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RESUMEN

Dia tras dia cambian las condiciones del mercado debido a diferentes factores
como: El incremento de la competencia, la globalizacion, la dinamica de la
economia, la creacion de nuevas tecnologias y la cantidad de clientes bien
formados; es por eso que hoy en dia tiene una gran acogida en todas las
organizaciones el marketing, ya que este ha creado un profundo cambio en la
manera de prestar un bien o un servicio, por ejemplo al momento de ofrecer e
incursionar nuevos mercados se hace gran referencia a métodos tales como la
publicidad, estrategias de marketing, relaciones publicas y servicio de atencion
personal.

Ademas dentro de una organizacion es primordial la mejora continua, es por eso
gque miramos necesario implementar el area de mercadeo con el fin de poder
posicionarnos dentro del mercado y ademas atraer muchos mas clientes, por ende
han surgido investigaciones orientadas hacia el area de mercadeo que permitan
realizar esta tarea, entre los cuales se destaca: “PLAN ESTRATEGICO DE
MERCADEO PARA ATEMCO LTDA. IPIALES” , el cual establece que el area de
mercadeo en toda empresa sea pequefia, mediana 0 grande necesita
implementarla ya que de esta depende la acogida y posicionamiento en el
mercado.

Es por tal razén que es importante hablar del concepto marketing y aun mas de
reconocer la importancia de crear esta area dentro de una organizacion, ya que
por medio de estos se han derivado una serie de ventajas competitivas ya que por
medio de este sistema las empresas pueden desarrollar e implementar para
sobresalir y ser mejores que sus competidores.



ABSTRACT

Day after day market conditions change due to various factors such as: increased
competition, globalization, the dynamics of the economy, creating new
technologies and the number of customers well formed, that is why today has well
received in all marketing organizations, as this has created a profound change in
the way of providing a good or service, eg when offering and enter new markets is
a great reference methods such as advertising, marketing strategies, public
relations and customer service staff.

Also within an organization is paramount continuous improvement, which is why
we look necessary to implement the marketing area in order to position ourselves
in the market and also attract many more customers, thus oriented research have
emerged the marketing area that can deliver this task, among which stands out:
"STRATEGIC PLAN FOR MARKETING ATEMCO LTDA. IPIALES "which states
that the area of marketing any business is small, medium or large need to
implement as this depends on the acceptance and market positioning.

It is for this reason it is important to discuss the marketing concept and even more
to recognize the importance of developing this area within an organization, that
through these have derived a number of competitive advantages and that through
this system, companies can develop and implement to excel and be better than
their competitors.
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INTRODUCCION

Dia tras dia cambian las condiciones del mercado debido a diferentes factores
como: El incremento de la competencia, la globalizacion, la dinamica de la
economia, la creacion de nuevas tecnologias y la cantidad de clientes bien
formados; es por eso que hoy en dia tiene una gran acogida en todas las
organizaciones el marketing, ya que este ha creado un profundo cambio en la
manera de prestar un bien o un servicio, por ejemplo al momento de ofrecer e
incursionar nuevos mercados se hace gran referencia a métodos tales como la
publicidad, estrategias de marketing, relaciones publicas y servicio de atencion
personal.

Ademas dentro de una organizacion es primordial la mejora continua, es por eso
que miramos necesario implementar el area de mercadeo con el fin de poder
posicionarnos dentro del mercado y ademas atraer muchos mas clientes, por ende
han surgido investigaciones orientadas hacia el area de mercadeo que permitan
realizar esta tarea, entre los cuales se destaca: “PLAN ESTRATEGICO DE
MERCADEO PARA ATEMCO LTDA. IPIALES” , el cual establece que el area de
mercadeo en toda empresa sea pequefia, mediana 0 grande necesita
implementarla ya que de esta depende la acogida y posicionamiento en el
mercado.

Es por tal razén que es importante hablar del concepto marketing y aun mas de
reconocer la importancia de crear esta area dentro de una organizacion, ya que
por medio de estos se han derivado una serie de ventajas competitivas ya que por
medio de este sistema las empresas pueden desarrollar e implementar para
sobresalir y ser mejores que sus competidores.

Por razones anteriormente mencionadas elaborar un plan estratégico de
mercadeo para la almacenadora ATEMCO LTDA. Servira como una gran
herramienta para tener posicionamiento en el mercado en la ciudad de Ipiales. Y
esto se lograra a través del analisis diagnéstico de la empresa, un estudio de
mercado al que se pretende incursionar y establecer estrategias de marketing, sin
desconocer la parte financiera del plan, tomando en cuenta un presupuesto previo
y logrando un sistema de coordinacion y control del plan estratégico de mercadeo.
Para abordar el presente trabajo se recurrird a utilizar los siguientes tipos de
estudio: Exploratorio por que brinda una primera aproximacion del problema
planteado, se familiariza aun mas con el tema, se aclaran muchos conceptos y lo
mas importante es que por medio de este estudio permitira formular estrategias
gue posteriormente seran ejecutadas y el estudio descriptivo por que por medio
de este se describira la situacién actual de la entidad, sus caracteristicas, su
interrelacion con el medio y a través de ella se implementara, desarrollara y
evaluara el plan de mercadeo, basandonos en técnicas especificas como
recoleccion de informacion, observacion, entrevistas, dicha informacion se
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analizara de manera cualitativa. Ademas se empleara Método inductivo permite
concretar con el estudio especifico del entorno interno que rodea a la entidad, de
igual forma por medio de la observacion de situaciones particulares acerca de la
situacion actual de la empresa, ademas nos ayuda a determinar las conclusiones
qgue nos llevan a proponer soluciones al problema planteado, Método analitico a
través de este nos permite encontrarle una solucion al problema planteado,
partiendo del conocimiento por medio de todos los factores o elementos claves
gue giran en torno al problema, y que crean explicaciones a partir del estudio y el
Método de observacion se busca lograr los resultados de los objetivos trazados,
ya que es una manera de recolectar informacién de la manera mas real como se
presentaron los hechos en este estudio.

Este plan de trabajo presentado como requisito de pasantia se llevara a cabo
dando cumplimiento a cuatro capitulos que conformaran el informe final:

1. Analisis diagnostico tanto interno como externo de la empresa ATEMCO LTDA.
Ipiales.

2. Estrategias para un mejor posicionamiento dentro del mercado regional

3. Estudio de clientes satisfaccion de necesidades

4. plan de accioén para operacionalizar las variables de mercadeo.

17



“Los viajes son en la juventud una parte de educacion y, en la vejez, una parte de
experiencia”
Sir Francis Bacon

1. ASPECTOS GENERALES

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

ALMACENAMIENTOS TEMPORALES DE MERCANCIAS DEL COMERCIO
EXTERIOR “ATEMCO LTDA" , creada en el afio 1998, es un depdsito publico
privado habilitado por la Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales con
resolucién No. 8391 de julio 17 de 2007 hasta 17 julio de 2012, la empresa se
encarga de recepcionar, custodiar y despachar mercancias de importacion y
exportacion, bajo control aduanero. Ademas cuenta con la credibilidad, lealtad y
apoyo de los clientes sin los cuales no seria una empresa solida y confiable que
con orgullo hoy presenta; simbolizando experiencia y tradicion en el manejo de
mercancias de acuerdo a las normas del mercado local, nacional e internacional”.!
En el transcurso de este estudio se han identificado falencias que tiene la
empresa primordialmente el no contar con la implementacion de el area de
mercadeo lo cual trae verdaderas consecuencias tales como posicionamiento
dentro del mercado, atraccion de nuevos clientes, lo cual no permite ser una
empresa reconocida a nivel local.

Debido a lo expuesto anteriormente, es necesaria la implementacion del area de
mercadeo que le permita a la empresa posicionarse dentro del mercado y ser
reconocida por sus clientes, ademas esta debe implementar ciertas estrategias de
mercadeo como publicidad, marketing e identificacion de la misma, logrando con
esto obtener beneficios reciprocos tanto para la empresa como para el usuario.

Por tal razon la evolucibn de las tendencias del cliente se han venido
implementando diferentes teorias encaminadas al mercadeo, ~* cuya finalidad es
orientar la empresa hacia las oportunidades econdémicas atractivas para ella, es
decir, completamente adaptadas a sus cursos y a su saber-hacer, y que ofrecen
un potencial de crecimiento y rentabilidad. EI mercadeo estratégico trata de
escoger el mercado, la meta y la creacion y mantenimiento de la mezcla de
mercadeo que satisfaga las necesidades del consumidor con un producto o
servicio especifico.? lo anteriormente mencionado corrobora a que es de vital
importancia la implementacion de esta area en todas las organizaciones ya que

'ATEMCO, Temporales de Colombia, disponible en: http://institutotriangulo.edu.co/empleo/68-
ofertas-laborales-.html,( citado el 2 de enero de 2012)

2 BIBLIOTECA VIRTUAL, Mercadeo estratégico, disponible en: www.monografia.com,( citado el 3
de enero de 2012)
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esta ofrece diferentes beneficios no solo para la empresa sino también para los
usuarios.

Ademas se podria decir que en nuestra localizacion como zona fronteriza, parte la
economia a través de almacenadoras en nuestro municipio ya que como lo
sabemos Colombia y principalmente la ciudad de Ipiales tiene relaciones muy
cercanas con el ecuador, ya que desde este pais se estd importando los
siguientes productos: frutas y verduras como (banano, mango, aguacates, ovos,
tomates, platanos, ajos) cueros, caucho, café, frijol, laminas, telas, medias,
pinturas, pescado, cobijas, sabanas, sardinas, aceite de oleina, arroz, entre
otros; es por eso que nuestra empresa se deberia preocupar por el bienestar del
cliente ya que el comercio con el vecino pais es constante.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el Plan de Mercadeo que debe desarrollar la Empresa ATEMCO LTDA.
Para su mejoramiento y desarrollo en el mercado?

1.3. SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

* ¢ Cudles son los factores internos y externos que permiten identificar la situacion
actual de la empresa ATEMCO LTDA?

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

* ¢ Qué estrategias de mercadeo se deben ejecutar para alcanzar los objetivos que
se plantea la empresa?

* ;. Qué acciones se deben implementar para poner en marcha un plan de accion
en la empresa ATEMCO LTDA?

1.4. OBJETIVOS
1.4.1. OBJETIVO GENERAL
* Realizar un plan estratégico de mercadeo para la empresa Almacenamientos

temporales de mercancia del comercio exterior “ATEMCO LTDA” de la ciudad de
Ipiales.
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1.4.2. Objetivos especificos

* Realizar un diagnostico tanto interno como externo de la empresa ATEMCO
LTDA. Ipiales, con el fin de identificar su situacion actual.

 Realizar un estudio sobre la percepcion de los clientes en lo relacionado con los
servicios ofrecidos por la empresa “ATEMCO LTDA.” e identificar la satisfaccion
de necesidades.

1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
JUSTIFICACION PRACTICA

La actual globalizacion de las economias y constante cambio de los mercados, en

casi, todos los paises, los diferentes sectores econdmicos han tenido que cambiar
de manera acelerada hacia esquemas mucho mas competitivos, por tal razén toda
organizacion busca permanentemente la supervivencia en este medio de la
competencia, razon por la cual esta nueva visibn empresarial hace importante
incursionar en este tema investigativo.

JUSTIFICACION TEORICA

Consientes del cambio inminente que afronta el pais en el campo comercial y
econdémico y de la importancia que tiene estudiar y analizar las empresas que
manejan la parte de mercadeo ya que esta area es parte de un primordial
eslabon de la economia del pais, el presente estudio tiene repercusion practica
sobre el sector de mercadeo en este caso para nuestra almacenadora ATEMCO
LTDA. En la ciudad de Ipiales lo cual pretende identificar las fortalezas y
oportunidades que posee esta empresa para reforzarlas; como también identificar
sus debilidades y amenazas para subsanarlas, para de esta forma buscar un
mejor bienestar tanto para la organizacién, como para el desarrollo del municipio
de Ipiales.

Y es precisamente el mercadeo una disciplina integradora, dinamica y de alto valor
agregado, con la cual se pretende que la empresa se oriente siempre hacia el
cliente, el mercado y logre un excelente reconocimiento, basado en los beneficios
y calidad del servicio prestado.

La realizacion del plan estratégico de mercadeo para ATEMCO LTDA. de la
ciudad de Ipiales, es una herramienta imprescindible, ya que se observa la
carencia de asesoramiento de marketing en el proceso de solucion de las
necesidades que tiene en este momento la empresa, y un mecanismo de control y
ejecucion de los problemas que se estan presentando al interior de la misma.

20



JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para lograr el cumplimiento de los objetivos establecidos en la realizacion del
Plan Estratégico de Mercadeo para la empresa ATEMCO LTDA. se acude al
empleo de técnicas de investigacion tales como: encuestas a los clientes
potenciales de esta empresa, Yy para su posterior andlisis se utilizara el software
Statgraphics y Microsoft Excel, herramientas estadisticas que permite interpretar y
analizar los diferentes valores estadisticos.

Finalmente, los objetivos planteados vy los resultados obtenidos a través de la
recoleccion de informacion permitiran encontrar soluciones concretas al analisis y
posicionamiento de la empresa en el mercado.

1.6. MARCOS DE REFERENCIA

1.6.1 Marco conceptual.

MERCADEO: consiste en actividades, tanto de individuos como organizaciones,
encaminadas a facilitar y estimular intercambios dentro de un grupo de fuerzas
externas dindmicas. De esta forma se interrelacionan productores, intermediarios
consumidores en su capacidad de intercambiar bienes y servicios que satisfagan
necesidades especificas. Mercadeo es el proceso de planeacién y ejecucién de
conceptos, precios, promociones Yy distribucion de ideas, bienes, servicios para
crear un intercambio que satisfaga necesidades y los objetivos de la organizacion.

DEPARTAMENTO DE MERCADEO: debe actuar como el guia y lider de la
compafia ante los otros departamentos en el proceso de desarrollar, producir,
completar los servicios y productos que los consumidores requieren. El
departamento de mercadeo no debe actual solo debe hacerlo en conjunto con los
otros departamento de la organizacion.

ANALISIS DE LA DEMANDA: El tratar de conocer los gustos y preferencias de
los consumidores o usuarios es una funcion importante de las organizaciones.
Esta etapa consiste en identificar el mercado objetivo cliente o institucion, con el
fin de identificar cuantos de ellos seran los clientes y disefiar con ellos las
estrategias de marketing respecto al producto o servicios que ofrece la
organizacion. La demanda permitird obtener en un futuro los ingresos que la
empresa obtendra y por ende la rentabilidad basada en las estrategias de precios.

ESTRATEGIAS DE MARKETING: Son las acciones que se llevan a cabo para

lograr los objetivos de mercadeo. Estos objetivos pueden estar orientados a
captar mas clientes, aumentar los servicios, atender mas clientes e informar sobre
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las principales caracteristicas de almacenamiento, custodia y destino de las
mercancias.

En general las estrategias de marketing se derivan de realizar planes de accion
referentes al producto o servicio, al sistema de precios, a la distribucion y
promocion y comunicacion, es decir la aplicacion de la mezcla de mercadeo.

TACTICA: es una estrategia de orden mas bajo. Acciones para lograr objetivos
mas pequefnos en periodos menores de tiempo. Tareas mas especificas y no tan
globales como serian las estrategias. Los planes tacticos se desarrollaran en
periodos menores a un afo, los cuales pueden ser semestrales, mensuales o
semanales e incluso diarios.

PLAN DE MERCADEO: es un documento escrito que detalla la situacion actual
respecto a los clientes, competidores y ambiente externo, y que proporciona las
pautas para las asignaciones de objetivos, acciones de marketing y recursos a lo
largo del periodo del planeacion.

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS: EIl desafio para las organizaciones consiste en
analizar las fuerzas competitivas de un ambiente industrial a fin de identificar las
oportunidades y amenazas que enfrenta una organizacion. Michael M. Porter
desarrollo un marco de conceptos importantes para auxiliar a las organizaciones y
gerentes en la realizacion de este andlisis, conocido como el modelo de las cinco
fuerzas: Riesgo de ingreso de competidores potenciales, el grado de rivalidad
entre compafias establecidas, el poder de negociaciéon de los compradores, el
poder de negociacién de los proveedores y amenaza de productos o servicios
sustitutos. Este analisis permitirA a ATEMCO LTDA, desarrollar las estrategias de
mercadeo apropiadas para mejorar su posicion.

POSICIONAMIENTO: es la manera en la que los usuarios definen un producto o
servicio a partir de sus atributos importantes, es decir, el lugar que ocupa el
producto en la mente de los clientes en relacion con los productos de la
competencia. El posicionamiento se define como la imagen de un producto en
relacion con los productos de la competencia y con respecto a otros productos o
servicios ofrecidos por la misma compania.

LOFA:(también conocida como matriz DOFA o andlisis SWOT en inglés), es una
herramienta utilizada para la formulacion y evaluacion de estrategias.
Generalmente es utilizada para empresas, pero igualmente puede aplicarse a
personas, paises, etc.

Su nombre proviene de las siglas: Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas.

Fortalezas y debilidades son factores internos a la empresa, que crean o

22



destruyen valor. Incluyen los recursos, activos, habilidades, etc.

Oportunidades y amenazas son factores externos, y como tales estan fuera del
control de la empresa. Se incluyen en estos la competencia, la demografia,
economia, politica, factores sociales, legales o] culturales.

El proceso de crear una matriz DOFA es muy sencillo: en cada una de los cuatro
cuadrantes, se hace una lista de factores. Seguidamente, se les puede asignar un
peso o0 ranking, segun las prioridades de la empresa o ente que se evalla.

Aunque la matriz DOFA resultante es atractiva y simple de entender, los expertos
estiman que lo mas valioso y revelador de la herramienta es el propio proceso de
analisis.

La sencillez e intuitivita del analisis DOFA lo ha vuelto muy popular en empresas,
gobiernos, departamentos, paises, etc. Sin embargo, no deja de tener sus criticos.
La principal critica, es su dependencia en juicios subjetivos, y falta de argumentos
objetivos (medidas concretas, valores numéricos).

MATRIZ (PEEA): El propésito de esta matriz consiste en conocer si la empresa
requiere estrategias agresivas, conservadoras, defensivas 0o competitivas
mediante la evaluacion de factores claves de su fortaleza financiera, ventaja
competitiva, estabilidad ambiental y fortaleza de la industria. Las dos dimensiones
internas, fortaleza financiera y ventaja competitiva, asi como las dos externas,
fortaleza de la industria y estabilidad ambiental, se pueden considerar como las
determinantes de la posicidon estratégica global de la empresa en estudio.

MATRIZ DE GRAN ESTRATEGIA: El propdsito de esta matriz consiste en
establecer cual es la ubicacion de la empresa en relacion con dos dimensiones:
posicion competitiva y crecimiento del mercado.

MATRIZ CUANTITATIVA DE PLANEACION ESTRATEGICA (CPE): Finalmente
esta matriz se utilizara para evaluar cuantitativamente las estrategias alternativas
con base en las limitaciones y capacidades de la organizaciéon. Esta matriz
conduce a tomar la decision de las estrategias a implementar en el plan de accion,
en la cual se definiran las estrategias alternativas como las siguientes: Desarrollo
del mercado, integracion vertical, integracion horizontal, desarrollo del producto
servicio, diferenciacion, etc.

LA MATRIZ DEL BOSTON CONSULTING GROUP (BCG): La matriz del BCG
muestra en forma gréafica las diferencias existentes entre las divisiones, en
términos de la parte relativa del mercado que estan ocupando y de la tasa de
crecimiento de la industria. De acuerdo con la BCG, las compafiias deben crear
sus unidades estratégicas de negocios diferentes con el fin de evaluarlas y
formular las estrategias mas convenientes respecto a servicios y productos
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estrella, dilema, vaca lechera o hueso, teniendo en cuenta sus ingresos por
ventas. El acople de esta estrategia se basara por tanto en definir las diferentes
unidades de la empresa o servicios que preste.

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO: EIl propésito de esta matriz consiste en
determinar la posicion de la organizacidon con relacion a su competencia. Se
considera competencia a otras entidades del sector y/o a otras organizaciones que
presten servicios similares. Se considera que las fuerzas competitivas son los
hechos ambientales que mas pueden afectar la posicion estrategia de la empresa
ATEMCO LTDA.

SERVICIO AL CLIENTE: Planifica y dirige las acciones del equipo de servicio al
cliente a fin de satisfacer sus necesidades y sustentar las operaciones de la
compafia. Desarrolla procedimientos, establece estandares y administra
actividades para asegurar la precision de la toma de pedidos, la eficiencia del
seguimiento de los envios y la entrega a tiempo de los productos a los clientes.
También se responsabiliza por la respuesta efectiva a los requerimientos, los
problemas y las necesidades especiales de los clientes. Trabaja
mancomunadamente con las funciones de marketing y ventas, logistica y
transporte para lograr la reduccion de los plazos del ciclo de pedidos y mejorar los
indices de eficacia al mismo tiempo que se controlan los costos de la atencion a
clientes.

PUBLICIDAD : es una manera de informar al publico sobre un producto o servicio
a través de los medios de comunicacion con el objetivo de motivar al publico hacia
una accién de consumo

GERENCIA ESTRATEGICA: define la estrategia de una empresa como el plan de
accion gue tiene la administracion para posicionar a la compafia, competir con
exito, satisfacer a los clientes y lograr un buen desempefio del negocio. Puede
definirse como la formulacién, ejecucién y evaluacién de acciones que permitira
gue una organizacion logre sus objetivos.

INVESTIGACION DE MERCADO: Es un estudio de la clientela, destinado a
averiguar cuales son los factores que hay que mejorar o modificar en los
productos o servicios de una empresa, con el propésito de mejorar las ventas. Con
esta investigacion se pueden descubrir, entre otras cosas, cuales son las
necesidades de los clientes, sus habitos, sus costumbres, etc.

LOGISTICA: Es aquella parte de la cadena de abastecimiento que planifica,
implementa y controla desde el punto de vista econdmico el flujo de almacenaje de
materias primas, productos en proceso, y productos terminados, desde el punto de
origen al punto de consumo, con la debida informacién para satisfacer las
necesidades del cliente. La logistica se encarga de realizar la coordinacion de las
variables del flujo de mercancias y servicios para garantizar soluciones en funcion
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de ejecutar un flujo racional y que asegure un alto nivel del servicio al cliente con
bajos costos.

MARKETING MIX: se trata del uso selectivo de las distintas acciones del
marketing ara la consecucion de los objetivos de venta de un producto concreto.
Estrategia donde se utilizan las cuatro variables controlables (producto, precio,
plaza y promocién) que una compaiiia regula para obtener ventas efectivas de un
producto en particular.

MERCADO META: segmentos del mercado seleccionado por la empresa para
ofrecer sus productos o servicios. La organizacion en estudio cuenta con seis
clientes, esperando captar mas teniendo en cuenta el plan de mercadeo propuesto
en esta investigacion.

MERCADO POTENCIAL: Volumen total de ventas que pudieran lograr, bajo
condiciones ideales, todas las que ofrecen un producto o servicio durante un
periodo determinado en un mercado especifico. En la industria de
almacenamiento y custodia de mercancias consiste en estimar el numero de
mercancias destinadas al comercio de exportacion por parte de estos almacenes
de depdsito.

PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO: es un proyecto mas amplio que el plan
de mercadeo. Incluye todos los demas factores de la empresa como los procesos
de produccion, el manejo de personal, sistema financiero, etc. El plan estratégico
de mercadeo abarca una dimension temporal de 3 a 5 afios, el cual se logra
mediante planes operacionales de corto plazo Este incluye las variables de la
mezcla de mercadeo que se deben pronosticar en las organizaciones con el fin de
buscar un horizonte de éxito y prosperidad.

DISTRIBUCION FISICA: La distribucién fisica de productos es un tema que se
relaciona directamente con el mercadeo. Dicho en forma simple la distribucién
fisica es llevar el producto desde el centro de produccion al consumidor final.
Como lo apunta P. Kotler no se debe confundir las decisiones sobre los canales de
distribucion y las de distribucion fisica. Las primeras tienen relacion con los
intermediarios comerciales que se utilizaran. La segunda esta relacionada con las
actividades de control y administracion de inventarios, envasado, almacenamiento
en lugar de produccién, transporte, almacenamiento de lugar de envio y entrega
del producto al cliente final.

1.6.2 Marco historico. El en nuestro municipio como zona fronteriza constituye
uno de los pilares fundamentales de su economia, razon por la cual se han
creado diferentes centros de almacenamientos de mercancia, por ende cada uno
de estos se debe preocupar por la mejora de sus empresas por lo cual de manera
muy independiente deberia haber una area de mercadeo con el fin de lograr
posibilidades de mejora en cuento al posicionamiento dentro y fuera del mercado.
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Una de las deficiencias que se percibe debido a la no implementacion de
estrategias de mercadeo es la inadecuada acogida por parte de los usuarios ya
que esta almacenadora no es reconocida, gran parte se debe a que no se utiliza
publicidad, la acogida que tiene esta empresa es a través de la comunicacién boca
a boca de cada uno los usuarios, y la trayectoria que tiene la empresa.

Ademas esta almacenadora no cuenta con una area especifica llamada mercadeo
lo cual actualmente no se esta trabajando por la atracciébn de nuevos clientes y
acogida de los mismos, ya que no se trabaja con estrategias de marketing, ni
publicidad alguna, sumandole a esto no se cuenta con una persona encargada
que se dedique a las necesidades del cliente y al manejo de las quejas o
reclamos de este.

Finalmente es necesario implementar una pagina de internet donde se informe el
costo de almacenamiento segun la mercancia, para que los clientes y nuevos
tengan la connotacién de este servicio con el fin de ir incursionando en nuevos
clientes y ellos conozcan con anterioridad la clase de servicio que se esta
ofreciendo no solo a nivel de infraestructura si no también el personal de la cada
una de las cuadrillas esta siendo capacitado en el manejo y uso de mercancias y
espacio logistico lo cual lo esta desarrollando una persona profesional en el caso
de la entidad Sena Ipiales.

1.6.3. Marco espacial. De acuerdo con el planteamiento del problema y los
objetivos de la investigacion propuesta se ha definido el espacio a la ciudad de
Ipiales Narifio puntualmente en la empresa ATEMCO LTDA. En el area de
mercadeo.

1.6.4. Marco temporal. Periodo de ejecucion del plan estratégico de mercadeo
propuesto estd delimitado desde el 4 de noviembre del 2010 hasta el 4 de mayo
del 2011.

1.6.5. Marco socio econdmico. Econdmicamente, la importancia de la ciudad
con respecto a la generacion de rigueza se amplia considerablemente al tener en
cuenta que su actividad sirve de apoyo para el sustento de las demas. El complejo
tejido de relaciones sociales y econOmicas que la ciudad crea y reproduce,
contribuye a la apariciébn de nuevas empresas, creacion de empleos, innovacion
en los procesos productivos y obtencion de otros productos. En este contexto se
analiza 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 las Republicas de Colombia y Ecuador.
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Como tal es acreedora de una especial atencion tendiente a fortalecer su
desarrollo, “en coherencia con las politicas nacionales, destacando aspectos
legislativos fundamentales, pero no efectivos, establecidos en forma especifica
para su tratamiento a través de la Ley de Fronteras, especialmente y los
lineamientos para actividades de comercio exterior orientadas a favorecer la
adaptacion del sector empresarial a los retos y oportunidades derivados de los
nuevos esquemas de organizacion industrial y del mayor grado de competitividad
que se debe alcanzar en el contexto internacional .

1.7 ASPECTOS METODOLOGICOS

1.7.1 Tipo de estudio

ESTUDIO EXPLORATORIO: Brinda una primera aproximacion del problema
planteado, se familiariza aun mas con el tema, se aclaran muchos conceptos y lo
mas importante es que por medio de este estudio permitirhd formular estrategias
gque posteriormente seran ejecutadas.

ESTUDIO DESCRIPTIVO: Por medio de este estudio se describira la situacion
actual de la entidad, sus caracteristicas, su interrelacion con el medio y a través de
ella se implementara, desarrollara y evaluara el plan de mercadeo, basandonos en
técnicas especificas como recoleccion de informacion, observacion, entrevistas,
dicha informacion se analizara de manera cualitativa.

1.7.2 Método de la investigacion

METODO INDUCTIVO. Este método de investigacion permite concretar con el
estudio especifico del entorno interno que rodea a la entidad, de igual forma por
medio de la observacion de situaciones particulares acerca de la situacion actual
de la empresa, ademas nos ayuda a determinar las conclusiones que nos llevan a
proponer soluciones al problema planteado.

METODO ANALITICO. A través de este método nos permite encontrarle una
solucién al problema planteado, partiendo del conocimiento por medio de todos los
factores o elementos claves que giran en torno al problema, y que crean
explicaciones a partir del estudio

* BIBLIOTECA VIRTUAL, Ipiales todos por Ipiales, Disponible en: http:/ipiales-
narino.gov.co/nuestromunicipio.shtml?apc=m-il--&m=d, ( citado el 5 de enero de 2012)
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METODO DE OBSERVACION. Por medio de este método de investigacion se
busca lograr los resultados de los objetivos trazados, ya que es una manera de
recolectar informacion de la manera mas real como se presentaron los hechos en
este estudio.

1.7.3. Fuentes y técnicas para la recoleccion de informacion. Para la
realizacion del plan estratégico de mercadeo para la empresa ATEMCO LTDA se
emplearan fuentes y técnicas de recoleccion de informacion fiables y adecuadas
gue nos arrojen informacién precisa y acertada para el desarrollo del problema
planteado.

FUENTES PRIMARIAS. Para la recoleccion de esta informacion es necesario
realizar entrevistas a los clientes de esta empresa, en mencién algunos de ellos
son: Carlos Pastas, Julio Benavides, Lorena Rosero, Cecilia Burgos, Sonia
Villareal, Oscar del Hierro, Nilvio Benavidez, Herbert Hernandez.

FUENTES SECUNDARIAS. La informacion necesaria para realizar el presente
trabajo se obtuvo de libros trabajos de grado, documentos de la empresa, prensa
e Internet, y todos aquellos documentos que sobre el tema de plan estratégico de
mercadeo se encuentren.

1.7.4. Técnicas e instrumentos de analisis.  El analisis y procesamiento de la
informacion se realizara a través del software statgraphic y Microsoft Excel, los
cual nos permitiran definir los factores que ayudaran al desarrollo y cumplimiento
de los objetivos planteados en el presente estudio. La documentacion escrita
recopilara los resultados e informes de las actividades desarrolladas en el plan de
pasantia y que finalmente resumird en un informe final los resultados y
conclusiones de un trabajo realizado en esta empresa y que servira de
instrumento de consulta y analisis para los directivos y funcionarios que en esta
organizacion desempefian labores relacionadas con el almacenamiento de
mercancias para el comercio exterior.
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2. PRESENTACION DE LA EMPRESA

RAZON SOCIAL . Almacenamientos Temporales De Mercancias Del
Comercio Exterior LTDA.

SIGLA . ATEMCO, LTDA.

DOMICILIO : Ipiales, Narifio

Direccién comercial: Av. Panamericana Norte 52 Este, 235 B. Los Chilcos.
Direccién notificacion: Av. Panamericana Norte 52 Este, 235.

ZONA DE INFLUENCIA: Municipio de Ipiales

Matricula mercantil : No. 17-006673-3 del 15 de Mayo de 1998.

Nit: 837000252-6

Escritura publica no.1386, otorgada por la Notaria Segunda del circulo de Ipiales,
el 13 de mayo de 1998. Inscrita en la Camara de Comercio, el 18 de mayo de
1998, bajo partida No. 1722 a folio no.1175 del libro IX “De Las Sociedades
Comerciales”.

CAPITAL Y SOCIOS: 100% A cargo de la Direccion Nacional de
Estupefacientes

REPRESENTANTE LEGAL: Por diligencia de embargo y secuestro practicada
realizada por la fiscalia 24 delegada, mediante resolucién del 18 de marzo de
2010 y en conformidad con el articulo 2 del decreto 1461 de 2000 a la Direccién
Nacional de Estupefacientes le corresponde ejercer todos los actos necesarios
para la correcta disposicion, mantenimiento y conservacion de los bienes de
acuerdo con su naturaleza, uso y destino, procurando mantener su productividad y
calidad de generadores de empleo, esta ha emanado la resolucion 0871 de 24 de
mayo de 2010, por medio de la cual se nombra un Depositario Provisional y
teniendo en cuenta lo dispuesto en el articulo 442 del Cdodigo del Comercio, el
registro del nuevo nombramiento del depositario provisional quien ejercera las
funciones del Representante Legal. En esta resolucion citada fue nombrado:
UVER GILDARDO MUNOZ VALENCIA, identificado con cedula de ciudadania
namero 12.270.956 de La Plata Huila.

2.1. RESENA HISTORICA
ALMACENAMIENTOS TEMPORALES DE MERCANCIAS DEL COMERCIO
EXTERIOR “ATEMCO LTDA" , creada en el afio 1998, es un depdsito publico

privado habilitado por la Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales con
resoluciéon No. 8391 de julio 17 de 2007 hasta 17 julio de 2012, nuestra actividad
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recepcionar, custodiar y despachar mercancias de importacion y exportacion, bajo
control aduanero. Contamos con la credibilidad, lealtad y apoyo de nuestros
clientes sin los cuales no seriamos la empresa sélida y confiable que con orgullo
hoy presentamos; simbolizando experiencia y tradicibn en el manejo de
mercancias de acuerdo a las normas del mercado local, nacional e internacional.

OBJETO SOCIAL: El objeto social de la sociedad es: realizar de todas y cada una
las operaciones y actos de comercio que a continuacion se indican:
almacenamiento de todo tipo de mercancias nacionales y extranjeras, permitidas o
incluidas en el arancel de aduanas y dentro del comercio exterior, tales como,
granos, cereales en general, madera de todo tipo, telas, pafios, papel, productos
farmacéuticos y demas controlados no contaminantes ni venenosos, productos en
general refrigerados, mas no refrigerantes, articulos y viveres, comestibles,
dulces, caramelos, galletas, enlatados, envases de productos liquidos, embalaje
por sistemas de caja, de bulto, en guacales, en rollo, en contenedores, etc.
Explotacion econ6mica con el servicio de bascula y montacargas,
almacenamiento, bodegaje, nacionalizacion de mercancias, extranjeras, que se
importen.

Desarrollara operaciones o contratos que tengan relacion directa con las
actividades que se integran el objeto principal o cuya finalidad sea ejercer los
derechos y/o cumplir las obligaciones legal o convencionalmente derivadas de la
existencia de la sociedad. También la ejecucion de todos aquellos otros actos
conexos o complementarios del mismo objeto social.

2.2 DIRECCIONAMIENTO ACTUAL DE ATEMCO LTDA.

2.3.1. Mision. Disefar, Integrar y ejecutar estrategias de almacenamiento de
mercancias con oportunidad y eficacia, optimizando el uso de los recursos fisicos,
tecnoldégicos y humanos, para generar valor a nuestros clientes y colaboradores,
con sentido de responsabilidad social y proteccion al medio ambiente.

2.3.2 Nuestros clientes . Contamos con un selecto grupo de clientes, que hacen
parte de nuestra carta de presentacion.

» CERYGRAN LTDA
» COMERCIADOS

» LUHOMAR LTDA
» SUR CAFE LTDA

» AGROPEZ LTDA.
» TRADECOMEX S.A
> IMBASTER LTDA.
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2.3.3 Vision. Ser en el 2010 una almacenadora
competencia, que provea adecuadas y amplias bodegas para la prestacion del
servicio y un alto grado de calidad superando las expectativas de los clientes, con
un equipo humano capacitado y motivado, sostenidos por la atencion y la buena
prestacion del servicio; operando con altos indices de calidad humana, en armonia

con el medio ambiente y acorde con nuestros valores.

2.3.4. Funciones

EMPLEADO: MAYRA CEBALLOS

CARGO: SECRETARIA

FUNCIONES

HORARIO

RECEPCION DE LLAMADAS

8:00 AMA 12 MY 2:00 A 6:00 PM

REVISION INFORME DE INGRESOS DIARIOS DE
MERCANCIAS

8:10 AM A 8:20 AM

INGRESO DE CARTAS DE PORTE AL SISTEMA

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

FACTURACION

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

ARCHIVO DE DOCUMENTOS ADUANEROS

SABADO 9:00AMA 12 M

ELABORACION DE PLANILLAS DE RECEPCION,
ORDENES DE SALIDA E INVENTARIOS SON
FUNCIONES ESPORADICAS QUE EN CASO QUE

NO ESTE EL JEFE DE BODEGA, LAS REALIZO YO.

EN HORARIOS LABORALES.

ELABORACION DE OFICIOS QUE SE REQUIERAN

EN HORARIOS LABORALES.

ELABORACION DE REPORTES A LA UIAF

HORARIOS LABORALES ESPORADICOS

ATENDER Y SUMINISTRAR DOCUMENTACION A
FUNCIONARIOS DE LA DIAN CUANDO REALICEN
VISITAS CONTROL ADUANERO-

SON HORARIOS ESPORADICOS YA QUE
ESTAS VISITAS SE HACEN CUANDO ELLOS
REQUIEREN.

RESPONDER OFICIOS A LA DIAN CON LA
INFORMACION QUE ELLOS SOLICITEN.

EN HORARIOS LABORALES.

TRANSCRIBIR LIBROS DE CONTROL DE
MERCANCIAS Y DECLARACIONES ACEPTADAS
(LEVANTES MANUALES)

HORARIOS LABORALES ESPORADICOS

REALIZAR EL ASEO EN LA OFICINA ASIGNADA
EN LOS DIAS QUE LA SENORA DEL ASEO NO
ASISTE.

AL INICIAR EL DIA.

ASISTIR A CAPACITACION PROGRAMADAS POR
TODAS LA ENTIDADES QUE NOS VIGILAN.

HORARIOS LABORALES ESPORADICOS.

EMPLEADO: ORLANDO YEPEZ
CARGO: JEFE DE BODEGA
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FUNCIONES

HORARIO

IMPRIMIR LEVANTES DE
MERCANCIAS EN IMPOSYGA

8:00 AM A 8:10 AM

IMPRIMIR ACTAS DE INSPECCIONES
FISICAS EN IMPOSYGA

8:10 AM A 8:20 AM

VERIFICACION FISICA DE
MERCANCIAS Y COLOCACION DE
KARDEX

8:40 AM A 9:00 AM

RECIBO DOCUMENTAL Y FISICO DE
MERCANCIAS

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

ELABORACION DE TARJETAS DE
IMPORTACION PARA CADA
MERCANCIA

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL.

ELABORACION DE PLANILLAS DE
RECEPCION EN SISTEMA MUISCA
CARGA

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL.

RECEPCIONAR ORDENES DE
CARGUE Y AUTORIZAR EL PESO Y
CARGUE DEL VEHICULO

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

ELABORAR ORDENES DE SALIDA EN
EL SISTEMA MIC

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

ATENDER FUNCIONARIOS ICA,
SALUD PUBLICA, INVIMA'Y DIAN,
PARA LAS DIFERENTES
INSPECCIONES DE MERCANCIAS

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

ATENDER VISITAS DE LA DIAN
CUANDO HACEN CONTROL
ADUANERO-

SON HORARIOS ESPORADICOS YA
QUE ESTAS VISITAS SE HACEN
CUANDO ELLOS REQUIEREN.

REUNIONES CON JEFES DE
CUADRILLAS PARA SUGERENCIAS
EN EL RECIBO Y ENTREGA DE
MERCANCIAS.

CUANDO SEA NECESARIO.

ATENCION A CONDUCTORES POR
CUALQUIER NOVEDAD

CUANDO SE PRESENTA EN FORMA
ESPORADICA.

ATENDER LLAMADAS A
FUNCIONARIOS DE LA DIAN Y
POLICIA FISCAL ADUANERA PARA
CORROBORAR INFORMACION DE
ORDENES DE SALIDA DEL
DEPOSITO.

SON HORARIOS ESPORADICOS E
INCLUSIVE NOCTURNOS, YA QUE
ESTAS LLAMADAS SE HACEN
CUANDO ELLOS LO REQUIEREN

ASISTIR A CAPACITACION
PROGRAMADAS POR TODAS LA
ENTIDADES QUE NOS VIGILAN.

HORARIOS LABORALES
ESPORADICOS.

EMPLEADO:
CARGO:

JUAN CARLOS PISTALA
JEFE DE BASCULA
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FUNCIONES

HORARIO

PESA Y REPESA DE VEHICULOS

8:00AMA12MY 2:00 A10:00 PM

RECEPCION Y VERIFICACION DE
DOCUMENTOS DE MERCANCIAS
QUE INGRESAN A DEPOSITO

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

SACAR FOTOCOPIAS DE LOS
DOCUMENTOS RECEPCIONADOS

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

RECEPCIONAR NOVEDADES EN
CANTIDAD, PESO Y ESTADO DE
MERCANCIAS, TRANSCRIBIR EN
TIQUETE DE BASCULA E
INFORMAR AL JEFE DE BODEGA.

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

RECEPCIONAR ORDENES DE
CARGUE

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

EMPLEADO:
CARGO:

OSCAR MIGUEL USAMA
MENSAJERIA

FUNCIONES

HORARIO

RECIBE CONSIGNACIONES DE LA
AUXILIAR CONTABLE PARA
DEPOSITAR EN BANCOLOMBIA

9:00 AM A 11:00 AM

RECIBE FACTURAS DE
ALMACENAMIENTO PARA
ENTREGAR A CLIENTES

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

RECIBE OFICIOS VARIOS DE LOS
DIFERENTES DEPARTAMENTOS
PARA RADICARLOS EN
DIFERENTES ENTIDADES

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

PAGO DE FACTURAS DE
SERVICIOS PUBLICOS

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

COMPRAS DE MATERIALES DE
PAPELERIA, CAFETERIA'Y ASEO

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

RETIRAR DE OFICINAS DE
CLIENTES CHEQUES O EFECTIVO
POR PAGO DE FACTURAS DE
ALMACENAMIENTO

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

VELAR POR EL MANTENIMIENTO
DE LA MOTOCICLETA ASIGNADA
PARA DESEMPENAR MIS

CUANDO SE REQUIERE

FUNCIONES
EMPLEADO: VIVIANA NATALI ENRIQUEZ
CARGO: AUX. DE BODEGA
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FUNCIONES

HORARIO

SACAR EL REPORTE DIARIO DE LA
MERCANCIA QUE SALE EL DIA
ANTERIOR

8:00 AM A 9:00 AM

SACAR KARDEX DE LOS SALDOS
DE MERCANCIA.

9:00 AM A 11:00 AM

ALIMENTAR LA A-Z DE LAS
DECLARACIONES DEL DIA
ANTERIOR PARA QUE SE
FACRURE.

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

REALIZAR PLANILLAS DE
RECEPCION 1314

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

DESPACHO DE MERCANCIAS
MEDIANNTE EL SISTEMA MIC.

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL

ASISTIR A CAPACITACION
PROGRAMADAS POR TODAS LA
ENTIDADES QUE NOS VIGILAN

EN EL TRANSCURSO DE JORNADA
LABORAL
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3. FUNCION OPERATIVA

3.1 INGRESO DEL VEHICULO A LA PESA

Inicialmente ingresa el vehiculo con los documentos que son el manifiesto y el
1178, este procede hacer el pesaje del vehiculo verificando que las llantas no
topen el filo de la bascula o que triga algun otro elemento tales como cilindros de

gas, pomas de gasolina etc.... ya que esto se vera afectado en el peso bruto de la
mercancia y por ende habra un faltante en la mercancia.

IMAGEN 1.

3.2 DESCARGUE DE LA MERCANCIA

Una vez la mercancia este dentro del depdsito se procede a realizar el descargue
de la mercancia, de acuerdo a la naturaleza de la misma.
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Imagen 1. DESCARGUE DE LA MERCANCIA

3.3 ELABORACION DE PLANILLA 1314

Una vez este la mercancia en el piso, se procede a elaborar la planilla 1314
(planilla de envio) ingresando al Sistema Muisca de la DIAN, corroborando el
ingreso de la mercancia con su peso real.
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3.4 DESPACHO DE LA MERCANCIA

Una vez enviada la planilla de envio formato 1314 el importador conjuntamente
con la agencia de aduna, proceden a realizar la nacionalizaciéon de la mercancia
para hacer efectivo el despacho total o parcial de la mercancia, para el despacho
de esta, se hace entrega de una guia de salida con su respectivo declaracion para
una segura entrega.
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TEMCO LT

ORDEN DE SALIDA DE M/CIA DE DEPOSITO "ATEMCO LTDA"@

NUMERO DE ORDEN:000072517 ||[{|{jiiilil| 7 gg
CIUDAD ¥ FECHA: IPIALES, Marzo 27, 2012 DYA
CLIENTE o IMPORTADOR: IMPORT ¥ EXPORTAC AGROPEZ LTDA C.I. ss

Nombre del Destinatario: YICTORIA GRANJA
CIUDAD de Destino: CALTL, BOGOTA
DESCRIPCION de MERCAMNCIA FILETES ¥ DEMAS CARNES DE PESCADO

C.P.I:c48050

SALDO CANTIDAD SALDOD
ANTERIOR DESPACHADA ACTUAL
777 301 476

NUMERO DE LEVANTE: 372012000005579,72012000005578,372012000005577,37201200
0005576,37201 2000005575,

VEHICULO AFILIADO A: PCC 1073 rLacas: PCC 1073
CONDITCTOR: : JOSE ARATSR TOENTTFTCACTAN: 1303312696
VALIDA POR: 4 Dias.. Vence EL:31/03/2012

OBSERVACIONES:

20 C1S CaMARO DE CULTIVOG CRUDO 66 CIS CAMARCM DE
CULTIVO PRECOCIDO, 19 €IS PICUD A SIN CABEZAS ¥ ABTERTA, 25
SACIISA 107 SAC PLATEADRO 10 SAC BURTIQUIE, 20 SAC
PESCADILLA 24 CIS STERRA,

SISTENLA "MIC" 1 .08 bt Liad
Dra add DEPOSITO AUTORIZADO & j

=ATEMCO LTDA::

FIRMA ¥ SELLO REGISTRADO. zolz

OO0O0Osl B Ea=

-ESTA ORDEM ES WALIDS EM ORIGINAL, SIM EMNMENDADURAS Y MO COMSTITUYE REQUISITO ADUANERD.
=Y0, CONDUCTOR DEL PRESEMNTE WYEHICULO AUTORIZO PARA QUE EN CUALQUIER MOMENTO EL MISMO Y
LA MERCANCIA QUE TRANSPORTO,SEAN INSPECCIONADOS POR AUTORIDAD COMPETENTE
¥ ES DEMI ARSOLUTA RESPOMSABRILIDAD SI SE LLEGARE A ENCONTRAR MERCAMNCIA DE LIBRE O DE
PROHIBIDA CIRCULACION QUE SEAN DIFEREMTES A LAS DECLARADAS EM ESTE DOCUMEMNTO,
-ESTA ORDEM ES TAM SOLO UNA CONSTANCIA DE ENTREGA DE MERCANCIA EN BODEGA.

MG w1 OING DYA
DYAINGENIERLE
ORDEN DE SALIDA 72517 IMPRESA EN ATEMCC LTDA TEL: (092)7730421-77304%22
AVENIDA PANAMERICANA NORTE 54 ESTE 95 B/LOS CHILCOS IPIALES—-COLOMEIA

ING. DIEGOD FERNANDO YAMA ANDEARDE @
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Imagen 2. Instalaciones
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3.6 DIAGRMA DE LOGISTICA DE DISTRIBUCION INTERNA DEL SERVICIO
EN ATEMCO LTDA

El carro ecuatoriano ingresa al depdsito
con manifiesto de cargay 1178, se

procede hacer el pesaje del vehiculo,
después se verifica la carga

/
=i

‘@AAA
I

manifestada con la mercancia ingresada

—

«— Se realiza la planilla de envio formato

1314 en el sistema Dian — Muisca,
para que se pueda nacionalizar la
mercancia.

Finalmente se hace la repesa del
—» | camidn, y se hace entrega del tiquete
de bascula.
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4. DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

4.1. ANALISIS Y EVALUACION DEL AMBIENTE EXTERNO

La evaluacion del ambiente externo se realiza con el propdésito de identificar una
lista de oportunidades que pueden beneficiar a la organizacion ATEMCO LTDA y
amenazas externas que deben evitarse teniendo en cuenta las variables de los
diferentes entornos.

4.1.1. Factor geografico. EI municipio de Ipiales esta ubicado en la region sur
oriental del departamento de Narifio franja fronteriza con la Republica del Ecuador,
forma parte de la region Andina y Andino Amazonica. Cuenta con una extension
de 1.646 km? que representan el 5% del area total del Departamento de Narifio.

Tabla 1. Informacién general del municipio de Ipiales

POSICION 00° 54" 25" Latitud Norte 77° 41’ 04” Longitud W
ASTRONOMICA 00°22"10” Latitud Norte 77°05' 38" Longitud W

ALTURA 2897 metros sobre el nivel del mar

TEMPERATURA 12 grados centigrados promedio

TOPOGRAFIA Predominantemente ondulada

EXTENSION

URBANA 1.144,88 Hectareas 0.696%

RURAL 163.455,12 Hectareas 99.304%

TOTAL 164.600,00 Hectareas 100.00%

LIMITES

NORTE Municipios de Pupiales, Contadero, Gualmatan

SUR Republica del Ecuador

ORIENTE Municipios de Cérdoba, Potosi y el departamento del Putumayo
OCCIDENTE Municipios de Cuaspud, Aldana y la Republica del Ecuador

POBLACION (DANE 2.005)

URBANA 74.576 Habitantes 67.87%
RURAL 35.298 Habitantes 32.13%
TOTAL 109.874 Habitantes 100%

DIVISION POLITICO ADMINISTRATIVA Y RESGUARDOS

CORREGIMIENTOS

RESGUARDOS INDIGENAS

LAS LAJAS DE IPIALES (etnia de los pastos)
LA VICTORIA DE YARAMAL (etnia de los pastos)
YARAMAL DE SAN JUAN (etnia de los pastos)
SAN JUAN SANTA ROSA DE SUCUMBIOS (etnia de los Kofanes)
JARDIN DE SUCUMBIOS (Mano del Oso) (etnia de los Kofanes)
VEREDAS 59
No. ESTABLECIMIENTOS  3.167 Unidades econdmicas con establecimiento abierto al publico, en la zona
COMERCIALES urbana de Ipiales
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Cuadro 1. Aspectos geograficos del municipio de Ipiales

Cuadro 2. Pisos Térmicos

4.1.2. Entorno Demogréfico. Ipiales se encuentra localizado en la region sur,
frontera con el Ecuador, a una altura de 2897 m.s.n.m. y con 12 grados
centigrados de temperatura promedio. Es el centro de mayor importancia e
influencia en el area de la Ex provincia de Obando, es punto obligado para el
transito de personas y carga con el interior del pais y Sur América.

Su economia local se basa en actividades agropecuarias, comerciales, transporte
(carga y pasajeros), microempresas y turismo, orientadas a la atencion del
mercado local y del interior del pais; su situacién de frontera a la vez que es una
ventaja se constituye en debilidad, ya que se ve avocada al vaivén del intercambio
comercial con el Ecuador.

Factor Demografico. El Municipio de Ipiales segun proyecciones cuenta con
102.298 habitantes para el afio 2009. La tendencia que el municipio de Ipiales ha
experimentado, es un crecimiento acelerado de poblacion por bajo control,
migraciones internas y externas que llevan un sentido de desarraigo en su
contexto socio econdémico y cultural, causa de la violencia, inseguridad y falta de
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incentivos para el agro ocupando espacios como trabajadores informales,
vendedores ambulantes, mendigos y trabajadoras sexuales entre otros.

En el comportamiento demografico del municipio se destacan las siguientes
particularidades:

* Participa con el 6.32% de la poblacion total del departamento, y con el 11.9 % de
la poblacion urbana; el peso de su poblacion rural no es significativo; 2.24% con
respecto al total.

* La distribucidon urbana- rural o cabecera - resto esta dada por la relacion 41%
contra 27% es de predominio netamente urbano.

* La distribucién por sexos es de predominancia femenina puesto que el 51% son
mujeres y el 49% hombres.*

4.1.3. Entorno Econémico. Los procesos econémicos de Ipiales se caracterizan
por diferentes actividades productivas como agropecuaria, comercial, micro
empresarial, agroindustrial, economia informal y de servicios (hoteleria,
restaurantes y transporte). Existen varias entidades bancarias, corporaciones,
cooperativas y casas de cambio y deriva su economia de los sectores agricola,
pecuaria y comercial. Produce ganado de cria, de leche, de ceba y sus derivados.
Se autoabastece y abastece a otros departamentos. El comercio es lo que
predomina en la ciudad de Ipiales, debido a su estratégica posicion fronteriza.
Aqui ha llegado gente de varios paises y han puesto sus negocios, que han sido
siempre prosperos y exitosos.

Los recursos naturales son abundantes y adecuados en todo su territorio. Sin
embargo, por su condicion de Distrito fronterizo en el Casco Urbano el comercio
ocupa un lugar de importancia por el intercambio y transito de productos y
mercancias con otras regiones econémicas.

Como ciudad fronteriza Ipiales registra altos indices de intercambio comercial
entre Colombia y el Ecuador convirtiéndola por ello en la segunda frontera mas
importante para Colombia después de Cucuta, frontera con Venezuela.

La organizacién territorial del Municipio de Ipiales se encuentra dividida en 11
sectores en la parte urbana, mientras que la parte rural se encuentra dividida en
sectores, corregimientos y veredas.’

* IPITIMES. Plan bésico de ordenamiento territorial del municipio de Ipiales. Disponible en :
www.ipitimes.com/pbot.htm, (Citado el 17/04/09)

® Ibid., p.98
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Sector Industrial. Este sector presenta un desarrollo lento, debido a diversos
factores, entre los cuales estan las politicas nacionales y la falta de
aprovechamiento de la integracion binacional en la franja fronteriza.

En el Municipio se encuentran algunas industrias de transformacion de tipo liviano,
destacandose la produccion de harina de trigo, tostadoras de café y otros
establecimientos industriales, especialmente los que utilizan insumos primarios
extraidos de la region, corno en el caso de los aserraderos de madera. El resto del
sector industrial puede clasificarse como micro empresarial, dedicado a
actividades de carpinteria, tejido en lana, ebanisteria, confecciones, elaboracién
de calzado, ceramicas, artesanias, entre otras de menor envergadura. Estas
pequefias empresas utilizan en promedio tres personas siendo esta contribucién
importante como unidades generadoras de empleo.

Sector Comercio. Debido a su posicion fronteriza se presenta una actividad
comercial inestable. EI auge o decadencia depende de las fluctuaciones
monetarias que se presenten en los dos paises limitrofes.

La actividad informal es de gran magnitud dada esta misma situacion fronteriza.
De acuerdo con datos de Camara de Comercio de Ipiales, el 40%
aproximadamente del total de establecimientos comerciales no estan registrados
en esta institucion.

La actual dindmica de este sector, generada por la politica de Apertura Econémica
ha permitido el incremento de intercambio de productos a través de actividades
comerciales de tipo mayorista con otros paises, significando exigencias en la
infraestructura de servicios basicos y deficiencias en cuanto a equipamiento.

Sector Transporte. Presenta una 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 del interior del Pais. Con respecto
al servicio de transporte urbano, es prestado por taxis colectivos, taxis de servicio
publico, microbuses y busetas. El transporte veredal es ofrecido por varias
empresas con camiones, camperos, transporte mixto de carga y pasajeros y en
algunos casos por vehiculos tipo taxi. 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 movilizacion de grandes volimenes de productos
de intercambio extra regional generado en el transito hacia el norte y sur del
Continente.

4.1.4. Factor Socio Cultural.

Aspectos Sociales . En el Municipio de Ipiales, existen algunos conflictos
Sociales, como son:
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» Desempleo: Generado por la depresién econdémica y la especificas fiscales de la
nacion, al tiempo que desemboca en la desesperacion por la subsistencia
empujando a acrecentar la delincuencia con violencia.

» Conflictos de Adolescentes: Generados por falta de orientacidbn en el nudcleo
familiar y educativo principalmente que induce al consumo de drogas,
delincuencia, alcoholismo y embarazos no deseados.

« El Conflicto Armado: a pesar de no existir frentes urbanos su influencia es notoria
en el casco urbano, presentando casos de hostigamiento a las instalaciones del
ejercito que esta localizado en el area central de la ciudad, poniendo en peligro la
integridad de civiles en un érea considerablemente densa.

» Migracion y Desplazados: provenientes del centro del pais y la Republica del
Ecuador, dedicados al comercio informal en muchos casos y otros a la
delincuencia.

* Religioso: con la libertad de cultos y la confusiéon de las doctrinas y el ansia de
ser unicos y diferentes aumentan la susceptibilidad de jévenes principalmente a
pertenecer a grupos satanicos multiplicados en los ultimos afios, ocasionando
malestar en la poblacion, que ha trascendido el nivel nacional.

* Racial: se dan los primeros roces entre las comunidades indigenas y la poblacion
campesina y urbana dada las variadas interpretaciones de la legislacion indigena.
* Protestas Sociales: la solucién de los conflictos de cualquier indole se intentan
resolver con el cierre del Puente Internacional de Rumichaca.

» Educacioén: Ipiales cuenta con 76 establecimientos educativos, 68 oficiales 8
privados, tienen también un Instituto de Educacion Especial y 4 establecimientos
de educacion no formal, también tiene universidades, sede Universidad de Narifio

Aspectos Culturales: EIl sector cultural en el ordenamiento territorial urbano de
Ipiales, juega un papel importante en el desarrollo social de la comunidad local,
por cuanto éste atraviesa todas las dimensiones propuestas en el Plan; por lo
tanto es importante tener en cuenta las variables que el sector contiene.

El Municipio de Ipiales posee diversos valores culturales que a través del tiempo
se han venido consolidando y creando la identidad cultural local: arqueolégicos
(ceramica precolombina Las Cruces), monumentos arquitectonicos (Las Lajas),
grupos humanos (Indigenas), manifestaciones culturales (teatro, musica, pintura,
literatura, carnavales, etc.).

4.1.5. Factor Tecnologico. El factor tecnoldgico hace referencia a la situacion del
desarrollo de los principales sectores econdmicos y el estado en que se
encuentran las organizaciones.
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Sector 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 medio de las relaciones internacionales del nivel comercial,
aduanero, administrativo, agropecuario y seguridad. Por considerarse a Ipiales 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, econdmico, politico y cultural de esta regién
fronteriza, se concentra en esta ciudad la realizacion de labores institucionales que
implican acciones de atencion a la comunidad mediante la prestacion de sus
servicios.

4.1.5.1 Espacio publico y vias. De otro lado, el inadecuado uso y pérdida de
espacios publicos inciden negativamente contribuyendo a deteriorar el paisaje,
disminuir la calidad de vida de los habitantes de la ciudad y de las personas que
llegan hasta ella en una permanente actividad migratoria, fenbmeno considerado
critico debido a las Limitaciones de desarrollo que posee el municipio de Ipiales,
quien ademas, debe atender la demanda de servicios de la poblacion flotante
durante su presencia temporal en la localidad, como resultado de la dinAmica
fronteriza propia de la region.

En la estructura el espacio Publico de Ipiales, se distinguen perfectamente 5
vacios correspondientes a los Parques 20 de Julio, La Pola, Santander, Plaza Los
Martires y Galeria Central como areas consolidadas, ademas el Estadio Municipal,
Coliseo Cubierto, el espacio destinado a Plaza de Ferias y otros que corresponden
a diferente calidad de espacios como Babaria y la gran zona del Grupo Cabal.
Como planteamiento urbanistico se presentan Unicamente puntos abiertos a lo
largo de la Carrera 6, en los lugares de las tres plazas y periféricamente no tiene
manifestacion exceptuando los ya mencionados.

Red Vial y de Transportes. En el cuadro No. 11 se detallan el estado de las vias
del sector urbano del municipio de Ipiales.

Actualmente existen puntos diversos de conflicto en la red vial con obvias
repercusiones en el sistema de transporte. Hay circunstancias en la ciudad de
Ipiales que pueden no permitir soluciones sencillas, practicas y econdmicas a los
conflictos identificados, ellas son por ejemplo:

Ejes de desarrollo. Si se observa con algun cuidado el desarrollo de la ciudad de
Ipiales, se identifica que el eje noreste — sudoeste, es el eje sobre el cual se sitla
el desarrollo de la ciudad, hacia el sudoeste EMPOOBANDO, se constituye en el
limite de perimetro de servicios, hacia el noreste el Hospital Regional, lo anterior al
menos tedricamente. Se concluye que toda proyeccion vial fuera de estos

47



perimetros tendra problemas de servicios publicos de alcantarillado vy
principalmente de acueducto.

Topografia del terreno. En sentido del eje Noroeste - sureste, se observa que las
proyecciones viales se ven limitadas por la hondonada existente a todo lo largo de
la ciudad entre Puenes el centro de acopio de la papa, dicho accidente hace que
las proyecciones se vean truncadas hacia el norte de la ciudad. Igualmente hacia
el sector sur, en el rio Guaitara se encuentra un obstaculo natural que no permite
la proyeccion de vias por obvias razones, solamente hasta interceptase con la via
Perimetral Sur.

Paramentos por definirse.  Existen puntos en la ciudad en donde existe
necesidad de redisefiar la seccion de la via por razones de tipo técnico y
prolongarla para dar soluciones de caracter vial y de transporte, en muchas
ocasiones esto no se ha podido llevar a cabo por la falta de aplicacion de normas
urbanas y por la falta de un plan de ordenamiento vial, que arroje alternativas de
solucion y normas especificas que deben acatarse.

4.1.6. Factor Ecolégico y de Recursos Naturales. Recurso Hidrico. El
aprovechamiento del recurso hidrico es inadecuado y la afectacion se produce
sobre su calidad y caudales, esta critica situacién obedece a la falta de conciencia
social ambiental propia de la ausencia de sensibilidad y aplicacion de la
normatividad existente para adelantar acciones de control y vigilancia frente a la
demanda del agua. La falta de un proceso de planificacion del desarrollo en
términos de sostenibilidad contribuye a su deterioro, de igual forma Ila
descoordinacion institucional.

Hidroclimatologia. A nivel del casco urbano no existe ninguna estacion que
permita valorar las variables climaticas. Se han tomado como base las manejadas
en el Aeropuerto de San Luis, de acuerdo con los parametros obtenidos, el clima
del area presenta las siguientes caracteristicas: su temperatura media es de
10.8°C, la precipitacion anual alcanza los 917.7 mm, con una evaporacion de
1.002.9 mm anuales, lo cual manifiesta un déficit de humedad de 85 mm al afio.

Recurso Aire. Entre los contaminantes atmosféricos identificados en el casco
urbano de Ipiales se encuentran los generados por residuos sélidos y liquidos
manejados en forma inadecuada, los cuales en forma conjunta degradan la
atmosfera con la produccién de olores nocivos a la salud humana, alteran el
ambiente visual que forma parte del paisaje estético constituido integralmente de
la relacién sociedad — naturaleza. En tal sentido, los conflictos ambientales de este
tipo se localizan dentro del perimetro urbano en areas lineales y puntos
especificos de mayor dindmica econdémica y social como son: equipamientos
destinados a la prestaciéon de servicios publicos, como por ejemplo plazas de
mercado, matadero municipal, parques y vias centrales de la ciudad, en los cuales
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se observa falta de colaboracion y educacion ciudadana como apoyo a su
conservacion.

Flora y Fauna. La periferia de la ciudad se encuentra deforestada, en la cual
circundan potreros y ecosistemas disminuidos de achicorias (Achicoria Sp.),
Chilcas (Dacharis rnicrophila) y en algunas zonas como los sectores del Seminario
y Los Chilcos se encuentran rastrojos de pencas y especies de chaquilulos
(Bejaria Sp.).

La zona que comprende el Cafion del Rio Guaitara, especialmente Rumichaca,
Puente Nuevo y Puente Viejo se encuentran rastrojos de las anteriores especies y
algunas areas reforestadas con plantas comerciales como eucaliptos, las cuales
no han tenido el mantenimiento por parte de la comunidad comprometida en este
trabajo, conflicto que es aumentado con la presencia de quemas.

En la parte urbana, se compone especificamente de minimos jardines de
vegetacion ornamental exotica, y en los separadores de avenidas arbustos.

En la ciudad de Ipiales y en general en el Municipio, la carencia de Plan de Manejo
Ambiental ha permitido un inadecuado uso de los recursos naturales, ocasionando
la desaparicion de gran variedad de especies de la fauna urbana. Las poblaciones
propias el recurso avifauna, son: Paloma (Columna livia), Gorribn (Passer
domeésticus), Chiguaco (Pyrrhocorac), Colibri (Calypee helenae), golondrina
(Streptopella turtur), Juicio (muscivora tiranus), los cuales se albergan en jardines,
parques y areas periféricas del casco urbano.®

Entorno Geografico.

4.2. ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS DE MICHAEL M. PORTER .

Este andlisis permitira establecer la posicion de ATEMCO LTDA frente a la
competencia mediante la evaluacion de sus objetivos y recursos gracias al
estudio de las cinco fuerzas que rigen el entorno competitivo en el sector.

4.2.1. Amenaza de Entrada de Nuevos Competidores.  Una barrera que impide el
ingreso de nueva competencia a este sector es la alta inversion de capital, representada
en el montaje de una planta con infraestructura que cumpla con los lineamientos
requeridos por la DIAN, ademds la busqueda de clientes nuevos dificulta al posible
competidor por cuanto ATEMCO LTDA. Tiene garantizado un mercado al cual se le ha
beneficiado en precios accesibles, garantia y un buen servicio de manera que los clientes
se encuentran plenamente satisfechos y dificilmente otra empresa podrd quitar este
posicionamiento.

® IPITIMES. Plan bésico de ordenamiento territorial del municipio de Ipiales. Disponible en internet:
www.ipitimes.com/pbot.htm. Consultado el 17/04/09.
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4.2.2 Rivalidad entre los Competidores . Para una empresa sera mas dificlil
competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los competidores
estén muy bien posicionados, sean muy numerosos Yy los costos fijos sean altos,
pues constantemente estara enfrentada a guerras de precios, campafias
publicitarias agresivas y promociones.’.

Actualmente en nuestra ciudad existen diferentes almacenadoras aunque cada
una de ellas se especializa en diferentes pts. Por ejemplo

Bodegas Asociadas : tuberias, carros, contenedores

Mega Bodegas: colchones, frutas, cobijas.

Almafontera Ltda. : Granos, enlatados, ceramica.

Alandinos: madera, tanqueros, harina de pescado

Por tal razén nuestra competencia a directa es ALMAFRONTERA y para competir
con esta empresa seria con la competencia de precios, bajando las tarifas con
referencia a nuestra competencia.

En conclusion no existe fuerte rivalidad ya que cada una de ellas ya tiene sus
clientes de acuerdo a los productos, por tal razon ATEMCO LTDA. Se puede
sostener en el mercado sin tener grandes amenazas de competidores.

4.2.3 Poder de Negociacion de los Proveedores. En cuanto a proveedores
ATEMCO LTDA. no tiene proveedores directos ya que esta empresa ofrece un
servicio de almacenamiento de mercancias y sus instalaciones se encuentran
adecuadas para la prestacion de este servicio de almacenamiento, de mercancias
provenientes del comercio exterior.

4.2.4 Poder de Negociacion de los Compradores o Clientes. La posibilidad de
negociacion que existe entre los diferentes clientes es alta, ya que los clientes que
ATEMCO LTDA. Tienen una gran preferencia por nuestra empresa por la calidad
del servicio y la confiabilidad que tienen en nosotros, es por eso que por cada uno
de ellos se manejan diferentes tarifas, y por lo general se estd en constante
relacion directa, con el fin de que el cliente se encuentre satisfecho y de lo
contrario negociar para que nuestro cliente este conforme con el servicio prestado.

Aungue para nadie es un secreto que debemos dirigir la mayoria de los esfuerzos
a nuestros clientes mediante descuentos y obsequios, situacion que hace que

" MONOGRAFIAS.COM, La rivalidad entre competidores, una forma de
aprovechar las desventajas, Disponible en: www.Monografias.com, (Citado el 9 de
enero de 2012)
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cada vez nuestros clientes sientan mas sentido de pertenencia por nuestra
empresa ATEMCO LTDA.

4.2.5 Amenaza de Ingreso de Productos o Servicios Sustitutos. Un mercado o
segmento no es atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La
situacion se complica si los sustitutos estan mas avanzados tecnolégicamente o
pueden entrar a precios mas bajos reduciendo los margenes de utilidad de la
Almacenadora.

Por tal razon la empresa debe tratar de crear en los clientes fidelidad con el fin
tener un cliente a gusto, satisfecho para evitar se dirija a otra organizacion de la
competencia.

4.3. ANALISIS DE PERFIL COMPETITIVO

4.3.1. Matriz de Perfil Competitivo.

VARIABLES POND. ATEMCO ALANDINO ALMAFRONTE
CLAVES CALF. RES.P CALF. RES.P CALF. RES.P.
Manejo de la 0.20 4 0.8 3 0.6 3 0.6
mercancia

Logistica 0.10 3 0.3 2 0.2 2 0.2
Servicio al | 0.05 3 0.15 1 0.05 |3 0.15
cliente

Orientacion al 0.05 2 0.1 1 0.05 |3 0.15
mercado

Localizacién 0.10 4 0.4 3 0.3 3 0.3
Control y leg.de | 0.15 4 0.6 3 0.45 |3 0.45
mercancia

Clima 0.05 3 0.15 4 0.2 2 0.1
organizacional

Idoneidad mano | 0.10 3 0.3 3 0.3 3 0.3
de obra

Principios 0.10 3 0.3 2 0.2 2 0.2
corporativos

Planeacion de 0.10 1 0.1 2 0.2 2 0.2
mercadeo

TOTAL 1.0 3.2 2.55 | 2.95
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4.3.2. Acciones de Mejora. La matriz de perfil competitivo determiné que la
empresa tiene un buen posicionamiento respecto a sus competidores mas
cercanos con un total de 3.2 en segundo lugar Almafrontera y finalmente Alandino.
Sin embargo se observa que algunas variables claves ATEMCO LTDA debe estar
alerta ante acciones de la competencia como en el caso de orientacion de
mercado y planeacion de mercado, motivo por el cual debe establecer un plan de
mejoramiento en lo relacionado con el plan de mercadeo.

4.4. MATRIZ DE PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMENAZAS (POAM).

ATEMCO LTDA
MATRIZ DE PERFIL DE OPORTUNIDADES Y AMNENAZAS

Optima localizacion O X
Amplio flujo vehicular de carga O X
Amplio movimiento productivo 0 X
Diversificacion de la actividad econdmica 0 X
Predominio del comercio fronterizo O X
Intercambio comercial entre Colombia y

Ecuador O X
Proceso de globalizacion permite el

contacto comercial con mayoristas 0 X
Gran flujo vehicular en zona de frontera ©) X
Variedad de organizaciones de almacenaje @) X
Amplia dindmica econémica en Ipiales O X
Inversion extranjera atractiva 0 X

Variacion en el intercambio comercial

Entre Colombia y otros paises. A | X
Puntos estratégicos ilegales de contrabando A | X
Lento desarrollo del sector industrial A | X
Establecimiento de bodegas y aumento del A | X
volumen de mercancias

Nuevas empresas comerciales A X
Grado de competitividad en el contexto

Internacional A | X

La competencia tiene variedad de servicios A | X

El desempleo origina inseguridad A X
El conflicto armado A X
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4.5. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTENOS (MEFE)

OPORTUNIDADES

FACTORES EXTERNOS RESULTADO
CLAVES PONDERACION | CALIFICACION | PONDERADO
FACTOR ECONOMICO
COMERCIO BINACIONAL 0,05 4 0,2
COSECHAS DE GRANOS
(ECUADOR Y PERU) 0,06 4 0,24
FLUCTUACION DE VARIEDAD
DE MERCANCIAS 0,06 4 0,24
TASA REPRESENTATIVA DEL
MERCADO (TRM) 0,05 1 0,05
EMPLEOS INFORMALES 0,05 1 0,05
CONTRABANDO 0,05 2 0,1
TOTAL 0,32 0,88
FACTOR DEMOGRAFICO
LOCALIZACION FRONTERIZA 0,06 4 0,24
INTERCAMBIO COMERCIAL 0,06 4 0,24

ES EL CENTRO DE MAYOR
IMPORTANCIA E INFLUENCIA
EN EL AREA DE LA EX

PROVINCIA DE OBANDO 0,05 4 0,2

ESTANCAMIENTO DE VIAS DE

INGRESO EN LA FRONTERA 0.05 1 0.05

PROTESTAS SOCILAES 0.06 2 0.12
TOTAL 0.28 0,85

FACTOR POLITICO
INTEGRACION Y

COOPERACION QUE 0,05 4 0,2
FACILITE EL COMERCIO

INTERNACIONAL

RELACIONES

INTERNACIONALES

INESTABLES 0,06 1 0,06
EMPRESA INERVENIDA POR LA

DNE 0,06 1 0,06
CONFLICTOS DIPLOMATICOS

CON LOS 0,06 1 0,06
PRINCIPALES PAISES SOCIO-

COMERCIALES 0,05 3 0,15
TOTAL 0.28 0.53
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El resultado total de la matriz MEFE de 2,26 indica que ATEMCO LTDA, tiene
limitaciones que afectan directamente es el factor econémico debido que es
principal factor que desestabiliza el comercio dentro de nuestra region fronteriza
pero debemos saber superar estas falencias con el fin de convertirse en una
organizacion mas competitiva y lider en nuestro mercado local, mejorando las
relaciones comerciales con nuestro vecino pais, favoreciendo asi a la generacién
de empleos y al desarrollo econémico de nuestra region.

4.6. ANALISIS Y EVALUACION DEL AMBIENTE INTERNO

Capacidad operativa: Manejo de la mercancia:  Sin lugar a duda esta variable se
caracteriza por ser una fortaleza extraordinaria de ATEMCO LTDA. el manejo de
cargue y descargue y ubicacién de la mercancia dependiendo de la naturaleza de
la misma, ademas se maneja un control de riesgo, es decir que, la mercancia no
esté expuesta a ninguna clase de contaminacion fisica, Posteriormente la empresa
continta con un proceso de TRAZABILIDAD COMPLETO Y HONESTO ya que
esta se encarga de que las ordenes sean legitimamente reales con el fin de
prevenir un robo de la mercancia, lo que ha hecho que dia a dia los clientes se
sientan satisfechos con el servicio calificado y competitivo que presta esta area.

Capacidad de servicio al cliente: El éxito de una empresa depende
fundamentalmente de la demanda de sus clientes. Ellos son los protagonistas principales
y el factor mas importante que interviene en el juego de los negocios.

El mercado ya no se asemeja en nada al de los afios anteriores, que era tan
previsible y entendible. EI marketing tradicional y antiguo se dirigia netamente a la
produccion, posteriormente a las finanzas, donde el objetivo era solamente ganar
dinero, sin la preocupaciéon de las necesidades y deseos de sus clientes; todo lo
mencionado anteriormente se presentaba porque habia suficiente demanda para
atender.

Hoy la situacion ha cambiado en forma dramatica, ya que, el marketing moderno
se dirige al cliente y al consumidor y la presion de la oferta de bienes y servicios y
la saturaciéon de los mercados obliga a las empresas de distintos sectores y
tamafos a pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a esos
"clientes cambiantes” que no mantienen "lealtad" ni con las marcas ni con las
empresas.

ATEMCO LTDA. Es consciente de que, si la empresa no satisface las
necesidades y deseos de sus clientes tendra una existencia muy corta. Y sabe
que todos los esfuerzos deben estar orientados hacia el cliente, porque él es el
verdadero motor de todas las actividades de la empresa. De nada sirve que el
producto o el servicio sean de buena calidad, a precio competitivo o esté bien
presentado, si no existen compradores.
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La empresa es consciente de que el cliente es el que decide y exige libremente
donde, qué, cémo, cuando y con quien quiere la prestacién del servicio. Y por
supuesto se coloca en el lugar de ellos obteniendo un interrogante ¢Qué busca
obtener el cliente cuando compra un bien o un servicio? La empresa sabe que son
muchas las respuestas a este interrogante, tales como: Un precio razonable, una
adecuada calidad por lo que paga, una atenciébn amable y personalizada, una
comunicaciéon permanente, posibilidad de crédito por el servicio, unas
instalaciones cémodas y limpias, entre otras.

Por esta razon la empresa dentro de sus politicas establece la prestacién de un
servicio 6ptimo para que los clientes se queden con la empresa y no con un
sustituto. Reflejando confianza, competitividad, diferenciacién y calidad a la hora
de prestarle el servicio.

Capacidad organizacional

v ORGANIGRAMA DEFINIDO

Hay que considerar que el organigrama es una de muchas herramientas de las
cuales no debe de prescindir ninguna empresa sin importar el tamafio, ya sea una
pequefia organizacion o una empresa lider en el mundo.

Para ATEMCO LTDA. Establecer un organigrama bien definido, actualizado, claro
y sencillo de entender, nos permitird conocer todos los puestos de la organizacion
y conocer los niveles jerarquicos por los cuales se encuentra formada nuestra
organizacion

La empresa da a conocer el organigrama a todos sus colaboradores, ya que el
conocimiento del organigrama por parte del personal de la organizacion sin
importar el nivel jerarquico al cual pertenezca, es de suma importancia, ya que
para la empresa todas las actividades asignadas a los colaboradores son
importantes. Porque permite trabajar en equipo en pro del cumplimientos de las
metas y objetivos. Ademas el organigrama permite tener una idea mucho mas
clara de la responsabilidad que tiene la persona dentro de la empresa, asi como
también, permite crear una identificacion entre el colaborador y la empresa, que se
conoce en el &mbito empresarial como; “sentido de pertenencia”.

La implementacién o creacion de un organigrama dentro de la empresa no quiere
decir que se incrementara el nivel de burocracia en la organizacion o que se
perderd la flexibilidad con la que cuentan hasta el momento. Los organigramas
permiten a las empresas conocer la forma en que se toman las decisiones y sobre
todo el como fluye la informacion dentro de la organizacion. Haciendo de
ATEMCO LTDA. Una empresa de caracter formal, brindado seriedad y
cumplimiento en el servicio a los clientes
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Capacidad administrativa:
v BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL

El Clima Organizacional es un tema de gran importancia hoy en dia para casi
todas las organizaciones, las cuales buscan un continuo mejoramiento del
ambiente de su organizacion, para asi alcanzar un aumento de productividad, sin
perder de vista el recurso humano.

Para ATEMCO LTDA. esta claro que el ambiente donde una persona desempefia
su trabajo diariamente, el trato que un jefe puede tener con sus subordinados, la
relacion entre el personal de la empresa e incluso la relacion con proveedores y
clientes, son elementos fundamentales para la conformacion del Clima
Organizacional, tiene presente que este puede ser un vinculo o un obstaculo para
el buen desempefio de la organizacibn en su conjunto o de determinadas
personas que se encuentran dentro o fuera de ella, puede ser un factor de
distincion e influencia en el comportamiento de quienes la integran.

En conclusion se determina que; es la expresion personal de la "percepcion” que
los trabajadores y directivos se forman de la organizacién a la que pertenecen y
que incide directamente en el desemperio de la organizacion.

Cabe resaltar que EI Clima Organizacional tiene una importante relacion en la
determinacion de la cultura organizacional de una organizacion, entendiendo
como Cultura Organizacional, el patrén general de conductas, creencias y valores
compartidos por los miembros de una organizacién. Esta cultura es en buena
parte determinada por los miembros que componen la organizacion, aqui el Clima
Organizacional tiene una incidencia directa, ya que las percepciones que antes
dijimos que los miembros tenian respecto a su organizacion, determinan las
creencias, "mitos”, conductas y valores que forman la cultura de la organizacion.

Por esta razon la empresa realiza varias politicas y acciones para mejorar el clima
organizacional tal es el caso de: suministra a la empresa herramientas necesarias
para mejorar el clima organizacional, a demas de esto motiva e incentiva a los
colaboradores para que el animo sea el adecuado y el sentido de pertenencia de
la empresa sea el mejor, sumandole a esto las intervenciones necesarias en cada
area para mejorar el clima organizacional y lo mas importante que los empleados
sepan donde se encuentra la empresa y hasta donde quiera ir con el cumplimiento
de los objetivos y metas propuestas. Todo con el fin de conseguir un adecuado y
agradable ambiente dentro de LA FAMILIA ATEMCO LTDA. y con los terceros
que la empresa interactia a diario, logrando un funcionamiento y rendimiento
optimo de todos los factores inmersos en este importante proceso.
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v MANO DE OBRA CALIFICADA

v

Para ATEMCO LTDA. es importante esta variable, ya que, dentro de sus politicas
esta obtener personal calificado e idoneo para el desarrollo técnico y operativo que
todo el proceso de almacenamiento de mercancias. Ademas la empresa es
consciente de que no implica mantener bajo el nivel de salarios, sino mantener
salarios que sean compatibles con los niveles de productividad. Ello a su vez,
implica Centrarse en politicas que incrementan la productividad de la mano

de obra, ya que un crecimiento rapido y sostenido de la productividad permite
incrementar rapidamente los salarios y los niveles de vida, sin alterar la
competitividad en funcion de costos. Sumandole a esto Racionalizar los
beneficios y disposiciones obligatorios , en la cual esta estrategia debe tener
por objeto disefar paquetes de beneficios que en la practica sean valorados por la
mayoria de los trabajadores, lo que permitira mayor motivaciéon por parte de los
mismos y sentido de pertenecia hacia la empresa.

Para ATEMCO LTDA. Es claro que son los colaboradores los que han permitido
gue la empresa se haya mantenido creando una ventaja comparativa dentro del
mercado y demas competidores, por esa razon la empresa reconoce que el talento
humano con el que cuenta es idoneo, preparado y proactivo para enfrentar los
cambios drasticos que el cliente y variables del entorno nos brindan diariamente.
En pro de prestar un mejor servicio a nuestro cliente obteniendo como resultado la
satisfaccion plena de nuestro cliente, consumidor y por supuesto de los mismos
trabajadores por el servicio y el trabajo prestado.

Cabe destacar que ATEMCO LTDA. Con esta variable contribuye al desarrollo
regional, gracias a que por su quehacer diario es generador de empleo, aportando
a muchas familias.

Capacidad gerencial: GERENTE LIDER Y VISIONARIO: esta variable es una de
las mas importantes dentro de la empresa ATEMCO LTDA, ya que esta se
encuentra a manos del subgerente administrativo y financiero lo cual se
caracteriza por ser un gerente lider y visionario neto, en la cual no se limita a dirigir
una empresa, sino que examina la sociedad en que ésta moviéndose y el futuro
que le espera.

El gerente posee diferentes caracteristicas aptitudinales tales como:

* Es un buen motivador de su personal, ya que sabe la influencia que la motivacion
tiene en la eficiencia organizacional.

* Promueve en la empresa un ambiente donde a las personas les gusta trabajar

* Le obsesiona la calidad de su servicio, la excelencia en el servicio al cliente, esta
continuamente monitoreando el mercado, las tendencias econdémicas, estudiando
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a sus competidores, relacionandose con sus clientes encontrando nuevas formas
de sorprenderlos.

* Establece normas de actuacion y de comportamiento que ejercen influencia en
la vida de sus empleados

* Es consciente que la base de las buenas decisiones reside en la calidad y
cantidad de conocimiento que adquiera, por eso se capacita €l y sus
colaboradores continuamente, y lo mas importante considera a su personal como
un activo en continuo crecimiento

* No le molesta el cambio sino que lo busca, modificando, incluso, lo que anda
bien, porque sabe que lo que anda bien puede estar mejor

 Tiene planes estructurados para escuchar a su gente, incluyendo a los que no
estan de acuerdo con lo que él piensa, pues sabe que la diversidad de opiniones
mejoran la toma de decisiones.

» Usa primordialmente la persuasion, pro actividad, comunicacion y la negociacion
como estrategias de influencia, estd continuamente haciéndose y haciendo
preguntas sobre su ejecutoria, la competitividad de su empresa, el medio
ambiente, la economia y sobre modernos puntos de vista de la gestidon
empresarial

* Esta bien lejos del gerente dictador e inflexible que anda vociferando y
encontrando defectos a todo el mundo.

Ser un gerente lider y visionario es beneficioso para su cliente, su gente y por
supuesto personalmente y como profesional. Ademas el subgerente administrativo
y financiero de ATEMCO LTDA. es consciente que todo el grupo de trabajo que lo
acompafa a diario es capaz e idoneo para acompafarlo a enfrentar el mundo
flexible y cambiante al que nos enfrentamos. Porque el beneficio obtenido es para
todo el equipo y los clientes.

CAPACIDAD EN RECURSOS HUMANOS

CAPACITACION DE EMPLEADOS: la capacitacion y desarrollo del personal
dentro de las politicas de ATEMCO LTDA. Son supremamente importante, ya que
la capacitacion representa la preparacion de la persona en el cargo que se le
asigno, en tanto que el propadsito de la educacion es preparar a la persona para el
libre desenvolvimiento en un ambiente dentro o fuera de su trabajo.

Para la empresa los recursos humanos son el activo mas importante y la base
cierta de la ventaja competitiva en un plan de desarrollo estratégico, frente a la
competencia. Esto significa que dia a dia habra mayor inversion en la capacitacion
y conservacion del personal que conforman la empresa.

Los cambios se producen cada vez en menor espacio de tiempo. La adaptacion de
la empresa a los mismos exige un compromiso especial de su recurso humano. La
identificacion del ser humano con la empresa es la Unica base que hara posible el
cambio permanente para evitar el avance de la competencia.
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Por esa razon la empresa entrena a los empleados en las labores para las que
fueron contratados. Ya que la orientacion y la capacitacion pueden aumentar la
aptitud de un empleado para un puesto.

En conclusion se podria decir que la capacitacion a todos los niveles constituye
una de las mejores inversiones en recursos humanos y una de las principales
fuentes de bienestar para el personal de toda organizacién. Y unos lucros
positivos para la empresa. Ya que cuenta con un personal entrenado para brindar
un mejor servicio y enfrentar cualquier eventualidad que el mercado brinde,
obteniendo mayor fidelizacién y confianza hacia la empresa por parte del cliente.

v LOS OBJETIVOS SON DEBIDAMENTE COMUNICADOS

Esta variable es supremamente importante, ya que establecer objetivos es
esencial para el éxito de una empresa, éstos establecen un curso a seguir y sirven
como fuente de motivacion para todos los miembros de la empresa.

Por esa razon ATEMCO LTDA. Establece unos objetivos, medibles, alcanzables,
realistas y acotados en el tiempo, permitiendo a la empresa enfocar esfuerzos
hacia una misma direccion. Ademas de esto a la empresa le servira de guia para
la formulacion de estrategias, la asignacion de recursos y como base para la
realizacion de tareas o actividades.

Cabe destacar que el cumplimiento de los objetivos le permite a la empresa
evaluar resultados, al comparar los resultados obtenidos con los objetivos
propuestos y, de ese modo, medir la eficacia o productividad de la empresa, de
cada area, o de cada trabajador

Para ATEMCO LTDA. Los objetivos han generado mayor coordinacion,
organizacién, control, participacion, compromiso y motivacion; y por supuesto al
alcanzarlos, generan un grado de satisfaccién para todo el equipo de trabajo que
dia a dia con su esfuerzo y experiencia logra las metas y objetivos propuestos.

La debida comunicacién de los objetivos a los trabajadores, les ha permitido saber
donde se encuentra la empresa, donde queremos ir, donde puedes ir, donde
debes ir y hacia donde quiere llegar, disminuyendo la incertidumbre y lo mas
importante trabajando en equipo por un mismo objetivo.

v PAGO OPORTUNO DE SALARIOS A EMPLEADOS
Como una empresa seria y cumpliendo a cabalidad con los procedimientos

legales, ATEMCO LTDA. cumple con el CODIGO SUSTANTIVO DE TRABAJO,
exigido por el MINISTERIO DE LA PROTECCION SOCIAL.
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Teniendo en consideracion que el OBJETO primordial de este Cddigo es la de
lograr la justicia en las relaciones que surgen entre empleadores y trabajadores,
dentro de un espiritu de coordinacion econdémica y equilibrio social. ATEMCO
LTDA. Cumple lo exigido en el ARTICULO 27. Del cédigo que establece,
REMUNERACION DEL TRABAJO . Todo trabajo dependiente debe ser
remunerado.®

Por esa razon la empresa paga la remuneracién pactada en las condiciones,
periodos y lugares convenidos en el contrato, como una forma de incentivo y
motivacion para que el empleado sienta que es parte importante de la
organizacion y por ende brinde los mejores resultados que sera un beneficio para
la empresa, colaboradores y clientes.

v' CAPACIDAD EN MERCADEO

Al carecer e esta area en la empresa no se detallaran las funciones como:
capacidades y cualidades de quien sera el responsable y el personal involucrado
en la estrategia de mercadeo del negocio, es decir, la publicidad, la marca del
servicio ofrecido por la empresa, la promocion y la labor de ventas. Aqui se podra
incluir a la persona que desarrollara unos nuevos servicios.

A pesar de que la empresa no cuenta con esta area en este momento, es muy
meritoria la labor por parte de ATEMCO LTDA. Al ser una empresa que se
encuentra posicionada en el mercado y en la mente del cliente, reflejando que la
trayectoria, experiencia y calidad a la hora de servir con amabilidad, confort,
eficiencia, eficacia, competitividad y diferenciacion ha hecho que la empresa se
mantenga en el mercado; en pro de un beneficio y una satisfaccion plena de sus
clientes y trabajadores.

v INCENTIVOS HACIA LOS EMPLEADOS

Para ATEMCO LTDA. Refleja el deseo de llenar ciertas necesidades de
incentivos hacia los empleados.

Por esa razon la empresa estipula acuerdos que mejoren la calidad de vida de los
colaboradores, como una técnica que favorece que ambas partes estén contentas
y aumente la productividad de la empresa.

Cabe destacar que la retribucion econémica sigue siendo el factor mas importante
para lograr fidelidad por parte de los empleados. Estar bien pagado es una de las
mejores razones por las que una persona estara mas satisfecha, y por tanto, su
contribucion a la empresa serd mayor. Por esa parte la empresa cumple con
cabalidad con el pago oportuno de nomina, la proteccién que exige el gobierno

® CODIGO SUSTANTIVO DE TRABAJO
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nacional, las debidas prestaciones y un pago justo para sus colaboradores.
Incorporandole a lo anterior un ambiente relajado, bien iluminado, agradable, que
brinda la organizacion para que se sientan a gusto sus colaboradores. Ademas de
esto es importante que el colaborador se le celebre y se lo felicite en los dias
especiales, logrando llevar una relacion de jefe bondadoso pero firme, no el
aterrador, y siempre dando buen ejemplo de trabajo, hacerle saber que el puesto
de jefe lo ganamos con esfuerzo. Porque un jefe que tiene en cuenta las opiniones
de sus colaboradores le serd util al momento de la toma de decisiones.

Las organizaciones inteligentes como ATEMCO LTDA. Saben que la clave para
obtener mejores resultados se basa en mantener contentos a sus empleados,
entre otras cuestiones. Cada vez mas responsables son consientes de esta
realidad y no dudan en poner en marcha técnicas para lograr la fidelidad de todos
sus trabajadores. Para obtener beneficios mutuos.

v CARENCIA DE NUEVOS SERVICIOS

Debido a la carencia de un area de mercadeo en la empresa no se desarrolla una
investigaciéon de mercado como tal, por esa razdn no se presenta una informacién
clara y detallada de las necesidades y deseos del cliente.

ATEMCO LTDA es consciente que el mercado cambia constantemente y el cliente
cada vez es mas infiel, debido a los bienes y servicios sustitutos que cada dia
crecen en el mercado.

Por esa razon ATEMCO LTDA. Ha logrado establecer algo supremamente
importante. Este factor tan determinante son las relaciones con su cliente, por
gue una buena relacién con su cliente pesa mas que un mismo producto. De tal
manera que la empresa reflejara al cliente que es parte importante del la empresa,
demostrandole que el objetivo no es solamente la prestacién del servicio; si no
saber que necesita y que desea con respecto a los procesos de manejo de la
mercancia y demas. Para poder satisfacerlo y por ende lograr mayor participacion
en el mercado. Diferenciacion frente a los competidores y atrayendo con esto
nuevos clientes.

AREA DE ADMINISTRACION

v' FALTA DEL EJERCICIO DE AUTORIDAD

Para la empresa se ha convertido en una de las grades fortalezas las variables de
selecciéon de personal y delegacion del cargo a desempefiar dentro de la misma.
Por esa razdén a los gerentes no se les debe olvidar que el objetivo esencial de la
empresa es lograr que la organizacion sea mas eficaz y eficiente y que cada una
de las personas que aqui trabaja reconozca que su labor y la labor de los demas
son importantes. Sin establecer estandares de preferencias o de mandos por el
hecho de ser miembros o tener parte fundamental dentro de la organizacion. De
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tal manera que el ejercicio de la autoridad les servira para que tanto directivos y
colaboradores tenga una buena relacion entre ellos y con los clientes.

v FALTA DEL EJERCICIO DE BIENESTAR Y DESARROLLO
ORGANIZACIONAL O DEL TALENTO HUMANO

Esta variable de gran importancia esta relacionada con la gestion institucional, con
las personas y con el desarrollo de liderazgo, lo cual facilita la capacidad de
innovar y adaptar, permanentemente, nuevas tecnologias organizacionales y de
gestion; ademas de personas que sean capaces de emplear esas tecnologias, en
el marco de un clima organizacional que favorezca el desarrollo de la
potencialidad individual y grupal, entregando servicios orientados y articulados en
funcién de la satisfaccion de las necesidades de los trabajadores y del clientes.

ATEMCO LTDA. Debe establecer algunos factores claves de éxito. Para un mejor
desarrollo de esta variable esos factores claves seran el liderazgo; no solamente
que tenga que ver con el desarrollo de sus funciones, sino principalmente con el
compromiso con el proceso emprendido, el convencimiento de que la opcién
elegida representa la mejor forma de hacer las cosas, la capacidad para
comprometer a los demas funcionarios y la voluntad personal que trasciende lo
exclusivamente profesional. Ademas debe crear equipos de gestibn que sean
capaces de desarrollar e implementar el trabajo, motivados y comprometidos que
contribuyen a la generacion de nuevas modalidades de trabajo y mecanismos de
coordinacion para el logro de los objetivos. Y sobre todo establecer algo
supremamente importante como el Compromiso del personal, principalmente por
gue deben sentirse parte de un proyecto, donde los actores son ellos mismos y
donde cada uno juega un papel y un rol importante para el logro de las metas y
objetivos institucionales, para obtener un beneficio mutuo y lograr la satisfaccion
del cliente.
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4.7. MATRIZ DE PERFIL DE CAPACIDAD INTERNA (PCI) ATEMCO LTDA

Optima manipulacion de las mercancias X

revision de idoneidad y legalidad de la m/cia. X
Garantia de servicio al cliente X
Optimas instalaciones de almacenamiento X
Politicas de precios, atencion y comunicacion X

Planes de crédito al cliente X
Ambiente de trabajo y clima organizacional. X

mano de obra calificada X
Cumplimiento de metas X
Gran esfuerzo de la administracion X
Solvencia y liquidez econdmica X

Débil orientacion al mercado
Estructura burocratica y centralizada
Carencia de planes de mercadeo

Ambiguedad en la mision corporativa X
Débiles programas de la mezcla de mercadeo X
Desactualizacién de sistemas de informacion X
Capacitacion en grupos de trabajo X

Estrategias de posicionamiento
Politicas financiera y de mercadeo
Desactualizacién de principios corporativos

O|0|0|0|0|0|0|0|0|O0|M|T T |7 |7 |7 |7 |7 |7 |7 |
X
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4.8. MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS.

FORTALEZAS
RESULTADO
FACTORES INTERNOS CLAVES PONDERACION CALIFICACION PONDERADO
AREA OPERATIVA
MANIPULACION DE MERCANCIAS 0,06 4 0,24
ATENCION EN HORAS EXTRAS 0,06 4 0,24
FALTA DE HERRAMIENTAS DE
CARGUE Y DESCARGUE 0,03 2 0,06
ESPACIO FISICO PARA MERCANCIAS
DE EXPORTACION 0,04 1 0,04
INSTALACIONES DE
ALMACENAMIENTO 0,03 4 0,12
TOTAL 0,22 0,7
AREA DE SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD
CALIDAD DEL SERVICIO AL CLIENTE 0,06 4 0,24
PERSONAL COMPROMETIDO E
IDONEO 0,03 4 0,12
ORGANIGRAMA DEFINIDO 0,04 4 0,16
CERTIFICACION DE SISTEMAS DE
CALIDAD 0,04 4 0,16
CARENCIA DE AREA DE MERCADEO 0,03 1 0,03
CARENCIA DEL PORTAFOLIO DE
SERVICIOS 0,03 1 0,03
FALTA DE PLANES DE MERCADEO 0,02 2 0,04
AMBIGUEDAD DEL
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO 0,02 2 0,04
CARENCIA DE NUEVOS SERVICIOS 0,03 2 0,06
TOTAL 0,3 0,88
AREA DE RECURSOS HUMANOS
BUEN CLIMA ORGANIZACIONAL 0,02 3 0,06
CAPACITACION DE EMPLEADOS 0,04 4 0,16
MANO DE OBRA CALIFICADA 0,04 4 0,16
TOTAL 0,1 0,38
AREA FINANCIERA
MARGEN DE UTILIDAD 0,04 4 0,16
ROTACION DE CARTERA 0,03 3 0,09
CAPITAL FIJO 0,04 4 0,16
LIQUIDEZ DE LA EMPRESA 0,03 2 0,06
TOTAL 0,14 0,47
AREA GERENCIAL
GERENTE LIDER Y VISIONARIO 0,04 4 0,16
LOS OBJETIVOS SON DEBIDAMENTE
COMUNICADOS 0,04 3 0,12
PAGO OPORTUNO DE SALARIOS A
EMPLEADOS 0,04 4 0,16
FALTA DE UNA POLITICA CLARA PARA
CONDICIONES COMERCIALES
CLARAS Y ESTABLES (TARIFAS) 0,02 2 0,04
DEMORA EN LA TOMA DE
DESICIONES 0,03 2 0,06
TOTAL 0,17 0,54
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El resultado de 3,17 de la Matriz de Evaluacién de Factores Internos, indica que
ATEMCO LTDA, tiene capacidades internas adecuadas como también cuenta con
el persona idoneo y comprometido con la organizacion, sin embargo la empresa
tiene que desarrollar actividades que le permitan mejorar su crecimiento, mediante
planes de mercadeo y desarrollo con el fin de convertirse en una organizacion
lider en el almacenamiento de mercancias temporales que fortalezca el comercio
a nivel internacional, ademas deberiamos implementar todas las herramientas
necesarias para agilizar el proceso de cargue y descargue con el fin agilizar el
proceso de nacionalizacion y comercializacion de la mercancia que ingresa al
depdsito, para asi tener satisfecho al cliente.
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5. REDIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

5.1 MISION CORPORATIVA.

Es una organizacion prestadora de servicios de almacenamiento de mercanticas
temporales de mercancia de comercio exterior que busca satisfacer las
necesidades de nuestros clientes brindando seguridad y garantia de manera
eficiente y eficaz con personal comprometido con la utilizacion de recursos
tecnoldgicos, logisticos e infraestructura cumpliendo asi las expectativas de
nuestros clientes internos y externos.

5.2 VISION CORPORATIVA.

Ser para el aflo 2015 una empresa reconocida y rentable, con procesos claros y
actualizados en el manejo de almacenamiento de mercancias de bodega cubierta
y de patio, satisfaciendo con éxito las necesidades de los clientes con personal
idéneo, infraestructura mejorada y adecuada operando con altos indices de
calidad en armonia con la comunidad y el medio ambiente

5.3 PRINCIPIOS CORPORATIVOS.

Honestidad: El valor de la “honestidad” tiene que ver con la rectitud,
honorabilidad, decoro, respeto y modestia que debemos manifestar los integrantes
de ATEMCO LTDA.

Tomando en cuenta este valor debemos: Proceder con honradez e integridad en
nuestras actividades diarias, buscando ser ejemplo para los demas Corresponder
a la confianza que la empresa ha depositado en nosotros, observando una
conducta recta y honorable en nuestras actividades cotidianas.

Respetar, cuidar y hacer un uso adecuado y racional de todos los valores y
recursos técnicos, materiales, econdémicos e informativos que se nos han
encomendado para la realizacion de nuestro trabajo.

Lealtad: La “lealtad” hace referencia la fidelidad, compromiso, identificacion,
orgullo, pertenencia, confidencialidad y defensa de intereses que en todo
momento debemos demostrar, para y por nuestra empresa, quienes laboramos en
ATEMCO LTDA.; en consecuencia, debemos: Manifestar fidelidad y congruencia
con la misién, filosofia y valores de la empresa en nuestro desempefio cotidiano e
invertir hasta el tope de nuestra capacidad, talento y esfuerzo en el logro de los
objetivos estratégicos de la misma, a través de las funciones, proyectos y tareas
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de nuestros particulares puestos de trabajo Demostrar hacia el interior y exterior
de nuestro trabajo un sano y franco sentimiento de identificacion, orgullo y defensa
del nombre, prestigio e intereses de nuestra empresa, como muestra de fidelidad y
sentido de pertenencia laboral y profesional.

Espiritu Constructivo: El “espiritu constructivo” hace referencia a la actitud positiva,
al optimismo, al incremento de la cadena de valor, a la creatividad y buena fe que
deben prevalecer en la intencion y en la acciéon de quienes laboramos en
ATEMCO, LTDA.

Con fundamento en nuestros valores debemos: Demostrar en todo tiempo y lugar
una actitud positiva, emprendedora y optimista en y sobre nuestro trabajo,
buscando sistematicamente los “como si”, las soluciones y las decisiones en lugar
de los “como no”, los problemas y las indecisiones, dentro del abanico de
alternativas que presentan nuestro proyectos y tareas para su exitosa realizacion,
sumandonos a la Misién que tenemos como empresa.

Realizar con la maxima dedicacion, talento y creatividad los procedimientos que se
establecen en la normativa de nuestras funciones especificas de trabajo, de tal
suerte que nuestro sello personal incremente y fortalezca la cadena de valor de los
procesos operativos, administrativos y comerciales de la empresa.

Actuar permanentemente con recta intencidn y buena fe en la ejecucion de
nuestros proyectos y tareas, buscando siempre las formas y métodos que
aseguren los 6ptimos resultados de éxito, productividad y eficiencia.

5.4 SERVICIOS QUE PRESTA

ATEMCO LTDA presta:

* Servicio de almacenamiento de mercancias de comercio exterior con cargue y
descargue con banda transportadora

* Servicio de bascula

* Montacarga
* Laboratorio para medir la humedad de granos

Otros Servicios
« Servicio de parqueadero, contamos con un area de 14.000 metros cuadrados.

* Trasbordo de fruta nacionalizada
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5.5. POLITICA DE CALIDAD

Brindar siempre la satisfaccion a nuestros clientes cumpliendo con las normas y
procedimientos exigidos, en cuanto a la conservacion, seguridad, e higiene
necesarios para la preservacion de las mercancias, por tal motivo la Empresa esta
comprometida con el mejoramiento continuo capacitando a sus trabajadores.
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6. ANALISIS DE LA PERCEPCION DEL CLIENTE EN RELACION A LOS
SERVICIOS PRESTADOS POR ATEMCO LTDA.

Mediante la aplicacion de una encuesta se buscé conocer la percepcion de los
clientes de ATEMCO LTDA, para diagnosticar el estado actual de la prestacion del
servicio.

Grafica 1. ¢ A través de qué modo conocio usted la empresa?
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B Porcentaje

Cuadro 3. ¢ A través de qué modo conocié usted la empresa?

No.

Personas |Porcentaje
Publicidad 1 16,6
Directorio
Telefonico
Internet
Recomendacion 3 50
Personal 2 33,4
TOTAL 6 100%
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Respecto al modo como conocio la empresa ATEMCO LTDA, por parte de los
clientes, en un 50% o 3 de los encuestados manifestaron que fue por
recomendacion; el 33.4% en forma personal y el 16.6% (1), por medio de la
publicidad. Estos resultados demuestran que la empresa es reconocida, aunque
debe tener en cuenta las camparias de publicidad que serian complementarias con
la informacién voz a voz o recomendacion (Ver cuadro 3y gréfico 1).

Grafica 2. En el primer momento que usted solicito la informacién y
cotizacién acerca del servicio de la empresa, ¢la atencion se realiz6 de
manera?
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Cuadro 4

Cuadro 4. En el primer momento que usted solicito la informacion y
cotizacion acerca del servicio de la empresa, ¢la atencion se realiz6 de
manera?

No.
Personas |Porcentaje
Amable 6 100
Respetuosa 0 0

Rapida
Clara
Concisa
Ninguna
TOTAL

;MO |O0O |00
o000 |0

10
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Los clientes de ATEMCO LTDA, manifestaron en un 100% (los 6 encuestados),
que la atencion al solicitar informacion fue amable; no calificaron aspectos de la
informacion como son el respeto, la rapidez, y la claridad, que son aspectos que
ademas de la amabilidad se deben tener en cuenta al momento de solicitar
informacion (Ver cuadro 4 y grafico 2).

Grafica 3. ¢ Considera usted que el grado de servicio que ofrece la empresa
es?
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Cuadro 5. ¢Considera usted que el grado de servicio que ofrece la empresa
es?

No.

Personas |Porcentaje
Optimo 1 16,6
Bueno 5 83,4
Normal 0 0
Deficiente 0 0
Pésimo 0 0
TOTAL 6 100

Respecto al grado de servicios que ofrece la empresa sus opiniones fueron las
siguientes: el 83.4% fue bueno y el 16.6% 6ptimo, no se calificaron los grados
normal, deficiente y pésimo. Esto indica que la percepcion del cliente respecto al
servicio de ATEMCO LTDA, tiene una buena calificacién, sin embargo es
importante tener en cuenta mejores grados como el de Optimo, para mejorar la
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prestacion del servicio de almacenamiento y custodia de mercancias para
nacionalizacion (Ver cuadro 5y gréfico 3)

Grafica 4. ¢El valor que cancela por el servicio con relacion a la calidad del
mismo Y el precio del mercado, considera que es?
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Cuadro 6. ¢El valor que cancela por el servicio con relacidon a la calidad del
mismo Y el precio del mercado, considera que es?

No.

Personas |Porcentaje
Costoso 0 0
Econdmico 3 50
Similar a
otras 2 33,4
Bueno 1 16,6
TOTAL 6 100

En relacion al valor que cancela por el servicio, el 50% de los clientes
manifestaron que es econémico; el 33.4% es similar a otras empresas de depdsito
y el 16.6% bueno. Para un plan de mercadeo estas tendencias son apropiadas
por cuanto ATEMCO LTDA puede posicionarse respecto a los precios. Hay que
tener en cuenta que para el plan de mercadeo la empresa al prestar un servicio
bueno y de calidad tiene un valor agregado, por lo tanto es importante tener en
cuenta que los precios deben estar acordes con los costos de la calidad y evitar
tener dificultades en sus utilidades (Ver cuadro 6 y gréfico 4):
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Grafica 5. Al momento de elegir una empresa de Almacenamientos de
mercancias, ¢ qué tiene en cuenta?
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Cuadro 7. Al momento de elegir una empresa de Almacenamientos de
mercancias, ¢ qué tiene en cuenta?

No.

Personas | Porcentaje
Imagen de la
empresa 2 33,4
Reconocimiento 0 0
Precio 3 33,2
Experiencia 0 0
Calidad en el
servicio 2 33,4
TOTAL 6 100

La percepcion de los clientes de ATEMCO LTDA ., respecto al momento de elegir
una empresa de servicios aduaneros, tienen en cuenta la imagen de la empresa
en un 33.4%; otro porcentaje igual (33.4%) les interesa mas la calidad del servicio
y el restante 33.2% se basan en el precio, por lo tanto para ATEMCO LTDA, es
importante enfatizar en imagen, calidad y precio, sin descuidar otros aspectos
importantes como experiencia y reconocimiento (Ver cuadro 7 y grafico 5).

73



Cuadro 8. ¢ Recomendaria usted a ATEMCO LTDA. Con otras empresas?
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Cuadro 9. ¢ Recomendaria usted a ATEMCO LTDA. Con otras empresas?

No.

Personas | Porcentaje
Si 4 66,7
Probablemente
Si 2 33,3
No Estoy
seguro 0 0
NO 0 0
TOTAL 6 100

En relacion a si recomendaria a ATEMCO LTDA, con otras empresas que se
consideren clientes el 66.7% manifestaron que si la recomendarian, y el 33.3%
que probablemente si en caso de que se presente esta situacion. Este es un
indicador muy favorable para la empresa por cuanto el cliente percibe que tiene
una imagen positiva para ser mas reconocida en el mercado (ver cuadro 8 y

grafica 6).
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Grafica 6. ¢Cual consideraria usted la técnica mas adecuada para recibir
informacion por parte de nuestra empresa?
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Cuadro 10. ¢ Cudl consideraria usted la técnica mas adecuada para recibir
informacion por parte de nuestra empresa?

No.

Personas | Porcentaje
Via
Telefonica 2 33,3
Correo
electronico 1 16,7
personal 3 50
TOTAL 6 100

Referente a la variable comunicaciéon los clientes perciben que la técnica mas
adecuada es la personal con un 50%; seguido de la via telefénica con un 33.3% y
finalmente el correo electronico con el 16.7%. En lo que tiene que ver con el
sistema de comunicacién e informacién al mercado esta técnica es muy valiosa
aunque para ATEMCO LTDA es muy importante complementar con otras
alternativas como la técnica de relaciones publicas, lo cual le permitirh aumentar la
fidelidad de sus clientes actuales y captar otros clientes potenciales. (Ver cuadro 9
y grafica 7).

75



7. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Para la formulacion de las estrategias corporativas de ATEMCO LTDA. se
utilizaron aquellas que sean consistentes con una empresa de servicios, las
cuales permitieron alimentar la estrategia de toma de decisiones que condujo al
plan de mercadeo y el plan de accién anual.

7.1. ANALISIS LOFA

O1.Region ubicada estratégicamente- region
fronteriza

Al.Fluctuacionesde la tasa de cambio; disminuyen en
intercambio comercial.

02. Punto estratégico para el transito de personas y
carga con el interior del pais.

A2.Por su zona fronteriza se ve involucrado el contrabando de
mercancias ilegales.

03. Predomina el comercio en la ciudad de Ipiales
debido a su estrategia posicion fronteriza, por el
intercambio y transito de productos y mercancias con
otras regiones econémicas.

A3.Existencia de nuevos puntos fronterizos, ilegales que
desfavorecen el comercio.

04. Altos indices de intercambio comercial entre
Colombia y ecuador

A4. La actividad informal es de gran magnitud y estas no estan
registradas ante la Camara de Comercio.

05. El proceso de globalizacién ha permitido el
incremento del intercambio de productos comerciales
de tipo mayorista con otros paises

A5. La movilizacion de gran parte de mercancias no ingresa
facilmente por el estancamiento en la zona fronteriza.

06. Por su zona fronteriza que favorece en
intercambio comercial que establecen condiciones
favorables para la atraccién de inversionistas
extranjeros que fomentan el comercio, generan
empleo y ofrecen una mejor condicion de vida.

A6. El desempleo generado por la depresiéon econémicay la
delincuencia comdn.

07. Presencia de organismos estatales que cumplen
diversas funciones de orden comercial, aduanero,
administrativo y de seguridad.

A7.La aparicion de nuevas empresas en el sector comercio
aumenta la competencia entre ellas.

08. Gran dinamica del transporte debido a la
necesidad de intercomunicacion por su doble Calidad
de frontera.

F1. Optimo manejo de cargue y descargue de la
mercancia

A8. Las protestas sociales que tratan de resolver los problemas
de cualquier indole optan por el bloqueo de vias y del puente
internacional de Rumichaca ocasionando grandes pérdidas al
comercio.

L1. La falta de herramientas de descargue y cargue disminuye la
eficiencia de la actividad.

F2. Garantia del buen servicio al cliente y atencién
amable y personalizada

L2. Falta de planes efectivos de mercadeo

F3. Optimas instalaciones para el almacenamiento de
las mercancias

L3. No es clara la definicién de la mision por falta de un propdsito
claro

F4. Adopcion de politicas de calidad.

L4. La ausencia del area de mercado no permite definir con
claridad programas de marketing

F5. Recurso humano con gran sentido de pertenencia

L5. La falta de la investigacién de mercado no permite obtener
nuevos clientes que favorezcan al desarrollo econémico de la
empresa.

F6. Buen ambiente de trabajo y clima organizacional

L6. No se ha definido con claridad el organigrama respectivo.

F7. Personal administrativo y operativo idéneo en
todo el proceso de almacenamiento.

L7. Falta de un direccionamiento estratégico.

F8. Compromiso por los empleados en horas extras
gue necesita el cliente.

L8. Des actualizacién de las normas y reglamentaciones que
nos riguen como deposito publico privado.
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7.1.1. Estrategias Alternativas de la LOFA.
ESTRATEGIAS FA:
F1, F2, F3; A2, A3, Ab.

La estructura organizacional y estructura fisica de ATEMCO LTDA. Permitira
beneficiar a los importadores mediante la garantia de sus servicios y la eficiencia
de los colaboradores de esta organizacion favoreciendo asi a la agilizacion de la
nacionalizacion, comercializacion y distribucion de los productos que ingresan al
depasito.

F6, F7, F8; A4, A6, AT7.

La posicion estratégica de la organizacion permitira mejorar el servicio al cliente,
mediante el depdsito de sus mercancias que acrediten la propiedad del bien,
aprovechando el personal capacitado para mejorar las estrategias mercadologicas
de manera eficiente y eficaz, ademas de favorecer a los empleados de esta
empresa por su compromiso e integridad brindandoles capacitaciones continuas
para su mejoramiento intelectual y por ende el buen servicio al cliente,
proporcionando asi calidad en el servicio y satisfaccion plena de nuestros clientes.

ESTRATEGIAS FO:
F2, F4, F5; 01, 02, 03,06

Realizar estrategias de divulgacion y comunicaciéon para que el cliente conozca los
servicios que presta nuestra empresa mediante la utilizacion de conocimientos de
personal idoneo que establezca estrategias de penetracibn de mercados como
también la utilizacion de eficaces anuncios publicitarios a través de los medios de
comunicacién locales, como también de vallas publicitarias en puntos estratégicos
gue cuenta esta region por su localizacion fronteriza.

Aprovechar la estabilidad laboral para mejorar el servicio al cliente y fortalecer las
estrategias mercadoldgicas de la organizacion.

Utilizar el personal capacitado para realizar asesorias y consultorias a los
importadores en relacion a la nacionalizacion de sus mercancias de manera agil y
oportuna, ya que este podria ser un valor agregado que la empresa cuente, con el
fin de fidelizar al cliente y poder incursionar en nuevos mercados ya que este
servicio no tendra costo alguno.
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ESTRATEGIAS LA:
L1, L4, L8; A4, A8.

Implementar las herramientas necesarias para la agilizacion de cargue y
descargue mejorando asi el servicio, sin dejar de involucrar el personal con que
cuenta la empresa ya que este es una mano de obra calificada e idonea.

L2, L3, L5, L7; O5, O7, O8.

Ampliar la capacidad instalada de la bodega de almacenamiento aprovechando el
amplio volumen de movilizacibn de mercancias en zona de frontera, mediante la
habilitacion del lote ubicado al frente de nuestras instalaciones, ofreciendo asi un
amplio portafolio de servicios, implementando planes de mercadeo que
favorezcan al desarrollo econémico de nuestra empresa.

7.2. MATRIZ INTERNA EXTERNA

A

\ T 2 3
FUERTE

E 3|4 5 S > CRECER Y DESARROLLARSE
F mebro

2| 7 8 9
E  Baso

1 5 3 4 g

BAJO MEDIO  FUERTE
MEFI

* ANALISIS E INTERPRETACION

ATEMCO LTDA. Se ubica dentro de las casillas 2, 3,6, que indica “crezca y
desarrollarse” una casilla muy adecuada por cuanto es pertinente que la empresa
necesita aumentar su potencialidad a través de ensanchamiento, ampliar su
estructura tecnoldgica y administrativa por lo tanto requiere para lograr estos
objetivos:
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ESTRATEGIAS INTENSIVAS

1. Penetracion en el mercado
2. Desarrollo del mercado
3. Desarrollo de servicios

ESTRATEGIAS INTEGRATIVAS
1. Integracion hacia atras

2. Integracion hacia delante
3. Integracion horizontal

7.3. MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION

Esta matriz se utiliza para determinar que tipo de estrategias requiere la empresa

Cuadrante I: Agresivas
Cuadrante Il: conservadoras
Cuadrante lll: defensivas
Cuadrante 1V: competitiva

POSICION ESTRATEGIA INTERNA

POSICION ESTRATEGICA EXTERNA

Fortaleza financiera 3 | Estabilidad de medio externo -1
Tasa de rentabilidad 3 | Cambios tecnoldgicos -1
Apalancamiento financiero 3 | Tasa de inflacion -1
Liquidez 3 | Elasticidad de la demanda -2
Capital de trabajo 3 | Estructura de precios -2
Flujo de caja 4 | Barreras de entrada -4
Riesgo del negocio 3 | Presion competitiva -3
Facilidad de salida al mercado 2 | Tasa de impuestos -3
Apalancamiento operacional 3 Regulacién para almacenamiento -2
PROMEDIO 3.0 | PROMEDIO -2,25
SELECCION DE VARIABLES
VENTAJA COMPETITIVA FORTALEZA DE LA ACTIVIDAD
ECONOMICA
Calidad del servicio -1 Potencial del crecimiento 3
Conocimiento tecnoldgico -1 Estabilidad financiera 4
Instalaciones almacenamiento -2 Conocimientos tecnolégicos 4
Politicas de calidad -1 Utilizacién de recursos 3
Liderazgo -1 Intensidad de capital 3
Servicio de calidad -2 Facilidad de penetracion de mercado 3
Lealtad -3 Potencial de crecimiento 4
Orientacién al mercado -3 Potencial de utilidades 4
Participacion en el mercado -2
PROMEDIO -1,8 PROMEDIO 3,5
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* ANALISIS E INTERPRETACION

ATEMCO LTDA. Se ubica en el cuadrante agresivo, significando una buena
posicion para utilizar sus fortalezas con el propésito de: Aprovechar oportunidades
externas, Vencer las debilidades internas, Eludir las amenazas externas

Esto le permitira a la empresa utilizar las siguientes estrategias de mercadeo:

Penetracion en el mercado
Desarrollo del mercado
Desarrollo del servicio
Integracion hacia delante
Diversificacion
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7.4. DECISION ESTRATEGICA

7.4.1 Definicion general de Opciones Estratégicas
# Estrategias Intensivas

Penetracion en el mercado: Esta estrategia intensiva que la empresa debe realizar
mayores esfuerzos de mercadeo para los servicios actuales en mercados
existentes.

Desarrollo de productos: Esta estrategia sugiere que la empresa debe buscar
mayores ventas modificando o mejorando los procedimientos de atencion de los
servicios de almacenaje de mercancias; buscando las mejores maneras de
atencion a los clientes.

Desarrollo de mercado: Consiste en expandir el alcance de distribucion y
prestacion del servicio a nuevos clientes de la empresa.

7.5.2. Estrategias de negocio recomendadas. Conforme al analisis realizado
se recomiendan las siguientes estrategias para ATEMCO LTDA.

Penetracion en el mercado: Esta estrategia busca que la empresa ATEMCO
LTDA, alcance mayor participacion en el mercado de la ciudad de Ipiales con su
actual portafolio de servicios, mediante mayores esfuerzos de distribucion,
publicidad.

Desarrollo de productos : De acuerdo a esta estrategia ATEMCO LTDA, debe
buscar mayores ventas mejorando o modificando su actual portafolio de servicios.
Desarrollo de mercado: La empresa debe introducir sus productos actuales en
nuevos mercados o clientes potenciales que no conocen la empresa de
almacenamiento transitorio de mercancias de importacion.

7.5.3. Matriz Cuantitativa de Planificacion Estratégica. Para la construccién
de esta matriz se siguieron los siguientes pasos:

1- Hacer una lista de las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas
claves, esta informaciéon se toma directamente de la matriz de evaluacion de
factores internos y la matriz de evaluacion de factores externos.

2- De las matrices de evaluacién de factores internos y externos internas y
externas se trasladan los valores ponderados de las variables.

3- ldentificar las estrategias alternativas que la empresa desee llevar a cabo y
transcribirlas al encabezado de la MCPE.
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4- Determinar los puntajes de atraccion PA, estos valores indican la atraccion
relativa de cada estrategia, en un conjunto de alternativas; estos valores se
obtienen por medio de la pregunta, esta variable clave, tiene influencia sobre la
seleccién de las estrategias que se estan evaluando? si la respuesta es si,
entonces la estrategia debe evaluarse respecto a esta variable, y se califica asi:

1- la estrategia no es aceptable

2- la estrategia, posiblemente sea aceptada

3- la estrategia es aceptable

4- la estrategia es muy aceptable

Si la respuesta, a la pregunta es no, se deja en blanco y no se califica

5- Calcular los puntajes totales de atraccién. PTA, estos valores se obtienen
mediante la multiplicacién de los valores de cada factor por los PA.

6- Calcular la suma total de los PTA. Que resultan de sumar los PTA. en cada
alternativa estos valores determinan la estrategia mas atractiva. Entre mayor sea
este valor, mas atractiva sera la estrategia.
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MATRIZ CUANTITATIVA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

EMPRESA ATEMCO LTDA

ESTRATEGIAS ALTERNATIVAS
PENETR EN EL DESARR.
MDO DEL MDO |INTEGRATIVAS
VARIABLES CLAVES INTERNAS CALIF. PA PTA PA PTA PA PTA
Optima manipulacién de las mercancias 2 8 1 4 2 8
revision de idoneidad y legalidad de la m/cia. 3 3 9 4 12 4 12
Garantia de servicio al cliente 3 4 12 4 12 3 9
Optimas instalaciones de almacenamiento 2 2 4 2 4 3 6
Politicas de precios, atencién y comunicacion 2 4 8 3 6 4 8
Planes de crédito al cliente 3 3 9 4 12 3 9
Ambiente de trabajo y clima organizacional. 2 2 4 1 2 3 6
mano de obra calificada 4 3 12 3 12 1 4
Cumplimiento de metas 3 3 9 1 3 3 9
Gran esfuerzo de la administracion 4 3 12 3 12 3 12
Solvencia y liquidez econémica 4 2 8 4 16 4 16
Débil orientacién al mercado 4 4 16 3 12 4 16
Estructura burocrética y centralizada 3 2 6 2 6 3 9
Carencia de planes de mercadeo 4 4 16 3 12 4 16
Ambigliedad en la mision corporativa 3 2 6 2 6 3 9
Debiles programas de la mezcla de mercadeo 4 4 16 4 16 4 16
Desactualizacion de sistemas de informacién 4 2 3 12 3 12
Capacitacién en grupos de trabajo 2 3 3 6 2 4
Estrategias de posicionamiento 4 4 16 3 12 3 12
Politicas financiera y de mercadeo 4 4 16 4 16 4 16
Desactualizacion de principios corporativos 3 2 6 2 6 2 6
SUB TOTAL 207 199 215
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ESTRATEGIA
PENETR. EN EL DLLO DEL
MDO MERCADO INTEGRATIVAS
VARIABLES CLAVES INTERNAS CALIF. PA PTA PA PTA PA PTA

Optima manipulacion de las mercancias 3 4 12 4 12 1 3
revision de idoneidad y legalidad de la m/cia. 2 4 8 3 6 2 4
Garantia de servicio al cliente 3 3 9 3 9 3 9
Optimas instalaciones de almacenamiento 2 4 8 3 6 3 6
Politicas de precios, atencidn y comunicacion 4 4 16 4 16 2 8
Planes de crédito al cliente 2 4 8 3 6 3 6
Ambiente de trabajo y clima organizacional. 3 3 9 4 12 4 12
mano de obra calificada 3 3 9 3 9 3 9
Cumplimiento de metas 4 3 12 1 4 4 16
Gran esfuerzo de la administracion 3 3 9 2 6 3 9
Solvencia y liquidez econdémica 2 4 8 3 6 4 8
Débil orientacion al mercado 4 3 12 2 8 2 8
Estructura burocratica y centralizada 1 3 3 3 3 3 3
Carencia de planes de mercadeo 3 2 6 2 6 4 12
Ambiguedad en la mision corporativa 4 3 12 3 12 4 16
Debiles programas de la mezcla de

mercadeo 3 4 12 3 9 3 9
Desactualizacién de sistemas de informacion 3 4 12 4 12 3 9
Capacitacion en grupos de trabajo 4 4 16 4 16 4 16
Estrategias de posicionamiento 2 3 6 1 2 2 4
Politicas financiera y de mercadeo 3 2 6 1 3 3 9
SUBTOTAL 193 163 176
TOTALES 400 362 391

84




Los resultados totales de la matriz de toma de decisiones para ATEMCO LTDA,
en este plan de trabajo desarrollado se debe implementar la estrategia de
PENETRACION EN EL MERCADO, la cual produjo un puntaje mayor de 400
superiores a la estrategia de Desarrollo de Mercado e Integracién. Por lo tanto el
plan de mercadeo tanto en el largo plazo como anual debe ser consistente con
esta estrategia seleccionada en la Matriz Cuantitativa de Planificacién estratégica.
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8. PLAN DE MERCADEO

8.1 ANALISIS DE LA SITUACION

Para el disefio y estructuracién del plan de mercadeo para ATEMCO LTDA, se
tuvo en cuenta el objeto y naturaleza de la organizacion, la cual es la prestacion
de un servicio de almacenamiento de mercancias, de esta manera se trata de
prestar un servicio: la recepciéon de mercancias. Este proceso mercadoldgico
identifica su mercado meta, conducente e definir su estrategia de servicio, de
precios y comunicacion, que son la columna vertebral del plan de mercadeo.

Antes de referirse a las objetivos, estrategias, tacticas y/actividades del plan de
mercadeo es necesario realizar un comentario referente al servicio al cliente en
este tipo de organizaciones.

Servicio Al Cliente. Cuando se evalua para mejorar el servicio al cliente hay que
preguntarse "donde se realiza siempre el servicio al cliente, fisicamente dénde
ocurren las operaciones”.

Normalmente dicho servicio se encuentra en los almacenes o en los centros de
distribucion. Es alli donde la orden al cliente es atendida y donde se escoge o
elige el material correcto, donde se embala y donde se despacha hacia la
direccién correcta y con un método oportuno. El servicio al cliente es el verdadero
valor de los almacenes y bodegas de depdsito.

Toda organizacion cualquiera que sea necesita un plan de mercadeo y para el
caso de ATEMCO LTDA, se requiere tener en cuenta las siguientes
consideraciones:

El Cliente siempre espera que el producto o el servicio que se le preste, sea
correcto, sin dafios, en el tiempo justo y a un costo razonable. Cuantas veces
hemos escuchado "El Cliente siempre tiene la razén"; de ahi el motivo por el cual
al no darles lo que desean, sencillamente encontrardn alguien que si puede
hacerlo. A continuacion se desarrolla este tema y el porqué los almacenes
Generales de Depdsito son de mucha importancia y por lo tanto tener en cuenta la
filosofia de orientacién al mercado.

Asombra la velocidad con que avanzan hoy en dia los negocios, en sus técnicas
de ventas, produccion y administracion. Este aumento ha dado lugar una creciente
demanda masiva de mercancias y servicios, para un consumidor cada vez mas
exigente en la calidad y en el precio de lo que compra. Todo esto va a la par de la
investigacion de las necesidades y habitos del consumidor, el descubrimiento de
nuevas estrategias para servir en los mercados.
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En el estudio de la administracion moderna los almacenes de depdsito son un
medio para lograr economias potenciales y para aumentar el intercambio
comercial entre paises mediante la legalizacion y nacionalizacion de mercancias
orientadas a los consumidores quienes en ultimas son los beneficiados y ademas
para generar utilidades de los comerciantes. Se piensa de una manera mas
integral la importancia de las funciones de las ventas, compras, control de
inventarios, servicio, comunicacion y comercializacion.

El Reto del Almacenaje. Muchos no tienen conocimiento sobre la realidad del
almacenamiento y de su importancia en relaciéon con los costos de los productos y
al servicio al cliente interno o externo.

Aqui mencionaremos algunas conclusiones al respecto.

El almacenaje es una labor unida a una mano de obra intensiva en la industria,
existiendo una gran oportunidad para mejorar la productividad y la calidad
correspondiente por medio de un activo seguimiento y con programas de
entrenamiento y educacion para los trabajadores de estas dependencias.

Las construcciones nuevas son costosas; por lo cual cada almacén debe de
observar los métodos de almacenar y manipular que estan empleando para
mejorar la utilizacion del espacio y darles mas eficiencia.

Una clave importante para mejorar es el tiempo de respuestas de los pedidos,
pero el nivel de entendimiento de la necesidad, los beneficios y los requerimientos
es bajo.

Los almacenes y bodegas de mercancias, estan continuamente presionados por la
competencia. Las presiones para perfeccionar el Justo a Tiempo en los inventarios
estd aumentando pero al mismo tiempo la variedad de los productos se
incrementa. EI comun denominador es que todos estan experimentando cambios,
orientandose al mercado.

8.2 PLAN ANUAL DE ACCION
El éxito del servicio al cliente sélo puede ser logrado a través de la accién de un
plan que se base en una vision clara y consistente de hasta donde pueda llegar el

almacenaje.

El Almacenaje es un area critico para el servicio al cliente. Desafortunadamente
muchos no entienden esto ni el rol del almacenaje, por lo que se requiere un
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enfoque mas activo, donde el servicio al cliente sea medido, evaluado y manejado
dentro del almacén.’

El cliente siempre espera el producto correcto por lo tanto el almacén constituye
una herramienta importante para satisfaccion del cliente.

* Sijtuacion del mercado.

* Situacion del producto/servicio.
* Situacidn competitiva.

* Situacion de la distribucion

* Sijtuacion del macro ambiente.°

® SALAS SCHWARZ, Jorge A. “los almacenes como arma estratégica de servicio al cliente”.
Disponible en: www.gestiopolis.com, ( citado el 10 de enero de 2012)

1% Op. Cit.
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9. PLAN DE ACCION PARA ATEMCO LTDA
ESTRATEGIA CORPORATIVA: PENETRACION EN EL MERCADO
Actividades. Recibir el vehiculo en forma &gil y realizar los tramites

correspondientes.

Realizar el pesaje con verificacion del vehiculo para que este no altere el peso
real.

Tramitar las actividades de descargue y cargue de las mercancias utilizando los
tiempos y movimientos necesarios posible para agilizar la atencion.

Despachar el vehiculo con el tramite legal, verificando que la mercancia cargada
corresponda a los papeles entregados.

Metas. Aumentar el 10% el numero de servicios atendidos en promedio diario.
Aumentar en el 40% el numero de clientes satisfechos para el periodo.

Tiempo. Del 1° de febrero al 31 de Diciembre de 2012.
Responsable

Jefe de Bodega
Auxiliares de Bodegas

Indicador
Calidad del servicio = NSPS/NSPM
NSPS Numero de servicios prestados satisfactoriamente

NSPM = Numero de servicios prestados por mes.

Actividades. Informar al cliente sobre la instalacion de un buzén de sugerencias y
el derecho a realizar reclamaciones.

Se ubicara en la parte del primer piso de las instalaciones de la empresa al lado
de la parte area operativa.

El jefe de control interno verificara el tipo de reclamaciones y sugerencias han
manifestado los clientes en los meses de febrero a diciembre.
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Presentar informe al gerente  mensualmente el total de reclamaciones y
sugerencias que los clientes han solicitado para resolver las inquietudes.

Dar respuesta al cliente y resolver las inquietudes y reclamaciones presentadas.

Metas. Resolver en promedio el 80% de las sugerencias mensualmente.
Tiempo. Del 1° de febrero al 31 de diciembre 2012.

Responsable. Jefe de Control Interno

Indicador. Sugerencias resueltas = NSR/TS

NSR = Numero de sugerencias resueltas

TS = Total de sugerencias.

Actividades. Disefio de 2 vallas publicitarias ubicadas en lugares estratégicos
tales como la salida via a Pasto conocido como el sector de los chilcos y la otra
valla sera ubicada en el kilometro 2 via Rumichaca ya que estos puntos son de
amplio flujo vehicular.

Obsequiar a los clientes un numero de 500 elementos entre esferos, libretas,
llaveros y calcomanias a los transportistas que hacen uso de el servicio de la
bascula.

Creacion de una pagina web de ATEMCO LTDA. Indicando precios, servicios,
instalaciones.

Elaborar 300 portafolios de servicios para la entrega a nuestros clientes y nuestros
posibles usuarios.

Metas. Aumentar las ventas de servicios de atencion en un 60% que permita
generar un incremento en la rentabilidad en el afio 2012.

Tiempo. Del 1° de febrero al 30 de mayo de 2012.
Indicador. Participacion en el mercado = VE/VR * 100
VE = Ventas estimadas

VR = Ventas reales.

Actividades. Establecer responsabilidades en cada etapa del proceso logistico
desde en ingreso de la mercancia hasta el despacho de la misma.

Realizar capacitaciones trimestralmente a los empleados y funcionarios de

ATEMCO LTDA, en servicio al cliente y en la normatividad, segun lo establecido
en el Decreto 2685.
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Realizar capacitacion semestralmente al personal operativo en cuidado industrial.

Metas. Mejorar el proceso de logistica de atencién al cliente en el 70% de manera
progresiva hasta llegar al 100% de eficiencia.

Tiempo. Del 1° de Marzo al 31 de Octubre de 2012.

Responsable: Gerente de control interno

Indicadores: Eficiencia de procesos = PRSM/PT

PR = Procesos realizados satisfactoriamente mensualmente.

PT = Procesos totales.

Calidad de mano de obra = NEC/TE

NEC = Numero de empleados capacitados.

TE = Total de empleados.

Actividades: Nombrar al jefe del departamento de Marketing.

Realizar las funciones estratégicas del departamento de marketing, en ATEMCO
LTDA, mediante el re direccionamiento estratégico que incluya las actividades de
marketing.

Realizar las funciones operativas del departamento de marketing.

Proponer la planificacion comercial.

Metas. Organizar la estructura comercial mediante el disefio de los manuales de
funciones y nueva estructura organizacional enfocada al mercadeo.

Tiempo. Del 1° de Febrero al 31 de Diciembre de 2012.

Responsable . Jefe de Control Interno
Jefe de Marketing

Indicadores. Rentabilidad sobre ventas = UT/VT * 100

UT = Utilidad
VT = Ventas totales
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ALMACENAMIENTOS TEMPORALES DE MERCANCIAS DEL COMERCIO EXTERIOR
ATEMCO LTDA
PRESUPUESTO ANUAL DE MERCADEO
2011-2012
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VENTAS ANUALES

2007 | $465.623.000
2008 | $503.345.000
2009 | $564.291.000
2010 | $458.896.000
2011 | $427.000.000
2012 | $483.831.000

La proyeccion de ventas para el 2.012 es de $483.831.000 por lo tanto la
implementacion del este plan estratégico plantea incrementar las ventas en un 10
% significando $83.831.000 por lo tanto la empresa tendrd como ganancia si
implementa este  PLAN ESTRATEGICO DE MERCADEO PARA
ALMACENAMIENTOS TEMPORALES DE COMERCIO EXTERIOR una ganancia
de $20.947.000 lo cual podemos identificar que la ganacia no es representativa,
por lo cual se deberia pensar en disminuir costos en ciertas actividades que este
plan esta disefiando.
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10. IMPLEMENTACION Y CONTROL.

La administracion de ATEMCO LTDA, al realizar la formulacion de estrategias
plasmadas en el plan de accion, estas deben ser consistentes con el analisis de
situacion, buscando lograr los objetivos, sin embargo es necesario que lo
planeado se vaya controlando, por lo tanto los gerentes deben estar atentos a que
la estrategia de marketing se vaya cumpliendo y de manera adecuada.

Sin embargo aunque la estrategia pudo haber sido la apropiada, y dada la
situacion, una ejecucion deficiente puede llevar a un desempefio deficiente en el
mercado. Por lo tanto es importante coordinar y controlar las practicas de
marketing, al igual que a las personas responsables de implementar las
decisiones. Por lo tanto una ejecucion deficiente es el resultado de que la
gerencia no esta siguiendo los fundamentos del marketing o no hace un
seguimiento a su implementacion. Por el contrario, a menudo la ejecucion exitosa
se deriva de la excelencia al realizar bien las funciones. Por lo tanto en ATEMCO
LTDA, debe ofrecer al cliente un valor Unico en excelencia operativa al
recepcionar las mercancias de almacenamiento temporal garantizando un
eficiente servicio, cuyos resultados sean beneficios para el cliente por un lado y
por el otro las utilidades para la empresa.

La auditoria de marketing es el elemento esencial para el plan de marketing, la
auditoria implica una revisibn de las actividades permitiendo verificar el
cumplimiento de metas y estrategias, desempefio de los recursos humanos y
financieros, de esta manera se revisan los éxitos o los fracasos, como lo dice
Stanton “se debe revisar qué ocurrio, porqué ocurrié y decidir que hacer al
respecto”.
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11. PLAN DE CONTINGENCIA

Aunque todo funcione bien, un imprevisto puede volver obsoleta una estrategia,
para lo cual se debe elaborar el plan de contingencia para las variables criticas.

Un buen planeamiento de contingencias debe reducir significativamente la
necesidad por crisis administrativa. Es un plan de accion preparado para un
cambio futuro impredecible en requerimientos y en un tiempo también
impredecible. Esta necesidad es por varios factores impredecibles, entre otros
por: deficiencias en instalaciones, deficiencias en la mano de obra, deficiencias en
el plan de mercadeo, problemas en la productividad, los cuales se los considera
como variables que pueden afectar a ATEMCO LTDA.

PLAN DE CONTINGENCIA PARA ATEMCO LTDA
ESTRATEGIA CORPORATIVA: PENETRACION EN EL MERCADO
Objetivo: Prestar un ¢ptimo servicio de almacenamiento para mercancia de patio.

Actividades. Obtener las herramientas adecuadas para el cargue y descargue de
la mercancia de patio.

Metas: Garantizar el servicio de almacenamiento de mercancia de patio.
Obtener el 70% de nivel de satisfaccion de los clientes.

Tiempo: Del 1° de febrero al 31 de Diciembre de 2012.

Presupuesto: $1.500.000

Responsable: Operarios recepcionistas Gerencia.

Indicador: Seguridad = BA/DB

BA = Bodegas Adecuadas

DB = Disponibilidad de bodegas.

Objetivo: Establecer un sistema de informacién de banco de mano de obra
disponible calificada y de operarios en caso de deficiencias en la calidad y

disponibilidad.

Actividades: Tener los registros de un Sistema de Informacién Informética a
cargo de la secretaria o de Gerente general.

Actualizar el almacenamiento de hojas de vida con su respectivo perfil de
aspirantes a ATEMCO LTDA, en caso que sea necesaria la contratacion.

95



Realizar el proceso de convocatoria, seleccion y vinculacion del personal a
vincular a la empresa.

Realizar los tramites de legalizacion y contratacion del personal.

Metas: Vincular al personal que tenga un puntaje superior al 70% en el total de
las pruebas de seleccion.

Tiempo: Del 1° de febrero al 31 de diciembre 2012.
Presupuesto: $1.500.000

RESPONSABLE: Gerente

Indicador: Disponibilidad Mano de Obra = NACP/TBDCP

NACP = Numero de aspirantes que cumplan el perfil.
TBDCP = Total base de datos que cumplan el perfil.

Objetivo: Realizar una investigacion en servicio al cliente y analisis del entorno
con el fin de aplicar correctivos a las bajas ventas.

Actividades: Realizar contacto con los clientes actuales, para identificar niveles de
satisfaccion o insatisfaccion.

Analizar la informacion y presentar un informe al jefe de control interno y al
gerente para tomar los correctivos necesarios.

Realizar el seguimiento a los clientes para mejorar el servicio de almacenamiento,
basados en sus intereses y opiniones.

Metas: Contactar mensualmente el 100% de los clientes de ATEMCO LTDA
Mejorar el servicio en forma altamente satisfactoria.

Tiempo: Del 1° de febrero al 30 Abril.
Presupuesto: $ 2.000.000

Indicador: Indice de satisfaccion = CAS/TC
CAS = Clientes atendidos satisfactoriamente.
TC = Total de clientes.

Objetivo Determinar el nivel de productividad en los procesos logisticos de
almacenamiento de mercancias en ATEMCO LTDA.
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Actividades: Identificar el nivel de productividad requerido en la ejecucion de las
tareas realizadas en el proceso de almacenamiento.

Realizar el control diario de las actividades que realizan los operarios.

Aplicar las medidas correctivas para brindar eficiencia en el servicio de atencion
en almacenamiento de mercancias.

Metas: Incrementar la productividad promedio por trabajador en un 5%.
Aumentar el servicio de atencion al cliente de los braseros en un 15% mensual.
Tiempo: Del 1° de Marzo al 31 de Octubre de 2012.

Presupuesto: $1.000.000 (refrigerios)

Responsable: Jefe de control interno Gerente

Indicadores: Productividad del trabajo = SA (PCION)/T

SA = Servicios atendidos.
T = Tiempo

Eficiencia = CS/HT

CS = Calidad en el servicio
HT = Horas trabajadas
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CONCLUSIONES

La realizacibn de este informe de pasantia realizado en la empresa
Almacenamientos Temporales de Mercancias del Comercio Exteior de Ipiales
(ATEMCO, LTDA), es de gran importancia para el desempeio de la empresa ya
que permite a los grupos de interés, accionistas y empleados, para poseer una
herramienta necesaria para la toma de decisiones encaminadas a fortalecer el
propoésito y perspectivas futuras en el campo de la comercializacion de mercancias
provenientes del comercio exterior.

El propésito de disefiar un plan de mercadeo es optimizar las actividades de tipo
logistico, buscando el beneficio a los clientes que son las organizaciones que
importan mercancias para ser comercializadas en el pais garantizando la
legalidad y su posterior nacionalizacion.

El proceso de comunicacion mediante el disefio del plan de accion vy
especificamente en las actividades de la mezcla promocional en publicidad,
promocién, relaciones publicas y servicio de atencidon personal, garantizara
fidelizar a los clientes, asi como también la captacion de nuevos usuarios, y la
agilizacion de procesos de almacenamiento temporal, con la expectativa de lograr
atender un mayor numero de clientes con el objeto de buscar recompensas
respecto a la rentabilidad de la empresa.

La responsabilidad principal de ATEMCO, es la recepcion, custodia y despacho de
mercancias de importacion y exportacion bajo control aduanero, actividad que
para la organizacion requiere de varios retos, a nivel de mercado, lo cual limita su
posicionamiento por la falta de planes estratégicos de mercadeo afectando su
posicionamiento respecto a los clientes y su reconocimiento local.

Para los integrantes de ATEMCO LTDA, es muy motivadora la propuesta del
disefio del Plan estratégico de marketing con el fin de mejorar el servicio al cliente
a través de las actividades de generacion de valor en la logistica interna,
permitiendo la 6ptima satisfaccion de beneficios al consumidor.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda la participacion de todos los miembros de la empresa en el plan
estratégico de mercadeo de ATEMCO, ya que del compromiso de todos depende
el éxito del plan, especialmente de la participacion de la gerencia para que al
implementar esta propuesta sea sostenible en el largo plazo y lograr un
posicionamiento respecto a la imagen corporativa y sobre todo al cliente.

Teniendo en cuenta la estrategia del plan de mercadeo, es importante
implementar un programa de capacitacion a todo el personal que labore en
ATEMCO, en servicio al cliente, buscando crear en la organizacion una cultura de
servicio como modelo gerencial y una filosofia pensando en las necesidades del
cliente, en el producto ofrecido y en la organizacion.

La empresa debe buscar captar otros segmentos importantes del mercado,
aprovechando los vacios que deja la competencia, ofreciéndoles servicios
diferenciados en tiempo, garantia y costos, buscando llenar las expectativas del
cliente que utiliza el servicio de almacenamiento temporal de mercancias
provenientes del comercio exterior.

Para ATEMCO, es importante establecer el area de mercadeo para mejorar su
funcionamiento organizacional, el analisis de las labores realizadas en esta area
sera fundamental a la hora de tomar decisiones, ya que es la responsable del
andlisis, la investigacion y la promocion de ideas relacionadas con la
comercializacion o de la prestacion del servicio de almacenamiento y custodia de
mercancias, lo cual le permitirh a la empresa mejorar su participacion en el
mercado y por lo tanto su crecimiento y desarrollo.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES EN LA EMPRESA ATEMCO LTDA.

Actividad

Reconocimiento

ANO 2011 - 2012

Diciembre

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

1

2

1| de la empresa
Busqueda y
lectura

2 | bibliografica
Andlisis y
redaccion de la

3 | informacion
Aplicacién de

4 | encuestas
Analisis de la

5 | Informacién
Tratamiento
matematico de la

6 | informacion
Analisis e

interpretacion de
resultados de la
informacion

Entrega del
trabajo final ante
el programa de
Comercio
Internacional vy
Mercadeo.
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Anexo A. Encuesta de satisfaccion a clientes

ATEMCO LTDA.
837.000.252-6

Para la empresa ATEMCOL LTDA. Es importante conocer y medir satisfaccion de
los clientes sobre los servicios ofrecidos. La informacién suministrada nos
permitira conocer las expectativas de los clientes, con el fin de definir y dirigir
esfuerzos para el mejoramiento de nuestro servicio.

EMPRESA
NIT
NOMBRE
CARGO
E-MAIL

. ¢ A través de que modo conocié usted la empresa?
. Publicidad

. Directorio telefénico

Internet

. Recomendacion

. Otra cual?

DO OoT® R

2. En el primer momento que usted solicito la informacion y cotizacion acerca del
servicio de la empresa, la atencion se realizo de manera

a. Amable

b. Respetuosa
c. Rapida
d. Clara

e. Concisa

f.Ninguna de la anteriores_____

. Considera usted que el grado de servicio que ofrece la empresa es:
. Optimo ____

. Bueno

Normal

. Deficiente

. Pésimo __

POoOOT® W

4. El valor que cancela por el servicio con relacion a la calidad del mismo y el
precio del mercado, considera que es:
a. Costoso
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b. Econémico
. Similar a otras empresas
. Otro cual?

o 0

. al momento de elegir una empresa de servicios aduaneros, que tiene en cuenta:
. imagen de laempresa

. Reconocimiento

. Precio ____

. Experiencia ____

Otro ___ Cual?
6. Recomendaria usted a ATEMCO LTDA. Con otras empresas
a.si__

b. Probablemente si

c. No estoy seguro ____

d.No

Porque?

OO0 T D Ol

7. Cual consideraria usted la técnica mas adecuada para recibir informacion por
parte de nuestra empresa?

a. via telefonica

b. via correo electrénico

c. via E- MAIL

d. Otro ___ Cual?

Para nosotros es importante su opinidn. ¢Cuales serian sus sugerencias para el
mejoramiento de nuestros servicios?

iGRACIAS POR SU COLABORACION
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