez mas competitivo.

1.3.3 Justificacibn metodoldgica. Dentro de una Planeacion Estratégica, se
debe determinar que debe hacerse, como se va a hacer y cdmo puede darse
cuenta una empresa si cumple o no con los objetivos deseados y establecidos. El
ambiente competitivo que existe hoy en dia, y el uso constante de Tecnologias de
Informacion basadas en Internet permite llevar a cabo el desarrollo de nuevas
estrategias de negocio para el logro de ventajas competitivas. Es por esto que
mediante este trabajo se propone un plan estratégico que le genere a la empresa
una restructuracion y redisefio de los procesos que actualmente se desarrollan.

23



El objetivo principal de este trabajo es el desarrollo de un plan de mercadeo donde
se apliguen verdaderas estrategia que involucren todos los procesos del negocio,
asi mismo el reajuste de éstos (reingenieria). Este proceso comienza con un
analisis de la situacion actual de la empresa, evaluando el entendimiento de la
estrategia, los procesos operativos y la aceptacion del servicio que se ofrece
dentro la organizacion y los clientes actuales, continuando con las modificaciones
necesarias para adaptarse a los nuevos cambios, asi como la infraestructura y
tecnologia requerida, esto con el fin de mejorar la eficiencia y la productividad de
la empresa. Siendo ésta la manera; como la empresa comenzara a disefiar
nuevas formas de prestar sus servicios que le otorgaran una diferenciacion sobre
sus competidores.

Metodologicamente se tomo algunas técnicas de investigacion con aplicacion de
instrumentos de recoleccion de informacion, asi como el radar de Bench Marking,
ademas, se hizo uso de una serie de matrices pertinentes de diagnéstico y de
contrastacion, las cuales son afines con el ambito de logistica internacional.
Ademas se ausculto en nuevos procesos de evaluacion y analisis de resultados
gue le permiten a la empresa llevar una continua medicion y evaluacion de sus
procesos.

1.4 MARCO DE REFERENCIA
1.4.1 Marco teérico

Antecedentes. ElI mercadeo es un aspecto de gran importancia dentro de
cualquier empresas, ya que contribuye al reconocimiento del producto o servicio y
la empresa en el mercado; la identificacion y localizacion de clientes, bien sea
reales o potenciales y sus percepciones y comportamientos de consumo; permite
identificar los canales de distribucion mas adecuados para poder llegar con mayor
eficacia al cliente, con toda esta informacion la empresa puede adoptar estrategias
gue le permitan alcanzar una mayor competitividad y por ende una mayor
reconocimiento en el mercado. En lo que compete a la empresa Logistica
Comercial y Aduanera E.U, no ha logrado definir plenamente el area de mercadeo
gue se encargue de organizar, planear, dirigir y controlar actividades tendientes a
mejorar el servicio prestado y la imagen de la institucion frente a sus clientes,
tampoco se ha realizado esfuerzos en la promocion y publicidad de sus servicios.

Logistica Comercial y Aduanera E.U., se funddé como una empresa prestadora de
servicios aduaneros desde el mes de agosto de 2004 en la ciudad de Ipiales,
desde sus inicios como representante aduanero establecié relaciones con
importantes clientes de la industria y el comercio nacional, esto a través de la
subcontratacion de la firma con la empresa Suraduanas SIA LTDA. En el afio 2005
gracias a la estabilidad e incremento en el nivel de ventas se logra conseguir el
otorgamiento directo de dos representaciones aduaneras directas con la Agencia
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de Aduanas Burbano Benavides Asociados LTDA Nivel 2, agencia de aduanas
establecida en la ciudad de Ipiales y con cede en Bogota, ademas de la
representacion directa de la empresa de transporte internacional de carga
Citacarsa S.A, empresa Ecuatoriana con cede en la ciudad de Quito con permiso
para la prestacion de servicios —PPS- en todo el territorio de los paises andinos.
Estas alianzas le brindan a la empresa gran respaldo para la prestacion de
servicios en la cadena logistica para comercializacibn de mercancias entre
Colombia y Ecuador. En la actualidad presta sus servicios en logistica de procesos
aduaneros a mas de 60 empresas ubicadas en distintas ciudades del pais, que
comercializan todo tipo de mercancias tanto de importacibn como de exportacion.

Dentro del proceso de investigacion se tuvo en cuenta aspectos importantes que
permitieron desarrollar un plan estratégico acorde a las necesidades de la
empresa, primero se identifico el servicio como objeto principal de la empresa,
entendiéndolo como "todas aquellas actividades identificables, intangibles, que
son el objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la
satisfaccion de necesidades de los consumidores."”t De lo anterior se puede
argumentar que las organizaciones de servicios son aquellas que no tienen como
meta principal la fabricacion de productos tangibles que los compradores vayan a
poseer permanentemente, por lo tanto, el servicio es el objeto del marketing, es
decir, la compafiia esta vendiendo el servicio como nucleo central de su oferta al
mercado.

?Otra definicién similar es la que plantea que: "un servicio es todo acto o funcién
gue una parte puede ofrecer a otra, que es esencialmente intangible y no da como
resultado ninguna propiedad. Su produccién puede o no puede vincularse a un
producto fisico.”

3Sin embargo, una definicién universalmente aceptable de los servicios no se ha
logrado hasta ahora. Desde un punto de vista de marketing, tanto bienes como
servicios ofrecen beneficios o satisfacciones; tanto bienes como servicios son
productos. La visién estrecha de un producto nos dice que es un conjunto de
atributos, tangibles e intangibles, fisicos y quimicos, reunidos en una forma
especial. La vision amplia, la vision del marketing, dice que es un conjunto de
atributos, tangibles e intangibles, que el comprador puede aceptar para satisfacer
sus necesidades y deseos. Asi pues, en el sentido mas amplio, todo producto
tiene elementos intangibles para él, ya que todo el mundo vende intangibles en el
mercado, independientemente de lo que se produzca en la fabrica.

! STANTON, W.J. Fundamentos de Marketing. MéxMaGraw Hill, 2008. p. 533.

2 KOTLER, P. Principios de Marketing. Mexico. Riiee Hall, 1993 p. 511.

¥ BORDEN, N.H. El concepto del marketing mix, erhBartz, G., Science in Marketing, New York. J.
Wiley and Sons. 1965. p. 386.
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“En los procesos de planeacién estratégica que se han elaborado durante los
ultimo afios dentro de las empresas de todos los sectores econdmicos y en la cual
se ha profundizado y puesto en practica es la mezcla de marketing; concepto muy
conocido en la literatura actual que hace referencia a la combinacién de cuatro
variables o elementos béasicos a considerar para la toma de decisiones. Estos
elementos son: producto, precio, plaza y promocion (las cuatro P que provienen de
Product, Place, Price y Promotion)”. Esta mezcla es la mas utilizada en el
mercadeo de bienes; sin embargo, hay tres razones por las cuales se requiere una
adaptacion para los servicios.

>. La mezcla original del marketing se prepar6 para industrias manufactureras. Los
elementos de la mezcla no se presentan especificamente para organizaciones de
servicios ni se acomodan necesariamente a estas organizaciones, donde la
caracteristica de intangibilidad del servicio del servicio, la tecnologia utilizada y el
tipo de cliente principal pueden ser fundamentales.

- Se ha demostrado empiricamente que la mezcla del marketing puede no tener
campo suficiente para las necesidades del sector servicios debido a las
caracteristicas propias de los mismos (intangibilidad, caracter perecedero, etc.)

- Existe creciente evidencia de que las dimensiones de la mezcla del marketing no
pueden ser lo suficientemente amplias para el marketing de servicios, ya que no
considera una serie de elementos esenciales para la generacion y entrega del
servicio.

En base a las tres razones antes expuestas, surge la idea de una mezcla revisada
o modificada que esta especialmente adaptada para el marketing de los servicios.
Esta mezcla revisada contiene tres elementos adicionales, formando una
combinacion final de siete elementos, los que son: producto, precio, plaza,
promocion, personal, evidencia fisica y procesos (Personnel, Physical evidence y
Process).

Evolucién de la planeacion estratégica. ®Cuando Anibal planeaba conquistar
Roma se inici6 con la definicion de la misién de su reino, luego formuld las
estrategias, analizo los factores del medio ambiente y los compar6 y combiné con
Sus propios recursos para determinar las tacticas, proyectos y pasos a seguir. Esto
representa el proceso de Planificacion Estratégica que se aplica hoy en dia en
cualquier empresa.

* |bid. p. 387.

> BORDEN, Op. Cit. p. 386.

® DONNELLY GIBSON, Ivancevich "Fundamentos de Diréecy Administracién de Empresas. Octava
Edicion. 1997 p. 169
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Igor Ansoff (1980), gran teorico de la estrategia identifica la aparicion de la
Planificacion Estratégica con la década de 1960 y la asocia a los cambios en los
impulsos y capacidades estratégicas. Para otros autores, la Planificacion
Estratégica como sistema de gerencia emerge formalmente en los afios setenta,
como resultados natural de la evolucion del concepto de Planificacion: Taylor
manifestaba que el papel esencial del "management"” exigia la planificacion de las
tareas que los empleados realizarian, el gerente pensaba el qué, como y cuando
ejecutar las tareas y el trabajador hacia.

Esto origind un cambio estructural hacia la multidivision. La investigacion y el
desarrollo cobran mayor importancia; el lapso de tiempo entre la inversion de un
bien y su introduccion al mercado se reduce cada vez mas y el ciclo de vida de los
productos se acorta; la velocidad de los procesos a causa de una mayor
competencia.

La Planificacion Estratégica la cual constituye un sistema gerencial que desplaza
el énfasis en el "qué lograr" (objetivos) al "qué hacer" (estrategias) Con la
Planificacion Estratégica se busca concentrarse en soélo, aquellos objetivos
factibles de lograr y en qué negocio o area competir, en correspondencia con las
oportunidades y amenazas que ofrece el entorno.

Hace falta impulsar el desarrollo cultural, esto significa que todas las personas
relacionadas con la organizacion se desarrollen en su saber, en sus expectativas,
en sus necesidades, y en sus formas de relacionarse y de enfrentar al mundo
presente y futuro, esencialmente dinamico. En la década de los sesenta, el término
planeacion a largo plazo "se usé para describir el sistema. El proceso de planificacion
estratégica se comenz0 a experimentar a mediados de los afios setenta.

Puntos de vista en la planeacion estratégica:

« El porvenir de las decisiones actuales.  ‘Primero, la planeacién trata con el
porvenir de las decisiones actuales. Esto significa que la planeacidon estratégica
observa la cadena de consecuencias de causas y efectos durante un tiempo,
relacionada con una decision real o intencionada que tomara el director. La
esencia de la planeacion estratégica consiste en la identificacion sisteméatica de
las oportunidades y peligros que surgen en el futuro, los cuales combinados con
otros datos importantes proporcionan la base para qué una empresa tome mejores
decisiones en el presente para explotar las oportunidades y evitar los peligros.
Planear significa disefar un futuro deseado e identificar las formas para lograrlo.

« Proceso. ®La planeaci6n estratégica es un proceso que se inicia con el
establecimiento de metas organizacionales, define estrategias y politicas para

" JARAMILLO, José Carlos "Direccién Estratégica".g8ada Edicion Mc Graw-Hill de Management. [En
linea ] (1992). Disponible en Internet: http://wedologistica.com/online/site/6244411.php
8 Ibid. http://www.todologistica.com/online/site/6241.php
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lograr estas metas, y desarrolla planes detallados para asegurar la implantacion
de las estrategias y asi obtener los fines buscados. También es un proceso para
decidir de antemano qué tipo de esfuerzos de planeacion debe hacerse, cuando y
como debe realizarse, quién lo llevara a cabo, y qué se hara con los resultados. La
planeacion estratégica es sistematica en el sentido de que es organizada y
conducida con base en una realidad entendida.

Para la mayoria de las empresas, la planeacion estratégica representa una serie
de planes producidos después de un periodo de tiempo especifico, durante el cual
se elaboraron los planes. También deberia entenderse como un proceso continuo,
especialmente en cuanto a la formulacion de estrategias, ya que los cambios en el
ambiente del negocio son continuos. La idea no es que los planes deberian
cambiarse a diario, sino que la planeacion debe efectuarse en forma continua y
ser apoyada por acciones apropiadas cuando sea necesario.

* Filosofia. °La planeacién estratégica es una actitud, una forma de vida;
requiere de dedicacién para actuar con base en la observacion del futuro, y una
determinacion para planear contante y sistematicamente como una parte integral
de la direccion. Ademas, representa un proceso mental, un ejercicio intelectual,
MAas que una serie de procesos, procedimientos, estructuras o técnicas prescritos.

e Estructura. Un sistema de planeacion estratégica formal une tres tipos de
planes fundamentales, que son: planes estratégicos, programas a mediano plazo,
presupuestos a corto plazo y planes operativos. La planeacion estratégica es el
esfuerzo sistematico y mas o menos formal de una compafiia para establecer sus
propésitos, objetivos, politicas y estrategias basicas, para desarrollar planes
detallados con el fin de poner en préactica las politicas y estrategias y asi lograr los
objetivos y propésitos basicos de la compaiiia.

Modelos conceptuales de la planeacion estratégica. %Un modelo conceptual
es aquel que presenta una idea de lo que algo deberia ser en general, 0 una
imagen de algo formado mediante la generalizacion de particularidades. A cambio,
un modelo operativo es el que se usa en realidad en las empresas.

Las principales caracteristicas de los Modelos Conceptuales de la Planeacion
Estratégica son:

* Premisas De Planeacion. Premisas significa literalmente lo que va antes, lo
gue se establece con anterioridad, o lo que se declara como introductorio,
postulado o implicado, las premisas estan divididas en dos tipos: plan para
planear, y la informacion sustancial, necesaria para el desarrollo e implantacion de
los planes.

° Ibid. http://www.todologistica.com/online/site/6241.php
19 bid. http://www.todologistica.com/online/site/6241.php
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Antes de llevar a cabo un programa estratégico de planeacién es importante que
las personas involucradas en él tengan un amplio conocimiento de lo que tiene en
mente el alto directivo y cdmo operara el sistema. Esta guia esta incorporada en
un plan para planear, el cual puede ser oral, aunque usualmente es escrito, para
su distribucion general. La informacién acumulada en estas areas algunas veces
es llamada "analisis de situacién”, pero también se usan otros términos para
denominar esta parte de la planeacion.

Ninguna organizacion, no importa cuan grande o lucrativa sea, puede examinar en
forma minuciosa todos los elementos que posiblemente estan incluidos en el
analisis de la situacion. Es por este que cada organizacion debe identificar
aquellos elementos — pasados, presentes y futuros -, que son de gran importancia
para su crecimiento, prosperidad y bienestar, y debe concentrar su pensamiento y
sus esfuerzos para entenderlos. Otros elementos se pueden considerar en esta
parte del proceso de la planeacidbn aunque pueden ser estimados sin ser
investigados o sacados de documentos publicados al respecto.

* Formulacion De Planes. En cuanto a conceptos y con base en las premisas
antes mencionadas, el siguiente paso en el proceso de planeacion estratégica es
formular estrategias maestras y de programas. Las estrategias maestras se
definen como misiones, propdsitos, objetivos y politicas basicas; mientras que las
estrategias de programa se relacionan con la adquisicion, uso y disposicion de los
recursos para proyectos especificos, tales como la construccién de una nueva
planta en el extranjero.

A diferencia de la programacién a mediano plazo no existe un enfoque modelo
para planear en esta area. Lo que se hace depende de los deseos de los
directores en un momento dado, los cuales, a su vez, son estimulados por las
condiciones a las que se enfrenta la empresa en un momento preciso. La
programacion a mediano plazo es el proceso mediante el cual se prepara y se
interrelacionan planes especificos funcionales para mostrar los detalles de como
se debe llevar a cabo le estrategia para lograr objetivos, misiones y propositos de
la compafia a largo plazo. El periodo tipico de planeacion es de cinco afos, pero
existe una tendencia en las compafias mas avanzadas en cuanto a tecnologia, de
planear por adelantado de siete a diez afios. Las empresas que se enfrentan a
ambientes especialmente problematicos algunas veces reducen la perspectiva de
planeacion a cuatro o tres afos.

El siguiente paso es desarrollar los planes a corto plazo con base en los planes a
mediano plazo. En algunas organizaciones los numeros obtenidos durante el
primer afio de los planes a mediano plazo son los mismos que aquellos logrados
con los planes operativos anuales a corto plazo, aunque en otras empresas no
existe la misma similitud. Los planes operativos seran mucho mas detallados que
los planes de programacion a mediano plazo.
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« Implementacién Y Revisién. ' Una vez que los planes operativos son
elaborados deben ser implantados. El proceso de implantacion cubre toda la gama
de actividades directivas, incluyendo la motivacion, compensacion, evaluacion
directiva y procesos de control. Los planes deben ser revisados y evaluados. No
existe mejor manera para producir planes por parte de los subordinados que
cuando los altos directivos muestran un interés profundo en éstos y en los
resultados que pueden producir.

Cuando fue desarrollada pro primera vez la planeacion formal en la década de los
cincuenta, las compairiias tendian a hacer planes por escrito y no revisarlos hasta
gue obviamente eran obsoletos. En la actualidad, la gran mayoria de las empresas
pasa por un ciclo anual de planeacion, durante el cual se revisan los planes. Este
proceso deberia contribuir significativamente al mejoramiento de la planeacion del
siguiente ciclo.

* Flujos De Informacion Y Normas De Evaluacion Y Deci  sion. Los "flujos de
informacion”, simplemente deben transmitir el punto de que la informacion "fluye"
por todo el proceso de planeacion. Este "flujo" difiere grandemente, dependiendo
de la parte del proceso a la que sirve y del tema de la informacion.

En todo proceso de planeacion es necesario aplicar las normas de decision y
evaluacion. Por otra parte, con el desarrollo de los planes operativos actuales, las
normas de decision se convierten en Mas cuantitativas, o sea, en férmulas de
sustitucion de inventarios o de rendimientos sobre inversion.

Definicion de planeacion estratégica. 12| a planificacién Estratégica es una
herramienta por excelencia de la Gerencia Estratégica, consiste en la busqueda
de una o mas ventajas competitivas de la organizacion y la formulacién y puesta
en marcha de estrategias permitiendo crear o preservar sus ventajas, todo esto en
funcion de la Misién y de sus objetivos, del medio ambiente y sus presiones y de
los recursos disponibles.

13 sallenave (1991), afirma que "La Planificacién Estratégica es el proceso por el
cual los dirigentes ordenan sus objetivos y sus acciones en el tiempo. No es un
dominio de la alta gerencia, sino un proceso de comunicacion y de determinacion
de decisiones en el cual intervienen todos los niveles estratégicos de la empresa".
La Planificacion Estratégica tiene por finalidad producir cambios profundos en los
mercados de la organizacion y en al cultura interna.

1 JARAMILLO. Op, Cit,. http://www.todologistica.comiline/site/6244411.php

12 SALLENAVE, Jean Paul. "La Gerencia Integral jNo fema a la Competencia, Témale a la
Incompetencial. [En linea] Disponible en InterndtRL: hppt://www.Monografias.com/planeacion/
mercadotecnia.

13 Ibid. URL: hppt://www.Monografias.com/planeacidmércadotecnia.
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La expresion Planificacion Estratégica es un Plan Estratégico Corporativo, el cual
se caracteriza fundamentalmente por coadyuvar a la racionalizacion de la toma de
decisiones, se basa en la eficiencia institucional e integra la vision de largo plazo
(filosofia de gestion), mediano plazo (planes estratégicos funcionales) y corto
plazo (planes operativos). Es el conjunto de actividades formales encaminadas a
producir una formulacion estratégica. Estas actividades son de muy variado tipo y
van desde una reunién anual de directivos para discutir las metas para el ejercicio
entrante, hasta la obligatoria recopilacion y envio de datos presupuestarios por
parte de todas las unidades de la empresa a la unidad superior. Son aquellos
mecanismos formales, es decir, de obligado cumplimiento a plazo fijo, que
"fuerzan” el desarrollo de un plan estratégico para la empresa.

Aporta una metodologia al proceso de disefio estratégico, guian a la direccion en
la tarea de disefar la estrategia. La planificacion estratégica no es so6lo una
herramienta clave para el directivo implica, necesariamente, un proceso inter-
activo de arriba abajo y de abajo arriba en la organizacién; la direccién general
marca metas generales para la empresa (apoyada en la informacion de mercados
recibida, con seguridad, de las unidades inferiores) y establece prioridades; las
unidades inferiores determinan planes y presupuestos para el periodo siguiente;
esos presupuestos son consolidados y corregidos por las unidades superiores,
gue vuelven a enviarlos hacia abajo, donde son nuevamente retocados, etc. Como
consecuencia, el establecimiento de un sistema formal de planificacion estratégica
hace descender la preocupacion estratégica a todos los niveles de la organizacion.

La empresa selecciona, entre varios caminos alternativos, el que considera mas
adecuado para alcanzar los objetivos propuestos. Generalmente, es una
planeacion global a largo plazo. La planeacion estratégica exige cuatro fases bien
definidas: formulacion de objetivos organizacionales; analisis de las fortalezas y
limitaciones de la empresa; andlisis del entorno; formulacion de alternativas
estratégicas.

Planificacién estratégica: utilizacién del proceso. “La planeacion estratégica:
es el proceso administrativo de desarrollar y mantener una relacion viable entre los
objetivos de la organizacion y las cambiantes oportunidades del mercado. El
objetivo de la planeacion estratégica es modelar y remodelar los negocios y
productos de la empresa, de manera que se combinen para producir un desarrollo
y utilidades satisfactorios.

La planeacion estratégica y su conjunto de conceptos y herramientas no surgieron
sino hasta principios de la década de los afios sesenta. Anteriormente la
Administracion se las arreglaba bastante bien con la planeacion de operaciones,
pues, con el crecimiento continuo de la demanda total era dificil estropear los
negocios, aun en el caso de administraciones deficientes. Pero entonces

14 SALLENAVE. Op,. Cit,. URL: hppt://www.Monografiasm/planeacion/ mercadotecnia.
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estallaron los turbulentos afios 70. Y hubo una sucesion de crisis: Los precios del
petréleo se dispararon como consecuencia de la guerra en el Medio Oriente.

Sobrevino una escasez de materiales y energia, acompafnada de una inflacién de
dos digitos y luego el estancamiento economico y el aumento del desempleo.
Mercaderias de bajo costo y alta calidad, procedente de Japon y otros lugares,
empezaron a invadir principalmente a Estados Unidos, apoderandose de las
participaciones de industrias muy fuertes, como las del acero, automoviles,
motocicletas, relojes y camaras fotogréficas. Todavia, posteriormente, algunas
empresas tuvieron que vérselas con una creciente ola de irregularidades en
industrias claves como las de transporte, telecomunicaciones, energia, servicios,
de salud, leyes, y contabilidad. Las empresas que habian funcionado con las
antiguas reglas, se enfrentaban ahora a una intensa competencia domeéstica y
externa que desafiaba sus venerables practicas de negocios.

Esta sucesion de sacudidas hizo necesario un nuevo proceso de planeacion de la
administracion para mantener saludables las empresas, a pesar de los trastornos
ocurridos en cualquiera de sus negocios o lineas de productos. La planificacion
estratégica proporciona la direccion que guiard la mision, los objetivos y las
estrategias de la empresa, pues facilita el desarrollo de planes para cada una de
sus areas funcionales. Un plan estratégico completo guia cada una de las areas
en la direccibn que la organizacibn desea seguir y les permite desarrollar
objetivos, estrategias y programas adecuados a las metas. La relacidén entre la
planificacion estratégica y la de operaciones es parte importante de las tareas de
la gerencia.

Pasos del plan estratégico de marketing. Los ejecutivos de alto nivel de
marketing fijan metas y estrategias a las actividades de mercado de una empresa.
Esta planeacion consta de cinco pasos:

Se realiza un analisis de la situacion en el que se examina a qué punto ha llegado
el plan de marketing, qué resultados ha dado y sus perspectivas en el futuro.

Se trazan los objetivos del Marketing. Se determinan sus objetivos que han de
guardar estrecha relacion con las metas y estrategias globales de la compafia.

Se determina el posicionamiento y la ventaja diferencial: El Posicionamiento
designa la imagen de un producto en relacion con productos de competencia y de
otros que vende la misma empresa. La ventaja diferencial es cualquier
caracteristica de la organizacion o marca que el publico considera conveniente y
distinta de la competencia.

15 MUNIZ GONZALEZ, Rafael, Etapas del plan de marketing, MarketingleSiglo XXI. 22 Edicién, [En
linea] Disponible en Internet: http://www.marketirg.com/Marketing-siglo-xxi.html
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Se seleccionan los mercados meta y se mide la demanda de mercado. Un
mercado meta es un mercado social u organizaciones a las cuales las empresas
dirigen sus programas de marketing.

Se disefla una mezcla de marketing estratégico. Esta es la combinacién de un
producto, como se distribuye, como se promueve y su precio. Estos elementos van
a satisfacer las necesidades del mercado meta y cumplir los objetivos del
marketing. Tales elementos son:

* Producto. A lo largo se puede incluir nuevos productos y excluir del mercado los
gue fracasan; se toman estrategias sobre el uso de marcas, empaques y otras
caracteristicas de producto.

» Precio. Las estrategias se refieren a la dedicacion de los clientes, la flexibilidad
de los precios y las condiciones de las ventas.

» Distribucion. Estrategias en los canales que a través de los cuales las
propiedades de los productos se transfieren de los fabricantes a los compradores;
sistema en donde los bienes se llevan a un producto de compra por parte del
cliente final.

» Promocién. Se necesitan estrategias para combinar la publicidad, venta
personal y promocion de ventas; se adoptan decisiones sobre cada métodos de
promocion. Estas estrategias promocionales se dan en la etapa final de un ciclo de
vida de un producto.

El proceso administrativo

» La funcion de planear La Planeacion se orienta hacia el futuro, hacia lo que
debe lograrse y como hacerlo. En esencia, la planeacion incluye las acciones de la
gerencia que determinan los objetivos para el futuro y los medios apropiados para
lograrlos. El resultado de esta funcion es un plan, un documento escrito que
especifica los cursos de accion que la empresa tomara.

La planeacion necesita que los gerentes tomen decisiones con respecto a cuatro
elementos fundamentales de un plan:

Los objetivos

Las acciones

Los recursos

La implantacion

* La funcidén de organizar EIl propdsito de esta funcion es lograr un esfuerzo
coordinado a través del disefio de una estructura de relaciones entre las tareas y
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la autoridad. Se refiere a las decisiones que los gerentes toman sobre la
especializacion de las tareas, la delegacion de autoridad, la departamentalizacion
y humero 6ptimo de puestos de trabajo.

» La funcion de direccion. Es administrar el cambio y promover el desarrollo de
las personas, teniendo en cuenta los siguientes aspectos:

Comunicacion
Motivacion

Liderazgo

Desarrollo de personal

» La funcién de control Incluye todas las actividades que el gerente lleva a cabo
en su intento por asegurar que los resultados reales concuerden con los
planeados. Esta funcion garantiza la continuidad y se fundamenta en la obtencion
de datos, el establecimiento de medidas y patrones y la aplicacion de correctivos.
Una practica muy comun en la actualidad dentro del control hace referencia al
manejo de indicadores de gestion.

Los papeles de la gerencia. La gerencia es un cargo que ocupa el director de
una empresa, el cual tiene dentro de sus mudltiples funciones, representar a la
sociedad frente a terceros y coordinar todos los recursos a traves del proceso de
planeamiento, organizacién, direccion y control a fin de lograr objetivos
establecidos. La gerencia desempefia diez papeles diferentes pero estrechamente
relacionados y se agrupan en interpersonales, informativos y de toma de
decisiones.

» Papeles Interpersonales: Liderazgo, Enlace, Representante.
» Papeles Informativos: Monitor, Difusor, Portavoz

 Papeles de Toma de Decisiones: Emprendedor, Arbitro de Conflictos,
Administrador de Recursos, Negociador

La toma de decisiones. En una empresa los gerentes de todos los niveles toman
decisiones, cuya influencia puede determinar desde la supervivencia de la
empresa hasta solamente el sueldo inicial de un gerente recién reclutado. De
cualquier modo, todas las decisiones tienen influencia, amplia o reducida en el
desempefio, por lo que los gerentes deben desarrollar habilidades para tomarlas.

Las decisiones son medios y no fines, pues son el proceso por el que los gerentes
tratan de lograr sus objetivos, son la manera de responder a los problemas de
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ellos, y por ende, de la empresa. Las etapas basicas para la toma de decisiones
son:

» Reconocer que existe una situacion que demanda decision del ejecutivo
» Diagnosticar y definir el problema

» Buscar alternativas y analizar los méritos y consecuencias de cada una.
» Evaluar comparativamente las alternativas y seleccionar la mejor

» Conseguir que la empresa acepte la alternativa seleccionada.

1.4.2 Marco legal

Concepto de empresa unipersonal. Para el buen desarrollo del un Plan
estratégico en una empresa es necesario conocer de primera mano cada uno de
los aspectos legales que permiten la constitucién y funcionamiento de la empresa
en estudio. El trabajo que se desarrollo este bien fundamentado dentro de las
bases que permiten el desarrollo de su actividad econémica y delimita los
alcances que se puedan desarrollar dentro del proyecto.

Para este caso la empresa se clasifica segun el cédigo de comercio en el art. 71
como una empresa unipersonal (E.U), prestadora de servicios logisticos
aduaneros. A través de estos conceptos Yy el conocimiento de la norma permitira
gue dentro del proyecto, se identifigue la empresa como una persona juridica
diferente a otras relacionadas dentro del sector y con las cuales usualmente el
cliente tiende a confundirla, estas son; las Agencias de Aduanas anteriormente
denominadas SIA y las empresas de transporte, donde su objeto social se basa en
el representacion aduanera y no el desarrollo logistico que encadena todo el
proceso aduanero.

Otro de los aspectos que hacen necesario el conocimiento de esta norma; es que
el personal conozca de este material e identifique cada una de las obligaciones
tanto tributarias, aduaneras y cambiarias a que se debe acoger la empresa.

ART. 71.- Concepto de empresa unipersonal.  °Mediante la empresa
unipersonal una persona natural o juridica que reuna las calidades requeridas para
ejercer el comercio, podra destinar parte de sus activos para la realizacion de una
0 varias actividades de caracter mercantil. La empresa unipersonal, una vez
inscrita en el registro mercantil, forma una persona juridica.

6 Consultorio Empresarial, Diario LA NACION, Feboe®6 de 2006, Cédigo de Comercio, Art. 28 Num.
10; Art. 180, [En Linea ] http://www.comfama.comitenidos/
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PAR.-Cuando se utilice la empresa unipersonal en fraude a la ley o en perjuicio de
terceros, el titular de las cuotas de capital y los administradores que hubieren
realizado, participado o facilitado los actos defraudatorios, responderan
solidariamente por las obligaciones nacidas de tales actos y por los perjuicios
causados .

17 Ley 222 de 1995. art. 72.-requisitos de formacién.  La empresa unipersonal se
creard mediante documento escrito en el cual se expresara:

a. Nombre, documento de identidad, domicilio y direccidén del empresario.

b. Denominacién o razén social de la empresa, seguida de la expresion “empresa
unipersonal’, o de su sigla E.U., so pena de que el empresario responda
ilimitadamente.

c. El domicilio.
d. El término de duracion, si éste no fuere indefinido.

e. Una enunciacion clara y completa de las actividades principales, a menos que
se exprese que la empresa podra realizar cualquier acto licito de comercio.

f. El monto del capital haciendo una descripcion pormenorizada de los bienes
aportados, con estimacién de su valor. El empresario respondera por el valor
asignado a los bienes en el documento constitutivo.

g. Cuando los activos destinados a la empresa comprendan bienes cuya
transferencia requiera escritura publica, la constitucion de la empresa debera
hacerse de igual manera e inscribirse también en los registros correspondientes

h. El ndmero de cuotas de igual valor nominal en que se dividira el capital de la
empresa.

i. La forma de administracion y el nombre, documento de identidad y las
facultades de sus administradores. A falta de estipulaciones se entendera que los
administradores podran adelantar todos los actos comprendidos dentro de las
actividades previstas.

j. Delegada totalmente la administracion y mientras se mantenga dicha
delegacion, el empresario no podra realizar actos y contratos a nombre de la
empresa unipersonal.

Procedimiento aduanero. Dado que la empresa esta dentro del sector de
servicios y mas especificamente dentro del sector aduanero, se tiene que trabajar

7 |bid. http://www.comfama.com/contenidos/
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bajo el conocimiento de las principales leyes que reglamentan las operaciones de
los usuarios aduaneros amparadas bajo el decreto 2685 con respecto a agencias
de aduanas, empresas de transporte y depdsitos habilitados. Durante el proceso
de planeacion se hablara dentro de estos términos, ya que son la base principal
dentro de las actividades que realiza la empresa, cabe destacar que muchos de
los procesos que la empresa desarrolla estan directamente relacionados con las
empresas proveedoras de estos servicios y el conocimiento de las leyes que rigen
estas empresas son base fundamental para el desarrollo exitoso de las
operaciones.

Dentro de la investigacion el conocimiento de la norma que rige los procedimientos
de los usuarios aduaneros, sirven como base para la identificacion mas precisa de
la responsabilidad de la empresa dentro de estos procesos y trabajar estrategias
encaminadas a resolver inconvenientes que se presenten con los proveedores del
servicio. Es importante mencionar que el personal encargado de la parte operativa
dentro de la empresa representa directamente al usuario aduanero; ya sea
empresa de transporte o agencia de aduana, situacion que compromete mas a la
empresa en el sentido que se responsabiliza por el manejo de las plataformas
informaticas que manejan entidades como la DIAN a través del sistema
1BMUISCA, el ministerio de Comercio, Industria y Turismo con el sistema VUCE Y
Registro de importadores, con el INVIMA por medio del sistema de registros de
importacion entre otros.

YART 5. Sistematizacion de los procedimientos aduane ros “Los
procedimientos para la aplicacion de los diferentes regimenes aduaneros de que
trata el Decreto 2685/99, deberan realizarse mediante el uso del sistema de
transmision y procesamiento electronico de datos, adoptado por la autoridad
aduanera. En casos de contingencia, la autoridad aduanera podra autorizar el
trdmite manual mediante la presentacion fisica de la documentacion.

De acuerdo con lo previsto en el inciso anterior y en los términos y con los
controles que para el efecto establezca la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales se podran efectuar por medios electronicos, entre otras, las siguientes
operaciones: ingreso y salida de mercancias al o desde el territorio aduanero
nacional, presentacion de las declaraciones, aceptacion o rechazo de las mismas,
determinacion de la inspeccién, liquidacion de tributos aduaneros y sanciones,
levante de mercancias y, en general, todos los procesos de importacion,
exportacion y transito de mercancias, incluido el pago a través de transferencia
electronica de fondos o cualquier sistema que otorgue garantias similares.

18 MUISCA: Modelo Unico de Ingresos, Servicios y QohAutomatico
9 Diario Oficial de Colombia, 26 de Agosto 20081tn(#7101) [En linea ] Disponible en Internet:
http://co.vlex.com/vid/numero-modifica-parcialmesatéiciona
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Para el desarrollo y facilitacion de dichas operaciones a través del sistema
informatico aduanero, la Direccién de Impuestos y Aduanas Nacionales expedira
normas y establecerd los parametros técnicos y procedimientos que regulen la
emision, transferencia, uso y control de la informacion relacionados con tales
operaciones. La informacion del sistema informatico aduanero deberd estar
soportada por medios documentales, magnéticos o electronicos, y se reputara
legitima, salvo prueba en contrario.

PARAGRAFO. La autoridad aduanera podra fijar los costos de utilizacion del
sistema informatico aduanero y los procedimientos de recaudo de los mismos.

ART 6. Medidas y procedimientos de contingencia. La Direccion de Impuestos
y Aduanas Nacionales dispondra de los procedimientos y desarrollos informaticos
y de comunicaciones que garanticen la prestacion continua e ininterrumpida del
servicio aduanero y de los mecanismos de control previstos en este Decreto, a
través de los procesos automatizados establecidos en el mismo.

Cuando se presenten fallas en el sistema informatico aduanero, podr4 aceptarse
la realizacion de tramites, actuaciones y procesos aduaneros mediante la
utilizacion de medios documentales, fisicos o0 magnéticos, segun lo disponga la
autoridad aduanera.

Empresas de transporte. La empresa de transporte se maneja dentro de la
empresa como eje primordial dentro de la logistica, en especial dentro de los
procesos de exportacién, por esto es clave para la empresa el conocimiento de la
norma que rige las actividades de transporte; ya que vinculan directamente a la
empresa por su representacion directa en el manejo del nombre de la compafia
internacional de transporte Citacarsa S.A para sus actividades dentro del medio.
29Son conocidos también como Agentes de Carga o expedidores Internacionales.
FITAC ha establecido en Colombia las denominadas Condiciones Generales de
Contratacion del Transito, que al ser aceptados por las partes, regulan las
relaciones contractuales entre clientes y transitarios. En Colombia se regula
positivamente la figura del Agente de Carga en el Decreto 2685 de 1999
modificado sustancialmente por el Decreto 2628 de 2001.

Agencias de aduana. Logistica Comercial y Aduanera se presenta en el sector
como una empresa de operaciones logisticas aduaneras, lo cual incluye dentro de
sus servicios los tramites y procesos concernientes con el agenciamiento
aduanero; por lo cual es visible su responsabilidad aduanera dentro de la norma
que rige el comercio exterior y sus procesos dentro de la ley. *Tradicionalmente
conocidas como Agentes de Aduana, las SIAS se consolidan con la promulgacion

% Federacion colombiana de transitarios, intermemiaaduaneros y almacenadoras [En linea] Dispoeible
Internet: URL: hppt//:www.fitac.com
2 |bid. URL: hppt//:www.fitac.com
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del Decreto 2532 de 1994. Sin embargo su verdadero origen se remonta a la Ley
79 de 1931. Son empresas auxiliares de la funcion publica, debidamente
autorizadas por el Estado Colombiano y actualmente reguladas de manera integral
por el Decreto 2685 de 1999.

Depdésitos aduaneros. Otro de los servicios que ofrece la empresa dentro de su
portafolio de servicios es el de coordinacion de carga con procedimientos de
importacion, lo cual hace necesario su almacenamiento dentro de bodegas
habilitadas por la Direccion de Impuestos y aduanas Nacionales DIAN. Es por
esto que se debe conocer especificamente la norma que rige el almacenamiento
de mercancias dentro los estos depdsitos, con el fin de tener un mayor control
dentro de lo que estipula la ley, y ofrecer un servicio de calidad a través del
manejo adecuado de la norma para el almacenamiento dentro de estos depositos.
2Con la expedicién del Decreto 1909 de 1992 la Aduana Colombiana entrega el
manejo y almacenamiento de carga de importacion a los particulares, creandose
los Depositos Publicos y Privados, habilitados bajo el control aduanero. Cuentan
con instalaciones fisicas que facilitan el proceso de almacenamiento y el de
nacionalizacion de las mercancias, pudiendo también ser utilizados en algunos
casos para almacenar mercancias de exportacibn. Se encuentran también
regulados por el Decreto 2685 de 1999 junto con sus decretos modificatorios.

1.4.3 Marco conceptual. Debido a la inexistencia del Area de Mercadeo dentro de
la empresa, para este proyecto se trabaja en conjunto con un grupo de personas
gue hacen parte de las diferentes areas, con el objeto de lograr un mayor
acercamiento a la problemética que se presenta. Este grupo de personas actlian
como guias dentro del proyecto, para el eficiente desempefio se desarrollaran
charlas y capacitaciones acerca de los fundamentos basicos del mercadeo.

Sistemas de Gestion, Para la ejecucidon de este proyecto se agrupo los diversos
procesos y procedimientos de planeacion, ejecucidn, seguimiento, ajuste y
evaluacion de la empresa, minimizando el tiempo necesario para ejecucion y
logrando un flujo agil y oportuno tanto de la informacibn como de los procesos
necesarios para la toma de decisiones.

El Plan Estratégico se desarrollo dentro de la empresa Logistica Comercial y
Aduanera de la ciudad de Ipiales, sirve como base en un futuro de nuevos
objetivos empresariales. Este plan estratégico lleva bien definida la vision para la
empresa,; expresando el estado ideal de la organizacién, y los logros obtenidos de
los objetivos propuestos tanto a corto, mediano y largo plazo, ademas de su
desarrollo dentro del sector.

La Satisfaccion del cliente es un concepto que se tomara en cuenta para el
cumplimiento de todos los objetivos dentro del plan. Los resultados de la encuesta

2 bid. URL: hppt//:www.fitac.com
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de satisfaccion, orientara al plan para dar respuesta al conjunto de requerimientos
a hacen los clientes con miras a mejorar la gestion de la empresa en sus
principales campos de accion.

Para el eficiente planteamiento del plan estratégico, dentro de la empresa se
defini6 compromisos de accion para el cumplimiento de la mision y lograr alcanzar
la vision. Es por esto que se trabaja a través de Areas Estratégicas que articulan
claramente los objetivos de la empresa y se conforman mecanismos para
garantizar la ejecucion coordinada de las estrategias y actividades.

Los objetivos estratégicos de cada area se plasman a través de este proyecto
como necesidades que la empresa quiere lograr para su total mejoramiento. Lo
cual implica identificar con claridad cada uno de los objetivos que se quiere
alcanzar. Para esto; el trabajo se basa en definir claramente las actividades a
realizar, los recursos a utilizar, el personal adecuado entre otros elementos que
aran parte de la ejecucion del plan.

En base a todo el analisis tanto interno como externo de la empresa, se plantea
una serie de estrategias que deben ser asumidas por el personal de cada una de
las areas, segun se plantea el objetivo. Las estrategias estan acompafadas de un
método de seguimiento evaluativo que permitira conocer el alcance de todo el
proceso que se desarrolle.

La matriz DOFA es uno de los elementos con mayor importancia dentro del plan
estratégico, la utilizacion de esta matriz permite conocer de manera detallada y
especifica la situacion actual de la empresa, los elementos que se plasman en
esta matriz sirven como un elemento de relacion y paralelo entre las debilidades,
fortalezas, oportunidades y amenazas que se identifican tanto en el ambiente
interno como externo a la empresa.

Para la elaboracion de la matriz DOFA, dentro de este proyecto en primer lugar se
llevo a cabo la construccion de la matriz MEFI para la cual se identificaron las
debilidades y fortalezas de la empresa, dentro de la matriz se evalué cada uno de
los factores internos de la empresa asi como debilidades y fortalezas a las cuales
se les dio su respectiva calificacion segun su nivel de importancia. La evaluacién
de estas variables, muestra la fuerte o débil escenario que se pueda tener dentro
de la empresa.

La Matriz MEFE sirve para este proyecto como herramienta fundamental en el
andlisis del ambiente externo, ya que se evalua la informacién de todos los
aspectos que describen fortalezas y amenazas del ambiente. Para la elaboracién
de esta matriz se dio una calificacion cuantitativa a cada uno de los aspectos del
ambiente externo y se analizo el resultado con el objetivo de ubicar la empresa en
la situacion en la cual se encuentra.
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Para la elaboracion de la Matriz de Perfil Competitivo se tomo como referencia dos
empresas que se desempefan de forma similar dentro del sector y que poseen un
buen reconocimiento en el mercado, con el objetivo de confrontar los aspectos en
gue mejor se desarrolla cada una de las empresas y evaluar estos los resultados,
gue sirven como guia para la toma de decisiones que permiten mejorar los
aspectos mas importes en los cuales la competencia posee mayor eficiencia.

1.5 PROCEDIMIENTO METODOLOGICO

1.5.1 Tipo de Estudio. EI presente estudio es de caracter exploratorio-
descriptivo. Es de caracter exploratorio, ya que brinda una primera aproximacion al
problema planteado, se familiariza ain mas con el tema, se aclaran muchos
conceptos, y lo mas importante es que este estudio permite formular estrategias
(recomendaciones), que posteriormente seran ejecutadas. El estudio también
permitié tener claridad acerca del conocimiento desarrollado previamente por otros
trabajos e investigadores que se tomaron como fuentes de informacién
secundaria.

Es de caréacter descriptivo, ya que se identifican caracteristicas del tema planteado
y establece comportamientos concretos de los mercados participantes para
formular teorias acerca de las conductas de los nuevos participantes del mercado
gue se pretenden implantar.

1.5.2 Fuentes de Informacion. La informacién sé obtuvo de la empresa para la
cual se realizo este proyecto, asi como de los clientes que representa; obteniendo
datos acerca la situacion actual, estados financieros, estructura organizacional,
procedimientos, percepcion del cliente; datos que sirven como herramienta para
establecer la manera mas apropiada para la realizacion del plan estratégico de
mercadeo.

Fuentes Primarias. Entrevistas: se realizaron a los clientes de la empresa, con el
fin de conocer cuales son los requerimientos que ellos tienen respecto al
mejoramiento del proceso logistico, administrativo, financiero y de mercadeo de la
empresa, con esto se conocié las fortalezas y debilidades de la empresa con
respecto a las necesidades de los clientes.

Fuentes secundarias. Para realizar el estudio se tomo como base toda la
informacion encontrada en libros y fuentes de informacion impresa, ademas de
bases de datos de las entidades publicas y privadas que sirven para el analisis del
entorno, asi como fue de gran importancia la investigacion a través de paginas de
internet que estan relacionadas con el problema de investigacion,
complementando la informacion para llevar a cabo el estudio.
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1.5.3 Disefio de técnicas de recoleccion de informac i6n. La busqueda de
informacion dentro del Plan de mercadeo se realizo utilizando los datos existentes
en fuentes primarias previamente establecidas como las bases de datos de la
empresa y algunas entidades publicas, también se utilizaran mecanismos de
recoleccién de primera mano a través de la elaboraciéon de encuestas para los
clientes y entrevista a los principales competidores.

A través de las encuestas se ausculto el desempefio y opiniones de los clientes
hacia la empresa, los procedimientos a utilizar fue el muestreo estadistico
apoyado en un marco muestral que incluye el total de los elementos de la
poblacion a consultar.

Para obtener la respectiva informacion primaria se realizo una encuesta con el fin
de obtener informacion en cuanto a caracteristicas generales sobre el servicio y
principalmente con relacién a la satisfaccion de los clientes, el objetivo fue conocer
gue opinan acerca de la empresa y el potencial que se posee sobre los clientes,
cumpliendo con lo requerido y mejorando el nivel de ventas. La informacién
obtenida se proceso mediante tabulaciones y cuadros a través del programa
Excel. De acuerdo a la base de datos de la empresa los clientes estan clasificados
de la siguiente manera:

Cliente tipo A: Son los clientes con los cuales se mantiene relaciones comerciales
directas.

Cliente tipo B: son los clientes que actuan como empresas, las cuales sirven de
intermediarios para la prestacion del servicio a otras empresas, pero la facturacion
se larealiza a los clientes directos y ellos a la vez a sus clientes.

Cliente tipo C: son personas naturales que actian como intermediarios para la
prestacion del servicio pero la facturacion al beneficiario esta a cargo de la
empresa.

La empresa durante los dos ultimos afios ha registrado 202 empresas y/o
personas naturales a las cuales se les ha realizado tramites; de los cuales 62 son
clientes directos tipo A, 102 empresas se manejaron a través de intermediarios
gue para nosotros representa 3 clientes tipo By 17 empresas se manejaron a
través de intermediarios que para nosotros representan 2 clientes tipo C.

Segun lo anterior la poblacion esta representada en 67 clientes directos a los
cuales se les aplicara la encuesta, no se hizo muestro puesto que la poblacion es
muy pequefia y se facilita la aplicacion del instrumento de recoleccion de
informacion.
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2. DIAGNOSTICO

En el presente capitulo se desarrolla todo el proceso de diagndéstico de la empresa
tanto interno como externo, creando un perfil adecuado de todos los factores que
influyen en el proceso empresarial. Se hace énfasis en llevar a la empresa a
destacar su potencial tanto productivo como de mercadeo teniendo en cuenta el
mejoramiento mismo del servicio; en base a las oportunidades que ofrece el
mercado, las fortalezas que ya se posee y las que potencialmente se pueden
lograr obtener.

Primeramente se desarrollo el andlisis situacional externo, dentro del cual se
vincula todos los factores que intervienen en la expansion de la empresa en el
mercado; se relaciona la influencia de estos factores para con el desarrollo mismo
de las estrategias, teniendo en cuenta la gestién estratégica organizacional; que
permita relacionar el entorno con las operaciones que se realizan en la empresa
de tal forma que sirva como base para la reestructuracion organizacional y
operacional de cada una de las areas y procesos; entre los cuales encontramos la
facilitacion y prevencion de problemas, la administracién de la compafiia, clima
laborar adecuado entre otras. Aprovechando oportunidades maximizando las
amenazas Yy utilizdndolas como fortalezas para vencer las debilidades; de manera
gue las decisiones que se tomen estén basadas en una estructura estratégica
sélida que permita a todo el personal responsabilizarse por el alcance de unos
objetivos acordes a labor.

2.1 EVALUACION DE LA EMPRESA

2.1.1 Resefia. La empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U desde el afio 2004
hasta la actualidad ha prestado sus servicios como operador logistico dentro de la
jurisdiccion aduanera de Ipiales, preocupandose siempre por ofrecer un servicio
completo dentro de la logistica del comercio exterior para los procesos de
importacion, exportacion y adaptdndose continuamente a los cambios;
econémicos, comerciales y politicos entre Ecuador y Colombia. Los clientes que
maneja la empresa son de diferentes lugares del pais, asi mismo el tipo de
productos que se comercializa es muy variado, lo cual hace que todos los clientes
sean diferentes y merezcan un trato especial y personalizado.

A pesar del tiempo que tiene la empresa en el mercado; el progreso y crecimiento
gue ha tenido ha sido muy bajo, dentro de los principales problemas que se
pueden detectar han sido de tipo administrativo y de mercadeo, puesto que no se
lleva una estructura adecuada para cada uno de los procesos que se desarrollan
en la prestacion del servicio. Basicamente la empresa no cuenta con ningdn tipo
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de método de trabajo tanto operativo como administrativo, su metas se basan en
el simple hecho de cumplir con la finalizacion del tramite y entrega de documentos,
no existe un proceso evaluativo y de control que permita medir resultados,
plantear objetivos y alcdzar metas.

Como muchas empresas dentro de éste campo, su visidn no esta definida y su
estructura organizacional es deficiente, pese a esto siempre a contado con un
buen numero de clientes y respaldo de sus proveedores. Dentro de los intereses
como empresa esta el rescatar |10 mejor que posee y evaluar tanto externa como
internamente todos lo procesos, detectando las fallas y proponiendo estrategias de
solucion, a través de la definicion de planes acordes a los objetivos de la empresa.
Dando camino a nuevos proyectos que orienten a la empresa a la toma de
decisiones y mejoramiento continuo de todos sus procesos.

2.1.2 Filosofia corporativa. La empresa posee una filosofia corporativa definida y
trabaja bajo algunos pardmetros que se pueden definir como tareas, limitando al
personal a cumplir con los procesos necesarios para llevar a cabo la prestacion
del servicio, sin establecer las pautas para su correcta prestacion, el manejo de
justo a tiempo, atencion al cliente, entre otros caracteristicas que permiten ofrecer
un servicio de calidad.

2.1.3 Objetivos corporativos

» Atencion al Cliente: La atencion debe convertirse en el mecanismo de
interaccion con los clientes mejorando los procesos de comunicacion y convertirse
en un aliado estratégico para ellos.

» Calidad de Servicio: Garantizar la calidad TOTAL en los servicios mediante la
entrega de soluciones adecuadas y eficientes a cada una de sus necesidades.

* Mejoramiento Continuo: Constante capacitacion del persona en el disefio de
las diferentes herramientas de mejoramiento de procesos; necesarios en la
prestacion de un servicio de calidad.

» Aliados Estratégicos: La empresa busca aliarse con otras organizaciones de
forma que se pueda ofrecer soluciones adecuadas a los clientes.

2.1.4 Historia general y del servicio. La empresa Logistica Comercial y
Aduanera E.U, fue creada con el animo de cubrir el mercado de un sector
econémico dentro del comercio exterior, que alrededor del afio 2004 se
encontraba en gran auge en la ciudad de Ipiales, y que gracias al apoyo
gubernamental de esa época ganaba grandes beneficios por su situacion de
region fronteriza permitiendo la comercializacion de gran numero de productos
tanto de importaciébn como de exportacion.
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La empresa basicamente comenzd realizando procesos de importacion y
exportacion a clientes situados dentro de la ciudad de Ipiales con un solo tipo de
productos. En la actualidad la empresa cuenta con una planta fisica bien dotada
para la prestacion de un servicio eficiente, y su mercado se ha ampliado
grandemente a clientes de diferentes regiones del pais y a diversos tipos de
productos.

La ampliacion del mercado ha hecho que la empresa se preocupe por prestar un
servicio mas completo, logrando vincular operaciones aduaneras como
elaboracion de registros de importacion, documentos de transporte, certificados de
origen, INVIMA, entre otras. Permitiéndole a la empresa tener mayor vinculacion
dentro de la cadena logistica, con un mayor respaldando al cliente dentro de todo
el proceso.

2.2 IMPORTANCIA DEL PLAN ESTRATEGICO

Actualmente el plan estratégico tiende a ser parte fundamental del proceso
administrativo de toda empresa, esté plan realiza un andlisis entre los objetivos y
metas buscando el mejoramiento de la situacién actual de la organizacion,
teniendo en cuenta los recursos, posibilidades y comportamientos que se tiene;
con el fin de visualizar las acciones futuras y alcanzar satisfactoriamente lo
propuesto en los objetivos.

Un plan estratégico sirve como base para la organizaciéon de gente y de recursos.
Sin un plan, los directivos de la empresa no podran guiar con confianza o esperar
gue el personal los siga. A través de los planes estratégicos existe mayor
probabilidad de lograr metas o de saber cuando y donde se estan desviando de su
camino. Por otra parte es importante tener en cuenta el control y la evaluacién de
los planes, siendo este un ejercicio util para la medicion de los resultados.

Para la empresa la realizacion del plan estratégico fue fundamental para lograr un
mayor fortalecimiento tanto administrativo como de mercadeo, el mejoramiento
continuo y el crecimiento de la participacién en el mercado son objetivos que se
pueden alcanzar a través de una buena ejecucion de las estrategias con
informacion.
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2.3 IDENTIFICACION E HISTORIA DE LA EMPRESA

Figura 1. Identificacion de la empresa

LOGISTICA COMERCIAL Y ADUANERA E.U.

Fuente: Esta investigacion, portafolio de servicios empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U.,
Ipiales-Narifio 2009

LOGISTICA COMERCIAL Y ADUANERA E.U. debidamente constituida y
registrada ante la Camara de Comercio de Ipiales, bajo la matricula mercantil No.
14556-15 e identificada con Nit. 837.001.075-3, la cual ejerce como una empresa
prestadora de servicios en el @&mbito del Comercio Internacional; actuando como
Operador Logistico, con gran experiencia en el sector. La Empresa fue constituida
el 2 de Agosto del afio 2004 y actualmente con cobertura en la Ciudad de Ipiales.

El Objeto Social de la Empresa es principalmente la Actividad de Intermediacion
Aduanera, actuando en nombre y por encargo de terceros, para asesorias de
Importacion, Exportacion y otros Regimenes Aduaneros. Con el propésito de
ofrecer un mejor servicio a los Clientes, trabajando bajo el concepto de Optima
Calidad, Costos Razonables y Entrega Justo a Tiempo.

» Vision Geografica Y Economica

LOGISTICA COMERCIAL Y ADUANERA E.U. tiene su sede en la ciudad de
Ipiales, segunda ciudad en importancia en el Departamento de Narifio, después de
su capital, Pasto; enfocada en la explotacion de los servicios logisticos y
operativos que ofrece el intenso flujo comercial Colombo Ecuatoriano, el Flujo de
Importaciones al cierre del afio 2008 ascendi6 a los 664.004,6 (VALOR CIF US$-
Miles) correspondiente a 543.895,50 Toneladas y las Exportaciones a los 832.211
(VALOR FOB US$-Miles) para un Total de 485.513 Toneladas.(Fuente- DIAN
Datos Provisionales Febrero/Marzo de 2009)
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Ipiales es un dindmico puerto fronterizo, colindante con la Republica del Ecuador a
3 KM de distancia, situando como punto de referencia el Puente Internacional de
Rumichaca -que en dialecto Quechua quiere decir Puente de Piedra- donde tiene
asiento la sede del CENAF (Centro Nacional de Atencion de Frontera), y a 10 KM
de distancia de la 2primera ciudad del Ecuador, que es Tulcan, capital de la
provincia del Carchi.?®

2.4 AMBIENTE EXTERNO DE LA ORGANIZACION

2.4.1 Andlisis Situacional Externo. En esta etapa se tiene como objetivo
identificar las oportunidades y amenazas estratégicas en el ambiente operativo de
la empresa. Las amenazas y las oportunidades estan en gran medida, fuera del
control de la empresa sin embargo de su analisis depende que las estrategias que
permitan contrarrestar los efectos negativos y aprovechar los efectos positivos.

Es por esto que se examina los tres ambientes interrelacionados asi como son: el
sector en que opera la empresa, el ambiente nacional y el microambiente. En el
analisis del ambiente inmediato se evalla la estructura competitiva del sector por
parte de la empresa, incluyendo sus principales competidores, asi como también
el desarrollo del sector. En la actualidad los mercados son mundiales, examinar
este ambiente significa evaluar el impacto de la globalizacion en la competencia
dentro del sector.

El andlisis del ambiente externo implica el estudio de las tendencias y hechos
econdémicos, sociales, culturales, demograficos, ambientales, politicos,
gubernamentales, tecnolégicos y competitivos que fueden beneficiar o perjudicar
significativamente a la empresa en un futuro. “Un postulado basico de la
administracion estratégica es que las empresas deben formular estrategias que les
permitan aprovechar las oportunidades externas y evitar o disminuir las
repercusiones de las amenazas. Por consiguiente, para alcanzar el éxito resulta
esencial la vigilancia y evaluacion de las oportunidades.

Entorno Economico. La economia local se fundamenta en actividades
agropecuarias, comerciales, de transporte, microempresariales y turisticos,
orientadas a la atencion de mercados regionales, del interior del Pais y de la
Republica del Ecuador. Su situacion de frontera determina una alta dependencia
del estado de la economia ecuatoriana, que se refleja en las ciclicas recesiones
econdmicas producidas por los problemas cambiarios.

% portafolio de servicios empresa Logistica Coméeyciduanera E.U., Ipiales-Narifio 2009. p. 2
24 vVargas Carlos. Barthelmess [EN LINEA] [Bogot4, @mbia ] Disponible en Internet: URL:
http://www.monografias.com,
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Este marco general permite el desarrollo de la fase de diagnostico del Plan
Mercadeo para la empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U, en el cual se
considera parte integral del analisis, la dinamica econOmica regional, su
funcionalidad y el caracter de las interrelaciones que se producen en el nivel local,
regional, nacional e internacional.

» Transporte

*Presenta gran dinamica debido a la necesidad de intercomunicacién por su doble
calidad de frontera y zona periférica. Tanto el transporte de carga como de
pasajeros, son atendidos por diferentes modalidades y empresas que se
organizan de nivel regional y desde el interior del Pais. Con respecto al transporte
de carga, ésta es una de las actividades mas complejas en cuanto a su estructura
y organizacion interna debido a la necesidad de movilizacibn de grandes
volimenes de productos de intercambio extra regional generado en el transito
hacia el norte y sur del Continente.

Institucional: Como zona fronteriza entre Colombia y la Republica del Ecuador,
presenta caracteristicas importantes para el desarrollo institucional del Pais a
través de la presencia de Organismos Estatales que cumplen diversas funciones
en el area del comercio internacional a nivel comercial, aduanero, administrativo,
salubridad y seguridad.

Por considerarse a lIpiales el centro de convergencia de los municipios que
conforman la Ex provincia de Obando y situarse en ella entidades del orden
nacional, regional y local importantes para el desarrollo social, econémico, politico
y cultural de esta region fronteriza, se concentra en esta ciudad la realizacion de
labores institucionales que implican acciones de atenciéon a la comunidad
mediante la prestacidén de sus servicios.

* Economia Local

Los criterios de politica urbana, consideran que las ciudades no son un fenémeno
social aislado, se define como unidad béasica de la sociedad que concentra un gran
namero de poblacion, una inmensa cantidad y calidad de produccion social,
cultural y econémica y posee una inconmensurable capacidad de transformacion,
adaptacion y respuestas a las cambiantes condiciones del entorno.

Econémicamente, la importancia de la ciudad con respecto a la generacién de
riqueza se amplid considerablemente al tener en cuenta que su actividad es el
sustento de las demas. El complejo tejido de relaciones sociales y econémicas
gue la ciudad crea y reproduce, apoya la aparicion de nuevas empresas, creacion
de empleos, innovacion en los procesos productivos y el desarrollo de otros
productos.

%5 ALCALDIA MUNICIPAL DE IPIALES, Plan basico de oragemiento territorial — diagnéstico urbano —
Ipiales 2008. p 65.
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En este contexto es importante analizar la ciudad de Ipiales como un
conglomerado social que forma parte integral de la Ex provincia de Obando y es
parte fundamental de la zona fronteriza ubicada entre Colombia y la Republica del
Ecuador. Como tal es acreedora de una especial atencién tendiente a fortalecer su
desarrollo, en coherencia con las politicas nacionales destacando aspectos
legislativos fundamentales como la apertura econdmica y en forma especifica
lineamientos planteados para su tratamiento a través de la Ley de Fronteras
especialmente.

En este contexto, Ipiales debe ubicarse ventajosamente en el mercado
internacional, para lograrlo no es suficiente el esfuerzo individual del empresario,
ni la accion particular del sector al cual pertenece, ni la actividad solitaria del
Estado. La competitividad requerida para abordar este tipo de situaciones se
origina en la adecuada y eficaz operacion de los diversos y heterogéneos factores
gue intervienen para fabricarla. La estabilidad, provision, recursos humanos
capacitados forman parte del manejo integral de las nuevas ciudades.

La planificacion econémica y social requiere ser complementada con planes de
ordenamiento territorial, que permitan articular las acciones sectoriales alrededor
de una estrategia de largo plazo. Este se constituye en el principal instrumento
que expresa la organizacion juridica, espacial y politico — administrativa apropiada
para facilitar el desenvolvimiento de las dimensiones basicas del desarrollo
urbano, tales como la econdémica, social, politica, cultural y ambiental.

» Composicion del producto interno bruto del municipi o de Ipiales;

Con el proposito de conocer el comportamiento empresarial de la ciudad, se
presenta el analisis de las (50) cincuenta principales empresas afiliadas a la
Céamara de Comercio de Ipiales, las cuales se clasifico por el valor de sus activos
declarados en los registros de la Camara de Comercio; es importante destacar
gue el mencionado andlisis se lo puede realizar considerando otras variables, tales
como el volumen de ventas, el nimero de empleos generados, patrimonio, etc. Sin
embargo, la gran mayoria de las empresas afiliadas no reportan estas variables,
por ello y en consideracion a que todas presentan el valor de sus activos, se tomo
esta Unica variable para su estudio.

Para la anterior clasificacion no se consideré los activos de las empresas de los
grupos del sector financiero, la gran mayoria de las entidades financieras y
bancarias que funcionan en la ciudad son agencias y por lo tanto no registran sus
activos, patrimonio, etc., en esta Localidad.

Exceptuando la anterior consideracion, los resultados que se obtienen permiten

demostrar una caracterizacion de la economia local, reflejada en la composicion
de sus empresas. Por activos entre las 50 mayores empresas se tiene la siguiente

49



composicion: una (1) del sector primario; veinticuatro (24) del secundario y
veinticinco (25) del sector del terciario de la economia. El valor total de los
activos de estas empresas suma alrededor de $ 115.932 millones de pesos.

Como se puede observar, existe un relativo equilibrio en cuanto a numero, entre
las empresas de los sectores secundario y terciario, porcentualmente el 1%
corresponde al sector primario, el sector secundario participa con el 48% y el 50%
pertenecen al sector secundario. De acuerdo con esta situacion, la mitad de las
cincuenta (50) primeras empresas se ubican en el sector terciario de la economia
de alli su importancia tanto en nimero en activos como se presenta en la siguiente
tabla.

Tabla 1. Participacion de empresas segun sector

CLASIFICACION DE SECTORES S/N SECTOR

No. ORDEN | ACTIVIDAD ECONOMICA |No. EMPRESAS | PARTICIP. %

1 Primario 1 2,0

2 Secundario 24 48,0

3 Terciario 25 50,0
Total 50 100,0

Fuente: Camara de Comercio de Ipiales

El valor de los activos del sector terciario representa el 90,20% del total. Su valor
asciende a $104.573 millones de pesos; le sigue el sector secundario con activos
por valor de $11.280 millones de pesos y una participacion del 9,73% y finalmente
el sector agropecuario con una escasa participacion 0,1% representada en $79,0
millones de pesos.
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Tabla 2. Clasificacion de las sociedades por sectores s/n activos

CLASIFICACION DE LAS SOCIEDADES POR SECTORES S/N
ACTIVOS
SECTOR ECONOMICO R’ﬁt&i’égg\éog PARTICIP. %
Primario 79,0 0,07
Secundario 11.280,0 9,73
Terciario 104.573,0 90,20
Total 115.932,0 100,0

Fuente: Camara de Comercio de Ipiales

De acuerdo con las ramas de actividad econdmica, el comercio y los servicios
comparten el primer lugar con 17 y 16 empresas cada uno, porcentualmente les
corresponde el 34% y 32% respectivamente. Posteriormente la actividad del
transporte ubica 9 empresas con el 18%; la construccidon con cuatro empresas
para un 8%, la industria con 3 empresas para el 6% y finalmente la agricultura con
una empresa para un 2%.

Tabla 3. Clasificacion de sociedades s/n actividad econémica

CLASIFICACION DE SOCIEDADES S/N ACTIVIDAD ECONOMIC A
No. ACTIVIDAD No.
ORDEN | ECONOMICA EMPRESAs | PARTICIP %
1 Comercio 17 34.0
2 Servicios 16 320
3 Transporte 9 18.0
4 Construccion 4 8.0
S Industria 3 6.0
6 Agricultura 1 2.0

Total 50 100,0

Fuente: Camara de Comercio de Ipiales

?Por ramas de actividad la de mayor participacién son los Servicios, con un valor
total de $103.145 millones de pesos. Los almacenes de Depdsito, se vuelven
importantes por su magnitud de activos para desarrollar sus actividades
comerciales. En Ipiales se destaca al popular con $101.343 millones de activos
cifra que la coloca de primera entre las empresas afiliadas a la Camara de
Comercio de Ipiales y de paso eleva e influye notablemente en las cifras del
sector terciario.

% bid. p 70
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Le sigue en volumen de activos la actividad del comercio Interior con $5.848
millones de pesos, operacion de suma importancia en la regién, la misma que
alcanza una participacion en el contexto general de la economia regional.
Posteriormente esté el transporte, con $ 1.427 millones de pesos, de gran interés
por su rol en el comercio exterior hacia y desde el sur del continente y el traslado
de importantes volimenes de carga intraregional hacia el interior del pais.

Tabla 4. Participacion segun la actualidad

VALORES ACTIVOS DE ACT. ECONOMICAS
ACTIVIDAD ECONOMICA No. EMPRESAS |PARTICIP %
Comercio 103.146,0 88,97
Servicios 9.377,0 8,09
Transporte 1.427,0 1,23
Construccion 3920 0,34
Industria 1511,0 1,30
Agricultura 79,0 0,07
Total 115.932,0 100

Fuente: Camara de Comercio de Ipiales

%/Le sigue a esta actividad la industria, la cual presenta activos por valor de $1.511
millones de pesos. Sin considerar a Malterias de Ipiales S.A y una Convertidora
de papel higiénico participa con el 96,0% de los activos del sector y no se ve
dinamismo en el establecimiento de nuevas instalaciones industriales con
posibilidades de desarrollo en la ciudad.

La construccién es otra actividad de gran importancia, no tanto por el valor de los
activos declarados ni por el nimero empresas, (4) entre las 50 primeras, sino por
el papel y peso de este sector en la ciudad, puesto, que esta actividad es
altamente generadora de mano de obra no calificada y dinamizadora de
importantes actividades conexas con la misma. El valor de sus activos asciende a
$ 392 millones de pesos.

Finalmente, la actividad agricola, pecuaria y silvicultura ubica una empresa entre
las cincuenta mas importantes de Ipiales, sus activos son relativamente bajos y
con ellos demuestra las condiciones del sector en el Municipio. Su participacion es
la mas baja con apenas el 0,07% con activos por valor de $79 millones de pesos.

YIbid. p 72
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Tabla 5. Puestos de trabajo generados s/n actividad econémica

PUESTOS DE TRABAJO GENERADOS S/N ACTIVIDAD ECONOMIC A
ACTIVIDAD ECONOMICA |# EMPLEOS GENERADOS |PARTICIP %
Comercio 147 41,4
Servicios 86 24,2
Transporte 79 22,3
Construccion 27 7,6

Industria 12 3,4
Agricultura 4 11

Total Empleos 355 100

Fuente: Camara de Comercio de Ipiales

8Las 50 principales empresas de Ipiales, generan 355 empleos directos, de los
cuales el 41,4% son aportados por el sector comercio y representados en (147)
ciento cuarenta y siete puestos de trabajo; después se ubican los servicios con 86
empleos generados para una participacion del 24,2%, posteriormente la industria
con 79 puestos de trabajo para una participacion del 22,3%; el transporte con 27
empleos y un 7,6% de participacion; la construccion con 12 empleados para una
participacion del 3,4% y la agricultura con 4 puestos de trabajo generados para un
1,1% del total.

Es de destacar que los puestos de trabajo relacionados anteriormente son
permanentes, no se contabilizan los originados por actividades como la
construccion que absorbe una cantidad importante de mano de obra en desarrollo
de sus labores y de las cuales no se tiene informacion en los registros
consultados, pero que indiscutiblemente es una de las ramas que mas mano de
obra ocupa actualmente al igual que los servicios y el transporte.

% |bid. p. 73
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Tabla 6. Dinamica econdmica de la ciudad, segun la actividad y el tamafio

DINAMICA ECONOMICA DE LA CIUDAD

No. [ACTIVIDAD TAMARNO TOTAL |% LOCALIZACION
Peqg/ |Med/ |Gran/
. CENTRO CIUDAD Y
1 |TOSTADORAS CAFE 5 5 0.27 BARRIO RESIDENCIAL
2 [PRODUCCION GANADERA 1 1 0.05 |ZONA SUBURBANA CIUDAD
PRODUCCION COMESTIBLE
3 (CHOCOLATES) 3 3 0.16
PRODUCCION PAN Y PASTELERIA CENTRO CIUDAD Y
4 |GENERAL LB 1 21 113 BARRIO RESIDENCIAL
. CENTRO CIUDAD Y
5 |FABRICA HELADOS 8 2 10 0.54 BARRIO RESIDENCIAL
EMPRESAS PRODUCTORA S/E'F\;;'E)O RESCI'EL)JS\/I*g AL ¥
6 |TUBOS, BALDOSAS, ADOQUINES Y|22 |13 35 188  |>GNA  SUBURBANA DE
OTROS MAT. DE CONSTRUCCION
IPIALES
COMERCIALIZACION CAFE, TRIGO,
7 |[HARINA, LEGUMINOSAS 42 o |2 |sa 2.90 252'5%3\ PANAMECRIFC%\&
PRODUCTOS, AGOPECUARIOS AL POR ' "
MAYOR SALIDA NORTE PAIS
INSTITUCIONES BANCOS Y CASAS CENTRO-PTE
8 |bE camBiO s 5 |18 |26 140 |\TERNACIONAL (FRONTERA)
CENTRO  CIUDAD  B.
9 [RESTAURANTE Y CAFETERIAS 76 |7 1 84 4.52 RESIDENCIAL
HOTELES,RESIDENCIAS,0TROS CENTRO CIUDAD, AV.
10 |ESTABLECIMIENTOS DE|24 |5 3 32 1.72 PANAMERICANA  SALIDA|
ALOJAMIENTO NORTE
COMERCIALIZACION
11 AGROQUIMICOS 7 10 |2 19 1.02 CENTRO CIUDAD
12 |COMERCIALIZACION FLORES 5 5 0.27 CENTRO CIUDAD
13 |COMERCIALIZACION ESENCIAS |2 2 0.11 CENTRO CIUDAD
COMERCIALIZACION  MINORISTA
14 | IMENTOS 24 |2 26 1.40 CENTRO CIUDAD
CONFECCION ROPA INFORMAL Y
15 |[FORMAL EN CUERO, LANAl18 |4 |3 |25 1.34 EESE%ORESEEI\?S& Y
PANO,OTROS TEXTILES
COMERCIALIZACION TEXTILES Y
16 |ROPA FORMAL E INFORMAL|85 [19 |5 109 5.86 CB:,E’F\;;%ORESIgléJl\?SiL Y
DAMAS,CABALLEROS Y NINOS
FERRETERIAS, MATERIALES CENTRO CIUDAD Y
17 |conNsTRUCCION 66 |16 8 90 4.84 BARRIO RESIDENCIAL
18 COMERCIALIZACION i VIDRIOS, 21 2 23 1.24 CENTRO CIUDAD Y
ESPEJOS Y CRISTALERIA GENERAL : BARRIO RESIDENCIAL
19 [JOYERIA,PLATERIA Y RELOJERIA |11 |1 12 0.65 CENTRO DE LA CIUDAD
DISTRIBUCION MATERIALES
20 | 1Al ABARTERIA Y ZAPATERIA 7 7 0.65 CENTRO DE LA CIUDAD
COMERCIALIZACION MUEBLES EN
MADERA Y OTROS MATERIALES CENTRO CIUDAD N
21 |paRA HOGAR, OFICINAS E R O 58 3.12 BARRIO RESIDENCIAL
INDUSTRIAS
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Tabla 6. Continuacion

22 ASERRADEROS ) Y 7 2 9 0.48 AVENIDA PANAMERICANA Y
COMERCIALIZACION DE MADERA : BARRIOS DE LA CIUDAD
FERRETERIAS, MATERIALES CENTRO _ CIUDAD Y

23 | CONSTRUCCION 66 |16 8 |90 484 |BARRIO RESIDENCIAL

o2 |COMERCIALIZACION _ VIDRIOS,. |, »3 Loa |CENTRO  CIUDAD v
ESPEJOS Y CRISTALERIA : BARRIO RESIDENCIAL

25 |JOYERIA.PLATERIA RELOJERIA |11 |1 2 065 |CENTRO CIUDAD
DISTRIBUCION MATERIALES

26 |TA ABARTERIA Y ZAPATERIA ’ 7 0.38  |CENTRO CIUDAD
DISTRIBUIDORES CENTRO _ CIUDAD Y

27 |ELECTRODOMESTICOS 20 |14 18 |44 237 |BARRIO RESIDENCIAL

28 DISTRIBUIDORES CALZADO GENERAL (12 17 0.91 CENTRO CIUDAD
DISTRIBUIDORES EQUIPOS

20 2R 4 |3 7 038 |CENTRO CIUDAD

5o |SERVICIO ELECTRICO[ o | - L4 |CENTRO _ CIUDAD Y
MANTENIMIENTO ACCESORIOS : BARRIO RESIDENCIAL
PAPELERIAS, DISTRIBUCION CENTRO _ CIUDAD Y

Sl ItExTOS, OTROS 5% |10 66 355 |BARRIO RESIDENCIAL

) CENTRO _ CIUDAD Y

32 |FLORISTERIAS 9 |2 11 059 [ RS EneiaL
VENDEDORES

33 |amBULANTES CACHARREROS |38 |4 2 |4 237 |CENTRO CIUDAD

34 |PRENDERIAS 21 |2 23 124 |CENTRO CIUDAD

CENTRO CIUDAD AV
TRANSPORTE Y

35 2 |7 |14 |a3 231 |PANEMERICANA SALIDA
ALMACENAMIENTO CARGA A NORTE PAlS
TERMINAL TERRESTRE CENTRO CIUDAD — AV.

36 |PASAJEROS Y  SERvICIos|11 |3 |2 |16 086 |PANAMERICANA Y
PARQUEO BARRIOS RESIDENCIAL

' - CENTRO AV.PANAMERICANA|

37 |DROGUERIAS Y PERFUMERIAS |49 |6 |1 |56 301 [SENTRO AVPANAMER!
CONSULTORIOS MEDICOS

38 |GENERALES ESPECIALIZADOS Y[37 |2 |4 |43 231 EESE%ORESEEU,\?QRL Y
COMPLEMENTARIOS
ARTDENTALES __ INSTITUCIONES

30 [ oLOG A 10 10 054 |CENTRO CIUDAD

; CENTRO CIUDAD, BARRIO

40 |SALAS PELUQUERIA 16 |2 18 097 [SERTRO SV

41 |OPTICAS 2 2 011 |CENTRO CIUDAD

42 |EMPRESAS ASEGURADORAS 16 |3 19 1.02 |CENTRO CIUDAD

CENTRO CIUDAD —AV.

43 ﬁgg’;‘\;ig Y AGENCIAS  DE\14s |35 |14 |195 [1049 |PANEMERICANA SALIDA

NORTE PAIS
) CENTRO  CIUDAD Y
44 |AGENCIAS MENSAJERIA 5 |2 7 038 [SERTRO SEOAD
45 |AGENCIAS VIAJES Y TURISMO |1 |2 |1 |4 022 |CENTRO CIUDAD
7 A CENTRO CIUDAD AVENIDA|
46 E:BSTSMICA ECONOMICA DE LA 10 9 3 22 1.18 PANAMERICANA SALIDA
NORTE PAIS
TOTAL 1400 |344 |115 [1859 |100.00
% 75 |19 |6

Fuente: Camara de Comercio de Ipiales

55



En el anterior cuadro se muestran la dinAmica de la economia de la ciudad segun
el tipo de actividad econdmica de cada establecimiento, donde nos podemos dar
cuenta que las actividades relacionadas con el agenciamiento aduanero poseen el
mayor numero de establecimientos registrados ante camara de comercio con un
total de 195 establecimientos, dentro de los cuales 145 corresponden a empresas
clasificadas como pequefia, 35 como medianas empresas y solo 14 como
grandes, para un porcentaje total de 10.46 %.

Entorno Geografico. Estudiar los factores geograficos dentro del plan de
mercadeo, nos amplia la vision del campo en que estamos trabajando y de que
manera podemos aprovechar esté conocimiento en el desarrollo de estrategias, a
continuacion se presenta un agregado importante de las consultas realizadas
acerca de este tema y de las cuales mas adelante se presentaran propuestas para
el desarrollo del proyecto.

®Las regiones de frontera en Colombia, han sido unas de las grandes
damnificadas del modelo indiscriminado de apertura econdmica, pues los
procesos de modernizacion han llegado a estas por reflejo de procesos exdégenos
mas que por politicas enddgenas. Situacion que se refleja en la pérdida de
participacion en el PIB Nacional, de Cesar, Norte de Santander y Narifio, asi como
en el deterioro de los sectores mas importantes como agropecuario, silvicultura,
pesca, Industria y transporte.

Importante es reconocer que las oportunidades para las dos regiones fronterizas
son muy diferentes, por ejemplo Culcuta que esta situada en la linea fronteriza,
tiene cerca a San Cristobal, capital de un Estado més rico con una economia mas
estable, exceptuando el momento coyuntural por el cual atraviesa, lo cual genera
posibilidades de proyectos industriales complementarios. A esto se suma contar
con un Departamento vecino que es Santander, cuarta economia mas importante
del pais que utiliza la via Norte de Santander y Venezuela.

Narifio en cambio, es un Departamento de menor desarrollo con provincias
vecinas del Ecuador en condiciones de bajo grado de desarrollo, rodeado por el
lado de Colombia con Departamentos de menor o igual desarrollo socio-
econdmico, factores que sumados al bajo apoyo de las politicas publicas han
contribuido a un escaso auge de la zona fronteriza. Sin embargo cuentan con un
puerto propio, gran potencial agropecuario, agroindustrial y turistico.

» Corredores Logisticos

Un corredor logistico es aquel que articula de manera integral origenes y destinos
en aspectos fisicos y funcionales como la infraestructura de transporte, los flujos
de informacion y comunicaciones, las practicas comerciales y de facilitacion del
comercio.

% GOBERNACION DE NARINO, Visién Narifio 2030. p 98
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En Colombia, los corredores logisticos que unen los principales centros de
produccion con los de consumo interno y/o con los nodos de transferencia de
comercio exterior (puertos, aeropuertos y pasos de frontera), y por donde se
distribuye actualmente la gran mayoria de la carga tanto de comercio exterior
como interno, estan estrechamente relacionados con el patron de desarrollo vial,
aunque incluyen los diferentes modos de transporte.

Figura 2. Corredores logisticos nacionales

| Ganta Marta |

| Barrarquelia

19 Nodos claves para
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— Carauara

n .
EJ T EFE A

R By

Cai {] h‘-'L - i M pdsens
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E- @ I Fxoods hostern
Fuente: Ministerio de Comercio Industria y Turismo
« ¥Infraestructura de logistica y transporte; La estrategia de competitividad

incluida en este componente busca solucionar las deficiencias identificadas en la
financiacion de proyectos de infraestructura y en la regulacion y la normatividad
asociadas al transporte de carga, la infraestructura y la logistica. Asi mismo,
plantea la institucionalidad requerida para la priorizacion de proyectos estratégicos
de infraestructura y logistica para la competitividad. Esta estrategia fue concertada
entre el Ministerio de Transporte, el Departamento Nacional de Planeacion y el
Consejo Privado de Competitividad.

A continuacion se presentan las cinco estrategias y los objetivos que
complementan cada un de ellas.

% |bid., p. 105.
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» Estrategias y objetivos

Financiacion privada en infraestructura; atraer mayor inversion privada para la
financiacion de proyectos de infraestructura. Optimizar los aportes estatales
teniendo en cuenta la maximizacion de beneficios econdmicos, ambientales y
sociales.

Regulacién del transporte de carga. Promover sistemas eficientes de prestacion
de servicios de transporte de carga.

Fortalecimiento del marco regulatorio de la infraestructura. Elaborar un marco legal
y regulatorio claro y preciso que proporcione seguridad juridica, técnica y
financiera a los inversionistas privados y al estado, y proteja y promueva la
competencia.

Politica Nacional de Logistica. Proporcionar lineamientos generales de la politica
de infraestructura del transporte y logistica que garanticen que las acc iones
relacionadas con los corredores de comercio exterior respondan a una vision de
mediano y largo plazo, y a un ejercicio explicito de planeacion como parte de una
politica de Estado mas que de gobierno.

Priorizacion de proyectos estratégicos de infraestructura y logistica para la
competitividad. Fortalecer la institucionalidad encargada de la logistica y la
infraestructura del transporte en los corredores de comercio exterior, para que se
garantice eficiencia en el proceso, coordinacién entre los agentes y la integralidad
de las acciones.

Entorno Tecnologico

» Sistema Logistico Nacional. El sistema logistico nacional puede ser definido
como la sinergia de todos y cada uno de los involucrados en la adquisicion, el
movimiento, el almacenamiento de mercancias y el control de las mismas, asi
como todo el flujo de informacion asociado a través de los cuales se logra
encauzar rentabilidad presente y futura en términos de costos y efectividad en el
uso, prestacion y facilitacion de servicios logisticos y de transporte.

En primer lugar, esta el sector productivo en general, el cual demanda servicios de
gestion y movilizacion de los bienes que produce, sus necesidades estan
enfocadas a contar con una oferta de servicios acorde a su productividad y que a
precios razonables contribuyan con la insercion de los productos en sus mercados
objetivos.

En cuanto a los prestadores de servicios tales como transporte, almacenamiento,
inventariado, etc., son los encargados de proveer los servicios de calidad en
condiciones razonables de rentabilidad, mediante la innovacion y adopcién de
mejores practicas.
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Por su parte, el Estado tiene la funcién de crear el entorno regulatorio para
optimizar el funcionamiento de las relaciones entre los diversos actores de la
logistica y el transporte, de promover mecanismos 6ptimos para el control de las
mercancias que faciliten y promuevan el comercio exterior colombiano, asi como
el facilitar y proveer de infraestructura de transporte y tecnologias de la
informacion y las comunicaciones — TIC, con la calidad y capacidad (actual y
futura) para soportar las expectativas del crecimiento de los flujos de intercambio
de bienes.

» Plataformas logisticas

%lLa expresion territorial mas comdn de la cadena de abastecimiento es el
conjunto de instalaciones inmobiliarias, y el transporte fisico de mercancias entre
los diversos agentes, en donde se involucra totalmente a la infraestructura de
transporte como medio de conexion entre ellos.

Entre las entidades gubernamentales que participan en los procesos logisticos
estan: Ministerios de Comercio, Industria y Turismo; Minas y Energia; Ambiente,
Vivienda y Desarrollo Territorial; Transporte; Proteccion Social; Relaciones
Exteriores; Agricultura; Defensa; Hacienda y Crédito Publico y Cultura; las
Superintendencias de Industria y Comercio y de Vigilancia y Seguridad Privada;
Incoder; ICA; Ingeominas; Invima; Indumil; Direccion Nacional de Estupefacientes
y el Fondo Nacional de Estupefacientes; Policia Nacional con Antinarcéticos,
Fiscal Aduanera y de Carreteras; Invias; Aerocivil. Bodegas, plantas de
produccion, etc. Proveedor, fabricante, distribuidor, minorista, consumidor, entre
otros.

De estas instalaciones, las plataformas logisticas se constituyen en la
infraestructura especializada que permite acoger la actividad logistica y organizar
el transporte en las condiciones Optimas para los operadores, la movilidad y el
territorio. La evolucién de la logistica esta marcada por la necesidad de disponer
de plataformas de distribucion con el fin de estructurar de forma racional y optima
la cadena de abastecimiento de las empresas. Las plataformas logisticas son
genéricamente puntos o areas de ruptura de las cadenas de abastecimiento en las
cuales se realizan operaciones logisticas o bien funciones béasicas técnicas y
actividades de valor agregado sobre la mercancia.

 Facilitacion del comercio exterior
%Expedicion e implementacién del Manual de Procedimientos de Inspeccién
Fisica Simultanea. Actualmente, el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo

31 DOCUMENTO CONPES, Departamento Nacional de PlapeacDocumento 3547, Ministerio de
Transporte, Ministerio de Comercio, Industria yi¥oro, DIAN, DNP: DIES p. 50
%2 |bid. p. 55
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lidera el proceso de unificar los procedimientos de inspeccién y control de la carga
de comercio exterior, con el objetivo de realizar la inspeccion fisica de la carga de
manera simultdnea y en un término no superior a un (1) dia calendario. Para lo
anterior, se encuentra en etapa de formulacion del Manual de Procedimientos de
Inspeccion Fisica Simultanea, que busca definir los parametros necesarios para
realizar de manera coordinada los procedimientos de las diferentes entidades
encargadas de la inspeccion fisica de la carga, asi como una homologacion de
horarios enfocada hacia la prestacion de los servicios los 7 dias a la semana
durante las 24 horas del dia y la articulacion de los sistemas de informacion que
incorpore los criterios y perfiles de riesgo, teniendo en cuenta los analisis y
parametros propios de cada entidad, garantizando el servicio de consulta en linea
del resultado de la selectividad.

#ineamientos para el control de la mercancia y la seguridad en los nodos de
transferencia de comercio exterior. La publicacion y aplicacion del manual
enfocado a la operatividad del control de mercancias en puertos, se empleo desde
el mes de noviembre de 2008, sin embargo, debido a la diversidad de procesos en
los diferentes tipos de nodos de transferencia, se ha prolongado la definicion de
manuales en aeropuertos y pasos de frontera. En ese sentido, se hace necesaria
la formulacion expedita de los manuales en este tipo de infraestructura, para lo
gue es recomendable que el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo continte
con el liderazgo en la formulacion de los mencionados documentos, en un periodo
gue no deberd ser superior a seis (6) meses.

Para lo anterior, el Ministerio de Transporte y sus entidades adscritas o vinculadas
colaboraran en el proceso de formulacion de dichos manuales, mediando ante los
titulares de las concesiones en materia de infraestructura, como un mecanismo
para el efectivo cumplimiento de la presente estrategia.

% Implementar tecnologia para facilitar el comercio exterior, los procesos de
control e inspeccion de la mercancia y su desaduanaje. Actualmente, existen dos
sistemas tecnoldgicos en funcionamiento que han contribuido en la disminucion de
los tiempos en los procesos de comercio exterior, y por ende que han posicionado
al pais de manera positiva en cuanto a la facilidad para realizar negocios. Por un
lado, el decreto 4149 de 200447 cre6 la Ventanilla Unica de Comercio Exterior —
VUCE con el fin de que los actores que realicen procedimientos de importacion y
exportacion, puedan efectuar y obtener unificadamente y via Internet, los tramites
y autorizaciones previas correspondientes a la legalizacibn de la mercancia,
garantizando la seguridad tecnoldgica y juridica de las operaciones y permitiendo
el pago de los mismos de manera electronica, o que repercute positivamente en
los tiempos asociados a dichos procedimientos. Actualmente, se racionalizan

33 DOCUMENTO CONPES, op. Cit., p.56
3% bid. p. 58
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algunos tramites y procedimientos de comercio exterior, se crea la Ventanilla
Unica de Comercio Exterior y se dictan otras disposiciones.

VUCE cubre el 100% de las operaciones de importacion y ese encuentra en el
proceso de implementacion de las operaciones de exportacion. La VUCE integra
dieciocho (18) entidades que de acuerdo a sus competencias, intervienen en el
control de las mercancias que ingresan o salen del territorio nacional.

Asi mismo, el modelo de gestion MUISCA de la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales de Colombia — DIAN, contribuye en la simplificacion del sistema
tributario, aduanero y cambiario, agilizando las operaciones de comercio exterior y
permitiendo el pago de tasas e impuestos de manera expedita. El MUISCA se
encuentra en funcionamiento para los procesos de exportacion desde el pasado 1
de septiembre y entrara a cubrir las operaciones del proceso de carga en materia
de importaciones a partir del 1 de Mayo de 2009.

En ese mismo sentido, actualmente el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo,
en coordinacion con el Programa Agenda de Conectividad del Ministerio de
Comunicaciones, estan desarrollando el Sistema Integrado de Inspeccion Fisica
Simultanea de Carga en Nodos de Transferencia de Comercio Exterior, cuyo
objetivo es integrar esfuerzos como el VUCE y el MUISCA, y contribuir en la
implementacion de procedimientos armonizados para la inspeccion fisica de la
carga en puertos, aeropuertos y pasos de frontera. Dicho sistema se encuentra en
etapa de disefio, y se tiene estimado que entrara en operacion en el afio 2010.

Otra herramienta que contribuye de manera sustancial en la agilizacién de los
procesos de control en nodos de transferencia de comercio exterior, es la
implantacion de sistemas de inspeccion no intrusivos. En este sentido, a traves del
proceso de revision contractual que adelantd el Ministerio de Transporte con las
Sociedades Portuarias Regionales — SPR de Barranquilla, Buenaventura y Santa
Marta, se incluyo la adquisicion e implementacion de scanners como parte de los
compromisos adquiridos por los concesionarios. Ministerios de Comercio, Industria
y Turismo, Minas y Energia, Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial,
Transporte, Proteccién Social, Relaciones Exteriores, Agricultura, Defensa y
Cultura; las Superintendencias de Industria y Comercio y de Vigilancia y Seguridad
Privada; Incoder, ICA, Ingeominas, Invima, Indumil, Direccion Nacional de
Estupefacientes y el Fondo Nacional de Estupefacientes.

Sin embargo, también se hace necesario evaluar la pertinencia y aplicabilidad de
dicha tecnologia en otros puertos maritimos de servicio publico y con importancia
relativa en el volumen de comercio exterior, asi como en aeropuertos y pasos de
frontera, para ello, el Ministerio de Transporte en coordinacion con el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, realizaran en un periodo de tiempo que no podra
ser superior a seis (6) meses, la evaluacion, recomendaciones y plan de accién
para la eventual aplicacién de sistemas tecnoldgicos de inspeccion o intrusiva en
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los nodos de transferencia de comercio exterior, en concordancia con los
requerimientos técnicos minimos necesarios para las autoridades de control de la
carga.

» Actualizacién normativa en procesos aduaneros

% Debido al dinamismo del comercio exterior que la economia globalizada ha
producido, se hace necesario contar con una regulacion flexible, enfocada a la
facilitacion del comercio exterior, la simplificacion de tramites y que a su vez
permita mejorar la sistematizacion de procedimientos.

Para ello, la Direccion de Impuestos y Aduanas de Colombia — DIAN, se encuentra
desarrollando una propuesta de un nuevo Codigo Aduanero, que se enmarque en
las disposiciones derivadas de las directrices en materia aduanera establecidas en
el marco de la Comunidad Andina de Naciones — CAN, y que a su vez busca
incorporar compromisos adquiridos por el Gobierno Nacional dentro de las
negociaciones de los diferentes tratados de libre comercio. En este sentido, la
normatividad andina exige la armonizacién de los regimenes aduaneros en las
legislaciones de los paises miembros, la cual se vera reflejada con la expedicion
del nuevo estatuto aduanero.

 Integracion de las TIC en la logistica

% La vinculacién de TIC a los procesos logisticos y al intercambio comercial de
bienes y mercancias, estara orientado al incremento de la productividad pais, para
ello el Gobierno nacional facilitara y promovera el uso y aprovechamiento de las
TIC en el sector logistico. En ese sentido, se evaluard la implementacion,
promocion y normalizacion de tecnologias basadas en estandares internacionales,
tales como:

» Sistemas de almacenamiento y recuperacion de datos, tales como la
identificacion por radiofrecuencia (RFID).

e Seguimiento y posicionamiento a mercancias y vehiculos de transporte.

» Sistemas de informacibn web base para la consolidacion de la oferta de
servicios logisticos.

» Sistemas conducentes a la simplificacion de procedimientos administrativos
ante autoridades de control de las operaciones de comercio exterior.

* Incorporacion de procesos de innovacion, investigacion y desarrollo tecnoldgico
en logistica.

% DOCUMENTO CONPES, op. cit., p 62
% bid. p. 62
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Se debe tener en cuenta que actualmente se cuentan con herramientas tales
como el Plan Vallejo de Servicios, que puede ser promotor de la implementacién
de TIC en procesos logisticos, y que ofrece incentivos tributarios para la
prestacion de servicios asociados al desarrollo de la competitividad del sector
productivo. Asi mismo, se evaluara con el Comité de Asuntos Aduaneros,
Arancelarios y de Comercio Exterior, la conveniencia de incluir dentro de este
régimen la prestacion de servicios especificos que vinculen el uso vy
aprovechamiento de TIC.

Por otro lado, se evaluard la incorporacion de procesos de innovacion,
investigacion y desarrollo tecnoldégico al servicio de los procesos de logistica y
transporte que promuevan el uso y apropiacion de TIC. En ese sentido, se
considera importante establecer en el marco del Comifal las lineas de
investigacion en logistica e incentivos para el desarrollo de proyectos de
Trazabilidad e investigacion aplicada. En consecuencia, se han identificado de
manera preliminar las siguientes areas:

* Innovacion en logistica

» Cadenas de abastecimiento sostenibles

* Medicion y administracion del riesgo en las cadenas de abastecimiento

» Facilitacion de la cadena de abastecimiento digital

« Areas criticas de infraestructura

» Logistica de transporte

» Logistica inversa

Por otro lado, el Instituto Colombiano para el Desarrollo de la Ciencia y la
Tecnologia, Francisco José de Caldas — Colciencias, evaluard la aplicabilidad o
posible incorporacién de procesos de innovacién, investigacion y desarrollo
tecnologico en temas especificos de logistica, dentro de las lineas de investigacion
susceptibles de ser financiadas dentro de los programas de dicha entidad, asi
como la posibilidad de crear una linea especifica de financiacion para el tema.

En desarrollo de lo anterior, el Departamento Nacional de Planeacion, en
coordinacion con la Direccion de Productividad y Competitividad del Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo disefiard un plan de accién para la coordinacion e

implementacién de las medidas para la vinculacion de las TIC en la logistica
incluidas en este aparte.
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Entorno Politico. EIl comercio entre paises resulta mucho mas complejo que el
local, debido a las barreras politicas que se pueden encontrar. El grado de
actividad econdmica que un pais posee en el mercado depende en gran parte de
las actividades y politicas economica que ejecuta el gobierno de dicho pais. Lo
cierto es que las influencias politicas pueden obedecer a diversas razones, como
son: la proteccion de las empresas nacionales con tal de asegurar el empleo, las
contribuciones o impuestos en muchos casos tienen como objetivo el logro de
cierta estabilidad econOmica, en otras casos se imponen para aumentar la
recaudacion de fondos publicos. En cualquiera de los casos el adoptar una politica
fiscal el gobierno debe estar consciente de que el dinero que se recauda en
contribuciones tiene un impacto sobre las actividades econdémicas del pais y para
el sector de servicios aduaneros, la influencia de este tipo de politicas inestabiliza
grandemente la demanda del servicios por parte de la empresas colombianas que
realizan operaciones comerciales con otros paises y en especial en este caso con
el pais ecuatoriano.

» Sistema politico Ecuatoriano

3’En el caso de la frontera Colombo-ecuatoriana es importante tener en cuenta la
actividad politica que se desarrollo en el pais vecino, ya que en los dos ultimos
afios se han presentado sucesos importantes que han desencadenado conflictos
tanto politicos y econdmicos que determinan muchos de los nuevos procesos
aduaneros y comerciales, es por eso que desde su eleccidn, el presidente Correa
ha demostrado abiertamente su total afinidad con la tendencia ideoldgica
abanderada por el presidente venezolano Hugo Chavez que ya encuentra
adeptos en otros paises como Bolivia y Nicaragua. Esta nueva concepcién politica
del estado se ha propagado en paises con afinidad ideolégica y politica, donde
ademas han confluido con una serie de caracteristicas que los han hecho mas
propensos a gobiernos autoritarios como son: la deslegitimacién de los 6rganos
legislativos, expresada en una tendencia a no creer en estos 6rganos ni en sus
miembros como méaxima expresion de la representatividad dentro de un sistema
democratico; una creciente deslegitimacion de los partidos politicos,
especialmente en los partidos tradicionales , 1o que resulta en extremo peligroso
para los Estados democraticos, pues los partidos son el hilo conductor entre la
ciudadania y las instituciones representativas, en especial, el ndcleo que garantiza
el pluralismo en los sistemas democraticos, y la existencia de regimenes
presidenciales fuertes, donde hay prevalencia en la rama ejecutiva sobre las
demas ramas del poder publico lo que dificulta el preciso equilibro de poderes. La
preponderancia suele confluir con la personalizacion de la politica que, a su vez
tiene una fuerte influencia de personalidades caudillistas donde las caracteristicas
y rasgos personales pesan mas sobre el electorado que los programas de
gobierno.

%7 MARIA JOSE RAMIREZ RAMIREZ, La reforma constitugial en Ecuador en el marco, del socialismo
del siglo XXI. directora de investigaciones. p. 10
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La suma de estos tres elementos ha hecho mas factible la aparicion de
autoritarismos en los que el presidente adquiere un mayor poder sobre las demas
ramas y entidades del Estado, limitando asi el adecuado proceso de balances y
contrapesos propios de un Estado de derecho no basta con tener elecciones bajo
esquemas relativamente libres para llegar a contar con un Estado que pueda
operar en el dia a dia. Se requieren muchos elementos: balances y contrapesos
institucionales; bipartidismo fuerte y medios de comunicacion independientes, para
tener una participacion fluida de los ciudadanos. Y donde la personalidad en la
figura del presidente puede incidir notoriamente en la imposicion de un sistema
politico determinado.

Una de las funciones fundamentales de las constituciones es la estructuracion del
sistema politico, es decir, la organizacion del poder politico en una sociedad. En
este sentido, la nueva Constitucion ecuatoriana establece una nueva distribucion
del poder publico, a través de la conformacidbn de cinco funciones, que
corresponden al poder ejecutivo, legislativo, judicial y dos nuevas funciones, la
electoral y de transparencia control social. Mediante esta nueva estructura
institucional se busca contribuir al equilibrio de poderes en el Estado, pero
preservando una marcada influencia del ejecutivo, expresada el fortalecimiento de
la figura presidencial propia de los regimenes autoritarios.

» El conflicto colombiano y la inestabilidad politica ecuatoriana

3E| conflicto armado colombiano y la inestabilidad politica en Ecuador, agudizados
a fines de la década de los 90, cambiaron "diametralmente la relacién" entre los
dos paises, "Somos paises distantes". En los paises de América Latina y El Caribe
se conoce mas a Europa o a Estados Unidos que a sus propios vecinos, como en
el caso Colombia y Ecuador. Actualmente estan rotas las relaciones diplomaticas
entre Quito y Bogota después de un ataque de tropas colombianas en territorio
ecuatoriano contra un campamento de las Fuerzas Armadas Revolucionarias de
Colombia (FARC), en marzo pasado, operacion en la que fue abatido el "segundo”
al mando de esa guerrilla, alias "Raul Reyes". En siglos anteriores, Colombia y
Ecuador resolvieron sin traumatismo temas como la delimitacion maritima y
terrestre, y también en el marco de la Comunidad Andina de Naciones (CAN), se
Vvivio "una vecindad muy beneficiosa".

Colombia y Ecuador crearon en 1990 la primera zona de integracion fronteriza y
suscribieron por esos afos distintos instrumentos para el transito de ciudadanos,
bienes y servicios, y tramitaban sus diferencias a través de organismos
binacionales. Pero en el fin del siglo XX se cambio diametralmente la relacién, en
parte por el conflicto colombiano, que acumuld, en la zona de frontera factores de
agravamiento por la presencia de guerrilla y paramilitares, que encontraron (alli)
un corredor muy activo para la dinamica de guerra.

%8 SOCORRO RAMIREZ, "Ecuador: miradas binacionalé€4tedra Ecuador” de la Cancilleria Colombiana,
Universidad Nacional de Bogota.
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Ecuador, por su parte, estaba en una fase de inestabilidad politica, con cambios
de Gobierno y una crisis econdmica y de perturbacion social. Y terminada la
guerra con Per(, Ecuador descubre su frontera norte, y el tema Colombia se
convierte en tema de la agenda politica exterior, con los hechos y consecuencias
de los ultimos afios. Hay un desfase absoluto en la mirada de los dos paises y se
trasciende las mutuas acusaciones estériles.

El papel que las universidades pueden desempefar en las relaciones bilaterales
es de gran importancia, por lo cual, existe un programa vinculante en marcha con
este proposito, en el que participan 18 universidades de los dos paises, en un
ejercicio académico para contribuir en la formulacion de politicas de vecindad
pacificas. Por la Catedra Ecuador, que la academia diplomatica colombiana
desarrollé en el primer semestre de 2007, desfilaron académicos y funcionarios,
tanto ecuatorianos como colombianos, y representantes de organismos
internacionales.

Sin embargo el conflicto se agudiza cada vez mas para el sector comercio y las
decisiones del actual presidente Correa con respecto a este tema, han frenado en
gran medida el comercio de bienes a través de esta frontera y muchas empresas
nacionales han dejado de exportar sus productos a este pais por los altos
aranceles y las escazas cuotas que el presidente aplico a la entrada de productos
Colombianos como medida de proteccion para las empresas ecuatorianas.

Andlisis estructural del sector

» Sector Servicios. La importancia del sector servicios dentro de la produccién y
el comercio ha venido creciendo en las Ultimas décadas. Ademas, el desarrollo del
sector ha tenido implicaciones directas sobre el resto de la economia, ya que es
un intermediario importante en la produccion de otros bienes. Como consecuencia,
la liberalizacion de este sector dentro del marco de un acuerdo comercial, tiene
implicaciones diferentes sobre la economia que la negociacion sélo de acceso a
mercados de bienes.

% a actividad de servicios econémicos representa mas del 60% de la produccién
en los paises, y mas del 50% del PIB de Colombia. Adicionalmente, durante las
tltimas décadas su produccién y comercio ha presentado un gran crecimiento
debido, en parte, al desarrollo de tecnologias que han reducido los costos de
transporte. Sin embargo, a pesar de su importancia y rapido crecimiento, este
sector ha sido poco estudiado no solo por la gran heterogeneidad de sectores y
actividades que lo componen, sino también por los problemas de medicién que
presenta. Lo anterior es especialmente cierto en temas relacionados con
comercio, ya que los tipos de transacciones varian segun el sector, es diferente

%9 Republica de Colombia, Departamento Nacional dad#cién, Direccién de Estudios Econémicos, Paula
JARAMILLO VIDALES- Documento 254. p.90
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negociar servicios financieros, que en buena parte se basan en el establecimiento
en otros paises, que turismo, que dependen del viaje de los individuos al sitio de
produccion.

Por otra parte, el desarrollo de los servicios es un factor determinante en el
crecimiento de otros sectores, como industria y agropecuario, debido a su caracter
de intermediario. De esta manera, la liberalizacion del comercio del sector
servicios no solo genera ganancias por las ventajas comparativas de los paises,
debido a la tendencia a la fragmentacion de los procesos manufactureros, sino
gue también disminuye las barreras no arancelarias que enfrentan los bienes
tradicionales.

Entre las actividades mas claramente asociadas al comercio de la industria y la
agricultura estan transporte, financiero, comunicaciones y comercio, que han
crecido de manera importante. Otro sector que ha presentado un crecimiento
importante es servicios a las empresas, entre los que se encuentran recursos
humanos, contabilidad, asesores, etc. Sin embargo, su rapida expansion se debe,
en parte, a un aumento en la especializacion de las firmas industriales que ha
implicado una separacion de este tipo de labores de sus actividades normales.

Las mediciones empiricas muestran que las mayores ganancias de las
liberalizaciones en servicios recaerian sobre el mismo sector ya que no sélo
enfrenta el efecto directo de las restricciones, sino también uno indirecto, al utilizar
en mayor proporcion insumos relacionados con servicios (Dee, Hanslow
Phamduc, 2000). Sin embargo, también hay ganancias importantes en algunos
sectores manufactureros, debido a que la industria migra a los paises que
presentan un alto nivel de desarrollo en servicios como muestra la tendencia
mundial (OECD, 2000).

Por otra parte, los estudios empiricos muestran que los paises en desarrollo son
los que se benefician en mayor medida de la liberalizacién del comercio, ya que
sus exportaciones de servicios se pueden expandir a otros paises, pueden recibir
mayor inversion extranjera directa y las firmas pueden mejorar su competitividad al
disminuir sus costos asociados a la produccion (Dee, Hanslow y Phamduc, 2000).
Debido a la importancia del sector y a sus diferencias, no sélo con respecto a los
bienes tradicionales, sino también al interior de servicios, es necesario entender
las caracteristicas y particularidades del sector en términos de su produccion,
regulacion y comercio. Esto con el fin de entender la forma de negociacion de
servicios y las implicaciones de la liberalizacién de este sector sobre la economia
en general.
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« “E| Mundo Respecto A Las Actividades Del Sector Serv icios El sector
servicios ha experimentado un destacado crecimiento gracias a la rapida
expansion de los servicios basados en el conocimiento y al crecimiento de la
comerciabilidad de los servicios en general. En la actualidad los servicios
representan mas del 60% de la produccion y del empleo mundial. En términos
comerciales, suponen mas del 20% del comercio total.

De acuerdo con estadisticas que se han realizado la tasa de crecimiento de los
servicios comerciales fue sustancialmente mayor a la tasa de crecimiento del
comercio de mercancias en la década de los ochenta, producto de los avances
tecnologicos que facilitaron su intercambio a nivel global. Sin embargo, desde los
noventas, el crecimiento de los servicios comerciales ha evolucionado de forma
similar al comercio mundial de mercancias, alcanzando en los Ultimos afos tasas
superiores a las observadas en el periodo 1990 - 2000.

» El sector servicios en Colombia  El sector terciario en la economia colombiana
ha venido adquiriendo una importancia muy significativa en los ultimos afos. En
efecto, en linea con lo sucedido en el mundo, la participacién en el PIB del sector
de servicios se ha incrementado del 58% en 1992 a mas del 63% en 2005. Para
este Ultimo afo, el sector que obtuvo la mayor participacion dentro del PIB de
servicios es el de servicios sociales, comunales y personales, con un 32%,
seguido por el sector de establecimientos financieros, seguros, inmuebles y
servicios a las empresas

Las exportaciones de servicios colombianos en el afio 2005 ascendieron a 2.666
millones de ddlares, cifra que comparada con la del afio anterior registra un
crecimiento del 18%. Las exportaciones de viajes y transporte representaron cerca
del 80% del total de exportaciones colombianas de servicios en el transcurso del
afio 2005, seguidas de las exportaciones de servicios empresariales y de
construccion (10.3%), servicios de comunicaciones, informacion e informética
(8.9%), otros servicios (4.8%) y servicios de asesoria, seguros Yy financieros
(1.2%).

Entre tanto, las importaciones ascendieron a 4.755 millones de délares. El sector
que concentrd el mayor volumen de importaciones fue el de transporte (44.3%),
seguido por el sector de viajes (23.7%).

« *Servicios profesionales Los servicios profesionales, dentro de los que se
encuentran los legales, contables, asesorias, comerciales, de ingenieria,
arquitectura y representacion son importantes para el desarrollo de las empresas.

“? Direccién de Inversion Extranjera y Servicios, By [En linea ] Noviembre de 2009, Disponible en
Internet URL: http://www.mincomercio.gov.co/
“1 Direccién de Inversién Extranjera y Servicios, By [En linea ] Noviembre de 2009, Disponible en
Internet URL: http://www.mincomercio.gov.co/
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La principal caracteristica de este tipo de servicios es que son provistos por
personas calificadas en su especialidad que brindan una asesoria o consultoria a
las empresas, de manera que las proveedoras de estos servicios son intensivas
en capital humano y generalmente muy pequefas.

La mayoria de paises imponen restricciones, tanto nacionales como
subnacionales, a este tipo de servicios con el fin de garantizar la calidad de los
servicios, la integridad de las firmas proveedoras y la proteccién al consumidor.
Sin embargo muchas de las reglas limitan el comercio internacional de este tipo de
servicios, entre las cuales se encuentran las siguientes:

* Requerimientos de nacionalidad o ciudadania para las personas naturales y de
residencia para las personas juridicas, generando la necesidad de establecer
presencia comercial. Esto sucede, especialmente, con respecto a servicios
contables (residencia) y legales (nacionalidad). La justificacion de este tipo de
regulacion es la familiaridad con las normas locales y la lealtad de los individuos,
al igual que la cercania a los consumidores de las firmas (demandas por mala
practica).

* Restricciones en el tipo de compafiia que pueden escoger las firmas que proveen
este tipo de servicios, generando problemas en el momento de establecer
sucursales. De esta manera, se establece una restriccion a las economias de
escala.

* Reglas sobre inversion y establecimiento de sociedades a profesionales
extranjeros, especialmente legales y contables con el fin de evitar malas practicas
si se unen estos dos tipos de servicios.

» Falta de reconocimiento de las calificaciones extranjeras. La mayoria de
acuerdos regionales se han hecho de forma casuistica y discrecional siguiendo un
esquema de mutuo acuerdo, especialmente en arquitectura e ingenieria. Este tipo
de reglas busca asegurar la calidad de los servicios.

* Limites a los pagos, la publicidad y el alcance de los servicios profesionales que
se pueden proveer, especialmente en servicios legales y contables. Estas medidas
se han tomado con el fin de limitar la competencia, y por tanto, la disminucion de
precios que pueden traer una caida en la calidad de los servicios.

» Competidores potenciales

Después de haber realizado el anadlisis al entorno competitivo de la empresa,
podemos destacar, como principales competidores potenciales a los
comisionistas, un tipo de modalidad informal de prestacion de servicios logisticos
en comercio exterior que cada dia se incrementa de manera significativa.
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Es dificil tener una cifra exacta o aproximada del nimero de competidores
potenciales que se encuentran dentro de esta modalidad, ya que trabajan
esporadica e informalmente segun el tipo de cliente que manejan. Representan
para nosotros un tipo de competidor potencial, puesto que ofrecen a los cliente la
prestacion de servicios de tramites aduaneros en toda la cadena logistica,
entregando la mercancia de forma directa con toda la documentacion requerida y
todos los procesos necesarios para llegar a su destino final, reduciendo
grandemente los pasos necesarios para tal fin.

» Competidores existentes

La competencia actual estd4 representada directamente en las agencias de
aduanas y empresas de transporte. Dentro de la ciudad encontramos un
aproximado de 195 empresas prestadoras del servicio de agenciamiento
aduanero, sin embargo de éste total de empresas solo un promedio de 25% son
agencias de aduana directas; ya sea con sede principal en Ipiales o filiales de
empresas de otras ciudades del pais, el otro 75% corresponde a empresas
constituidas legalmente como intermediarios aduaneros y operadores logisticos
gue subcontratan los servicios de estas agencias, pero no actlan directamente
como usuarios aduaneros.

Grafico 1. Empresas prestadoras de servicios aduaneros seguin su tamafio

7%

B Pequenas
B Medianas

Grandes

Fuente: Camara de comercio de Ipiales

Dentro de los servicios que ofrece la empresa encontramos el servicio de
elaboracion de documentos de transporte internacional, por lo cual las empresas
de transporte se convierten en un competidor directo para la empresa. Dentro de
la jurisdiccion aduanera de Ipiales existen aproximadamente un total de 22
empresas de transporte de las cuales 33% son pequefias empresas, el 16% son
medianas y el 51% son grandes empresas.
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Grafico 2. Empresas de transporte segun su tamafio.

B Pequenas
B Medianas
Grandes

Fuente: Camara de comercio de Ipiales

* Proveedores
En este aspecto se debe hacer la diferenciacion de acuerdo con los servicios
logisticos ofrecidos:

» Agentes de aduanas; Actualmente en la ciudad existen cerca de 40 agencias
de aduana que actdan como representantes respecto a las mercancias que
ingresan y salen de territorio Colombiano. Sin embargo, hoy, frente al aumento
significativo del comercio exterior y a la competitividad del mercado, ser un agente
aduanero no es suficiente, es necesario especializarse y aplicar tecnologia a la
operacién, porque los clientes demandan un servicio mas completo, rapido y
eficaz.

Por ley, toda la operacién de comercio internacional debe -pasado ciertos montos-
ser tramitada y legalizada ante los servicios de aduana a través de un agente. En
ese contexto, la funcién esencial del agente de aduana es la presentacion de las
destinaciones aduaneras ante la DIAN, pero el actual dinamismo del comercio
internacional les exige ser, ademas, asesores en materias de acuerdos y tratados,
para informar correctamente a sus clientes respecto a qué beneficios pueden
acogerse, contar con sistemas tecnoldgicos que les permitan ofrecer un servicio
mas rapido. Asimismo, entregan apoyo en el resto de la cadena logistica, como
seguros internacionales, forwarders -o flete internacional- a través de alianzas y
bodegaje, si el cliente lo requiere.

Actualmente la empresa Logistica Comercial y Aduanera cuenta con la

representacion de dos Agentes de Aduana autorizados por la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN a través del proveedor; Agencia de
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aduanas Burbano Benavides Asociados Ltda. Nivel 2. Con quien se posee un una
relaciébn comercial muy estrecha a través de un contrato fijo que se tiene desde ya
hace cuatro afos, lo cual a generado gran confianza y respaldo entre si.

» Empresas de transporte; El transporte carretero o terrestre internacional es
aquel que permite el traslado de mercancias desde un pais exportador hasta un
pais importador cumpliendo normas sobre transito aduanero internacional, cefido
a normas internacionales sobre operacion de servicios, utilizando empresas
debidamente reconocidas y habilitadas por los distintos paises por donde circulara
la carga. Este tipo de transporte. Por lo general, estd regido por acuerdos o
convenios internacionales que han sido suscritos por los paises. Dentro de estos
acuerdos se destacan:

El convenio de transporte terrestre Internacional por carretera del Cono Sur, que
rige los servicios en los paises latinoamericanos del sur del Continente.

La Decision 399, sustitutiva de la Decision 257, que es aplicable al transporte
terrestre Internacional dentro de los paises miembros de la Comunidad Andina.

Convenio Internacional de transporte por carretera CMR. Normativa Europea
sobre servicio de transporte terrestre por carretera.

Las empresas que prestan servicio de transporte terrestre internacional deben
obtener los permisos reglamentarios en las normas antes mencionada.

Dentro de las operaciones logisticas que realiza la empresa encontramos la de
elaboracion de todos los tramites y documentos correspondientes al transporte
internacional de mercancias, para lo cual se hace necesario la contratacion
directa con la Compaiiia Internacional de Carga por Carretera Ruta de Condores
CITACARSA S.A que es una empresa de transporte de nacionalidad ecuatoriana y
gue a través de negociaciones se a logrado obtener la representacion directa para
la ciudad de Ipiales. Lo cual le brinda a la empresa total autonomia en la
realizacion de procesos; ya que cuenta con personal habilitado para el ingreso al
sistema aduanero de los dos paises tanto Colombia como en Ecuador.

» Depésitos habilitados; Dentro de los proveedores de servicios podemos
encontrar los depositos habilitados; estos lugares estan autorizados por el estado
a través de la DIAN para prestar servicio de almacenamiento de mercancias bajo
control aduanero.

Los depdsitos habilitados deben cumplir con varios requisitos para su

funcionamiento dentro de los cuales se pueden destacar la constitucion de una
garantia bancaria o de la compafiia de seguros a favor de la direccion de
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Impuestos y aduanas nacionales, para asegurar el cumplimiento de obligaciones
contempladas en el decreto 2586 y el pago de los tributos aduaneros.

Hay que tener en cuenta que los depdésitos son una parte muy importante de la
cadena logistica, por lo cual deben cumplir con ciertas especificaciones tanto para
su funcionamiento como para el cumplimiento de las necesidades de sus clientes,
dentro de sus deberes estdn el de mantener en adecuado estado de
funcionamiento los equipos necesarios para cargue, descargue, pesaje,
almacenamiento y conservacion de las mercancias, ademas de facilitar las labores
de control que determine la autoridad aduanera.

En el caso de los depésitos habilitados, es un servicio que se solicita
especificamente en los procesos de importacion; esta contratacion se la realiza
dependiendo las preferencias del cliente, la disponibilidad del espacio y las tarifas
aplicadas, por lo cual no se posee un contrato definido la adquisicion del servicio.

* Analisis del mercado

Para la empresa el mercado potencial esta representado en todas aquellas
empresas exportadoras e importadoras de mercancias desde o hacia el pais
Ecuatoriano y que requieran de la prestacién de servicios de intermediacién en la
administracion aduanera de Ipiales. Es por esto que para visualizar el mercado
actual que se presenta para la empresa se ha tomado el registro de importaciones
y exportaciones de la Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN-.

Actualmente dentro de la jurisdiccion aduanera de Ipiales se han registrado un
porcentaje de 1.7% del total de las importaciones realizadas en el pais,
correspondiente a US$664.005 valor CIF de la mercancia. El porcentaje de
crecimiento con respecto al afio anterior es del 0.1%, ubicando la administracién
aduanera de Ipiales en el noveno lugar después de administraciones aduaneras
como Medellin y Riohacha.
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Tabla 7. Total importaciones por Direcciones Seccionales de Aduanas

VALOR CIF US$ (Miles)
ADMINISTRACION ENERO - DICIEMBRE (P)

2008 PART. 2007 PART.

% %

BOGOTA 10.778.648 27,2 9.248.141 |28,1
CARTAGENA 10.031.869 | 25,3 8.878.695 | 27,0
BUENAVENTURA 7.229.253 [ 18,2 6.196.149 | 18,8
BARRANQUILLA 3.754.545 |95 2.894.427 |88
SANTA MARTA 3.158.446  |8,0 1.403.734 |43
CALI 1.433.417 |3,6 1.189.781 |3,6
MEDELLIN 1.197.121 |3,0 1.202.473 |3,7
RIOHACHA 738.070 1,9 600.670 1,8
IPIALES 664.005 1,7 581.593 1,8
CUCUTA 258.619 0,7 352.897 1,1
TURBO 195.857 0,5 148.118 0,5
PEREIRA 84.462 0,2 83.768 0,3
MANIZALES 45.849 0,1 43.623 0,1
MAICAO 31.516 0,1 26.270 0,1
ARMENIA 26.659 0,1 17.253 0,1
BUCARAMANGA 19.195 0,0 19.654 0,1
ARAUCA 6.791 0,0 368 0,0
LETICIA 3.933 0,0 2.112 0,0
YOPAL 2.855 0,0 7.209 0,0
PUERTO ASIS 765 0,0 48 0,0
CARTAGO 31 0,0 37 0,0
TUMACO 0 0,0 0 0,0
OTRAS 6.936 0,0 24 0,0
TOTAL 39.668.840,5 | 100,0 32.897.045,3 | 100,0

Fuente: Direccion de impuestos y aduanas nacionales — DIAN-

Con respecto a las exportaciones registradas, la administracion aduanera de
Ipiales en el 2008 representa el 2.2% del total de exportaciones realizadas en
Colombia con un 0.1 % menos que en el 2007, lo cual muestra la caida de las
exportaciones para este afo. lgualmente podemos ver que la aduana de Ipiales

esta entre las 10 primeras aduanas a nivel nacional.
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Tabla 8. Total exportaciones por Direcciones Seccionales de Aduanas

ENERO-DICIEMBRE DE 2008 VALOR Y PESO
VALOR FOB US$(Miles)
DIRECCION SECCIONAL | ENERO - DICIEMBRE (P)
2008 PART. 2007 PART.
% %
CARTAGENA 16.920.927 | 45,0 12.895.880 | 43,0
CUCUTA 4.057.757 10,8 3.120.196 10,4
SANTA MARTA 2.945.690 7.8 2.347.512 7.8
BOGOTA 2.657.644 7.1 2.552.433 8,5
BUENAVENTURA 2.302.054 6,1 2.127.799 71
RIOHACHA 2.175.093 5,8 1.597.268 5,3
MEDELLIN 1.586.578 4,2 1.583.905 5,3
BARRANQUILLA 1.460.472 3,9 1.191.315 4,0
IPIALES 832.211 2,2 699.167 2,3
MAICAO 824.885 2,2 466.716 1,6
TUMACO 728.359 1,9 350.692 1,2
TURBO 519.099 1,4 429.937 1,4
CALI 512.174 1,4 510.248 1,7
MANIZALES 44.137 0,1 42.732 0,1
BUCARAMANGA 42.413 0,1 45.841 0,2
PEREIRA 12.548 0,0 23.445 0,1
MITU 3.542 0,0 434 0,0
SAN ANDRES 192 0,0 0 0,0
LETICIA 105 0,0 60 0,0
PUERTO ASIS 2 0,0 5 0,0
ARAUCA 0 0,0 5.747 0,0
PUERTO CARRERNO 0 0,0 0 0,0
TOTAL 37.625.882,1 | 100,0 29.991.332,0 | 100,0

Fuente: Direccion de impuestos y aduanas nacionales — DIAN-

Los anteriores cuadros muestran el total de la demanda del servicio en el afio
2008, representando para la aduana de Ipiales un buen porcentaje, aun cuando se
encuentra dentro de los distritos con mayores deficiencias en infraestructura. Las
mercancias que se manejan a traves de esta aduana proceden de diferentes
sectores y en gran porcentaje las exportaciones superan a las importaciones.
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Tabla 9. Importaciones totales Enero - Diciembre 2008, segun Pais de origen

VALOR CIF US$ (MILES)

PESO NETO (TONELADAS)

PAIS 2008 2007 VAR. % |2008 2007 VAR. %
2008/2007 2008/2007
ESTADOS
UNIDOS 11.436.952,5 | 8.568.976,6 | 33,5 8.353.063,9 |8.050.266,3 |3,8
CHINA 4.548.798,1 |3.326.573,7 |36,7 1.459.572,0 |1.239.695,1 |17,7
MEXICO 3.125.980,4 |3.072.565,2 [1,7 975.305,2  |945.008,3 |32
BRASIL 2.328.415,6 |2.393.939,9 |(2,7) 1.216.466,4 |1.250.701,5 |(2,7)
ALEMANIA 1.557.401,1 |1.204.874,4 |29,3 222.828,7 | 268.597,7 (17,0)
VENEZUELA 1.198.107,1 |1.365.956,0 |(12,3) 1.222.670,5 |1.454.293,8 |(15,9)
JAPON 1.152.716,8 |1.230.829,4 |(6,3) 281.281,3  [430.973,8  |(34,7)
ARGENTINA 920.378,1 |712.279,8 [29,2 1.355.127,0 |1.076.168,1 |25,9
COREA (SUR),
REPUBLICA DE |919.819,7 [896.9315 [2,6 251.817,0  |200.341,8 |257
FRANCIA 884.089,9 |518.112,3 |70,6 49.403,3 67.396,2 (26,7)
ECUADOR 809.616,0 |732.791,9 |105 566.823,7  |677.303,9  |(16,3)
CANADA 795.319,3 |648.803,8 |22,6 721.045,6  |907.4405 | (20,5)
PERU 731.529,3 |607.676,4 |20,4 4241438  |336.9755 | 25,9
CHILE 705.722,7 |660.596,7 |68 470.614,8  |471.556,3  |(0,2)
ITALIA 607.613,6 |519.456,5 | 17,0 72.210,8 72.861,0 (0,9)
ESPARA 567.612,8 | 455.753,0 |24,5 192.7430  |198.080,1 |(2,7)
DEMAS PAISES |7.378.767,6 |5.980.928,1 [1.450,3 [4.039.309,3 |3.503.022,9 |1.023,4
TOTAL 39.668.840,5 | 32.897.045,3 | 20,6 21.874.426,3 |21.150.682,8 |3,4

Fuente: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN-

En la tabla 9 se encuentran registrados los principales paises de los cuales
Colombia realiza importaciones, donde encontramos que Ecuador se halla en el
puesto numero 11, entendiéndose de este modo que los principales tramites que
se generan en la aduana de Ipiales provienen en su gran mayoria del pais
Ecuatoriano, por lo cual importante tener en cuenta los actuales fenbmenos tanto
politicos como econdmicos de ambos paises, que puedan generar efectos
positivos 0 negativos en la comercializacion de productos, por ser el principal pais
con el cual se realizan operaciones a través de la administracion aduanera de
Ipiales, representando el mercado global y potencial para el sector.
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Tabla 10. Exportaciones no tradicionales segun pais de destino Enero-
Diciembre 2008

VALOR FOB US$ (MILES) PESO NETO (TONELADAS)
PAIS 2008 2007 VAR. % | 2008 2007 VAR. %
2008/2007 2008/2007
VENEZUELA |5.943.636,4 |5.199.811,9 |14,3 1.645.181,8 |1.730.117,9 |(4,9)
ESTADOS
ONIDOS 3.311.718,0 |2.992.258.3 |10,7 2.083.019,5 |2.633.187,3 |(20,9)
ECUADOR 1.476.605,7 |1.266.998,6 |16,5 698.408,1 |646.764,3 |8,0
PERU 726.776,2 |712.2195 |20 445.496,3 |556.080,2 |(19,9)
SUIZA 700.029,0 |557.676,5 |25,5 4.448,9 2.325,6 91,3
MEXICO 481.295,7 |473.989,9 |15 129.467,7 |127.597,9 |15
BRASIL 344.802,6 | 212.461,7 |62,3 173.778,9 |124.846,8 |39,2
ALEMANIA 327.168,5 |248.9753 31,4 429.293,5 |467.750,0 |(8,2)
CHILE 325.954,1 | 274.727,8 |18,6 276.510,1 |282.3654 |(2,1)
COSTARICA |296.831,6 |257.288,2 |154 172.162,6 |167.4348 |28
PANAMA 282.071,4 |235.146,7 |20,0 156.603,9 |187.908,3 |(16,7)
BELGICA 268.704,4 |198.269,0 |35,5 634.233,5 |527.486,6 |20,2
DEMAS PAISES | 2.416.739,1 |2.366.674,3 |971,6 1.718.136,2 |2.060.755,8 |528,5
TOTAL 17.623.071,7 | 15.784.311,1 |11,6 9.113.813,6 |10.185.467,4 |(10,5)

Fuente: Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales — DIAN-

En el caso de las exportaciones; del total de los tramites realizados al pais
Ecuatoriano Valor FOB US$ (MILES) 1.476.605,7 tan solo 832.211 corresponden
a tramites realizados por la administracion aduanera de Ipiales. En este caso
Ecuador se prospecta como un de los principales socios comerciales siendo el
tercer pais al cual se destinan las exportaciones Colombianas.

Sintesis del andlisis. La empresa Logistica Comercial presta el servicio de
intermediacion en la comercializacion de mercancias entre Colombia y Ecuador,
esto a través de la subcontratacion de la firma del agente aduanero y la empresa
de transporte, hecho por el cual adquiere toda responsabilidad aduanera frente a
estas empresas y por ende a todas las autoridades aduaneras a las que da lugar
la prestacion del servicio. Dentro de sus responsabilidades estan las misma de
una agencia de aduana, las cuales estan contenidas en el Articulo 27-4, en este
articulo se cita claramente que dichas agencias se responsabilizardn de la
informacion que este contenida en los documentos que sean presentados ante la
DIAN y responderan administrativamente cuando por su actuacibn como
declarantes hagan incurrir a su mandante o usuario de comercio exterior en
infracciones administrativas aduaneras que generen cualquier tipo de sancion.

Asi también dentro de sus responsabilidades se encuentran el manejo del sistema
informatico MUISCA, ademas de la responsabilidad administrativa del manejo de
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documentos de transporte a nombre de la empresa contratante, asi como la
adjudicacion de la norma e infracciones administrativas aduaneras a que se dieran
lugar.

Un operador Logistica encierra la prestacion de todos los servicios aduaneros con
el objeto de representar ante los diferentes organismos publicos, a sus clientes,
las empresas exportadoras e importadoras de productos en el pais. Por ley, toda
la operacion de comercio internacional debe -pasado ciertos montos- ser tramitada
y legalizada ante los servicios de aduana a través de un agente aduanero asi
como también los servicios adicionales que se prestan entre los cuales
encontramos el transporte internacional de mercancias, almacenamiento entre
otras. En ese contexto, la funcion esencial del Operador Logistico a través de una
Agencia de Aduanas es la presentacion de las destinaciones aduaneras ante la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN, pero el actual dinamismo del
comercio internacional les exige ser, ademas, asesores en materias de acuerdos y
tratados, para informar correctamente a sus clientes respecto a qué beneficios
pueden acogerse; y contar con sistemas tecnoldgicos, que les permitan ofrecer un
servicio mas rapido.

El mercado y el servicio de los Operadores Logisticos se han transformado de
manera importante durante los ultimos afos, producto fundamentalmente del
aumento del comercio exterior colombiano, debido a una mayor especializacion en
la apertura de nuevos mercados -via TLC, lo que obliga a una mayor
profesionalizacion y a una serie de nuevas exigencias derivadas de leyes y
controles que han ido apareciendo para cumplir con mayores estandares de
seguridad, trazabilidad y propiedad intelectual, entre otros.

El cambio ha sido significativo. En los afios '80 y principios de los 90, el sistema
era totalmente distinto, ya que no existia la transmision electronica de documentos
y el trabajo se hacia en forma manual. Hoy, en cambio, todo es mas rapido, mas
eficiente y mas seguro y, en esta transformacion, han sido fundamentales las
politicas innovadoras imple-mentadas por la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales, un organismo que, sin duda, esta a la vanguardia tecnoldgica dentro
de las instituciones de Gobierno. Ademas del aumento en el volumen de
exportaciones e importaciones, la necesidad de mantenerse actualizado en
herramientas de gestion era algo que no existia. Este sector también ha cambiado
porque los clientes hoy dia delegan bastante, lo que obliga a las empresas
prestadoras de estos servicios a mantenerse siempre alerta a las condiciones del
mercado global.

Mientras que algunas agencias de aduana se han especializado en prestar
servicios Unicamente de representacién aduanera, las empresas de operacion
logistica prestan sus servicios a empresas gque se dedican a negocios diversos, sin
importar su tamafio, con muchos mas servicios dentro de la cadena logistica, ya
gue se tiene que apuntar al volumen, y el volumen esta dado por las grandes,
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medianas y pequefias empresas. A todas ellas se les ofrece un servicio a la
medida de sus necesidades, que en términos generales incluye transporte
internacional, seguros e incluso bodegaje.

Dentro de los servicios logisticos aduaneros una de las variables mas
determinantes es la rapidez en la gestidbn aduanera. Y las empresas concentran
sus esfuerzos por asegurar un servicio rapido y apuestan a diferenciarse por eso.
La rapidez tiene un impacto econdmico en el comercio exterior, porque permite a
los clientes recibir sus embarques en tiempo y forma, y entregar la documentacion
de manera clara. Mas que nunca, los clientes de los operadores logisticos de
comercio exterior exigen un servicio agil, oportuno y sin errores permitiéndole
llegar con los mejores precios y en las mejores condiciones a destino.

En busca de ofrecer a sus clientes un mejor servicio y posicionarse en el mercado
como un socio para ayudar a las empresas a importar y exportar mejor, las
empresas dedicadas al agenciamiento aduanero se han profesionalizado, han
invertido importantes recursos para actualizar sus sistemas y estan atentos a los
cambios del mercado y a las exigencias de sus clientes. Es asi como muchas de
ellas han ideado estrategias para entregar a sus clientes un servicio especializado;
atendiendo las particularidades del negocio de cada cliente y entregar un servicio
integral.

La asesoria; es la que hace que las empresas del sector se diferencien unas de
otras, ya que; el asesoramiento a los clientes implica tener un conocimiento
completo de la norma, trabajar con personal capacitado y en constante
preparacion. Todo para asegurar un bajo margen de error en la gestion operativa.
Lo que puede diferenciar el servicio entre una u otra empresa es la eficiencia que
se logra con adecuada asesoria y respaldado en sistemas tecnologicos eficientes.
En este sentido, bajo el concepto de servicio integral muchas empresas han
implementado un sistema de gestién a través de la red; en que los clientes
pueden conocer el estado de su tramite hasta su finalizacion. Durante las 24 horas
del dia, el cliente puede ingresar con su password, ver el estado de sus
despachos y originar informes personalizados. Eso le permite acceder a la
informacion en tiempo real y aprovechar esta herramienta de gestion que se le
ofrece como parte del servicio.

Soluciones tecnoldgicas aplicadas al negocio aduanero, rapidez en el tramite de
importacion y exportacion de productos y asesoria para llegar en las mejores
condiciones a su destino, son en la actualidad las tres claves principales en el
servicio de agenciamiento aduanero. El objetivo es estar en linea con las
necesidades de los clientes y asegurar que la carga llegara siempre a tiempo y
con el precio final mas conveniente.
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2.5 AMBIENTE INTERNO DE LA ORGANIZACION

2.5.1 Analisis Situacional Interno. A traves del analisis interno se fijaran las
fortalezas y debilidades de la empresa. Este andlisis comprende la identificacion
de la cantidad y calidad de recursos disponibles, las actividades que se pueden
controlar y conocer ya sea que su desempeiio sea bueno o malo, estas se
incluyen en las actividades de la gerencia, mercadotecnia, finanzas y contabilidad,
produccion y operaciones, investigacion, desarrollo y sistemas de informacion.

Como factores internos se medio y realizo comparaciones con datos de periodos
anteriores, se analizo los resultados de la encuesta, tomando como factores de
exploracion la eficiencia en los procesos, publicidad, lealtad de los clientes, entre
otros. El proceso de identificacion y evaluacion de las fuerzas y debilidades de la
organizacion en las areas funcionales es de vital importancia dentro del plan
estratégico. La empresa debe propender por seguir estrategias que maximicen las
fortalezas y minimicen las debilidades. En esta etapa el principal objetivo es que
la empresa logre una ventaja competitiva, analizando las habilidades que los
diferencian de demas, los recursos y capacidades en la formacion y sostenimiento
de esas ventajas competitivas.

2.5.2 Diagnastico del proceso administrativo

* Planeacion

Una de las principales funciones del area administrativa se encuentra enmarcada
dentro de la planeacion, la cual debe elaborarse y evaluarse periédicamente; sin
embargo esta es una gran debilidad dentro de la empresa, puesto que nunca se
ha realizado ningun tipo de plan que permita conocer y evaluar la situacion tanto
interna como externa de la empresa.

Debido a que se dispone de unos recursos limitados, los cuales deben ser
correctamente administrados con el fin de maximizar sus utilidades, se hace
necesario diseflar unas estrategias con base en la situacion real de la empresa,
gue permita conocer a fondo las debilidades, fortalezas, oportunidades y
amenazas, siendo esta la herramienta que nos permitir hacer un diagndstico tanto
interno como externo de la empresa, la cual servirh como base para el desarrollo
del plan estratégico.

La definicibn de objetivos y estrategias, basados en indicadores econdmicos,
politicos y tecnologicos, se hacen cada vez mas necesarios, debido a la inestable
situacion entre Colombia y Ecuador. Es evidente que la empresa nunca a
adelantado programas de recoleccion de informacion acerca del sector ni de los
clientes, nunca se ha planteado la posibilidad de realizar estudios de mercado que
sirvan como base para el planteamiento de objetivos en cuanto a ventas, mercado
y financieros. Por otro lado cave tener en cuenta las ventajas competitivas o
factores de éxito de la empresa en donde se visualiza un buen nivel en cuanto a
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tecnologia y calidad en la prestacion del servicio pudiendo resaltar caracteristicas
como la rapidez, seriedad, atencion al cliente, plazos de entrega y servicio post
venta.

» Organizacion

La estructura organizacional de la empresa no se encuentra bien definida, por lo
gue no existe una nocion clara y precisa de lo que se quiere lograr, se evalud y
determino la estructura a trabajar con relacion a las areas de la empresa y los
diferentes procesos que se manejan y que actualmente no se encuentran bien
definidos ni documentados.

En cuanto a la toma de decisiones habitualmente, esta a cargo del gerente y solo
en algunos casos se delega esta funcidn, no existe una jerarquia definida
mediante la cual se establezcan parametros de decision que agilicen los procesos.
Existen casos en los cuales se realiza consensos par la adopcion de nuevas
tarifas, adquisicion de elementos 0 negociaciones con proveedores, sin embargo
no se realiza la adecuada documentacidn sobre las decisiones tomadas causando
en un futuro desentendimiento y controversia entre los colaboradores.

Otro aspecto importante es la; evaluacion, de lo cual es necesario entender que
para alcanzar los objetivos de la empresa se debe trabajar con un conjunto de
indicadores de gestidn, a fin de definir y evaluar los resultados alcanzados por las
diferentes areas. Segun esto se puede visualizar de manera clara la gran
deficiencia que existe dentro de la empresa, puesto que en los afios durante los
cuales ha estado presente en el mercado no ha definido correctamente la forma
mas adecuada de plantear estrategias, objetivos, metas y la manera de como
realizar su evaluacién y control.

Los indicadores de gestion estan encaminados a evaluar la efectividad y eficiencia
de acuerdo al desempefio de las ventas, costos de produccion, utilidades, entre
otros aspectos, que para la empresa hoy en dia se desconocen en su totalidad y
no permiten acercarnos a la realidad de la situacion y desempefio de la
organizacion.

» Evaluacién y control

La empresa no utiliza ningun tipo de sistema de control en los procesos tanto
operativos como administrativos. En cuanto a la parte operativa, los procesos se
descuidan y no se controlan de manera adecuada, sin embargo se ha notado un
buen desempefio y una organizacion empirica en la consecucion del resultado
final, a pesar de esto cabe sefialar que es necesario implementar un sistema de
control que le permita a cada area evaluar su desempefio en cuanto a tiempos y
resultados de la operaciones realizadas, y asi poder establecer nuevos objetivos
gue se puedan alcanzar en pro de una mejora continua.
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» Andlisis de la cultura organizacional

Entendiendo la cultura organizacional como la medula de la compafiia que esta
presente en todas las funciones y acciones que realizan todos sus miembros; se
puede decir que la empresa Logistica Comercial y Aduanera posee un tipo de
cultura organizacional empirica, ya que se ha estructurado de manera tal, que se
ha formado una dinamica en la realizacion de los procesos, pero que como en
muchas empresas, no posee sus propias reglas y practicas por escrito, pero se
cumplen habitualmente.

Este tipo de organizacion se define como un tipo de empresa lineal, por la forma
en que se divide, agrupa y coordina las actividades en cuanto a la relacion entre el
gerente y los empleados; lo que significa que la autoridad se concentra en una
sola persona, siendo en esté caso, el gerente, quien toma la responsabilidad de
las decisiones. Los problemas que se pueden presentar bajo este modelo
organizacion son la falta de especializacion, dificultad para la capacitacion de un
solo jefe en todas areas, se propicia ambientes de arbitrariedad por poseer toda
responsabilidad y falta de flexibilidad para futuras expansiones.

La cultura organizacional puede ser vista como un registro histérico de los éxitos y
fracasos que obtiene la empresa desde su inicio y durante su desarrollo, a través
de los cuales puede tomarse la decision de omitir o crear algun tipo de
comportamiento favorable o desfavorable para el crecimiento de la organizacion,
es por esto que es necesario lograr disefiar un esquema de registro de los
avances y propositos que se desea alcanzar para la empresa, concluyendo en un
sistema bien estructurado de cultura organizacional.

* Analisis de la gestion de las funciones de la empre  sa

Gestion y situacion contable y financiera. En el plan estratégico de mercadeo se
le ha dado especial relevancia al aspecto financiero, como impulso a la toma de
decisiones. Es por esto que en este trabajo se realizo un analisis acerca de este
tema. Se destaca la importancia de los objetivos financieros y empleo eficiente de
los recursos disponibles para generar un método de andlisis orientado a conocer
la situacion interna de la empresa.

Sin embargo, debido al sector en el que opera; sus resultados financieros estan
muy influenciados por la situacion economica y politica del pais, afectando la
oferta y la estabilidad de las negociaciones. Con base a esto, es acertado sefalar
las diversas limitaciones que pueden obrar sobre el cumplimiento de los objetivos
gue se propongan mas adelante.

» Estado de resultados

Para el afio 2009 el estado de resultados de la empresa Logistica Comercial y
Aduanera E.U muestra rentabilidad positiva, representada en las comisiones
generadas a través de la prestacion de los servicios logisticos aduaneros.

82



Tabla 11. Estado de resultados empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U.

LOGISTICA COMERCIAL Y ADUANERA E.U.
NIT. 837,001,075-3
ESTADO DE RESULTADOS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2009

INGRESOS
Comisiones en logistica aduanera 88.285.000
total ingresos 88.285.000
COSTOS Y GASTOS 45.614.977
Arriendos 7.000.000
Servicios publicos 7.124.750
Diversos 28.957.600
Depreciaciones 711.427
Perdida por correccién monetaria 0
No operacionales 1.821.200
Financieros 842.600
4 x 1000 978.600
UTILIDAD DEL EJERCICIO ANTES DE IMPTOS. 42.670.023
UTILIDAD GRAVABLE |42.670.023

El estado de resultados muestra que del 100% de las utilidades generadas
durante el afio 2009 un 51.7% de esas utilidades se distribuyen en los costos que
se generan en la prestacion del servicio, y un 48.3% representan las utilidades
netas de la empresa, lo cual se asume que es un balance positivo teniendo en
cuenta que las empresas de logistica funcionan como intermediario entre el cliente
y el representante aduanero, ya sea empresa de transporte o agencia de aduanas,
lo cual hace que sus utilidades sean mucho menores.

En cuanto a los cotos; el mayor porcentaje esta representado en la cuenta de
diversos, integrandola las obligaciones con proveedores asi como son la agencia
de aduana y empresa de transporte; que se asume como contrato y se cancela un
porcentaje de acuerdo a cada cliente y se asume como un ingreso propio. En el
caso de la subcontratacion de servicios estos se facturan como ingresos
generados para terceros asi como es el caso del almacenamiento en los depdsitos
habilitados, INVIMA, certificados de origen, cargué y descargue (en el caso de
hacer uso de gria o montacargas) por lo cual no representa un costo y no hay
obligacion en el pago de impuestos.

Otro de los incrementos de los gastos esta expresado en el pago de servicios

publicos los cuales son coherente con el objeto social de la empresa, ya que por
tratarse de una empresa prestadora de servicios las herramientas mas utilizadas
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son los equipos electrénicos asi como computadores, scanner, radio de
comunicaciones, fax, fotocopiadoras e impresoras, internet fijo y movil, teléfonos
celulares y fijos, entre otros, lo cual genera un alto costo.

Otro porcentaje representativo dentro de los costos es el de arrendamientos de
oficinas y bodega para el almacenamiento de mercancia con objeto de exportacion.

» Balance general afio 2009

Tabla 12. Balance General afio 2009

LOGISTICA COMERCIAL Y ADUANERA E.U.
NIT. 837,001,075-3
BALANCE GENERAL A 31 DE DICIEMBRE DE 2009
ACTIVOS
CORRIENTE 111.389.632 | 100% | 80%
Caja 10.654.000 9%
Bancos 54.055.832 52%
Clientes 37.456.800 39%
Anticipo de Impuestos y contribuciones 223.000 0%
PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO 20.997.791 [ 100% | 20%
Muebles y enseres 11.852.384 58%
Equipo de comunicacién y computacion |10.342.368 51%
Depreciacién acumulada
Muebles y enseres -1.260.013 -5%
Equipo de comunicacién y computacion |-936.948 -4%
TOTAL ACTIVOS 131.387.423 100%
PASIVOS
Ingresos para terceros 17.800.300 |67%
Costos y gastos por pagar 0 0%
retencion en la fuente 311.000 1%
IVA retenido 0 0%
Impuesto de ventas por pagar 747.000 3%
Impuesto de renta y compl. 7.839.000 29%
TOTAL PASIVOS 26.697.300 |100% |21%
PATRIMONIO
Capital social 30.000.000 |30%
Revalorizacién patrimonial 1.544.210 2%
Reserva legal 1.778.404 2%
Utilidad del ejercicio 43.697.023 |43%
Utilidad de ejercicios anteriores 23.670.486 | 24%
TOTAL PATRIMONIO 99.690.123 | 100% | 79%
TOTAL PASIVO MAS PATRIMONIO 131.387.423 100%
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Para en andlisis financiero de la empresa se tomo como referencia el balance
general del Ultimo afio, en el cual se presentaron los siguientes resultados:

El balance general del afio 2009 indica una buena rentabilidad, para la empresa
sin embargo como se observa dentro de la cuenta de activos el 39% representa a
clientes, lo cual sefala que la empresa debe asumir estrategias dentro del area
contable que permitan la recuperacion de la cartera vencida, ya que el mayor
porcentaje de dineros de la empresa se encuentra represada dentro del crédito
gue se ofrece a los clientes, generando baja liquidez y un déficit en cartera.

El porcentaje de activos dentro de la cuenta de bancos representa el 52%
reflejando buena liquidez y capacidad de endeudamiento con el banco. Con
respecto a la cuenta de propiedad planta y equipo solo representa el 19% del
total de los activos, lo cual es acorde a la funcion de la empresa, teniendo en
cuenta que su objeto social es la prestacion de servicios, o que no requiere de
una gran infraestructura para el cumplimiento de su actividad. No obstante
teniendo en cuenta las utilidades de la empresa se deberia asumir la posibilidad
de realizar mejoras en los sistemas de operatividad a través de la inversion en
software o equipos que mejoren los tiempos en la prestacion del servicio.

Con relacién a la cuenta del pasivo se puede observar que los ingresos recibidos
para terceros tiene el mayor porcentaje con un 67%, por lo que la empresa debe
estudiar cada uno de esos ingresos y evaluar la posibilidad de buscar mejores
negociaciones con proveedores y en algunos casos la opcion de generar parte de
€s0s ingresos como propios.

» Comparativo balance general 2007 — 2009
En este comparativo se aprecia un crecimiento positivo durante los ultimos tres
afnos en los cuales ha estado presente en el mercado, el balance en general tiene
un crecimiento de 2% en cada uno de los afos, lo cual significa que ha sido
estable y no ha tenido mayores fluctuaciones.

Dentro de la cuenta de activos su movimiento ha sido estable y las cuentas de
caja y bancos han tenido un crecimiento constante, representando a la empresa
una buena capacidad de solvencia y liquidez, ademas del adecuado manejo
financiero de la cuenta; genera respaldo y confiabilidad tanto a clientes como a
proveedores.

Una de las cuentas en la cual encontramos gran represamiento de activos es en la
cuenta de clientes; esto debido a la falta de estrategias de cobranza e incentivos al
pago oportuno de los créditos que la empresa otorga. En este caso en necesario
precisar que cada vez la cuenta se incrementa, un factor de analisis sobre el cual
se deben tomar decisiones inmediatas en pro de convertir estos dineros en activos
liquidos a mas corto plazo.
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Las utilidades de la empresa de igual forma han tenido una constante durante los
altimos tres afos, manteniendo un crecimiento del 3% durante el afio 2008 y 2%
en el afio 2009, y que proyecta a la empresa como solvente y prospera en los

proximos afnos.

Tabla 13. Comparativo Balance General 2007 — 2009

LOGISTICA COMERCIAL Y ADUANERA E.U.

NIT. 837,001,075-3

BALANCE GENERAL COMPARATIVO 2007-2009

ANOS 2007 2008 2009 2007 | 2008 | 2009
ACTIVOS
CORRIENTE 94.650.402 |102.389.632 | 111.389.632 | 31% | 33% |36%
Caja 8.445.254 9.654.000 | 10.654.000 | 26% |349% |39%
Bancos 48.285.267 53.055.832 | 54.055.832 | 33% | 329 |35%
Clientes 37.696.881 | 39.456.800 | 37.456.800 | 30% | 34% |36%
Anticipo de Impuestos y contribuciones 223.000 223.000 223.000 | 0% |50% |50%
PROPIEDAD PLANTA Y EQUIPO 23.997.791 | 23.997.791 | 20.997.791 | 34% |33% |33%
Muebles y enseres 13.852.384 | 13.852.384 | 11.852.384 | 33% | 33% |33%
Equipo de comunicacién y computacion 12.342.368 | 12.342.368 | 10.342.368 | 33% | 33% |33%
Depreciacién acumulada
Muebles y enseres -1.260.013 | -1.260.013 | -1.260.013 | 26% | 37% |37%
Equipo de comunicacién y computacion | -936.948 -936.948 -936.948 | 20% | 40% | 40%
TOTAL ACTIVOS 118.648.193 | 126.387.423 | 131.387.423 | 31% | 33% |35%
PASIVOS
Ingresos para terceros 16.100.000 | 17.800.300 | 16.700.000 | 31% |33% |36%
Costos y gastos por pagar 4.610.886 0 0 48% | 5206 | 0%
retencion en la fuente 213.000 311.000 411.300 |48% |21% |31%
IVA retenido 48.000 0 0 0% |100% | 0%
Impuesto de ventas por pagar 1.463.000 747.000 747.000 | 26% |49% |25%
Impuesto de renta y compl. 5.861.000 7.839.000 | 7.839.000 | 22% |33% |45%
TOTAL PASIVOS 28.295.886 | 26.697.300 | 26.697.300 | 31% | 359, |33%
PATRIMONIO
Capital social 30.000.000 | 30.000.000 | 30.000.000 | 33% |33% |33%
Revalorizacion patrimonial 1.544.210 1.544.210 | 1.544.210 | 33% |33% |33%
Reserva legal 1.778.404 1.778.404 | 1.778.404 |33% |33% |33%
Utilidad del ejercicio 41.024.052 | 42.670.023 | 43.697.023 | 31% | 34% |35%
Utilidad de ejercicios anteriores 16.005.641 | 23.697.486 | 23.670.486 | 30% | 289 |42%
TOTAL PATRIMONIO 90.352.307 | 99.690.123 | 99.690.123 | 32% |33% |36%
TOTAL PASIVO MAS PATRIMONIO 118.648.193 | 126.387.423 | 131.387.423 | 31% |33% |35%
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» Gestion y situacion comercial

Mercados y servicios: Un constante monitoreo a las tendencias del mercado y los
requerimientos de los servicios logisticos, con una imagen seria y responsable son
capaces de ganar la confianza de los clientes, es muy importante la capacidad de
negociar contratos con precios competitivos y las condiciones mas convenientes
tanto para la empresa como para el cliente.

La empresa ha tenido la posibilidad de contratar con empresas lideres en
Colombia con el fin de realizar operaciones logisticas principalmente en el manejo
de carga hacia el centro del pais.

* Importaciones:
Recepcién y Revisidbn de Documentacién soporte de cada Operacion.

Recibo, supervision, traslado de mercancias a un deposito habilitado por la
Aduana.

Control previo sobre el arribo de sus mercancias, cargue, descargue y certificacion
de la misma.

Elaboracion y Presentacién de Registros de Importacion para su respectiva
aprobacién ante la Ventanilla Unica de Comercio Exterior-VUCE-Importaciones.

Pagos Electronicos ante el INVIMA, VUCE, entre otros.

Elaboracion, Liquidacion, Presentacion y Sustentacion de las Declaraciones de
Importacion y de Valor ante la Aduana.

» Exportaciones:
Recepcién y Revisidbn de Documentacién soporte de cada Operacion.

Manejo del Modulo de Salida de Mercancias-Proceso de Exportacion bajo el
Sistema MUISCA (Solicitud de Embarque, Presentacion de Planilla,Manifiesto de
Carga y Firma Digital de Declaracion de Exportacion Definitiva.)

Elaboracion y presentacion de Certificados de Origen ante la VUCE-
Exportaciones.

Coordinacion en la Elaboracion de Documentos de Transporte Internacional y
Tramite de Registro ante la CAE-Corporacion Aduanera Ecuatoriana.

Envio de Documentos segun instrucciones del Cliente.

Coordinacion de Almacenaje de sus Mercancias.
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» Otros:
Informacion Veraz y Permanente del Estado y Proceso de su Mercancia en
Frontera.

Seguimiento y Control Permanente de la Tramitolgia ante las Autoridades
Competentes.

Asesoria en Materia Aduanera, Cambiaria y de Comercio Exterior.

Subcontratacion de Servicios con Depdésitos Habilitados, Transporte Internacional
y Manipulacion de Carga (Montacargas, Bandas Transportadoras, entre otros.) de
acuerdo a la Naturaleza de sus mercancias.

» Gestion y situacion en la prestacion del servicio

Para la prestacion de un servicio al igual que en la elaboracion de un producto, es
importante tener en cuenta los procedimientos que se realizan, estos permiten
establecer una secuencia para efectuar actividades rutinarias y especificas, se
establecen de acuerdo con la situacibn de la empresa, de su estructura
organizacional, clase de servicio, turnos de trabajo, disponibilidad de
herramientas, incentivos, etc. Los procedimientos establecen el orden cronoldgico
y la secuencia de actividades que deben seguirse en la realizacion de un trabajo
repetitivo. No indica la manera de realizarse, pues de eso se encargan los
meétodos mismos que van implicitos en el procedimiento. Tanto los procedimientos
como los meétodos estan intimamente relacionados, ya que los primeros
determinan el orden cronoldgico que se debe seguir en una serie de actividades, y
los segundos indican como efectuar dichas actividades. Por tanto, los métodos
son parte de los procedimientos.

La empresa Logistica comercial y aduanera aunque presta diferentes tipos de
servicios todos estan relacionados entre si y componen una cadena logistica que
culmina en un solo tramite, y que para el cliente representa una sola negociacion,
sin embargo para el éxito en la prestacion del servicio hay que seguir una
secuencia ordenada de los procedimientos y métodos de esta cadena.
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Figura 3. Proceso servicio de exportaciones

EXPORTACIONES

Recepcion y revision de mercanciay
documentacion

Elaboracion de autorizaciones de
embarque (Sistema Muisca)

Elaboracién de documentos de transporte

CPIy MCI

Solicitud de guia y registro ante la CAE
(SICE)

Elaboracién de planillas de traslado a

zona primaria (Sistema Muisca)

Elaboracién de certificadosde origen

(VUCE- MINCOMEX)

Elaboracién manifiesto de carga (Sistema
Muisca)

Firma digital declaracion definitiva de

exportacién

Facturacion y envié de documentacion
" original del tramite al cliente
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Figura 4. Proceso servicio de Importaciones

Recepciony revision de documentos
soportes del tramite

Recepcion de mercancia y almacenamiento
en Deposito Habilitado

Elaboracion declaracién de importacién
previa (Sistema Siglo XXI DIAN)

Elaboracion registro de importacion
(Mincomex)

Elaboracion Declaracion Andina de Valor

Elaboracion de registro INVIMA

Presentacion declaraciéon de importacién
{Entidad Financiera)

Solicitud de levante (Sistema Siglo XXI
DIAN)

Coordinacién inspeccion fisicay/o
documental

Despachode mercancia

» Gestion de la funcion de | & D.

Junto con el disefio de nuevos servicios y actualizacion de los existentes,
constituye una parte esencial para lograr una actividad mas rentable y productiva.
Dado el desconocimiento e inexistencia de la investigacion y desarrollo dentro de
la empresa como parte fundamental de la competitividad empresarial, se trata de
enfocar este tema dentro del proyecto a través del redisefio de los procesos, para
que la empresa se mantenga competitiva dentro del mercado a través de la
verificacion en el cumplimiento de las necesidades de los clientes actuales y
anticiparse a lo que los clientes necesitaran en el futuro.
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Aun cuando la empresa no presenta ningun tipo de avance dentro del estudio de
investigacion y desarrollo como herramienta clave para el mejoramiento de sus
procesos, es preciso evaluar cada uno de ellos y priorizar su implementacion en el
area en la cual se tiene mas debilidades.

» Gestion de los sistemas de informacion

En esta 4rea es muy importante tener en cuenta que casi en un cien por ciento los
procesos actualmente se realizan via electronica, lo cual exige a esté tipo de
empresas mantenerse bien dotado tanto de equipos, como de sistemas cada vez
mas agiles y eficientes que sirvan al empleado como herramienta idonea para su
desempefio.

Es por esto que la empresa se mantiene acorde a estas necesidades y ha logrado
mantener un buen nivel tecnologico dentro de sus procesos. De igual manera se
ha invertido constantemente en la adquisicion de nuevos y cada vez mejores
elementos de trabajo que posibilitan el aprovechamiento de tiempos y disminucién
de proceso.

Por otra parte dado el continuo desarrollo y avances respecto a la automatizacion
de procesos dentro de las instituciones gubernamentales encargadas del controlar
el comercio de mercancias con otros paises, han hecho imprescindible que la
empresa tome partido dentro de esta area a través del perfeccionamiento de sus
procesos. Por tal razon la empresa actualmente se encuentra bien dotada de los
elementos necesarios para la prestacion de sus servicios, y la mayoria de
procesos en cuanto al area operativa se encuentra automatizados, lo cual permite
ofrecer un servicio eficiente y oportuno. Sin embargo cabe resaltar que dentro de
otras areas como la administrativa y contables existen aun muchos aspectos que
se pueden mejorar asi como; la informacion que el cliente necesita con respecto
a costos, facturacion de sus tramites, entrega de documentos, asesoramiento
entre otros.

» Gestion del talento humano

Calidad y cantidad del talento humano: El recurso humano de la empresa esta
conformado por 10 empleados directos, dentro de los cuales encontramos
técnicos, tecndlogos y profesionales encargados de las diferentes areas de la
empresa, segun su especialidad.

La eleccion del personal exige mayores niveles de competitividad, lo cual hace
necesario la cada vez mas exigente seleccion del personal, el nivel de experiencia
y el conocimiento en este campo es de gran importancia por tratarse de un
servicio que exigen gran exactitud y eficiencia en los procesos. Actualmente en la
empresa existen profesionales con experiencia en el campo, lo cual hace que se
desenvuelvan facilmente en las diferentes situaciones que se presentan durante
los procesos. Con respecto a esta area; uno de los problemas que se presenta es
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la falta de rotacion del personal y la escasa interrelacion entre las diferentes areas
de la empresa, generando desconocimiento de la forma en la cual se realizan los
procesos dentro de una area especifica, dificultando su reemplazo en casos
fortuitos de inasistencia del trabajador; retrasando las operaciones y poniendo en
riesgo la imagen de la empresa ante el cliente.

Por otra parte la capacitacion del personal dentro de las empresas se convierte en
algo esencial. El crecimiento exige en el trabajador un mayor nivel de
competitividad. Dentro de la empresa los procesos de capacitacion no se
encuentran especificados para cada una de las areas, las escasas capacitaciones
gue realizan dentro de la empresa solo se efectian cuando se genera algun tipo
de cambio dentro de la norma, mayormente en el area operativa con relacion a la
parte aduanera, dejando de lado areas como administrativa y contable.

Con respecto a las capacitaciones por parte de entidades gubernamentales como
la DIAN, MINCOMEX, Camara de Comercio, INVIMA entre otras, esta de igual
forma muy enfocada dentro del tema aduanero, y aunque la empresa se ha
vinculado participativamente con todas las actividades de capacitacion que
realizan estas entidades, se deja de lado la posibilidad de extender estas
capacitaciones a los demas empleados que no estan dentro de esta area.

* Clima de trabajo

El clima organizacional entra a jugar un papel importante dentro de la empresa. El
clima organizacional es lo que los empleados perciben en el ambiente, lo que
palpan, lo que sienten al ser parte de ella. Y de esta percepcion puede significar
gue el empleado se motive o desmotive.

Para la evaluacion de este factor hay que tener en cuenta que el clima
organizacional se compone de varios aspectos que hacen que la persona se
vuelva mas o menos productiva. Dentro de la empresa nunca se ha realizado una
evaluacion analitica ni documentada acerca del ambiente de trabajo y los
problemas que se presentan dentro. Resulta incuestionable que en un buen clima
organizacional las cosas funcionen bien y fomente los espacios para compartir y
transmitir ideas, conocimientos y experiencias, concluyendo en mejores resultados
operativos y financieros para la empresa, siendo necesaria la evaluacion de estos
escenarios y la implementacién de estrategias que lleven a corregir deficiencias
dentro de la empresa.

Uno de los aspectos que hacen parte de un eficiente clima organizacional es el
sentido de pertenencia de un empleado, haciendo que su trabajo sea mucho mas
gratificante, incentivando el alcance de objetivos empresariales; en este sentido la
empresa ha optado por generar mayores espacios de participacion de los
empleados en cuanto a la distribucion y adecuacion de los espacios de trabajo,
formacion deportiva y recreacional, y apropiacion de los recursos brindados. Se
puede afirmar que los empleados de la empresa se sienten identificados con ella,
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lo que hace que los resultados de su trabajo se vean reflejados en el un buen
desempefio de su labor y la satisfaccion del cliente a través de la continuidad en
la demanda del servicio.

» Administracion del personal.

Por tratarse de una pequefia empresa, carece de un area encargada
especificamente del recurso humano y la administracion del personal esta
netamente a cargo del gerente, quien es el que toma las decisiones y asigna las
diferentes tareas a realizar. No existe un plan definido de evaluacion y control del
personal, las tareas se asignan de manera operativa y no se documenta ninguna
actividad de logro de metas u objetivos.
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2.6 MATRICES

Tabla 14. Aplicacion de la Matriz de diagndstico Interno PCI

Factor Interno

Fortaleza

Debilidad

Impacto

Directiva y organizacional

A

M

B

A

M

B

A

M

B

Uso de planes estratégicos

X

X

Planteamiento de visién y mision

X

X

Estructura organizativa

Comunicacion

Capacidad de liderazgo y direccion

Capacidad de respuesta a cambios

XX [ XX

Sistemas de toma de decisiones

Sistemas de evaluacién y control

Capacidad financiera

Empleo eficiente de los recursos

Disponibilidad de capital

Manejo de Caja

Capacidad de endeudamiento

Estabilidad de costos

Recuperacion de cartera

Mercadeo y ventas

Calidad del servicio

Tiempos de entrega

Estrategias de ventas

Cobertura en el servicio

Ubicacién

Imagen corporativa

Servicio post venta

Investigacion y desarrollo

Generacion de nuevos mercados y productos

Valores agregados al servicio

Sistemas tecnolégicos y de informacién

Sistemas de control de informacién

Automatizacion de procesos

Actualizacion y dotacion informaticos y electr.

Talento humano

Experiencia laboral

Empleados comprometidos

Sentido de pertenencia

XXX

Motivacion y capacitacion

Nivel de remuneracion

Clima laboral

Grado de confiabilidad
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Tabla 15. Aplicacion de la Matriz de Evaluacion de Factores Internos (MEFI)

FACTOR INTERNO Pond. Calif. Res.

FORTALEZAS
Buenas relaciones comerciales 5% 3 0,15
Rentabilidad, retorno de la inversién 5% 4 0,2
Nivel de tecnologia utilizado 4% 3 0,12
Pertenecia 4% 4 0,16
Trabajo en equipo 5% 3 0,15
Inversién de capital. capacidad para satisfacer la demanda 4% 3 0,12
Capacidad de innovacion 2% 3 0,06
Valor agregado al servicio 3% 3 0,09
Nivel académico del talento humano 2% 3 0,06
Experiencia técnica 2% 3 0,06
Motivacion 4% 3 0,12
Buenas relaciones con clientes 4% 4 0,16
Alianzas estratégicas con empresas del sector 3% 3 0,09
Independencia de representacion aduanera 5% 3 0,15
Poder de negociacién 5% 4 0,2

DEBILIDADES
Acceso a capital 1% 1 0,01
Grado de utilizacion de su capacidad de endeudamiento 3% 1 0,03
Liquidez, disponibilidad de fondos internos 3% 2 0,06
Comunicacion y control gerencial 3% 2 0,06
Estabilidad 3% 2 0,06
indices de desempefio 3% 2 0,06
Comunicacion y control gerencial 3% 2 0,06
Sistemas de coordinacion 3% 1 0,03
Nivel de coordinacidn e integracién con otras areas 2% 1 0,02
Uso de planes estratégicos 4% 1 0,04
Imagen corporativa 2% 1 0,02
Orientacion empresarial 3% 1 0,03
Agresividad para enfrentar la competencia 4% 1 0,04
Sistemas de control 3% 1 0,03
Evaluacion de gestién 3% 1 0,03
100% 2,47
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El resultado de la aplicacion de la Matriz de Evaluacién de Factores Internos
MEFI es de 2,47 lo que significa que la empresa tiene una posicion interna débil.
No obstante Logistica Comercial y Aduanera E.U. ha tenido un mejoramiento
continuo durante su permanencia en el mercado y ha logrado vincularse en el
sector como una empresa estable y cumplidora de sus labores. Esto debido a la
experiencia y el manejo de diferentes clases de mercancias, sin embargo se ha
dedicado muchos esfuerzos en lograr un nivel operativo empiricamente
coordinado y se ha descuidado los procesos administrativos que le permiten a una
empresa crecer y buscar opciones de nuevos mercados.

Después de la reconocimiento interno; el principal determinate a enfatizar es la
necesidad de una estructura organizacional bien definida que permita la claridad
de las funciones y responsabilidades de cada funcionario. La propuesta esta
completamente relacionada con el bienestar tanto de la empresa como de los
trabajadores; la cooperaciéon y coordinacion de labores permite una funcionalidad
eficiente entre las areas de la empresa, se puede decir que este es el primer paso
para lograr el desarrollo y puesta en marcha de las estrategias, encaminadas al
aprovechamiento de las fortalezas y potencializandolas a favor de la empresa.

La mayor parte de las amenazas de la empresa son de caracter organizacional y
de desempeiio, situaciones de manejo administrativo que se pueden lograr tras un
continuo trabajo directivo; por parte del gerente. Por otra parte las fortalezas de la
empresa estan basadas principalmente en las buenas relaciones comerciales, la
rentabilidad, nivel de tecnologia, sentido de pertenencia, experiencia técnica,
Independencia de representacibn aduanera entre otras. Se denota mayor
potencial en el &rea operativa de la empresa en relacion con las fortalezas que se
posee, que aun cuando no se realiza un proceso estructurado ni documentado de
las actividades se ha logrado manejar un ritmo acorde a las necesidades del
cliente. Por esto es satisfactorio trabajar en un proceso que ya posee bases de
mejoramiento que solo se necesitan reestructurarse y ampliar con base a los
objetivos planteados
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Tabla 16. Aplicaciéon de la Matriz POAM

Factor Externo ;)dportunld Amenaza | Impacto
Econdmicos A M B/A [MB/A|M|B
Fluctuacion de la moneda X X
Inestabilidad Comercial X X
Competencia X X
Aranceles aduaneros X X
Apertura econémica X X
Crecimiento del sector X X
Ley de fronteras X X
Politicos

Conflicto politico entre Colombia y X X
Ecuador

Sujeto a tratados gubernamentales X X
Cambio del gobierno X X
Sociales

Violencia X X
Inseguridad X X
Tecnologicos

Automatizacién de procesos X X
Globalizacion de la informacion X X
Resistencia a cambios tecnolégicos X X
Telecomunicaciones X X
Facilidad de acceso a la tecnologia X X
Competitivos

Consumidor exigente X X
Alta competencia dentro del sector X X
Geograficos

Pazos de frontera cercanos X X
Presencia de entidades gubernamentales X X
Vias X X
Infraestructura deficiente X | X
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Tabla 17. Aplicacion de la Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)

98

FACTOR EXTERNO Pond. Calif. | Res.
AMENAZAS
Violencia 2% 1 0,02
Fluctuaciéon de la moneda 4% 1 0,04
Inestabilidad Comercial 5% 2 0,1
Conflicto politico entre Colombia y Ecuador 6% 1 0,06
Inseguridad 2% 2 0,04
Vias 2% 2 0,04
Competencia 5% 2 0,1
Aranceles aduaneros 5% 2 0,1
Cambio del gobierno 5% 2 0,1
OPORTUNIDADES
Frontera con uno de los principales socios
comerciales de Colombia 4% 4 0,16
Presencia de entidades gubernamentales en
la zona 4% 3 0,12
Pazos de frontera cercanos 5% 3 0,15
Telecomunicaciones 4% 3 0,12
Resistencia a cambios tecnolégicos 4% 3 0,12
Apertura econémica 6% 3 0,18
Facilidad de acceso a la tecnologia 4% 3 0,12
Crecimiento del sector 5% 3 0,15
Ley de fronteras 5% 3 0,15
Zonas de frontera 5% 3 0,15
Consumidor exigente 5% 3 0,15
Capacidad de endeudamiento financiero 5% 3 0,15
Globalizacion de la informacion 3% 4 0,12
Automatizacién de procesos 5% 4 0,2

100% 2,64




El resultado de la aplicacion MEFE es de 2.64 lo que indica que la empresa tiene
oportunidades las cuales le han permitido permanecer en el mercado durante este
tiempo. Un sector con gran dindmica es una de las oportunidades que se
presenta; sin embargo en los dltimos afos la situacidon comercial entre los dos
paises fronterizos genero muchos conflictos, causando grandes amenazas para el
sector, que en muchos de los casos se vio reflejado en el cese de actividades de
varias empresas. Es por esto que las estrategias van enfatizadas a mejorar las
relaciones con los clientes actuales buscando su fidelizacion con la empresa,
teniendo siempre presente que se debe buscar nuevas posibilidades de
negociacion y establecer relaciones con clientes que manejen diferentes tipos de
mercancias que salvaguarden a la empresa en situaciones de riesgo.

Segun las variables analizadas en la matriz MEFE constituye en su mayoria
oportunidades importantes en cuanto al desarrollo tanto tecnolégico como
sistematico de todos los procesos, ya que le permite a la empresa basarse en los
diferentes sistemas en los cuales se realizan. Procesos que han sido
perfeccionados por las diferentes entidades gubernamentales dentro del sector
aduanero y que han minimizando en gran parte la tramitologia de las operaciones;
ofreciendo un servicio mas rapido y eficiente. Actualmente este nivel tecnoldgico
se ve reflejado no solo en los equipos si no también en los programas utilizados,
que permiten mantener una relacion mas directa y rapida con la entidad ademas
de ofrecer informacion continda no solo para el usuario aduanero si no también
para el mismo cliente.

Dentro de las amenazas las variables muy dificlmente se pueden controlar, los
factores que intervienen estan fuera del control de la empresa, sin embargo es
necesario tenerlos presentes dentro de las decisiones 0 acciones que ejecuten.
Existen muchas maneras de estar preparados ante amenazas como; fluctuacion
de la moneda, inestabilidad politica, Inseguridad, aranceles aduaneros entre otros.
Sabiendo coordinar el planteamiento de propuestas para ofrecer al cliente nuevas
alternativas a través de la capacitacion y preparacion continda en todos los
contenidos relacionados con el tema, para ofrecer un asesoramiento claro y
concreto.
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Grafico 3. Aplicacion de la Matriz de Contrastacion de Factores Internos y
Externos (MIME)
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11 Fuerte 2 Medio 3 Débil 4

Ponderados Totales
MEFI 2.47

Segun la evaluacion que se realizo en las matrices interna y externa se contrasto
los resultados en la matriz MIME, ubicando a la empresa en el cuadrante 5; se
puede observar que la empresa se encuentra en un etapa de resistencia, para lo
cual hay que realizar un gran esfuerzo tanto interno como externo para lograr
superar las dificultades que se presentan en cuanto a las debilidades detectadas,
logrando un nivel de estabilidad y mayor numero de fortalezas que permitan
contrarrestar las amenazas del medio externo.

Segun este resultado se propone aplicar una Estrategia Intensiva; lo que significa
gue se debe enfatizar por incrementar el mercado, incursionar en nuevas
posibilidades de demanda a través de la realizacion de esfuerzos tendientes a
incrementar las ventas; teniendo como objetivo principal el ampliacion en la
participacibn en el mercado. La utilizacibn de herramientas de promocion,
publicidad, eficiencia en la atencion al cliente y un servicio de calidad a un precio
competitivo puede lograr este objetivo.
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Tabla 18. Matriz de Perfil de Competencia (MPC)

LOGISTCA
FACTOR CLAVE DE EXITO % CCIAL SYLOGISTIC | SERVIAVALES
Clas. R | Clas. R E R

Servicio al cliente 10% |4 0,4 |4 0,4 |4 0,4
Precio competitivo 7% 3 0,21 |3 0,21 |2 0,14
Calidad del servicio 10% |3 0,3 (3 0,3 |4 0,4
Posicionamiento 6% 2 0,12 |3 0,18 |3 0,18
Posibilidad de crédito 7% 2 0,14 (3 0,21 |3 0,21
Publicidad 8% 1 0,08 |2 0,16 |3 0,24
Talento Humano 9% 3 0,27 |3 0,27 |4 0,36
Experiencia % |3 0,21 |4 0,28 |4 0,28
Capacidad tecnolégica 10% |3 0,3 |3 0,3 |3 0,3
Alianzas estratégicas 9% |3 0,27 |4 0,36 |3 0,27
Servicio postventa 9% 2 0,18 |2 0,18 |2 0,18
Automatizacion de
procesos 8% 3 0,24 |3 0,24 |2 0,16

100% 2,72 3,09 3,12

Gréfico 4. Esquema Matriz Radar de Benchmarking

A —+—LOGISTICACY A
$— 11— 4 —=— SYLOGISTIC

SERVIAVALES

En la anterior matriz se evalud la empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U
con respecto a otras empresas que ofrecen los mismos servicios dentro de la
ciudad y que por su actividad representan competencia directa para la empresa.
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En esta podemos ver que las empresas SYLOGISTIC y SERVIAVALES poseen un
puntaje de 3.09 y 3.12 respectivamente, superando en gran medida el porcentaje
obtenido por Logistica Comercial que es 2.72.

La empresa SYLOGISTIC administrativamente y por el tipo de clientes que maneja
posee una eficiencia en los procesos mucho mayor que Logistica Comercial y
Aduanera, se han preocupado por generar procesos estructurados dentro de todas
sus areas y posee significativo control en lo que respecta a manejo de
mercancias. Por su parte posee vinculos comerciales con una de las agencias
mas representativas del sector como lo es Agecoldex Ltda, sin embargo existe un
limitante para las dos empresas y es que ninguna maneja la representacion
aduanera directamente y todos sus procesos dependen mucho de la disponibilidad
y acompafiamiento de la agencia de aduanas.

SERVIAVALES por su parte es una empresa nueva que resulto de un proceso de
asocio con la agencia de aduanas Gutiérrez Hermanos Ltda. de la ciudad de Cali,
Posicién que le brinda respaldo y reconocimiento, su mercado fundamentalmente
esta basado por los clientes de la agencia de aduanas Gutiérrez Hermanos que
necesitan de procesos de exportacién o importacion en la jurisdiccion aduanera de
Ipiales, sus procesos estan mucho mas adecuados al nivel de sus clientes y deben
ser consecuentemente relacionados con los procesos de calidad que se manejan
a través de aduanas como Cali o Buenaventura. Es por esto que la empresa debe
apropiarse de muchas de las acciones que realiza la competencia para acogerlas
de un manera optima dentro de los procesos, visualizar la posibilidad de mejorar y
afiadir valores agregados al servicio en pro reconocimiento y aumento en la
participacion.
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Tabla 19. Aplicacion Matriz DOFA

MATRIZ
DOFA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Los clientes internos poseen actitud de

Los sistemas y procedimientos no estdn documentados, no se
realiza sistematizacion de datos y el mayor porcentaje de

F1 ; D1 |. > . b . i
pertenencia frente a la empresa informacién solo se maneja a través de archivos fisicos, causando
demoras en la ubicacién de la informacién.
En el primer momento en que los clientes solicitan su cotizacion y la
F2 | Rentabilidad Retorno de la inversion D2 |informacién para su tramite, los clientes afirman que el principal
error es la demora en la respuesta a su solicitud.
L . No existe servicio al cliente, por lo cual no se manejan parametros
La solucién de quejas se hace de la manera mas 9 L S
F3 . D3 | de evaluacién, medicién y alcance de objetivos para el
adecuada para el cliente . :
mejoramiento de este aspecto.
. No existe control ni evaluacién de los procesos, no se somete a
F4 | Se asume los errores como un conjunto y no como | D4 T . C ) i
T ningun tipo de discusion los errores cometidos, y no se maneja
un problema individual. "y .
control y medicion del tiempo.
Dentro de la evaluacion de satisfaccion, los . . . -
) T - L Los clientes evidencian la falta de reconocimiento del nombre de la
5 clientes coinciden en que la atencién recibida por D5
. . empresa y en muchos casos se confunde con los nombres de las
parte de las diferentes areas de la empresa es -
empresas prestadoras del os servicios aduaneros.
muy buena.
La mayor parte de los clientes conocieron de los servicios de la
Con relacion al precio los clientes consideran que empresa a través de recomendaciones, dejando de lado medios
F6 | es adecuado y se encuentra dentro del margen D6 | como el internet, publicidad escrita, radial u otra. Esto debido a la
gue ofrece el mercado. deficiencia en estrategias de mercadeo para la publicidad y
promocién de los servicios.
Buenas recomendaciones del los clientes, debido . . . .
Los clientes asumen que el calidad del trabajo es bueno sin
a que la mayor parte de los que actualmente . L .
F7 . , D7 | embargo existe gran deficiencias en el tiempo que se emplea en la
trabajan con la empresa llegaron a través de 97 .
. realizacion del tramite.
recomendaciones.
Fidelidad de los clientes actuales, la calidad de . L L
o ; Existen deficiencias en la comunicacién verbal del empleado con el
F8 | nuestro servicio es excelente y tiene el D8 .
o : cliente.
reconocimiento de los clientes.
Los clientes que conocen de la empresa en un No existe uniformidad e identificacién de los empleados, lo que
F9O | buen porcentaje se encuentran a gusto con las D9 | difiere para el logro de factores claves en la primera impresion.
instalaciones.
F10 | El personal se encuentra bien capacitado y esta D10 El personal asume que no tiene manejo de informacién de otras

comprometido con el progreso de la empresa.
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Tabla 19. Continuacion

OPORTUNIDADES

Estrategias FO

Estrategias DO

01-03, F2 Se debe aplicar estrategias financieras en las que se
aprovechen las tasas de interés del crédito actualmente son

D1, O4 Aplicacion de estrategias administrativas donde se focalice la

Apertura de . . . - h o ; B L
o1 rFT:ercados bajas y las cuales se podria acoger para invertir en la investigacion de nuevos sistemas de tecnologia e informacién, que se
maximizacion de recursos fisicos que mejoren la capacidad de pueden gestionar a través del area de investigacion y desarrollo.
servicio.
S e . s D2-01 Estrategias de mercadeo que permitan la apertura de nuevos
F2, O2 Aplicacion de estrategias financieras en la adquisicion de ga: . 0 que p p
P~ . . mercados a través de la incursion dentro de nuevos sectores,
créditos como una oportunidad que se puede aprovechar gracias a i - L
02 . . . mostrando la empresa como una opcién para la ejecucion eficiente de
.- los buenos niveles de retorno y el buen manejo bancario que o .
Accesibilidad a los procesos logisticos aduaneros de las empresas que necesiten del
o posee la empresa. o A
créditos servicio de manera que se cubra toda la cadena logistica.
Crecimiento dell O3 — F7 Estrategias de mercadeo hacia clientes actuales a través | O3-D3 Estrategias de mercadeo enfocadas el aprovechamiento en el
sector e del marketing viral, aprovechando las buenas recomendaciones crecimiento del sector, como una oportunidad para mejorar y apoyar los
O3 | incremento de| del los clientes, para que nos permitan a través de ellos llegar a métodos que actualmente se realizan en la empresa, la vinculacion y
la demanda | muchos mas clientes potenciales. andlisis de la competencia nos puede permitir ganar conocimiento en
del servicio cuanto a nuevos procesos de mejoramiento
Apertura e . . L . .
04 P > . . . . . . D4- O4 Estrategias de tipo administrativo en el aprovechamiento de las
innovacién | O5, F3: Estrategias de tipo administrativo en el aprovechamiento : L h
. . o herramientas tecnoldgicas que la empresa puede implementar en
tecnolégica |del nivel de automatizacién de procesos que han logrado las : .
. : . - cuanto a sistemas de control de procesos con respecto a tiempo y a
entidades de control, e instruir al personal para que se apropie de ' . - 5
—— . . i . calidad y veracidad de la informacion. Por lo que se debe buscar nuevas
Automatizacion| estos y le ofrezca al cliente mayor informacion en tiempo real, . o .
05 A . herramientas tecnolégicas que permitan su control.
de procesos | siendo un valor agregado para el cliente.
F7, O1: Estrategias de mercadeo enfocadas al marketing viral | O5,D8: Estrategias de tipo administrativo en la utilizacion de
teniendo en cuenta el buen porcentaje de cliente satisfechos con el | herramientas informaticas que se posee actualmente, con relacion al
servicio, lo cual se debe aprovechar para generar nuevos | seguimiento que se le debe realizar al cliente, manteniendo su hoja de
mercados y mejorar la relacion con el cliente con el objeto de que | vida actualizada, y llevando un control de su proceso dentro de la
Clientes que | genere nuevas recomendaciones. empresa como cliente.
o6 | requeren 06, D9: Implementacién de estrategias de tipo administrativo dentro de

experiencia en
su proveedor

0O4-F8 Estrategias de tipo funcional en el mejoramiento de
aspectos tecnologicos de la empresa con el fin de brindar un
servicio mucho més rapido y eficiente, he informar al cliente acerca
de los adelantos que se han realizado, exponerle estos aspectos,
con el fin de crear en el cliente una visiébn de mejoramiento y una
recompensa a su fidelidad.
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la empresa a través de la presentacion e identificacion adecuada del
personal lo que refleja en una empresa seriedad y experiencia;
necesario para atraer y crear una buena imagen dentro de los
potenciales clientes. La implementacion de estos cambios dentro del
personal generan en ellos sentido de pertenecia y reconocimiento, lo
cual brinda a la empresa mayores posibilidades de lograr sus objetivos




Tabla 19. Continuacion

AMENAZAS

Estrategias FA

Estrategias DA

Al

Incremento
de los
aranceles
para la
importacién
de
productos
de consumo
masivo
desde el
pais
Ecuatoriano

Al, F7 Desarrollo de estrategias de mercadeo enfocadas en
marketing viral con relacibon a nuevos mercados en el
aprovechamiento de las recomendaciones que dan los clientes con
el objeto de atraer clientes que operen con productos de diferentes
sectores como medida de aprovisionamiento en el momento que
se dejen de comercializar productos debido al incremento de los
aranceles.

D1, A2 Estrategias de tipo administrativo a partir de una organizacién
més establecida se puede propender por el manejo de planes
estratégicos que orienten al trabajador en la busqueda de posibles
mercados que minimicen el riesgo de factores externos inmanejables.

A2

Tasa de
cambio
inestable

A2, F10 Estrategias de tipo funcional basadas en el
aprovechamiento del personal existente con el objeto de que se
capaciten y ofrezcan a la empresa estrategias de mitigacion en
cuanto a perdidas con respecto al manejo cambiario.

D4, A2 Estrategias de tipo funcional en el control y andlisis continuo de
los acontecimientos que se presentan a diario en el mercado, esto con
el fin de mantener una visién mas clara de las decisiones que se deben
tomar con relacion al manejo cambiario de los fondos depositados por el
cliente.

A3

Conflicto
Politico con
Ecuador

A3, F2: Estrategias de tipo financiero en la adopcién de planes que
permitan a la empresa reservar capital necesario para temporadas
de crisis, que sirvan como salvaguarda en periodos en los cuales
se generen restricciones asi como paros, inestabilidad monetaria,
conflicto politico o econémico etc.

D2-A4: Estrategias de tipo administrativo y funciona en la creacién de
una solida estructura organizacional como base para establecer
objetivos empresariales que llevar a la empresa a mejorar sus niveles de
crecimiento tanto en ventas como organizacionalmente.

Ad

Competenci
a desleal

A2-A4, F3: Estrategias de mercadeo basadas en la realizacién de
alianzas estratégicas, con proveedores que permitan ofrecer un
servicio mucho mas rapido y eficiente. Estas alianzas deben estar
encaminadas a buscar un servicio con precios mas competitivos y
una infraestructura mucho mas amplia y completa que permita el
manejo de variedad de mercancias.

D4, A4 Estrategias de tipo administrativo en la elaboracion de planes de
capacitacion y control de procesos para los empleados, e incentivar su
trabajo y el sentido de pertenencia hacia la empresa para bloquear
actitudes desleales que se puedan presentar desde el exterior.
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Gréfico 5. Aplicacion de la Matriz de la Gran Estrategia

CRECIMIENTO RAPIDO EN EL MERCADO

CUADRANTE I CUADRANTE |
1. Desarrollo del mercado | 1. Desarrollo del mercado
2. Penetracion del
2. Penetracion en el mercado
mercado 3. Desarrollo del Producto
4. Integracion hacia
3. Desarrollo del producto |delante
4. Integracion horizontal 5. Integracion hacia atras
5. Desinversion 6. Integracion horizontal
6. Liquidacion 7. Diversificacion
POSICION concéntrica POSICION
COMPETIT COMPETIT
IVA CUADRANTE I CUADRANTE IV IVA
DEBIL 1. Atrincheramiento 1. Diversificacion FUERTE
2. Diversificacion concéntrica
concéntrica 2. Diversificacion horizontal
3. Diversificacion horizontal | 3. Diversificacion en
4. Diversificacion en conglomerado
conglomerado 4. Empresas de riesgo
5. Desinversién compartido
6. Liquidacion

CRECIMIENTO LENTO EN EL MERCADO

Desarrollada la matriz de la gran estrategia se puede afirmar que la empresa
Logistica Comercial y Aduanera se encuentra en el cuadrante Il, por lo que se
debe evaluar a fondo el actual enfoque que se tiene hacia el mercado. Aun cuando
su el sector este en crecimiento, la empresa no es capaz de competir en forma
eficaz y se debe determinar por qué el enfoque actual de la empresa resulta
ineficaz y cual es el mejor camino para que la empresa cambie, a razdn de
mejorar su competitividad y obtener un crecimiento rapido en el mercado.

Las estrategias convenientes para la empresa son seguir concentrandose en los
mercados (penetracion en el mercado y desarrollo del mercado) y los servicios
presentes (desarrollo del producto). El aumento de penetracion en el mercado se
puede lograr a través de un mayor consumo del servicio de los clientes actuales,
al ofrecer nuevos servicios dentro del proceso logistico y muchas mejores
opciones para adquirir algunos otros servicios que se demanda de otras
empresas. Por otra parte se debe propender por atraer a nuevos clientes no
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consumidores del servicio, por medio del incremento de la publicidad, promocion
de ventas y/o la disminucién de precios

Grafico 6. Aplicacion de la Matriz Producto Mercado

Producto
Productos Actuales Productos Nuevos

Estrategia de Estrategia de desarrollo
Mercados penetracion en el del producto
Actuales mercado
Nuevos desariole del dversiibacion -
Mercados

mercado

Logistica Comercial y Aduanera E.U dentro de la matriz Producto Mercado se
ubica dentro del cuadrante estrategia de desarrollo de mercado; esta estrategia se
usa para incrementar el nivel de ventas a partir de la oferta del mismo servicio en
nuevos mercados. Con esta estrategia se pretende capturar clientes de los
competidores, presentando a potenciales clientes nuestro portafolio de servicios y
dejando a disposicion el interés de servirles.

Para lograr el desarrollo de esta estrategia se puede buscar ingresar a nuevas
zonas O regiones O crear nuevos segmentos objetivos. Esto a través de la
negociacién con socios de otras ciudades que nos permitan el intercambio de
clientes para el manejo de la mercancia en la Zona Aduanera donde opera cada
uno.

107



Tabla 20. Aplicacion de la Matriz de la Posicion Estratégico Evaluacion de la

Accion (PEYEA)

POSICION ESTRATEGICA INTERNA

FUERZA DE LA INDUSTRIA

FUERZA FINANCIERA (FF) CAL | (FI) CAL
Rentabilidad sobre la inversion 5 | Potencial de crecimiento 5
Liquidez 4 | Potencial de utilidades 4
Capital de trabajo 4 | Estabilidad financiera 4
Flujos de efectivo 4 | Conocimientos tecnoldgicos 4

Aprovechamiento de los
Riesgos implicitos en el mercado 2 | recursos 3
Facilidad para entrar al
Tasa de retorno de la inversion 4| mercado 3
Aprovechamiento de la
capacidad
Endeudamiento 3| productiva 3
TOTAL 26 | TOTAL 30
PROMEDIO 3,71 | PROMEDIO 3,71
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE
(EA) CAL |VENTAJA COMPETITIVA (VC) | CAL
Cambios tecnoldgicos -3 | Participacién en el mercado -2
Tasa de inflacion -2 | Calidad del producto -3

Utilizacion de la capacidad de la

Variabilidad de la demanda -4 | competencia -3
Escala de precios de productos

competidores -2 | Lealtad de los clientes -4
Barreras para entrar en el mercado -3| Conocimientos tecnologicos -4
Presion competitiva -4 | Control sobre los proveedores -1
Elasticidad de la demanda -3 | Crecimiento del sector -3
TOTAL -21 | TOTAL -24
PROMEDIO 3,14 PROMEDIO 2,85

Para el andlisis de la matriz PEYEA se extrajeron datos del andlisis financiero con
los cuales se realizaron los siguientes calculos, los datos corresponden al balance

general del afio 2009.
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* Liquidez

Activo Corriente 72.389.632
Razoén corriente = = =228 1

Pasivo Corriente 31.612.300

Segun este resultado la empresa puede cumplir con los compromisos a corto
plazo, el resultado indica que en el afo 2009, la empresa tiene una razon
corriente de 2.28, lo cual quiere decir que por cada peso que se debe a corto plazo
en el 2009, se tiene 2.28 pesos para cubrirlo; lo cual indica que la empresa cuenta
con capital necesario para el cumplimiento de sus obligaciones y puede trabajar
en proyectos de inversion interna que le permitan su desarrollo fisico y
tecnoldgico.

» Capital De Trabajo
CT = Activo Corriente — Pasivo corriente

72.389.632 - 31.612.300 = 40.777.332

Resultado del Ejercicio
Margen Neto = x 100

Ventas Netas

23.697.486
x 100 = 32.73%

72.389.632

Con relacion al capital de trabajo Logistica Comercial y Aduanera obtuvo un
capital de $ 40.777.332 en el afio 2009, capital que se debe trabajar acorde con
las necesidades de expansion que tiene la empresa y ademas vislumbrar la
posibilidad de adquirir instalaciones propias o mejorar y adecuar las actuales.

El margen neto de utilidad dio como resultado un porcentaje de 32.73%; lo cual
significa que de cada 100 pesos que ingresan a la empresa por concepto de
comisiones el 32.73% corresponden a utilidades. Esta situacion es muy facil de
encontrar en el caso de las empresas prestadoras de servicios; ya los costos de
produccion de un servicio son minimas y mucho mas en este campo donde los
procesos se realizan de manera electronica.
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 Endeudamiento Externo

Total Pasivo
EE = x 100

Total Activo

=_ 31.612.300 = 43,66
72.389.632

Con la anterior formula se muestra el porcentaje de endeudamiento de la
empresa, que corresponde al 43.66%, lo que significa que la empresa tiene un
buen porcentaje de endeudamiento, sin embargo sus activos siguen siendo
mucho mayores, y su capacidad de cubrir las obligaciones es buena.

* Rentabilidad De Activos
Resultado del Ejercicio

R.A = x 100
Activo Total

23.697.486
X 100 = 31.02%

76.387.423

Segun el pronostico de rentabilidad muestra que tiene tendencias de crecimiento
bajo, para el afio 2009 la rentabilidad de los activos esta en 31.02%, lo que indica
que por cada $100 que se invierten en la adquisicion de activos estos generan un
31.02% de utilidad.
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Gréfico 7. Esquema aplicacion matriz PEYEA

FORTALEZA FINANCIERA
. 6
o) 5 F
R o)
T 4 R
A T
L CONSERVADORA 3 A
E L
z 2 E
A z
1. A
6 -5 -4 -3 -2 -1 1 2 3 |4 5 6
C -1
o) |
M -2 N
P D
E DEFENSIVA 3 COMPETITIVA U
T S
I -4 T
T R
| 5 |
Vv A
A 6 L
FUERZA AMBIENTAL

X=VC+FIl=6.56 + (-2,85.)= 3.71
Y=FF+EA =6.85+(-3.14)=3.71

Esta matriz ubica a la empresa en el cuadrante Agresiva lo cual significa que esta
mayormente influenciada por las fortalezas financieras y las fortalezas industriales.
Esto significa que el ambiente de la empresa es favorable y su posicion le facilita
su trabajo con el desarrollo de mercados, las oportunidades externas le permitiran
vencer las debilidades internas. Dentro de las estrategias que se pueden aplicar
con respecto a su posicion en la matriz son; penetracion en el mercado, desarrollo
del mercado, desarrollo de productos, integracion hacia delante, integracion hacia
atras, integracion horizontal y diversificacion.
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Tabla 23. Aplicacion de la Matriz Cuantitativa de Planificacion Estrategia CPE

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS

VARIABLES .
CLAVES CALIF PEEEET,\IRQE'O DESAI'D"’;LO'-'-O JUSTIFICACION DEL PA
MERCADO PRODUCTO
PA PTA PA PTA
VARIABLES INTERNAS
Buenas relaciones Sirven como aliados estratégicos
. 3 3 9 para la prestacion de un eficiente y
comerciales mas completo servicio
Rentabilidad, retorno 4 3 12 3 12 Posibilidades de invertir en el
de la inversion desarrollo de nuevos mercados
Capacidad para Posibilidad de satisfacer el
satisfacer la 3 4 12 4 12 incremento de la demanda en un
demanda 30%
Nivel académico del 3 No influye en la seleccién de la
talento humano estratégica
Alianzas estratégicas Al ratéai id
ianzas estratégicas solidas
contempresas del 3 4 12 3 9 prestas al desarrollo de mercados
sector
. Solides bancaria y facilidad para la
Acceso a capital 1 3 3 2 2 consecucion de créditos
La imagen corporativa no esta
Imagen corporativa 1 3 3 3 3 bien estructurada y no existe
difusién
Agresividad para No se realiza ningun tipo de
enfrentar la 1 3 3 1 1 estudio para conocer y analizar la
CompetenC|a CompetenCIa
VARIABLES EXTERNAS
e - Inestabilidad politica que afecta
Inestabilidad politica 2 1 2 1 2 gravemente el sector
Frontera con uno de
los principales socios 4 > 8 3 12 Ecuador es uno de los principales
comerciales de socios comerciales de Colombia
Colombia
El paso de frontera se encuentra
Pazos de frontera 3 1 3 1 3 cerca de la ciudad lo cual agiliza
cercanos todas las operaciones
A través de procesos de apertura
Apertura econémica 3 2 6 2 6 econdmica se espera que se
incremente la demanda
i El crecimiento del sector permite la
Crecimiento del 3 4 12 3 9 mejorar los niveles de
sector competencia
; P4 Permite la agilizacion de procesos
Automatizacion de 4 3 12 3 12 y una dindmica mucho mas
procesos eficiente
Globalizacion de la 4 No influye en la seleccién de la
informacién estratégica
or La empresa necesita de un
Facilidad d,e acceso a 3 1 3 3 9 mejoramiento continuo de
la tecnologia tecnologia
TOTAL PTA 100 92
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El puntaje total de atraccién dentro de la matriz de planificacion estratégica es de
100 en la primera estrategia frente a aun puntaje total de atraccién de 92 en la
segunda estrategia, lo cual indica que la estrategia fundamental; es realizar
penetracion en el mercado, fortaleciendo las deficiencias internas, con el objetivo
de ampliar la capacidad en la prestacion del servicio y expandirse dentro del
sector.

» Matriz de Posicionamiento

Para la elaboracion de la matriz de posicionamiento se tuvo en cuenta la encuesta
de satisfaccion que se realizo a los clientes, se tomo principalmente la percepcién
del cliente con respecto al servicio ofrecido. Para su analisis se definio dos ejes: el
valor de los atributos del servicio y la evaluacion del desempefio respecto de
dichos atributos efectua.

De los resultados obtenidos en la encuesta se identifico los principales elementos
para la decision de compra y los factores que influyeron sobre la percepcion del
cliente. Los atributos a evaluar jerarquizados de manera que se les da una
calificacion de importancia de 1 a 5, siendo 1 la menor importancia y 5 la mayor
importancia.

La ubicacién de los resultados ubica los elementos claves en alguno de los cuatro
esquemas de la matriz:

1. Baja Importancia — Bajo Desempefio:  Muestra los atributos poco valorados
por el cliente y en la cual se tiene baja performance. Estos son atributos
secundarios en la eleccion para el cliente. Como el cliente no los valora la
estrategia es NO INVERTIR.

2. Baja importancia — Alto Desempefio:  Este cuadrante muestra los buenos
atributos y que para el cliente no son claves. La eleccion es DESINVERTIR.

3. Alta importancia — Bajo Desempefio:  Este cuadrante refleja los atributos
valorados y claves en los cuales aun tenemos mucho por hacer para lograr ser
competitivos. La estrategia es MEJORAR e INVERTIR.

4. Alta importancia — Alto Desempefio: Este cuadrante muestra el buen

desempefio en los atributos claves de eleccion para el cliente o el consumidor. En
este caso, la estrategia es MANTENER
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Tabla 22. Aplicacion de la Matriz de Posicionamiento
No. ATRIBUTOS IMPORTANCIA DESEMPENO SIMBOLO
1 | Precio 3 4 $
2 | calidad 5 2.5 0
3 | Atencién 4 4 ﬁ
4 | Tiempo 5 2 (@
%
5 | Cobertura 4 4
6 | Cumplimiento 5 3 ((D
7 | Imagen 3 1 M :
8 | Asesoria 4 3
|
9 | Tecnologia 4 2 4
Infraestructura e
10 instalaciones 2:5 2 ﬂr'
11 | Publicidad 3 1 ®
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Grafico 8. Esquema Aplicacion Matriz de Posicionamiento
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Realizada la matriz de posicionamiento podemos ver como los atributos que el
cliente identifico como importante se establecen dentro de un margen de
desempefio que permite identificar cuales se deben tener en cuenta para el
desarrollo de las estrategias para mantener los cliente actuales.

Los atributos 1, 3, 5, 6 y 8 se identificaron dentro de la matriz como caracteristicas
de alta importancia y alto desempefio, por lo tanto es recomendable la estrategia
de mantener, sin embargo no se posee aun un desempefio excelente en ninguno
de los atributos y es necesario identificar los principales problemas dentro de estos
para lograr un desempefio totalmente optimo para el cliente.

Los atributos 4, 7, 9, 11 y 2, obtuvieron un resultado de alta importancia y bajo
desempefio; por lo cual es necesario adelantar estrategias que ayuden a mejorar
en buena medida estos aspectos, ya que para el cliente son de gran importancia y
pueden ser un factor de decisibn al momento de buscar otras opciones. La
estrategia béasica de estos atributos es mejorar e invertir dentro de los factores que
se posee un bajo desemperio.

El atributo 10 representan Baja Importancia — Bajo Desempeiio, Muestra un

atributo que fue poco valorado por el cliente y en la cual se tiene bajo desempefio.
Por lo cual la estrategia a seguir es No Invertir.
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Tabla 23. Aplicaciéon de la Matriz de Vulnerabilidad

1 Conflicto Politico Colombia — Ecuador |9 0.8 7.2 2
2 Incremento del contrabando 5 0.4 2 4
3 Restricciones al comercio 8 0.9 7.2 1
4 Competencia desleal 6 0.4 2.4 8
5 Fluctuacion de la moneda 5 0.9 4.5 5
6 Inseguridad 3 0.5 15 5
7 Nueva competencia 2 0.2 0.4 7
Grafico 9. Esquema Aplicacion Matriz de Vulnerabilidad
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CAPACIDAD DE REACCION

En el cuadrante | podemos ver la ubicacién de los puntales 3 y 1, que hacen
relacién con un alto Valor de Impacto / Probabilidad de que ocurra con una muy
baja capacidad de reaccion, debido a que son problematicas de indole coyuntural
nacional que dificultan la adopcion de métodos que minimicen sus efectos. Por lo
cual es necesario adoptar estrategias que sirvan como garantia para hacer frente
a este tipo de situaciones.
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En el cuadrante 11l se situ6 el puntal numero 2, que hace referencia a un bajo Valor
de Impacto / Probabilidad de que ocurra y una baja capacidad de reaccién; esto
significa que aun cuando el impacto de estos escenarios sea bajo, la empresa
debe adelantar estrategias que permitan contrarrestar los efectos y mejora su
capacidad de reaccion en el sentido de visualizar estas posibles situaciones y que
la empresa se encuentre preparada para minimizar los riesgos.

En el cuadrante IV se ubicaron los puntales 4, 5, 6 y 7, en este cuadrante se
identifican aspectos externos a la empresa que poseen un bajo Valor de Impacto /
Probabilidad de que ocurra pero una alta capacidad reaccion de parte de la
empresa debido a que puede responder satisfactoriamente a problematicas
vinculadas a estos escenarios, sin embargo es necesario definir los métodos
adecuados para la soluciéon de problemas que se generen a partir de estas
situaciones y que contribuyan a la satisfaccion del cliente dando respuesta rapida
y eficiente.

» Matriz Del Grupo Consultor de Boston BCG

Para el analisis de la matriz GCB se tuvieron en cuenta como divisiones los dos
grandes servicios en que se agrupan las actividades que realiza la empresa asi
como lo es la de importaciones y exportaciones segun los resultados del balance
general del afio 2009, ademas se calculo segun informacion de la Direccion de
impuestos de aduanas nacionales los porcentajes de participacion en el mercado
de la estos dos servicios.

El porcentaje de tasa de crecimiento del sector en cuanto a asesorias e
intermediacion aduanera es del 2,0% siendo la segunda actividad comercial dentro
del sector, con relacion al transporte de carga internacional la tasa de crecimiento
es del 1.6% ocupando el tercer lugar dentro de las actividades econémicas mas
importantes dentro del sector aduanero. No existen datos con relacién a cada uno
de los servicios pero se conoce que las exportaciones son mayores que las
importaciones en un 0.5% en la seccional aduanera de Ipiales, por lo que se tomo
esta diferencia para relacionar la tasa de crecimiento del sector, siendo en el caso
de la importaciones el 1.33 % del crecimiento del sector y las exportaciones el
2.3%.

Tabla 24. Participacion en el Mercado

. . %
S porcentaje . porcentaje Participacion % Tasa de
Division | Ingresos de Utilidad de e
0 en el Crecimiento
Ingresos Utilidad
Mercado

1X A41.155.832] 65.83 P1.509.943,14| 62.38 3.2 +2.30
2M [1.356.800] 34.16 [11.160.079,86| 37.62 2.5 +1.33

Fuente: Esta Investigacion, Camara de Comercio Ipiales. Célculos P.B.O.T.
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Gréfico 10. Esquema Aplicacion Matriz de BCG
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Como se puede ver en la anterior grafica las dos divisiones se encuentran en el
mismo cuadrante que corresponde a DILEMA, Lo cual significa que estos servicios
pueden requerir de la inversibn de recursos importantes; ya que ocupan una
posicion en el mercado que abarca una parte relativamente pequefia, pero
compiten en un sector de gran crecimiento. Sin embargo cabe anotar que los
servicios que ofrece la empresa estan estandarizados dentro del sector, debido a
gue son la base de la razén de ser de la empresa y aun cuando hace falta mucho
para mejor la calidad en la prestacion de estos, no se puede pensar en sacarlos
del mercado ni crear nuevos productos, si no generar estrategias que lleve a mejor
y vincular nuevas opciones para su mejoramiento y cobertura. Nuestra meta debe
ser conseguir una mayor participacion en ese mercado en base al mejoramiento
del servicio y satisfaccion del usuario.

2.7 LA CADENA DEL VALOR

2.7.1 Actividades primarias. En la mayoria de las empresas, la funcion logistica
evoluciond en las ultimas décadas, pasando de ser una funcion fragmentada en
distintas areas (compras, almacenamiento, ventas, transporte...), hasta la
tendencia actual, en la que se coordina el abastecimiento, fabricacion y
distribucion, es decir, la cadena de valor. Pero esta funcién, no solo integra la
gestion de todas las areas antes citadas dentro de la empresa; también integra,
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sincroniza y colabora en la gerencia de productos y servicios con el resto de los
participantes de la cadena. Es decir, comprende la creacién de una empresa sin
barreras que convierte a clientes y proveedores en parte de un proceso Unico. Por
lo tanto, se puede afirmar que dentro del concepto de la cadena de valor, las
relaciones con clientes y proveedores dejan de ser individuales y aisladas, para
transformarse en relaciones colaborativas.

De ahi la importancia de conocer y evaluar la cadena de valor en todo su
complemento tanto interno como externo, basada en la asociacion y/o
colaboracion de la eficiencia operacional, administrativa y comercial.

2.7.2 Logistica Interna

» Servicios Logisticos. Constituyen el centro de la generacion de valor en la
empresa, consiste en la administracion de todos los sistemas que permiten la
prestacion del servicio asi como la representacion aduanera, almacenaje,
manipulacion, transporte y elaboracion de documentos entre otros. Estos servicios
deben ser prestados muy eficientemente y ser negociados de manera que
representen para el cliente costos competitivos.

» Servicio al cliente. Esta funcion engloba la generacién de informacién, a través
de los indicadores de gestidn, la solucion de problemas dentro del tramite, el
proceso de informacion, monitoreo y control de la mercancia.

» Tecnologia. Esta funcion es béasica e importante, ya que en ella descansa la
posibilidad de realizar toda la parte operativa dentro de los tramites necesarios
para la adquisicion de documentos, haciendo uso de las plataformas aduaneras,
ademas que permite entregar informacion de manera rapida y eficiente.

* Recurso humano

El recurso humano con que cuenta la empresa esta capacitado para la realizacion
de todas las actividades inherentes a la operacion aduanera a que da lugar la
comercializacion de mercancias. Las funciones y tareas dentro del proceso estan
designadas de manera tal que cada persona se responsabiliza de llevar a buen fin
cada proceso.

» Operaciones

El objetivo empirico que actualmente se tiene dentro de la empresa es concluir
con éxito cada uno de los tramites que se realizan en los procesos de importacion
y exportacion. Cada proceso se desarrolla en un determinado momento y en un
tiempo limite, la exactitud y prontitud hacen que se genere un orden dentro de la
cadena.
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Existe conexién directa entre la cadena de valor de la empresa y la del cliente, los
eslabones en los cuales se acerca su relacion es en la prestacion del servicio
como el agenciamiento aduanero y el trdmite de los documentos de transporte. El
soporte de un buen servicio se da en la estructura interna del area operativa,
facturacion, cartera y despachos, en su manejo técnico y sistematizado de toda la
informacion que alli se cruza.

Desde el momento que se realiza la cotizacion por parte del empleado, su
recorrido interno en la empresa, a través de los departamentos de facturacion,
cartera y almacenaje, hasta el manejo adecuado de inventarios y despachos, su
manipulacién, embalaje y tipo de contratacion en la entrega de las mercancias,
son la logistica que se necesita reestructurar para la culminacion exitosa del
servicio.

2.8 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

2.8.1 Misién. Nuestra mision se basa en la identificacion, seleccién e implantacién
de las tecnologias y procesos que mejor se acomoden a los objetivos comerciales
de nuestros clientes, siempre desde una perspectiva de eficiencia y rapidez.

Esto refleja nuestro enfoque no sélo técnico, sino de negocios, y cubre todos los
aspectos que llevan consigo la incorporacién de tecnologias de informacion,
incluyendo los sistemas logisticos de apoyo y la capacitacién del personal se ven
reflejados en nuestros servicios al exterior de la empresa.

Logistica Comercial Y Aduanera E.U trabaja permanentemente en la capacitacion
y desarrollo del recurso humano, con miras a la profesionalizacion del mismo, de
manera que la formacion asociada a la experiencia garantiza la prestacion de
servicios de alta calidad que supera las expectativas del cliente conforme a la
politica de calidad de nuestra empresa.

2.8.2 Visién. Ofrecer servicios de agenciamiento aduanero y asesoria en
comercio exterior con calidad y profesionalismo a importadores y exportadores.
Somos reconocidos como un Operador Logistico serio, agil y efectivo que presta
servicios con estandares de calidad y seguridad en aras de satisfacer las
expectativas de nuestros clientes, ampliar nuestro mercado en la region,
comprometidos con el bienestar de empleados y propietarios.

Para el cumplimiento de éstos propdsitos contamos con una infraestructura
adecuada que garantiza la coordinacion y control de la operatividad diaria,
ejecutando las actividades con base en la responsabilidad individual, el trabajo en
equipo y el mejoramiento continuo.
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Afianzados en el posicionamiento alcanzado con nuestros clientes para el afio
2010 esperamos lograr ser una empresa lider en la prestacion del servicio de
agenciamiento aduanero en el sur occidente colombiano, expandiendo nuestra
actividad hacia mercados ubicados en otras areas geograficas.

Se fortalecerd la relacion comercial con aliados estratégicos, utilizando el
mejoramiento continuo como medio para mantener la satisfaccion de nuestros
clientes, bajo los mismos parametros de calidad, seguridad, excelencia y valores
como honestidad y transparencia que nos han caracterizado en el gremio.
Nuestros valores estan representados por el conjunto de las buenas practicas de
gestion y de ética que la empresa considera primordiales en el comportamiento
individual y colectivo de sus empleados.

2.8.3 Organigrama

Figura 5. Estructura Organizacional Planteada
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2.9 MERCADEO Y VENTAS
2.9.1 Estudio del mercado meta. Los servicios que presta Logistica Comercial y

Aduanera E.U, esta compuestos por una serie de actividades logisticas dentro del
sector aduanero y de comercio exterior. A través de la subcontratacion de los
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servicios con usuarios aduaneros permanentes asi como: agencia de aduanas,
empresas de transporte, almacenadora entre otros, Los cuales estan dirigidos aun
mercado meta en el cual se encuentran empresas nacionales que realizan
procesos de importacion y exportacion de productos desde y hacia Ecuador via
terrestre a través de la aduana seccional de Ipiales.

Para tener una idea mas clara del tamafio en el mercado en el cual la empresa
debe focalizar sus expectativas, se evalla a través de las estadisticas
suministradas por la DIAN con relaciébn al porcentaje de exportaciones e
importaciones realizadas durante el afilo 2008 por medio de la aduana seccional
de Ipiales, con relacion al total de exportaciones e importaciones que se realizan
en el pais.

Gréfico 11. Total Exportaciones administracion aduanera de Ipiales afio 2008
(VALOR FOB US$ (Miles)

2,21%

= OTRAS ADUANAS/ ADUANA DEIPIALES

Fuente: Direccién de impuestos y aduanas nacionales —DIAN-
Otras aduanas 36.793.670,70
Aduana de Ipiales 832.211,37
En la anterior grafica podemos ver que con relacion al total de exportaciones
efectuadas en el pais solo el 2.21% corresponde a las realizadas por medio de la

aduana de Ipiales, con un valor de 83.2211.37 FOB US$(Miles)de un total de
37.625.882,0 FOB US$(Miles).

122



Grafico 12. Total Importaciones administracion aduanera de Ipiales afio 2008
(VALOR FOB US$ (Miles)

m OTRAS ADUANAS ADUANA DE IPIALES

1,67%

Fuente: Direccién de impuestos y aduanas nacionales —DIAN-
Otras aduanas 39.004.835,93
Aduana de Ipiales 664.004,60

Con relacion a las importaciones la aduana de Ipiales maneja el 1.67% del total
realizado en el pais, representado en 664.004,60 CIF US$(Miles), de un total de
39.668.840,5 CIF US$(Miles).

Asi el mercado meta esta representado en el volumen de importaciones y
exportaciones que se realizan a través de la aduana de Ipiales por medio de
transporte terrestre, que con relacion a otras aduanas se encuentra ocupando la
casilla 9 después de aduanas como Cartagena, Culcuta, Santa Marta, Bogota,
Buenaventura, Riohacha, Medellin y Barranquilla de un total de 23 aduanas
existentes en el pais.
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Grafico 13. Comportamiento de las venta 2005-2009
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En el cuadro anterior se muestra el comportamiento de las ventas en los cuatro
ultimos afios, en donde se puede ver un comportamiento paulatino entre los afios
2006 a 2008, pese a esto; su crecimiento no sobre pasa un punto de diferencia en
cada uno los afos. Para el afio 2009 se nota un declive del 0.17% llegando casi a
igualar las ventas del afio 2008; esto debido principalmente a la problematica
comercial desencadenada entre Ecuador y Colombia a partir del conflicto politico a
mediados del afio 2008. Donde la crisis diplomatica también referida como crisis
andina desencadenada a partir de la incursion militar colombiana en territorio
ecuatoriano en una mision contra la guerrilla, causa gran inestabilidad e
incertidumbre dentro del sector comercio, por lo cual muchos de los empresarios
dejaron de realizar negociaciones comerciales con Ecuador.

Otra de las razones de la caida de las ventas en el afio 2009, fue cuando a partir
del 22 de enero Ecuador puso restriccion a 627 importaciones bienes, como una
forma de hacer frente a la crisis financiera mundial. Generando malestar en Peru
y Colombia, donde advirtieron sobre impactos negativos en sus economias.

La politica restrictiva del gobierno ecuatoriano se adopté para salvaguardar la
balanza de pagos y se aplico para "todos los paises, incluyendo aquellos con los
gue Ecuador tiene acuerdos comerciales vigentes que reconocen preferencias
arancelarias, con el caracter de temporal y por periodo de un afio". Acciones que
afectaron gravemente a muchas empresas y que en muchos casos los llevo al
cierre de labores.

Para el afio 2010 se prevé que el gobierno ecuatoriano normalice la
comercializacion de mercancia y libere en gran porcentaje la entrada de productos
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a su territorio. Segun esto se realizo una proyeccién en las ventas teniendo
encuentra las ventas de los periodos 2006 a 2008, donde se denota un incremento
porcentual de un punto para cada uno de los periodos. Es por esto que se debe
tener en cuenta que se requiere incrementar las ventas a partir del punto en cual
el pronostico de ventas refleja un incremento, mayormente proporcional al
crecimiento que se ha generado en los anteriores afos.

2.9.2 Ciclo de vida del producto. Teniendo como base los servicios que brinda la
empresa Logistica Comercial y aduanera, no se podria emitir un juicio a cerca de
cuanto tiempo durarian los servicios en el mercado debido a que son la razén
fundamental de nuestra mision, por lo tanto se diria que el ciclo es indefinido.

2.9.3 Andlisis de la competencia. Para Logistica Comercial la principal
competencia esta reflejada en las empresas de operacidn nacional que prestan
servicios de intermediacion aduanera. Las empresas que ocupan la mayor parte
del mercado son SIA PROFESIONAL, AGECOLDEX SIA, ROLDAN SIA y MARIO
LONDONO, que muestran las mayores ventas en el mercado a nivel nacional.
Estas empresas ofrecen servicios con gran calidad y la mayor parte de sus
procesos son sistematizados.

La competencia directa esta representada en las empresas que ofrecen servicios
logisticos en todas las operaciones aduaneras y que en sSu mayoria son
Unicamente pequefias empresas que realizan subcontratacion de servicios con las
empresas mas grandes. Estas en muchos casos carecen de sistemas de control
de calidad, evaluacién de los procesos y sistematizacion de los mimos, sin
embargo representan un buen porcentaje de participacion en el mercado local y
denotan su gran influencia dentro de los clientes regionales.

2.9.4 Publicidad. La publicidad que actualmente utiliza la empresa se limita al
medio impreso a traves de publicidad escrita en medios como el directorio regional
y tarjetas de presentacion. Durante los afios que lleva la empresa en el mercado
no se ha desarrolla investigaciones documentadas acerca del perfil del cliente
para el conocimiento de sus gustos y tendencias que permitan definir los medios
publicitarios para darse a conocer.

La imagen corporativa que actualmente se muestra a los clientes carece de fuerza
y no existe una clara definicion de la imagen que se quiere mostrar. El cliente
siempre valora las marcas que se han ganado su confianza porque sabe que,
detrds de ellas, se encuentra un esfuerzo cotidiano por ofrecer un servicio en el
gue prime conceptos béasicos calidad y confiabilidad, a pesar de esto se a
descuidado la presentacion de la marca de la empresa a los clientes generando en
ellos una falta de reconocimiento dentro del sector.

En muchos de los casos de nuevos clientes que han solicitado la prestacion del
servicio, han conocido de nuestra empresa a través de recomendaciones de
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clientes antiguos, nunca se ha analizado la posibilidad de buscar nuevos clientes a
los cuales se les ofrezca nuevas alternativas en la prestacion del servicio. De la
misma forma se ha descuidado en indagar la causa por la que los clientes no
vuelven a adquirir el servicio, lo cual desfavorece a la empresa en cuanto al
desconocimiento de las fallas o desventajas que posee frente a la competencia.

2.9.5 Ventas. Actualmente el mercado se centra en la prestacion de servicios de
trAmites aduaneros a empresas que realizan procesos de importacion y
exportacion de mercancias via terrestre, principalmente mercancias provenientes
o0 con destino al pais Ecuatoriano. Dentro de este mercado existen cuatro
principales segmentos que se han atendido en los dos udltimos afios y que
registran el mayor porcentaje de tramites, los cuales son; empresas exportadoras
de frutas, empresas importadoras de prendas de vestir, empresas exportadoras de
prendas de vestir, empresas importadoras de prendas de vestir y empresas
importacion de enlatados.

La frecuencia de consumo de cada cliente varia de acuerdo a la demanda de sus
productos en el pais importador dependiendo el tipo de producto a comercializar
en el caso de los productos del sector textil y en especial las prendas de vestir la
demanda del servicio se incrementa en las temporadas de vacaciones de
diciembre y fechas especiales, otro de los casos en el cual varia mucho el
consumo del servicio; es en el caso de los productos perecederos y en especial la
fruta, la cual se comercializa en mayor cantidad en las temporadas de cosecha en
el pais exportador.

Grafico 14. Porcentaje de ventas por mes servicio de importaciones
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Fuente: Esta Investigacién, ventas Logistica Comercial y Aduanera E.U.
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En la anterior grafica se ilustra las variaciones que tuvieron las ventas en el
servicio de importaciones durante el afio 2008; donde vemos que el mayor
movimiento con respecto a las ventas del servicio incremento durante el mes de
diciembre con 14.62% del total de ventas en el afio, seguido por junio y
noviembre. Los meses en los cuales se registraron el minimo de ventas son los
meses de octubre y septiembre con un 3.22% y 4.39% respectivamente.

Grafico 15. Porcentaje de ventas por me servicio de exportaciones

4 N
PORCENTAIJE DE VENTAS POR MES

SERVICIO DE EXPORTACIONES

mEnera

H Felrero
mlMarzo
m bl

B Iayo

B Junic
m Julio
B Lgosto

Septiembre
m Octubre
B Hoviembre
Diciembre

4%
. S

Fuente: Esta Investigaciéon, ventas Logistica Comercial y Aduanera E.U.

De igual manera en el grafico 15 se muestra el porcentaje de ventas con respecto
al servicio de tramites de exportacion durante el afio 2008 donde; del 100% de las
ventas registradas durante este afo, el mayor promedio corresponde al mes de
diciembre con un 15% seguido por el mes de abril con un 12%, en cuanto a los
meses con los mas bajos nivel de ventas son junio y marzo con un 4% y 6%
respectivamente.

Segun podemos ver en lo anterior, las ventas registradas durante el afio 2008
tienen gran variacion dependiendo del servicio que se ofrece, por lo cual es dificil
tener la rotacion aproximada y promedio de consumo del servicio, ya que esto se
presenta de diferente manera para cada uno de los clientes dependiendo la clase
de producto a exportar o importar.

2.9.6 Servicios. EIl servicio que se ofrece en gran medida esta basado en las
responsabilidad, eficiencia y eficacia del los procesos, la experiencia que posee la
empresa le ha permitido tener reconocimiento frente a sus clientes, ya que se a
procurado brindar un servicio de calidad y justo a tiempo. Es claro que existen
clientes con mucha trayectoria dentro de la empresa y es notable la fidelizacion
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gue se ha logrado con ellos, sin embargo no existe vinculacién de clientes nuevos
y las ventas durante los ultimos afios se ha mantenido en nivel similar.

Otro de los problemas que se detecta dentro de la empresa es la falta de
documentacion en los procesos, factor que no permite establecer mayor grado de
responsabilidad en cada una de las personas que actian en los procesos, ademas
del establecimiento de metas y objetivos que permitan evaluar y analizar el
rendimiento del recurso humano que la empresa posee.

Los servicios que ofrece la empresa son: tramite de importaciones y tramite de
exportaciones, sin embargo dentro de estos dos servicios se encuentran inmersos
otros procesos que hacen parte de la cadena logistica y se asumen dependiendo
el cliente y sus necesidades. Servicios relacionados de la siguiente manera:

» Exportaciones
Tramite de exportacion ante la DIAN

Tramite de documentos de transporte ante la DIAN
Elaboracion de certificados de origen ante MINCOMEX
Almacenamiento de mercancias en bodega

Manipulacion de carga

» Importaciones
Tramite de importacion ante la DIAN

Elaboracion de registros de importacion

Elaboracion Declaracion Andina de valor

2.10 ANALISIS ESTRATEGICO

2.10.1 Conclusiones del andlisis del entorno. La economia local en la cual se
desenvuelve la empresa esta fundamenta en actividades primarias, basicamente
orientadas a mercados regionales. La escaza inversion y desarrollo de la actividad
empresarial deja de lado el progreso tanto de infraestructura como de tecnologia
gue se necesitan para vislumbrar adelantos empresariales y econémicos dentro de
la region, y que le permitan una proyeccion mas abierta a mercados
internacionales .

La empresa, por situarse en una region de frontera esta determinada a depender
altamente de la economia ecuatoriana, problematica que en los ultimos afios ha
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mostrado gran caida por el conflicto politico. Esto se convierte en un factor de
dificil control para la empresa y el sector en general, obstaculizando el comercio
entre las dos fronteras.

La situacion de Ipiales como una de las principales aduanas de paso de
mercancias terrestre, permite tener mayor eficiencia en el desarrollo de las
operaciones aduaneras tanto para procesos de importacion como de exportacion,
esto gracias a la presencia e intervencion continua del estado a través de sus
entidades de control asi como son; la “DIAN, *INVIMA, *“MINCOMEX,
Superintendencia de Industria y Comercio, entre otras. Garantizando la diligencia
oportuna y eficiente de cada uno de los procesos.

La actividad empresarial en la ciudad de Ipiales se fundamenta en la prestacion de
servicios como almacenamiento de mercancias, agenciamiento aduanero y
transporte. Constituyendo la principal fuente de empleo en la ciudad. Sin embargo
la mayor parte de estas empresas son extensiones o satélites de empresas
procedentes del interior del pais y son escasas las empresas que son creadas por
empresarios de la region. Esto refleja la gran competencia nacional que existe en
el mercado y la calidad de esta.

Por su parte la logistica, vista de manera particular en el transito de mercancias
via terrestre, no a logrado mayor desarrollo en cuanto a sus conexion con el paso
de frontera colombo ecuatoriano, las plataformas logisticas tanto de transporte
fisico de mercancias como de infraestructura no posee optimas condiciones para
los operadores. Se requiere de una gran inversion por parte del gobierno en
reestructuracion racional de toda la cadena, propuestas que si se tienen en cuenta
generan grandes beneficios a largo plazo y no pueden verse como un beneficio
inmediato.

En cuanto a tecnologias de informacién la aduana Colombiana desde el mes de
noviembre del 2008 ha presentado grandes cambios para beneficio del todo el
sector, inicialmente con la puesta en marcha del sistema MUISCA que reune las
operacion tanto aduaneras como tributarias y cambiarias. La puesta en marcha del
sistema MUISCA deja ver claramente el desarrollo tecnoldgico de informacion y de
control de los organismos gubernamentales y que actualmente se presentan en la
mayor parte de las entidades vinculadas al comercio exterior.

El factor politico genera gran influencia dentro del comercio entre paises
resultando en muchos casos un actor determinante de inestabilidad en sus
economias. Los conflictos politicos particularmente en las relaciones entre
Colombia y Ecuador han llevado desde finales del afio 2008 a generar una gran

“2 DIAN: Direccién de impuestos y aduanas nacionales.
*3INVIMA: Instituto nacional de vigilancia de medit@ntos y alimentos
“ MINCOMEX: Ministerio de comercio industria y tuni
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decaida del sector, causando perturbacion empresarial y una crisis econémica
vista principalmente en la region sur del pais.

El sector de servicios aduaneros en el cual se incluyen las actividades de
agenciamiento aduanero, transporte internacional de carga y almacenamiento de
mercancias representan la mayor parte del sector empresarial de la ciudad. Para
la empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U un promedio del 80% de estas
empresas representa competencia potencial y un 7% representa competencia
directa. El sector presenta altos niveles de competencia especialmente por las
empresas que actian como satélites de grandes empresas del centro del pais, sin
embargo las empresas que ofrecen servicios mas completos dentro de la cadena
logistica se proyectan como posibles opciones para los exportadores e
importadores Colombianos , ya que permite la agilizacion de procesos y eficiencia
de los mismos.

2.10.2 Conclusiones del analisis interno. Aun cuando la empresa lleva varios
afos operando en el mercado, no se ha planteado una estructura organizacional
definida, que comprometa a todo el personal con el crecimiento y logro de de
objetivos empresariales. Dejando de lado las actuales actividades basadas en la
consecucion de logros meramente operativos.

El crecimiento de la empresa desde su constitucion ha sido basicamente
equilibrada y ha mantenido un crecimiento constante, permitiéndole mantenerse
en el mercado a un sobre el cierre de filiales de empresas provenientes del interior
del pais. Este sostenimiento le ha brindo mayor credibilidad ante los clientes y
reconocimiento en el sector.

Existen deficiencias en cuanto a la organizacion de los procesos que se realizan
en cada una de las areas. No existe una estructura clara en los procesos y
presupuestos que se realizan, la inexistencia de control y evaluacion continua no
permite visualizar de manera clara el nivel de progreso de la empresa, ademas de
generarse retrasos en nivel de respuesta al cliente o dificultad en encontrar las
causas de problemas; pudiendo emprender acciones correctivas mas rapidas.

Con relacion a la parte financiera de la empresa se puede decir que se limita
basicamente a la contabilizacion y declaracion impuestos. Por consiguiente, es
necesario involucrar en el estudio todas y cada una de las areas de la empresa,
con el fin de determinar su grado de influencia sobre los resultados de la gestion
financiera. Se debe crear un grado de responsabilidad por la consecucién y
manejo de fondos requeridos ademdas de dar a conocer y saber utilizar con la
debida propiedad las fuentes de financiacion que la empresa puede utilizar. Por
tratarse de una empresa pequefia la posicion competitiva de la empresa no es
muy buena y su crecimiento en el mercado no ha sido rapido, esto debido a qué
el sector de servicios aduaneros es muy competido por la cantidad de empresas
gue existen ademas de las tecnologia y sistemas de informacién que se
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desarrollan constantemente para la agilizacion de tramites y que actualmente no
se han podido adquirir.

2.11 ANALISIS DE CLIENTE INTERNO Y EXTERNO
2.11.1 Andlisis de encuesta de satisfaccion al clie  nte

* Pregunta 1. ¢ A través de que medio conoci6 usted la empresa?

Segun los resultados de la pregunta anterior, los clientes en un 65,2% conocen los
servicios que ofrece la empresa a través de recomendaciones; en su mayoria
hecha por empresas o0 personas que han utilizado el servicio. Otro porcentaje de
clientes representado en un 13.4% manifestdo que ha conocido de la empresa a
través de otros medios; entre los cuales se destacan: por solicitud expresa del
cliente en el pais extranjero, conocimiento de la empresa en el medio, reuniones y
capacitaciones. El directorio telefonico fue el tercer medio a través del cual los
clientes conocieron de la empresa con un 8.7%, el quinto fue la publicidad con el
5.8% y solo en un 1.45% se conocio a través de internet.

Grafico 16. A través de que medio conocieron los clientes la empresa
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Pregunta 2. En la actualidad usted hace uso de los servicios de la empresa? (Si su
respuesta es Sl continte con la pregunta 5 si es NO continde con la pregunta 3)

Los encuestados fueron tomados de la base de datos de clientes que han hecho
uso del servicio en los ultimos 2 afios, de los cuales actualmente el 91% si hace
uso del servicio y solo el 9% no lo hace. Dentro del 9% de los clientes que
respondid6 que no hace uso del servicio, se encontré como principal razon el
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conflicto politico entre los dos paises Colombia y Ecuador en el afio 2009,
generando un elevado incremento en los aranceles y las variadas restricciones a
las importaciones colombianas.

Gréfico 17. Uso del servicio

Pregunta 4: En el primer momento que usted solicito su cotizacion e informacion
acerca del proceso y los documentos necesarios para su tramite, La atencion se
realizo de manera:

Gréafico 18. Atencion recibida
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Para la interpretacion de esta pregunta, se opto por medir el total de la poblacion
encuestada con relacion a su percepcion con cada uno de los items expuestos,
siendo en el caso del la opcién - a. amable - el 90.8% de los encuestados se
inclino por este item y solo el 9.2% no lo considera asi, ya que; no percibio esta
caracteristica dentro del servicio que recibié en el primer momento que realizo su
cotizacion.

En la segunda opcion -b. Respetuosa- los clientes percibieron esta caracteristica
en un 98.5% y solo el 1.5% no eligié esta opcion. Con respecto al tercer aspecto —

c. Rapidez- preocupantemente se observa como el 70.8% no opto por esta opcidn
y solo el 29.2% de los clientes piensa, que el servicio se presta de manera rapida.

Pregunta 5: Considera Ud. Que el grado de respuesta en la realizacion de su
trdmite después de entregados todos los documentos soportes es:

Grafico 19. Grado de respuesta en la realizacion del tramite
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El 49.28% de los clientes contestaron que; el tiempo empleado en la realizacion de
su tramite después de entregados los documentos soportes es bueno, el 26.09%
gue es optimo, el 17.39% normal y un 1.45% que es deficiente. Segun esto
podemos darnos cuenta que mas del 70% de los clientes se encuentra de acuerdo
con el tiempo que se tarda la ejecucién de su tramite, pero casi el 20% de los
clientes piensan que el servicio prestado tiene demoras para su finalizacion;
dentro de este grupo de clientes podemos encontrar los que manejan mercancias
especiales las cuales requieren de procesos diferentes, asi como pre-
inspecciones, seguimientos e inspecciones de ICA, DIAN, INVIMA entre otros.
Procesos que requieren de mayor cuidado y disposicién de tiempo.
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Pregunta 6. Califique los siguientes aspectos frente a la atencion recibida por el
personal de la empresa.

a. Area operativa.

Gréfico 20. Atencidn recibida por el personal del area operativa
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En cuanto a la evaluacién que hacen los clientes acerca de la atencién prestada
por parte del area operativa podemos resaltar que la mayor satisfaccién se
encuentra dentro de aspectos como la recepcion telefénica y la solucién adecuada
a problemas; con un porcentaje de 53.8% y 49.2% respectivamente.

Otros aspectos como el asesoramiento técnico y la claridad en la informacién
mantienen en un gran porcentaje de satisfaccion media. Por otra parte los
porcentajes mas altos en cuanto a nivel de insatisfaccion total se encuentran en
aspectos como; el tiempo de entrega de la informacién. Dentro de los aspectos
mas relevantes encontramos que los clientes se encuentran mayormente
insatisfechos frente a aspectos como; al tiempo de entrega de documentos e
informacion, con un nivel de insatisfaccién media.
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b. Area administrativa

Gréfico 21. Atencién recibida por el personal del area administrativa
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Otra de las areas evaluadas con relacion a la atencién al cliente, es el area
administrativa, en la cual podemos destacar que los clientes se sienten
mayormente satisfechos con relacion a aspectos como; la claridad en la
informacion recibida con un 80%, tiempo de entrega de documentos con un
72.3%, y la recepcion en la atencion telefénica con un 66.2%.

En general el area administrativa recibié una calificacion alta dentro de todos los
aspectos de atencién al cliente, sin embargo hay que prestar atencién a la parte
de asesoramiento técnico, en la cual presento un porcentaje del 15%
aproximadamente entre clientes insatisfechos y muy insatisfechos, lo cual nos da
a entender la falta de capacitacion dentro de esta area.
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c. Area contable

Gréfico 22. Atencién recibida por el personal del area contable
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En el area contable los aspectos en los cuales los clientes tienen mayor
satisfaccion es en la claridad de la informacion con un 78.5%, la solucion adecuada
a los problemas con un 75.4%. El promedio general de esta area con respecto al
nivel de satisfaccion del cliente en la atenciéon es muy bueno. Uno de los aspectos
con menor grado de satisfaccion fue el asesoramiento técnico con un 20%, al igual
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gue existe un 9.2% de clientes que estan insatisfechos con este aspecto.

Pregunta 7: El valor que cancela por el servicio con relacién a la calidad del mismo

y el precio del mercado, considera que es:

Gréfico 23. Consideraciones de precio
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Un 63% de los clientes piensa que el costo de su tramite es similar al de otras
empresas, el 19% no sabe 0 no ha realizado cotizaciones en los Ultimos afios, el
15% de los clientes piensa que es mas economico y el 3% que es mas costoso
gue la competencia. Segun los resultados podemos ver que no existe una
insatisfaccion muy grande con relacion al costo del servicio que se brinda.

Pregunta 8. Con relacion a la claridad y oportuna facturacion de su tramite, Usted
se siente:

Grafico 24. Claridad y prontitud en la facturacion
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El proceso de facturacién dentro de la empresa, es una de los procesos que en
gran medida otorga una buena presentacion al servicio y con mucho mas razén a
las empresas que sirven como intermediarios, ya que al hacer entrega de la
factura se hace también entrega de los documentos relacionados con el proceso
de comercializacion de la mercancia asi como; la declaracién de importacion,
declaracion de exportacién, documentos de transporte y certificado de origen
segun sea el caso, ademas de otros documentos anexos al tramite. Permitiéndole
al cliente generar los procesos de reintegro de divisas o0 despachos vy
comercializacion de las mercancias. Es por esto que; esta etapa del proceso crea
una idea ya sea positiva 0 negativa de la empresa y su grado de responsabilidad
con el just time para la finalizacion del proceso.

En la grafica podemos ver que el 94% de los clientes se sienten satisfechos con el
proceso de facturacion, pero un 6% de los clientes no se sienten satisfechos lo
cual preocupa al area contable ya que los tiempos de entrega aun no tienen un
proceso y unos plazos definidos y existen limitantes que no permiten llevar a un
buen termino este proceso.
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Pregunta 9: Si usted conoce nuestras instalaciones, califique el aspecto fisico de
la empresa, segun los siguientes aspectos, siendo 1 inadecuado 2 adecuado.

Grafico 25. Apreciacion de instalaciones

OInadecuado M Adecuado

—
Amolitud = 3 69,23
i ., [ 1 84,6
Ambientacidn j:' 15,38 ,
. . s | 231
Organizacion -] z ¥ 76,92
Comodidad ;,] == 292,31
Pres. e ident, del personal j—l 30,77 69,2
Aseo ]“.“ 00,00
. . s | ] 338 ¢
llumiracion -] : 4 61,54
Herramientas y recursos 7 154 4 84,62

Esta pregunta solo la contestaron clientes que conocen de las instalaciones de la
empresa, ya que la mayor parte de los clientes se ubican en distintas ciudades del
pais. Del 100% de los clientes que contestaron la pregunta el 69.23% piensa que
la amplitud y el espacio de las instalaciones de la empresa son adecuadas y el
30.8% piensan que no, dentro de las recomendaciones encontramos que es
conveniente organizar un espacio para que los funcionarios de los clientes puedan
organizar paquetes, tener acceso a lineas telefonicas, fax, impresoras y
computadores con conexion a Internet.

Con respecto a la ambientacion de la empresa, los clientes contestaron que no es
adecuado en un 84,6%, las sugerencias plantean que las oficinas se deben
ambientar con un solo tipo de musica o emisoras y manejar un nivel de volumen
adecuado para el trabajo que se realiza. La organizacién tuvo un promedio de
76,92% de clientes que opinan que estdn de acuerdo, dentro de las
recomendaciones encontramos solicitud de mayor organizacion con respecto la
ubicacién de los elementos y recursos utilizados, asi como también con respecto a
la radicacion de documentos.

En cuanto a la comodidad de las oficinas el 92.31% de los clientes contestaron
que estan de acuerdo. Dentro de las recomendaciones encontramos que se deben
asignar espacios de trabajo para los visitantes, con fin de que puedan desarrollar
sus actividades comodamente. En cuanto a la presentacion e identificacion del
personal encontramos que el 69,2% de los clientes estan de acuerdo y un 30.77%
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no lo esta, dentro de este porcentaje encontramos como sugerencia que se deben
utilizar implementos adecuados para el ingreso a bodega no solo del personal si
no también de los visitantes.

Con relacion al aseo que presentan las instalaciones de la empresa los clientes
respondieron en un 100% que estan satisfechos. El 61,54% de los clientes piensa
gue la iluminacién no es adecuada, y un 38,5% si estan satisfechos; se sugieren
gue se debe mejorar la iluminacion en pasillos y la sala de espera. Con respecto
a los recursos disponibles un 84,62% de clientes estan de acuerdo y solo el 15.4%
no lo esta; estos clientes sugieren ampliar las lineas telefonicas para la recepcion
de faxes, adquirir sistemas de Internet inalambrico, una planta eléctrica entre otros
sistemas que permitan un plan de contingencia para cuando se puedan presentan
fallas en servicios como el Internet y energia.

Pregunta 10: Al momento de elegir una empresa de servicios aduaneros, que tiene
en cuenta:

Grafico 26. Aspectos que tienen en cuenta los clientes al momento de elegir su
proveedor
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Al elegir una empresa de servicios aduaneros los clientes opinan en un 32% que
la experiencia dentro del mercado es un factor importante de decision; viéndose
COmo una empresa seria, responsable y con proyeccion. Le sigue el factor precio
con un 26%, ya que juega un papel muy importante dentro de la toma de decision
segun las cotizaciones que se realicen en diferentes empresas prestadoras del
servicio, otro porcentaje alto es la cobertura del servicio ya que hoy en dia las
empresas necesitan maximizar operaciones a un tiempo mucho menor, lo cual los
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obliga a buscar operadores logisticos que les brinde mayor cobertura dentro del
servicio y que se responsabilicen de la mayor parte de la cadena logistica.

Pregunta 11: ;Recomendaria usted a Logistica Comercial y Aduanera con otras
empresas?

Gréfico 27. Recomendaciones
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Con respecto a la pregunta 11 los clientes contestaron en un 58% que si
recomendarian a la empresa, en un 40% respondieron que probablemente si, y un
2% no esta seguro si la recomendaria.

Para la empresa este resultado tiene un balance positivo, dado que es posible que

los clientes hagan recomendaciones positivas ante otras personas 0 empresas
gue puedan adquirir el servicio.
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Pregunta 12: ¢Cual considera usted la técnica mas adecuada para recibir
informacion por parte de nuestra empresa?

Gréfico 28. Técnicas mas adecuadas para recibir informacién
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Como podemos ver en la grafica anterior para los clientes los medios mas
adecuados para recibir informacion se encuentran en primer lugar el e-mail con
mas del 90 % de respuestas positivas, en segundo lugar el medio telefénico con el
81 % y en tercer lugar el correo directo con solo el 20 % respuestas positivas,
dentro de los otros medio que se podrian utilizar estan los sistemas como
avantel, debido a que reune las posibilidades de acceso a; Internet, teléfono con
cobertura nacional y en tiempo real.
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2.11.2 Encuesta cliente interno

Tabla 25. Evaluacion de factores claves

FACTORES CLAVES CALIFICACION
1. LO QUE LOS CLIENTES QUIEREN 7,80
2. NUESTRA COMUNICACION VERBAL 7,00
3. NUESTRA COMUNICACION NO VERBAL 7,75
4. COMO ESCUCHAMOS AL CLIENTE 7,67
5. EL ARTE DE PREGUNTAR 7,00
6. COMUNICACION TELEFONICA 7,20
7. CUANDO TIENE QUE DECIR NO 8,00
8. EXPRESAMOS LO QUE PENSAMOS 7,57
9. ALGUNAS SITUACIONES QUE CAUSAN LAS QUEJAS |7,00
10. AL SOLUCIONAR LAS QUEJAS TENEMOS EN CUENTA |7,50
11. EL MANEJO DE QUEJAS QUE LLEGAN POR CORREO (6,50
12. CUANDO COMETEMOS UN ERROR... 8,67
13. FACTORES CLAVES DE LA PRIMERA IMPRESION 6,80
14. COMO MANEJAMOS EL STRESS 6,43
15. COMO MANEJAMOS NUESTRO TIEMPO 3,83
TOTAL 106,72
PROMEDIO 7,11

En la tabla anterior podemos ver una sintesis acerca de la encuesta realizada
internamente con el personal de la empresa, con el fin de conocer aquellos
factores claves de éxito que estan susceptibles de mejorar dentro de la atencién
ofrecida por parte de los empleados a los clientes. Dentro de los puntajes que
recibié en cada uno de los factores, podemos resaltar el numero 12; en el cual se
evalla, como el empleado maneja situaciones en las cuales se cometen errores
durante la prestacion del servicio; el promedio fue alto debido a que los empleados
asumen una actitud de responsabilidad frente a éste tipo de situaciones, que se
manifiesta al ofrecer disculpas, aceptar la responsabilidad, y colaborar con una
solucion que lleve a buen termino la prestacion del servicio.

Otro item en el cual se obtuvo un alto puntaje fue el numero 7, en el cual se
evallan la capacidad del personal, al ofrecer nuevas alternativas cuando se
presentan situaciones que estan fuera del alcance de la empresa, presentamos
nuevas posibilidades y somos condescendientes con la solicitud del cliente. Lo
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cual muestra al personal y la empresa como una herramienta multifuncional para
el cliente.

En el andlisis realizado a los resultados de la encuesta se noto que; aun cuando
el personal conoce las necesidades de los clientes, existe mucha deficiencia en
cuanto al manejo de situaciones como; administracion del tiempo, priorizacion de
tareas, establecimiento de objetivos, dar respuesta a solicitudes de los clientes por
mas pequefias que sean. Todas estas situaciones que actualmente se estan
presentando en la empresa, se deben a la escaza o nula organizacion por parte de
la administracion, ya que no se han planteado estrategias en las cuales el
personal tome autonomia en el planteamiento de soluciones y respuestas que se
presenten de manera mas rapida.

Por otro lado cabe sefialar la importancia de tomar partido en los momentos claves
en los que se genera la primera impresion ante los clientes, ya sea personal o
telefonicamente. Se detecto que para muchos empleados es desconocido este
tema, y determinan como irrelevante muchos aspectos que pueden hacer parte
importante dentro de la decision del cliente al adquirir el servicio. Es necesario que
todo el personal independientemente del cargo asuma el rol de vendedor, con el
fin de prestar una excelente atencién independientemente de su funcion.

Otro aspecto en el cual se detecto gran deficiencia; es el manejo del estrés,
mucho més enfatizado en el area operativa de la empresa debido a la importancia
del justo a tiempo que se maneja en esta area y la cantidad de operaciones
inherentes a la prestacion del servicio pero que a la vez son externos a la empresa
y dependen de otras entidades o empresa para su buen termino, y en muchos
casos la no viabilidad de estas operaciones causan estrés al personal a cargo, lo
cual genera inestabilidad emocional en el trato al cliente e insatisfaccion en la
informacion entregada por parte del empleado.
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3. FORMULACION DEL PLAN DE MERCADEO

Se puede describir este capitulo como la parte propositiva dentro del trabajo; ya
gue inmediatamente recogida y analizada toda la informacion existente acerca del
ambiente interno y externo de la empresa, se procedié a plantear una serie de
estrategias que vinculen cada uno de las etapas del proceso de prestacion del
servicio enfatizando en aquellas en las que se encuentra con muchas mas
debilidades.

Todo este capitulo muestra el resultado de todo un proceso de recoleccion de
informacion y la puesta en marcha de un formato textual a lo practico, siendo la
primera visualizacion que se tiene como resultado del plan de mercadeo, y donde
se puede llevar a una primera discusion acerca de la propuesta. Este plan
estratégico permitio a la empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U focalizar
sus esfuerzos en medir, observar y describir de manera propia y detallada todas
las dificultades detectadas, este capitulo concibe la posibilidad de materializar las
soluciones por medio del aplicacion de tacticas y acciones pertinentes que se
requieren para su buen funcionamiento y logro de objetivos.

3.1 OBJETIVOS DEL PLAN DE ACCION
3.1.1 Objetivo general . Establecer un plan de accion que le permita a la empresa,
incrementar su nivel de ventas actual en un 20%, a través de la penetracion de

nuevos mercados tanto regionales como nacionales, que le permitan su
consolidaciéon como una empresa responsable y competitiva

3.1.2 Objetivos especificos

» Redisefiar la estructura organizacional de la empresa, con el fin de mantener
una organizacion estable y eficiente.

* Incrementar las ventas actuales de 5% a un 10% en el siguiente afio.

» Satisfacer las necesidades del cliente a través de la evaluacion de los
resultados en cuanto a capacidad y eficiencia de los procesos.

» Disefar el proceso evaluativo que permita conocer el avance y los resultados
de las estrategias implementadas.
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3.2 ESTRATEGIAS Y PROGRAMAS DE MERCADEO
3.2.1 Grupos de Interés

Figura 6. Grupos de interés

Esperan que la empresa sea una institucion

SOCiOS {_. estable, capaz de generar ganancias sostenibles
acordes con los parametros econémicos.

l Los clientes esperan que la empresa sea capaz

de satisfacer sus necesidades eficientemente, con
Clientes {_. precios _ju_s_,tos y cqmpetitivos, creen en la _calidad
AN s y la flexibilidad, asi como en nuestra capacidad de
generar soluciones, mas que la simple prestacion

de un servicio.

/I_os empleados desean establecer una relacic’)n\
de largo plazo, honesta y clara con la empresa,
piensan que su esfuerzo debe ser recompensado

adecuadamente, para permitirles tener un modo
Empleados u de vida digno.

No solo estan orientados por el dinero si no por
las oportunidades de crecer con la empresa,

j ktanto en lo personal como en lo profesional. /

Los proveedores creen que lo mas importante es

logra un relacion ganar ganar con la empresa,
Pr0veed0res {—. hacer negocios honestos y capaces de aportar

valor a las operaciones.

J
El gobierno espera que la empresa a través del

. pago de impuestos sea capaz de retribuir los
Gobierno (-l servicios que presta a todo el pais.
J

La sociedad espera que la empresa logre

SOCiedad {_I participar como un actor importante, generando

empleo y desarrollo a su comunidad.
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3.2.2 Estrategias de mercadeo. Por las caracteristicas que presenta la empresa
en el mercado, el andlisis tanto interno como externo y relacionado dentro de cada
una de las matrices arrojo, que las estrategias mas adecuadas para basar el plan
de mercadeo son; Penetracion en el mercado y Desarrollo del servicio. Estas
estrategias estan basadas en ofrecer un servicio eficiente a un costo razonable.
Se focalizara en la busqueda de nuevos mercados ofreciendo un servicio de
calidad donde se perciba seguridad en la prestacion del servicio, con
caracteristicas adecuadas a sus necesidades y a un precio justo.

* Penetracion en el mercado: Se debe mantener mejor participacion en el
mercado siempre y cuando mejore su capacidad operativa y se realice un gran
esfuerzo de comercializacion. La empresa debe buscar nuevos mercados para
ofrecer su servicio, adaptdndose en todo momento a los servicios existentes,
permitiéndole la expansion del area de influencia y manteniendo la calidad del
servicio. Sin embargo hay que tener en cuenta que tiene que ir acompafado de un
crecimiento en su capacidad operativa.

» Desarrollo de producto/servicio: ~ Aumento de las ventas mediante la mejora
continta de la calidad en el servicio. De acuerdo con la matriz interna y externa,
esta es la principal estrategia para avanzar hacia la consolidacion y posterior
crecimiento de la empresa.

* Integracion horizontal. La empresa debe tratar de incrementar su control con
respecto a sus competidores, en el sentido que debe ofrecer un servicio que tenga
cobertura dentro de toda la cadena logistica. Todo con el objetivo de mejorar
operativamente para la incursion en nuevos mercados con relacion al tratamiento
y manejo de productos potenciales que actualmente no tiene la capacidad de
operar. La basqueda de mejores y mas fuertes alianzas estratégicas le permitiran
fortalecerse internamente para su crecimiento y cobertura dentro de toda el area
logistica.
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3.2.3 Diseno estructural del plan el plan de mercad eo
Empresa: Logistica Comercial y Aduanera E.U.

Ciudad: Ipiales

Producto: Servicios logisticos aduaneros

Tabal 24. Esquema de tacticas para el disefio estructural del plan de mercadeo

Tacticas Metas Responsable Tiempo Presupue Medlplon del
sto Indicador

Participacion en eventos, ferias y | Incrementar el nivel de | Gerencia Total clientes que
reuniones institucionales, | recordacion de la imagen de la | general identifican los
gubernamentales o0 privadas | empresa dentro del sector en un | Asistente 1 Afo 1.000.0000 | servicios y el
relacionadas con el sector | 30%, dirigido al alcance de la | Administrativo nombre de la
aduanero y de comercio exterior. | demanda selectiva difundiendo la empresa/ Total de

imagen de la empresa clientes

Incentivar la demanda primaria a

través del reconocimiento del

servicio logistico integral dentro

de la cadena de abastecimiento

sobre operadores aduaneros que

ofrecen un solo servicio.
Realizar un estudio de medios, | Dar a conocer los servicios que la | Gerencia 1 Afo 2.000.000 | Total nuevos
para la difusion publicitaria de la | empresa ofrece en el mercado en | general clientes /Total de
empresa. un 30%, dirigido a fortalecer la ventas

demanda selectiva, a través de

informacion  exacta de los

servicios que ofrece la empresa
Promocién en ventas. Disefio y | Incrementar la demanda del los | Gerencia
elaboracion de presentaciones | diferentes servicios en un 10%, | general 1 Afo 3.000.000 | Total nuevos
audiovisuales para la exposicién | dirigido a la demanda primaria, a | asistente clientes / Total de

ante clientes potenciales o en
eventos relacionados con el
medio

través del reconocimiento de la
empresa como operador logistico
aduanero.
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Tabla 24. Continuacion

Precios proporcionales segin el
namero de tramites realizados o

Capturar clientes de la

Gerente general,

Total nuevos

el monto del valor de Ila . o Jefe area | 2 Meses | 400.000 clientes / Total de
. , .— | competencia en un 10%,
mercancia. (segun se negocie contable ventas
con el cliente)
Establecer el precio segun la | Incrementar el nivel de ventas de Gerente general, Total clientes que
. precio - seg . jefe de | 2 Meses 400.000 repiten / Total de
frecuencia en la utilizacién del | los actuales clientes. .
- operaciones ventas
servicio
Implementar sistemas
informéticos que pueda proveer | Mejora el servicio y lograr una
de informacién clara y precisa | satisfaccion del 90% en los | Gerente general, Pedidos tramitados
acerca del tramite en proceso. | clientes, con relacion al nivel de | jefe area de | 2 Meses 1.500.000 | sin problema /
Ademas del seguimiento y | satisfaccion en la informacion que | sistemas. Total de pedidos
rastreo continuo de la | se brinde.
mercancia.
Asesoramiento en la adquisicion . .
= quisict Lograr una satisfaccion del 90%
0 subcontratacion de servicios . L . .
. en los clientes, con relacion al | Gerente general, Tramites realizados
anexos a la cadena logistica que . . . .
. asesoramiento y subcontratacion | jefe de | 3 Meses 500.000 sin problema / Total
no estén presentes en el o . ) .
. . de servicios dentro de la cadena | operaciones tramites realizados
portafolio y sean necesarios para S
2 . logistica.
el buen término del tramite.
Estrategia para la demanda
primaria;
Desarrollar procesos de
enseflanza a los clientes
. L Educar a los compradores
potenciales con relacion a los potenciales en cuanto a los Gerente General Total de nuevos
beneficios en la utilizacion de un / Auxiliar | 6 Meses 500.000 clientes / Total de
o valores fundamentales del - ) .
solo operador logistico que se servicio Administrativo clientes

encargue de todo su proceso de
Mo X.

148




Tabla 24. Continuacion

Mostrar la empresa como la | Sefialar los beneficios particulares . .
; " L e > Pedidos tramitados
mejor opcién para la prestacion | del servicio en comparacion con | Gerente General )
- P . . o fuera de tiempo/
de los servicios logisticos | los de la competencia, a través de | / Auxiliar | 6 Meses 500.000 ;
L . - ) Total tramites
enfocados en la demanda | medicion de tiempos, costos y | Administrativo .
. N P realizados
selectiva. eficiencia de los tramites.
Total nuevos
. L Hacerse presente en dos nuev ;
Establecer alianzas estratégicas | . . . clientes que operen
; distritos aduaneros c ~ o
con proveedores de diferentes . . Gerente general | 1 Aio 1.00.000 en otros distritos
s representaciones de aliad
distritos aduaneros L aduaneros  /Total
estratégicos :
de nuevos clientes
Solicitar auditoria,
para evaluar el
sistema de calidad y Implementar sistemas de calidad Gerente general | 6 Meses 3.000.000 Total ga§tos /
someter a prueba Costo Sistema de
el servicio con auditores calidad
confiables.
Capacitar a todo el personal en Talento humano 100% capacitado Gerente General sN;\t/izlfaccién de Iccj)g
P P en atencion al cliente y sistemas 6 Afo 1.000.000

sistemas de ventas y atencion al
cliente

de
ventas

y jefes de &reas

clientes / Total de
clientes
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Tabla 25. Esquema de tacticas administrativas por areas

Area Objetivo Técticas Actividades Responsable Metas
Evaluar los equipos con que se cuenta, Dotacion adecuada de
asi mismo definir que equipos hacen equipos y material de
N falta y cuales sobran. trabajo /
Desarrollar Definir los recursos . )
intoqralmente  la | NECesario para cumplir con Analizar permanentemente mejores Menores costos en la
or a?nizacién o | los requisitos de nuestros alternativas: precios, calidad, crédito de adquisicion de Utiles y
gal » clientes nuevos proveedores de suministros material de trabajo
través de politicas )
gue generen un ) ... | Capacitar al personal de bodega en o . .
AREA rumbo a a Analizar la localizacion | manipulacion de materiales y productos | Auxiliar Manipulacion de
ADMINISTRATIV embresa v aportar fisica de la empresa con o Administrativo/ | mercancia de acuerdo
A Iosprecuré/osp ara | relacion a su mercado, Elaborar un plan de localizacion tanto | Gerente con las exigencias del
P proveedores y personal. de oficinas como de b0_d99§a, que proceso y las normas de
su- . permita conocer si su ubicacion es seguridad
funcionamiento. . s tratéqi
Analizar la distribucién del | estrategica
espacio fisico dentro de la | Remodelacion y adecuacion de oficinas Ubicacion estratégica de
empresa oficinas y bodegas
Analizar la distribuciéon y ubicacién de
los equipos y unidades dentro de las Espacios cémodos y bien
oficinas distribuidos
Seleccion  de  recurso
humano de acuerdo a al
actitud hacia la
observacion de los valores itacio
fung ol | I Desarrollo de un plan de capacitacion Incremento de la
undamentales € la | del personal en forma permanente ductividad ~ d |
empresa productivida e a
y N Otorgar bonificaciones e incentivos por persona
Contar con Remuneraciéon COmpet|t|Va |ogros alcanzados
- ' Jefe de .
AREA DE | personal eficiente | de acuerdo a su nivel de ) RECUISOS Garantizar el
RECURSO y entrenamiento y esfuerzo. | Actualizar a los empleados en los Humanos /| cumplimiento efectivo y
HUMANO permanentemente | . .o <0 continda en aspectos técnicos, organizacionales 'y Gerente eficaz de las funciones
entrenado p eticos asignadas
el desarrollo de ) o
competencias y Sele,cmonar y admln_|§trar el personal a Buena intearacién entre
capacidades. través de la aplicacion de modelos de 9

clasificacion.
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Tabla 25. Continuaciéon

AREA

Generar todas las
herramientas
necesarias para el

Estandarizar las
operaciones bajo
parametros de tiempo,

eficiencia y mejoramiento
continuo.

Disminuir los tiempos de elaboracion
de documentos (SAE, C.O, DIM. CPI,
MIC.

Optimizar los sistemas de facturacion

Renovacion y adquisicion de tecnologia

Jefes de Area/

Generar informacién
actualizada al momento
en que lo requiera el

cliente interno o externo

Controlar los errores que
se presentan en la

-~ | Seguimiento, medicion, o
OPERATIVA correcto  manejo gurr . Auxiliares empresa y que no
. andlisis y mejora de los . o . )
logistico de la [0CeS0S Sistematizacion integral de la permiten entregar los
mercancia P ' informacién pedidos a los clientes.
Entreqas  oportunas Sin duda, esta situacion
9 P > Y| Definir tiempos de entrega maximos de impacta fuertemente al
efectivas de mercancia a : : : . e )
los clientes mercancia, documentar inconsistencias servicio al cliente y el
y justificar demorar en la entrega. recaudo de la cartera.
Promover una | Recopilar toda la | Actualizacién permanente de software Informacion ~ Gnica y
adecuada informacién generada, | de apoyo confiable
comunicacién con | procesarla y resumirla en s Jefe de )
AREA DE . Pf > ¥ Adquisicién de nuevos software . Estandares y formatos
nuestros clientes | INformes unicos sistemas /N e
SISTEMAS . . . . unicos
en lo relatvo a | o intensivamente | UsO intensivo de tecnologia de la | Gerente
consultar Y | tecnologia de informacion que | informacion/ capacitacion en manejo de Rapidez y seguridad en
reclamos garantice el servicio al cliente | tecnologia los procesos
Mantener al dia el pago de impuesto
Mantener correctamente la | Realizar inversiones acordes con la
Generar - .
informacion contabilidad de la empresa | capacidad de la empresa para generar
. ... | de acuerdo a las normas | recursos
comprensible, til, )
confiable y legales vigentes _ _ o ) o
AREA comparable Generacion de informes periddicos Contador / | Total de quejas recibidas
CONTABLE ¢ uiF()endo ' |os | Mantener soportes para la Auxiliar (Area Contable) / Total de
Iingeamientos gestion de control interno y | Elaboracion de reportes de | Contable quejas de la empresa
. auditoria movimientos de cartera
establecidos en
las doctrinas . -
Sistemas de revisidbn permanente de
contables

Calidad de la Facturaciéon

facturacion antes de ser enviada

Informes de Causales de Notas Crédito
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3.2.4 Presupuesto de mercadeo

Tabla 6. Presupuesto de Mercadeo

. Porcentaje de Presupuesto

Aty Vel variacion total anual 2010
Participacion en eventos y ferias $3.000.000 10% $1.000.000
Estudio de medios $2.000.000 5% $2.000.000
Dlse_ng y_elaboramon de material $3.000.000 5% $3.000.000
publicitario
Estrategia de precios promociénales $400.000 0% $400.000
][Estrategl_as de precios segun la $400.000 0% $400.000
recuencia
Implementar de sistemas informaticos | $2.000.000 10% $2.000.000
Asesoram|en_t9 en la adqqlsmlon 0 $500.000 5% $500.000
subcontratacion de servicios anexos
Deflnlqon_de la estructura $500.000 0% $500.000
organizacional
Establecer alianzas estratégicas $3.000.000 0% $1.000.000
Capacitacion del personal $1.000.000 5% $3.000.000
Implementar sistemas de calidad $3.000.000 20% $3.000.000
Total presupuesto anual: $14.800.000

El presupuesto anteriormente relacionado totaliza un valor de $14.800.000
correspondiente a un porcentaje del 8% de las utilidades netas, segun el
pronéstico del afio 2010. Segun el andlisis de ventas con la puesta en marcha del
plan de mercadeo la empresa incrementaria el porcentaje de ventas en un 20%
para el siguiente afio, lo cual se puede definir como una excelente opcién a largo
plazo ya que si se conserva ese nivel de competitividad se puede mantener un
incremento constante en las ventas.

El presupuesto de mercadeo esta establecido para la ejecucion de un 100% de
actividades que permitirian a la empresa incrementar sus ventas en un 20%, sin
embargo de acuerdo a las utilidades que se generan; la empresa debe realizar la
inversion de manera creciente y paulatina sin alterar de manera fuerte la
estabilidad financiera que actualmente tiene la empresa. Dentro de algunas
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estrategias existen actividades que se pueden realizar al interior de la empresa
como primera opcion para no generar mayores gastos, asi como utilizacion de su
propio recurso humano para la realizacién de capacitacion en las areas que se
puedan manejar, elaboracion de estudio de medios interno a travées del andlisis de
clientes actuales, elaboraciéon de su portafolio de servicio de acuerdo a los
resultados de este proyecto entre otras. Depende de la empresa saber manejar
todos estos aspectos de manera ordenada y constante para la prestacion de un
servicio de calidad.

3.2.5 Calendario de actividades de mercadeo

Tabla 27. Calendario de actividades

PERIODO EN MESES A PARTIR DE LA APROBACION DEL
ACTIVIDAD PLAN DE MERCADEO

1 12 |3 |4 |5 |6 |7 [8 |9 |10 11 12

Estudio de medios

Participacion en eventos y ferias

Disefio y elaboracion de material
publicitario

Estrategia de precios promociénales

Estrategias de precios segun la
frecuencia

Implementar de sistemas informaticos

Asesoramiento en la adquisiciéon o
subcontratacién de servicios anexos

Definicién de la estructura
organizacional

Establecer alianzas estratégicas

Capacitacion del personal

Participacién en eventos y ferias

3.2.6 Evaluacién y control. Las actividades encaminadas a evaluar las medidas
de desemperfio al plan de mercadeo comprenden:

» Control directo
Es el que ejerce a diario el funcionario responsable de la actividad.

» Control gerencial

Mediante la realizacion de comités mensuales para evaluar el avance del plan de
mercadeo, se usara para este fin la revision de los indicadores de gestion, el
informe de los funcionarios encargados de cada etapa del plan de mercadeo, se
identificaran las variaciones entre las acciones planeadas y las ejecutadas, de
igual forma se determinaran y analizaran los resultados obtenidos y los factores
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gue influyeron, frente a los resultados esperados segun el plan. Esto con el fin de
tomar medidas correctivas a tiempo, si es el caso.

De igual forma se determina que La Gerencia, efectuara semestralmente un
monitoreo al entorno organizacional, para buscar y analizar informacion sobre los
cambios ocurridos en relacion a la; competencia, las reacciones de los clientes
frente a las actividades desarrolladas dentro del marco de accion del plan de
mercadeo, las opiniones del sector, las reacciones de los socios estratégicos de la
empresa, las opiniones de los proveedores y las reacciones en general de la
sociedad. Este monitoreo tiene por objetivo establecer y analizar los cambios en el
entorno organizacional, y confrontarlos contra los resultados del desempefio en
relacion al Plan de Mercadeo, con el fin de realizar los ajustes necesarios en la
estrategia.

Para este fin se ha determinado un esquema operativo del sistema de monitoreo
de la siguiente manera:

Figura 7. Esquema Operativo

Identificar y
Establecer definir  los Asignar Recopilar Evaluaci6
necesidade funcionarios responsabil y analizar n de
s y fuentes encargados idad en el informacio estratégic
de de  cada sistema de n. as.
informacion. programa jeiiorec.
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4. CONCLUSIONES

Las empresas de comercio exterior del sector tienen en los Operadores
logisticos aduaneros un gran soporte para temas sobre logistica y transporte
en procesos de importacidon y exportacion. El agenciamiento aduanero es una
actividad mercantil y de servicio llevada a cabo por los usuarios aduaneros que
apoya a los empresarios en el cumplimiento de las normas legales en materia
de importaciones, exportaciones, transito aduanero, y cualquier otra operacion
de este tipo. Por este motivo fue necesario la implementacion del plan
estratégico de mercadeo que sirva como base para el mejor en la calidad de la
prestacion de servicios desarrollados dentro de la empresa Logistica Comercial
y Aduanera E.U. con el fin de ofrecer al cliente un servicio que cumpla con sus
expectativas y proyectar a la empresa hacia nuevos mercados posicionandola
dentro del sector.

El diagnéstico interno de la empresa mostré un buen potencial de
sostenibilidad con relacion a las actuales ventas y su potencial crecimiento esta
enmarcado en el aprovechamiento de las herramientas tanto administrativas
como de mercadeo que se pueden implementar y que se encuentran dentro del
plan de mercadeo, en un buen porcentaje el pronostico de crecimiento que
presenta la empresa dentro del analisis interno puede ser superado con el
aprovechamiento de sus fortalezas.

Por su parte en el analisis externo de la empresa se evalud principalmente el
sector de servicios aduaneros en el cual se desenvuelve la empresa, sector en
el cual estan incluidas todas las actividades de agenciamiento aduanero,
transporte internacional de carga y almacenamiento de mercancias Yy que
representan la mayor parte del sector empresarial de la ciudad. Para la
empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U un promedio del 80% de estas
empresas representa competencia potencial y un 7% representa competencia
directa. El sector presenta altos niveles de competencia especialmente por las
empresas que actian como satélites de grandes empresas del centro del pais.
Sin embargo la empresa por tratarse de un operador logistico que vincula
todas estas actividades ofrecen servicios mas completos dentro de la cadena
logistica y proyecta como posible opcion para los exportadores e importadores
Colombianos, ya que permite la agilizacion de procesos y eficiencia de los
mismos.

El planteamiento de las estrategias se realizo con base al andlisis situacional

de la empresa cubriendo cada una de las areas que la conforman, con el
objetivo de vincular cada uno de los procesos en la consecucion y desarrollo
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de los objetivos planteados en cuanto al mejoramiento administrativo, operativo
y de mercadeo de la empresa Logistica comercial y Aduanera E.U.

El estudio de satisfaccidon a clientes permitio conocer de manera mas detallada
las debilidades que la empresa presenta en el servicio y atencion al cliente, los
resultados muestran que la gran mayoria de clientes estan satisfechos con la
atencion ofrecida, sin embargo existen muchos aspectos a mejorar que solo
necesitan de una reestructuracion administrativa y no de grandes inversiones
para su mejora.

El plan de accion propuesto esta basado en las capacidades tanto financieras
como administrativas y de mercadeo que la empresa arrojo en analisis interno,
de igual manera las estrategias van encaminadas a la consecucién de
objetivos tanto del plan de mercadeo como empresariales que se plantean
dentro de la estructura organizacional. La evaluacion de los resultados se mide
de manera tanto cuantitativa como cualitativa a través de informes detallados
de los resultados obtenidos de manera periddica y constante.
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5. RECOMENDACIONES

El proceso de elaboracion del Plan de Mercadeo termind exitosamente con el
apoyo del los funcionarios y directivos de la empresa. Como siguiente paso, es
necesario disefiar el proceso de implementacion de forma que la vision pueda ser
lograda en los afios previstos. Una recomendacion general es la aceptacion del
Plan como un instrumento flexible, y por lo tanto modificable dependiendo de
cambios en el entorno o internamente que dicten nuevos rumbos que deben
recibir prioridad, o nuevos retos que deben ser enfrentados.

Debido a que la empresa posee un recurso humano limitado, se debe organizar
mesas de trabajo en las que el personal pueda asumir responsabilidades ajenas a
su funcién principal. Se pueden definir tareas o actividades de los cuales se deban
presentar de manera documentada su gestion, desarrollo y metas logradas.

El analisis situacional del empresa sirvio como herramienta base para la
elaboracion del plan estratégico de mercadeo, sin embargo su eficacia dentro de
la ejecucion del plan esta limitada por la calidad, veracidad y actualidad de los
datos por lo cual se recomienda al personal de la empresa mantener un historial
documentado de los cambios que se hayan presentado y evaluar el impacto que
estos puedan causar en el desarrollo de plan de mercadeo. Cabe resaltar que este
trabajo no es un documento concluido, si no que por el contrario es un documento
gue se pone en pie para su respectiva evaluacion dentro de la empresa de la cual
se pueden surgir posibles modificaciones con el animo de mejorar y encaminarlo
hacia el alcance de los objetivos, por lo que debe ser sometido a reajustes y
revisiones periddicas, segun las necesidades que se desarrollen. Por lo
tanto, se le puede agregar nuevas actividades u objetivos o mejorar los que se
tiene.

Para que el Plan se convierta en un efectivo instrumento de gestion y desarrollo
empresarial, de acuerdo a su Misién y Vision le corresponde al area directiva
ejercer su rol de promotor, concertador y generador de las condiciones necesarias
para impulsar el desarrollo de las estrategias planteadas. Asi mismo impulsar su y
conocimiento por parte de todas las areas de la empresa; y que sirva como base
para su fortalecimiento administrativo y de mercadeo, siendo necesaria su pronta
revision y ajustes para su implementacion y puesta en marcha.

Para que la empresa logre un crecimiento y posicionamiento en el mercado es
importante que se adopte una completa orientacion hacia el marketing relacional y
servicio al cliente el cual es un aspecto fundamental para prestar un servicio de
excelencia de acuerdo a las expectativas de cada cliente. Ademas para dar
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cumplimiento a las nuevas exigencias del mercado es importante que la empresa
inicie procesos para lograr certificaciones en gestion de calidad, ubicAndose a la
altura de las empresas competidoras y de sus mismos clientes.
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ANEXO A
ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES

LOGISTICA COMERCIAL Y ADUANERA E.U.
837.001.075-3

Para la empresa Logistica Comercial y Aduanera E.U. es importante conocer y
medir la satisfaccion de los clientes sobre los servicios ofrecidos. La informacion
suministrada nos permitira conocer las expectativas de los clientes, con el fin de
definir y dirigir esfuerzos para mejorar nuestros servicios.

EMPRESA:
NIT:
NOMBRE:
CARGO:

1. ¢ A través de que medio conocié usted la empresa?

k. Publicidad .

|. Directorio Telefonico
m.Recomendacion

n. Internet -

0. Correo electronico L
p. Otra _____ Cual?

2. En la actualidad usted hace uso de los servicios de la empresa? (Si su
respuesta es Sl continGe con la pregunta 5 si es NO continde con la pregunta 3)

Si_
No

3. El motivo por el cual usted dejo de adquirir los servicios de la empresa es:

. Demoras en la entrega de la informacion
. Atencion deficiente

Negligencia del personal

. Precios elevados L
. Retrasos en la entrega de documentos
Actualmente no hace uso del servicio

. Otro Cual?

Q"0 o0 Tw

163



4. En el primer momento que usted solicito su cotizacion e informacion acerca del
proceso y los documentos necesarios para su tramite, La atencion se realizo de

manera

a. Amable

b. Respetuosa
c. Rapida
d. Clara

e. Concisa
f. Completa
g
5
d

. Ninguna de las anteriores

. Considera Ud. Que el grado de respuesta en la realizacion de su tramite

espués de entregados todos los documentos soportes es:

. Optimo

. Bueno
Normal

. Deficiente
. Pésimo

Do T

6. Califique los siguientes aspectos frente a la atencion recibida por el personal de

la empresa: (Califiqgue de 1 a 4, siendo 1 Insatisfecho y 4 Satisfecho).

) B Area

Area Area Administrati
ASPECTOS Operativa Contable va
AREAS 1 2 3|1 2 31 2

4 4 4

Recepcion / Atencion Telefonica

Atencidn al cliente

Tiempo de entrega de informacion

Tiempo de entrega de documentos

Claridad en la informacion

Solucién adecuada

Asesoramiento técnico

Contacto frecuente
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7. El valor que cancela por el servicio con relaciéon a la calidad del mismo y el

precio del mercado, considera que es:

. Costoso _
. Similar a otras empresas
Mas Econdmico

. No sabe /No responde
. Otro Cual?

Mmoo T

0o

a. Satisfecho
b. Insatisfecho

. Con relacion a la claridad y oportuna facturacion de su tramite, Usted se siente:

9. Si usted conoce nuestras instalaciones, califique el aspecto fisico de la
empresa, segun los siguientes aspectos, siendo 1 inadecuado - 2 adecuado.

Aspectos

Calificacion

1

2

Recomendaciones

Herramientas y recursos (fax,
fotocopiadora, impresoras,
medios de comunicacion etc.)

lluminacion

Aseo

Presentacién e identificacion
apropiada del personal

Comodidad

Organizacion

Ambientacién

Amplitud

10. Al momento de elegir una empresa de servicios aduaneros, que tiene en

cuenta:

a. Imagen de la empresa

b. Reconocimiento

b. Precio

c. Cobertura en el servicio
d. Experiencia
e. Otro Cual?
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11. ¢Recomendaria usted
empresas?

a. Si L
b. Probablemente si

c. No estoy sequro
d. No

a Logistica Comercial y Aduanera con otras

12. Cual considera usted la técnica mas adecuada para recibir informacién por

parte de nuestra empresa?

a. Via Telefénica

b. Via Correo directo
c. Via E-MAIL

d. Otro Cual ?

¢Para nosotros es importante su opinion, cuales serian sus sugerencias para el
mejoramiento de nuestros servicios?

iGracias por su colaboracionj
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ANEXO B
ENCUESTA SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO LA CLIENTE

A continuacion se describen los factores claves que en cualquier tipo de actividad
gue represente contacto con clientes pueden generar una positiva o deficiente

imagen por parte de cada cliente.

Le sugerimos autocalificar la gestion de su recurso humano, para tomas las

acciones que permitan mejorar su desempefio.

Califigue de 1 a 10 cada item, siendo 1 la menor calificacion y 10 la mayor.

LO QUE LOS CLIENTES QUIEREN

calificacion

. Cortesia

. Atencién rapida

. Confiabilidad

. Simpatia

Personal bien informado

. Empatia

1
A
B
C
D. Atencién personalizada
E
F.
G
H

. Amabilidad

|. Presentacion personal

J. Actitud de servicio

Subtotal puntaje

NUESTRA COMUNICACION VERBAL

Calificacion

. Saludamos al cliente con calidez

. Somos precisos en la informacion?

. Pensamos antes de hablar?

. Utilizamos la conversacién intranscendente parcialmente?

2
A
B
C. No omitimos ningun detalle?
D
E
S

ub total puntaje
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3. NUESTRA COMUNICACION NO VERBAL

calificacion

A. Nuestra sonrisa es franca agradable y espontanea

B. Tenemos una postura activa

C. Nuestra vestimenta es adecuada

D. Nuestros gestos son agradables

Subtotal puntaje

4. COMO ESCUCHAMOS AL CLIENTE

Calificacion

A. Escuchamos los hechos y los sentimientos de los clientes?

B. Nos involucramos activamente en las conversaciones?

C. No nos distraemos?

D. Esperamos a que el cliente termine de hablar antes de formular
Su respuesta?

E. No prejuzgamos al cliente?

F. Clarificamos lo que esta diciendo?

Subtotal puntaje

5. EL ARTE DE PREGUNTAR

Calificacion

A. Realizamos preguntas abiertas para obtener informacion?

B. Realizamos preguntas cerradas para aclarar el resumen del
dialogo con el cliente?

Subtotal puntaje

6. COMUNICACION TELEFONICA

Calificacion

A. Nos aseguramos de comprender todas las funciones de todos
los teléfonos

B. Contestamos el teléfono tan pronto como es posible

C. Mantenemos el micréfono del receptor frente de su boca y
hablamos con claridad?

D. Evitamos los ruidos innecesarios?

E. No hablamos con terceros mientras atendemos una llamada
del cliente?

F. No comemos, bebemos o mascamos chicle mientras
hablamos por teléfono?

G. Utilizamos siempre el botdn de espera cuando solicite a un
cliente que espere?

H. Pedimos consentimiento para hacer esperar a un cliente?

I. No dejamos al cliente esperando en la linea?

J. Pasamos la llamada a la persona indicada?

Subtotal puntaje
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CUANDO TIENE QUE DECIR NO

Calificacion

. Explicamos los motivos por los cuales no puede hacerse?

. No mencionamos “es la politica’?

. Ofrecemos alternativas?

. Nos concentramos en lo positivo?

7
A
B
C. No somos condescendientes?
D
E
S

ubtotal puntaje

EXPRESAMOS LO QUE PENSAMOS

Calificacion

Evitamos las disculpas?

Eliminamos frases como “usted tendra”?

. No sefialamos a otros empleados™?

. Evitamos formular planteamientos no especificos?

No damos detalles innecesarios?

Evitamos la palabra “deberia”?

. No mencionemos otras quejas?

w|o|n|mlolo|m|>|e

ubtotal puntaje

ALGUNAS SITUACIONES QUE CAUSAN LAS QUEJAS

Calificacion

. Servicio deficiente

. Esperas largas

. Empleados groseros

. Personal poco o mal informado

Dificultad con el manejo de los detalles del servicio

. Las evasivas

9

A

B

C

D. Problemas de datos en extractos de cuenta

E

F.

G

H. Falta de elementos de los productos promovidos
S

btotal puntaje

10. AL SOLUCIONAR LAS QUEJAS TENEMOS EN CUENTA

Calificacion

. Escuchamos

. Somos abiertos

. Somos empaticos

A
B
C. ldentificamos el problema
D
E

. Nos disculpamos

F. Preguntamos al cliente que puede hacer para solucionar el
problema causado

G. Somos rapidos

H. Mantenemos informado al cliente

|. Explicamos el acuerdo con claridad
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J. Hablamos de transacciones futuras

K. Damos las gracias

L. Hacemos el seguimiento

Subtotal puntaje

11. EL MANEJO DE QUEJAS QUE LLEGAN POR CORREO

Calificacion

. Leemos las cartas con cuidado

. Escribimos su respuesta en un tono amistoso?

. Conservamos la simplicidad y claridad

. Tratemos todos los problemas

. Redactamos las cartas personalizadas?

. Explicamos al cliente como planificamos resolver el problema

. Hablamos de futuros negocios y transacciones?

A
B
C
D
E. Utilicemos el nombre del cliente en toda la carta
F
G
H
S

ubtotal puntaje

12. CUANDO COMETEMOS UN ERROR...

Calificacion

A. Aceptamos la responsabilidad

B. No ofrecemos excusas poco convincentes

C. Negociamos una solucién?

Subtotal puntaje

13. FACTORES CLAVES DE LA PRIMERA IMPRESION
(COMO ESTA NUESTRA...)

Calificacion

A. Apariencia

B. Tono de voz

C. Joyeria

D. Peinados

E. Expresion facial

Subtotal puntaje

14. COMO MANEJAMOS EL STRESS

Calificacion

. Atendemos a un cliente a la vez?

. Si un problema cronico esta causando stress, vemos si puede
ser modificado o resuelto.

Nos aseguramos de que las quejas del cliente estan siendo
solucionadas

Reducimos el stress en casa?

Mantenemos informados?

Recordamos reir?
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NoOs expresamos?

. Variamos nuestra rutina?

Subtotal puntaje

15. COMO MANEJAMOS NUESTRO TIEMPO

Calificacion

. No nos apresuramos

. Realizamos primero las tareas mas dificiles

. Realizamos trabajos similares al mismo tiempo (en orden)

. Mantenemos una lista de las tareas simples

. Evitamos las excusas.

A
B
C
D. Establecemos objetivos
E
F
S

ubtotal puntaje
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