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RESUMEN

El presente informe de pasantia se desarrollo en la empresa Coral Vision agencia de
aduanas nivel 1 sucursal Ipiales durante el periodo 2009 y 2010, con el objetivo de
desarrollar un diagnostico estratégico de marketing, para lo cual se hizo necesario contar
con la participacion activa de los funcionarios de la ciudad de Cali e Ipiales
respectivamente.

Para alcanzar el objetivo general, en primera instancia se identifico los factores internos,
generadores de competitividad dentro de la organizacion, los cuales se evidencian en la
matriz “MEFI”. Esta matriz permitié observar que la empresa es competitiva, sin embargo
debe mejorar aspectos relacionados con la capacidad directiva para poder brindar un
mejor servicio al cliente.

Posteriormente, se prosiguio con el analisis del entorno econdémico, politico y competitivo,
con la finalidad de establecer la capacidad de respuesta de la organizacién frente a estos
factores, los cuales se plasmaron en la matriz “MEFE”. De la cual se puede extraer, que la
empresa Coral Vision esta en capacidad de responder a las oportunidades que se
presentan en el mercado y afrontar las amenazas existentes.

Asimismo se procedié a describir el mercado actual, observando que 3 segmentos se
encuentran fidelizados, no obstante, el segmento de las empresas manufactureras no
tiene fidelidad hacia la organizacion, ya que es muy volatil con la demanda del servicio.
Ademas la interacciébn de la empresa con el mercado actual permitié descubrir los
siguientes atributos: comunicacion, rapidez, competencia, credibilidad, y atencién, los
cuales sirvieron para crear el instrumento de medicion de satisfaccion.

Ya establecido el instrumento de medicion, se evaluaron a los clientes externos que
demandaron el servicio de exportacién en el periodo 2009 y 2010, el resultado permite
evidenciar que las variables que causaron mayor insatisfaccion fueron: comunicacion y la
atencion por parte de los clientes internos.

Posteriormente pasante y directivas construyen las matrices: DOFA, PEYEA, BCG, las
matrices de la gran estrategia y la MCPE tomadas del modelo de Fred David, con el fin de
definir las estrategias a implementar.

El resultado del procedimiento fueron dos estrategias: penetracion del mercado y
desarrollo del servicio con el objetivo de incrementar la participacion en el mercado y
desarrollar el posicionamiento corporativo de la empresa, las cuales se acompafian con
una mezcla de mercadeo y un plan de accion que van hacer de Coral Vision, una
empresa con mejor servicio y con mayor competitividad en el mercado.



ABSTRACT

This report was developed internship in the company Coral Vision customs agency branch
level 1 Ipiales during the period 2009 and 2010, with the aim of developing a strategic
marketing diagnosis, for which it was necessary to have the active participation of City
officials and Ipiales Cali respectively.

To achieve the overall goal, in the first instance was an identified internal factor,
generating competitiveness within the organization, which is evident in the array "CTG".
This matrix allowed us to observe that the company is competitive, but must improve
aspects of managerial ability to provide better customer service.

Subsequently continued with the analysis of the economic, political and competitive, in
order to establish the responsiveness of the organization to these factors, which were
reflected in the matrix "MEFE". Which can be removed, the company Coral Vision is able
to respond to the opportunities presented in the market and deal with threats.

It also went on to describe the current market, noting that three segments are loyal,
however, the segment of manufacturing firms has no loyalty to the organization, as it is
very volatile with demand for the service. Moreover, the interaction of the company with
the current market to the discovery the following attributes: communication, speed,
competence, credibility, and attention, which helped to create the instrument for measuring
satisfaction.

Already established measuring instrument were evaluated to external customers who sued
the service export in the period 2009 and 2010, the result provides evidence that the
variables that cause the most dissatisfaction are: communication and attention from
internal customers.

Intern and then constructed matrices directives: SWOT PEYEA, BCG, arrays of grand
strategy and model MCPE taken Fred David, to define strategies to implement.

The result of the procedure were two strategies: market penetration and market
development in order to increase market share and develop the company's corporate
positioning, which are accompanied by a marketing mix and an action plan that will Coral
make Vision, a company with better service and more competitive in the market.
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INTRODUCCION

Los efectos de la globalizacibn han ocasionado que las organizaciones deban
desenvolverse en mercados altamente competitivos, por tal razén, las empresas buscan
diferenciarse a través de diferentes herramientas; y el marketing se constituye en un
factor clave para obtener ventajas competitivas, minimizar riesgos, evitar el desperdicio de
recursos y diferenciarse de la competencia.

En este orden de ideas, el presente trabajo de pasantia a lo largo de 6 capitulos,
desarrolla un analisis estructurado de la organizacion, establece la capacidad de
respuesta de la empresa frente al entorno y la competencia, describe y mide el nivel de
satisfaccion del mercado actual, proporciona una vision clara de los objetivos que se
quieren alcanzar y define las estrategias necesarias para su consecucion en los plazos
previstos.

Para alcanzar los objetivos planteados, en el primer capitulo se realiza una auditoria
dentro de la organizacion que permita conocer debilidades y fortalezas que van en pro o
en contra de generar competitividad; esta informacidon se corrobora por medio de
encuesta a los funcionarios de Ipiales, cuyo resultado se evidencia en la matriz MEFI.

En el segundo capitulo se estudia las caracteristicas que enmarcan el entorno politico,
econdémico, y competitivo, el cual, brinda un diagnostico externo que se plasma en la
matriz MEFE. Este resultado sirve para determinar la capacidad de respuesta de la
empresa frente a los factores externos y comparar la posicion estratégica de la empresa
con los principales competidores.

En el tercer capitulo se describe el mercado actual y se analiza la interaccion de usuario
con la empresa, se sefialan las caracteristicas que enmarcan al servicio: la presencia del
usuario, su interaccion con recursos fisicos, tecnoldgicos, humanos, esta es la fase que
se lleva para identificar los momentos de verdad, el grado de contacto entre usuario y
empresa, y que servira para la construccion del instrumento de medicién dirigido hacia el
cliente externo, Ya establecido el mismo, se procede a medir el nivel de satisfaccion del
usuario; ya que si no se mide no se controla, y si no se controla no se puede administrar,
de ahi se deriva la importancia de realizar este procedimiento, donde se logra evidenciar
en porcentajes la calidad del servicio y la conformidad e inconformidad del cliente
externo.

Después de realizar el estudio de la organizacion, el entorno, la competencia y el mercado
actual, se prosigue a definir las estrategias, donde se implementan las siguientes
matrices: DOFA, matriz PEYEA, matriz del Boston Consulting Group, la matriz de la gran
estrategia, y la matriz MCPE para elegir las estrategias corporativas.

En base a estas estrategias corporativas se formulan los objetivos y estrategias de

marketing, basadas en la mezcla de mercadeo (servicio, precio, distribuciéon, Promocion)
encaminadas a desarrollar ventajas competitivas.
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1. TITULO DEL PLAN DE TRABAJO

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO PARA EL MEJORAMIENTO ADMINISTRATIVO Y
OPERATIVO EN EL AREA DE MARKETING DE LA EMPRESA CORAL VISION
AGENCIA DE ADUANAS NIVEL 1 SUCURSAL IPIALES 2009-2010

1.1 PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.1PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La empresa Coral Visién agencia de aduanas nivel 1, ha entendido que para mantenerse
y posicionarse competitivamente en el mercado nacional, debe desarrollar estrategias
corporativas y de mercadeo que le garanticen el éxito futuro, ya que en la actualidad,
presenta un leve descenso en la participacion del servicio de intermediacién aduanera a
nivel nacional, influido tal vez, por el desconocimiento de los factores internos que
generan competitividad, o probablemente por ignorar la influencia de las decisiones
politicas, de las fuerzas econdmicas y competitivas en el comportamiento del mercado y
la industria.

A todo esto se suma la aparicion de empresas competidoras implementado nuevas
unidades de negocio, tratando de unificar toda la cadena del comercio exterior y
ofreciendo tarifas mas econdémicas comparadas a las de la organizacion, que puede
ocasionar que los clientes actuales y potenciales se dirijan a demandar el servicio de
intermediacion aduanera por otra agencia de aduanas, afectando de forma directa las
ventas de la empresa.

Asi mismo, se observa que el instrumento que realiza la mediciébn de satisfaccion al
usuario es obsoleto e incompleto (anexo d), ya que se formulo desconociendo el ciclo, la
produccién, y los atributos del servicio y no permite conocer objetivamente el nivel de
satisfaccion, ni mucho menos establecer los correctivos necesarios para alcanzar el indice
mas alto.

En un mundo globalizado, desconocer la capacidad interna, ignorar el entorno que rodea
a la organizacion, menospreciar a la competencia y no conocer completamente a los
usuarios, puede conducir a la empresa a realizar deficientes estrategias de mercadeo,
que no le permita diferenciarse de sus rivales, ni generar un valor agregado, trayendo
como consecuencia disminucion de las ventas del servicio y una baja participacion en el
mercado.

De ahi se deriva la importancia de realizar un diagnostico estratégico de marketing que
analice y evalué la capacidad interna de la empresa, que determine la influencia de los
factores externos en la organizacion, que compare la posicion estratégica de la empresa
con los principales competidores, que describa y mida el nivel de satisfaccion del
mercado actual, con el fin de formular estrategias de mercadeo que permitan a Coral
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Vision agencia de aduanas nivel 1, posicionarse y mantenerse competitivamente en el
mercado nacional.

1.1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Como estructurar un diagnostico estratégico de marketing para Coral Vision
agencia de aduanas nivel 1 sucursal Ipiales 2009-2010?

1.1.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

X/
L X4

¢, Cudles son los factores internos que influyen en la competitividad de la
empresa Coral Vision Agencia de Aduanas Nivel 17?

¢, Cual es la capacidad de repuesta de Coral Vision frente los factores externos
y la competencia?

¢ Qué caracteristicas tiene el mercado actual y como interactta con el servicio,
y que sirva de base para la construccién del instrumento de medicion de
satisfaccion?

¢, Cudl es la percepcion y el nivel de satisfaccion del cliente externo?

¢Como definir las estrategias corporativas y de mercadeo que debe
implementar la empresa?

¢, Qué actividades seran necesarias plantear para llevar a cavo las estrategias?
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1.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.2.1 OBJETIVO GENERAL

Realizar un diagnostico estratégico de marketing para la empresa Coral Vision agencia
de aduanas nivel 1 sucursal Ipiales 2009-2010

1.2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

X/
L X4

X/
L X4

Identificar los factores internos que influyen en la competitividad de la empresa
Coral Vision Agencia de aduanas Nivel 1

Establecer la capacidad de respuesta de Coral Vision frente a los factores
externos y la competencia

Describir el mercado actual y analizar la interaccion con el servicio, que permita
la construccidn del instrumento de medicién de satisfaccion

Determinar la percepcion y el nivel de satisfaccion del cliente externo
Definir las estrategias que debe implementar la empresa

Desarrollar actividades para llevar a cabo las estrategias planteadas
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1.3 JUSTIFICACION

El estudio que se realizo como pasantia en la empresa Coral Vision Agencia de Aduanas
nivel 1. Sucursal Ipiales, busco mediante la aplicacion de teoria y conceptos de
comercio internacional y mercadeo, encontrar explicacion a las variables internas y
externas que influyen en la competitividad de la organizacion, asimismo, determinar como
la competencia y los usuarios afectaban el posicionamiento en el mercado de la misma.
Lo anterior permitid al pasante contrastar diferentes teorias con una realidad que vive la
entidad.

Para alcanzar los objetivos planteados se recurri6 a técnicas como: observacion
participante, encuestas y entrevistas a las personas que laboran en la organizacion; y una
encuesta online a los clientes externos basada en el modelo de HUMBERTO
DOMINGUEZ, cuyos resultados se procesaron y tabularon mediante el software Excel,
herramienta estadistica que permitié cuantificar y analizar la informacién, a demas se
plasmaron en matrices tales como: la matriz PCI, MEFI, POAM, MEFE, DOFA, MPC,
BCG, PEYEA, matriz de la gran estrategia, tomadas del modelo de FRED DAVID que
admiti6 tomar decisiones estratégicas que maximizaron el plan de trabajo de la pasantia.

De acuerdo con los objetivos del plan de trabajo, el diagnostico estratégico de mercadeo,
es una herramienta bésica de gestion para la toma de decisiones, ya que proporciona un
punto de vista diferente de los funcionarios de la empresa y agrega una visién clara de los
objetivos que se deben alcanzar y, a la vez, permite conocer a los directivos las falencias
de las areas de la empresa que no contribuyen a la competitividad, identificando la
capacidad de respuesta de la empresa frente a los factores externos, entendiendo el
contexto real en el que se desenvuelve, brindandole mayor capacidad de adaptaciéon y
anticipacion a estos cambios, Identificando los segmentos del mercado actual, todo con
el fin de definir estrategias corporativas y de mercadeo, que le permitan crecer y
beneficiarse de situaciones econémicas tanto de expansién, como de recesion.

A demaés identifico los principales competidores, y determino cuales son las ventajas
competitivas en comparacion con la organizacion, también se entendié el mercado actual,
su frecuencia de uso del servicio, tipo de empresa, en que ciudad se ubicaban,
igualmente se conocié objetivamente la produccién del servicio, que sirvi6 para la
creacion de un nuevo instrumento de medicion de satisfaccién del usuario que permitid
conocer las necesidades y expectativas del mercado actual de la empresa Coral Vision
sucursal Ipiales.

Esta herramienta de medicion obtuvo en términos porcentuales el indice de satisfaccion,
con lo cual se pudo detectar las falencias del servicio y asi realizar los ajustes necesarios
para alcanzar el indice de satisfaccion mas alto y crear relaciones duraderas, que en
consecuencia fidelicen al cliente y este a su vez mediante el voz a voz cautive a los
clientes potenciales.
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1.4 MARCOS DE REFERENCIA
1.4.1 MARCO CONCEPTUAL

Atributos del servicio: Variables que sirven para evaluar al cliente externo y que se
definieron analizando el sector, el grado de contacto que tienen los clientes, el tipo de
empresa, Y ciclo de servicio que posee Coral Vision.

Ciclo del servicio: Una cadena continlla de acontecimientos que vive el cliente externo
cuando establece relacion con la empresa Coral Vision, y ese contacto genera un impacto
positivo 0 negativo de la organizacion.

Cliente interno: Para la empresa Coral Visién agencia de aduanas nivel 1 sucursal
Ipiales el cliente interno es el personal que labora en la organizacion, porque estos
actores son receptores primarios de la misién, vision, de las estrategias y la informacién
para lograr la satisfaccion del cliente externo, cada uno de ellos debe estar plenamente
convencido de lo que recibe, de manera que proporcione un servicio de calidad al cliente
externo porque asi lo vive y lo siente.

Cliente externo: Son aquellos para quienes la organizacién disefia y presta un servicio
en el caso de Coral Vision son todos los usuarios que demandan el servicio.

Competencia: Una situacion en la cual los agentes econémicos tienen la libertad de
ofrecer bienes y servicios en el mercado, y de elegir a quién compran o adquieren estos
bienes y servicios. En general, esto se traduce por una situacion en la cual, para un bien
determinado, existen una pluralidad de oferentes y una pluralidad de demandantes.

DIAN: Esta organizada como una Unidad Administrativa Especial del orden nacional, de
caracter eminentemente técnico y especializado, con personeria juridica, autonomia
administrativa y presupuestal y con patrimonio propio, adscrita al Ministerio de Hacienda y
Crédito Publico.

La administracién de los impuestos de renta y complementarios, de timbre nacional y
sobre las ventas; los derechos de aduana y los demas impuestos internos del orden
nacional cuya competencia no esté asignada a otras entidades del Estado, bien se trate
de impuestos internos o al comercio exterior; asi como la direccion y administracion de la
gestion aduanera, incluyendo la aprehensién, decomiso o declaracién en abandono a
favor de la Nacién de mercancias y su administracion y disposicion.

El control y vigilancia sobre el cumplimiento del régimen cambiario en materia de
importacion y exportacion de bienes y servicios, gastos asociados a las mismas,
financiacién en moneda extranjera de importaciones y exportaciones, y subfacturacion y
sobrefacturacion de estas operaciones.

La administracion de los impuestos comprende su recaudacion, fiscalizacion, liquidacion,

discusién, cobro, devolucién, sancién y todos los deméas aspectos relacionados con el
cumplimiento de las obligaciones tributarias.
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La administracién de los derechos de aduana y demdas impuestos al comercio exterior,
comprende su recaudacion, fiscalizacion, liquidacion, discusion, cobro, sancién y todos los
demas aspectos relacionados con el cumplimiento de las obligaciones aduaneras.

La direccién y administracion de la gestion aduanera comprende el servicio y apoyo a las
operaciones de comercio exterior, la aprehension, decomiso o declaracion en abandono
de mercancias a favor de la Nacion, su administracion, control y disposicion, asi como la
administracion y control de los Sistemas Especiales de Importacidn-Exportacion, Zonas
Francas, Zonas EconOmicas Especiales de Exportacion y las Sociedades de
Comercializacion Internacional, de conformidad con la politica que formule el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo en la materia, para estos ultimos, con excepcion de los
contratos relacionados con las Zonas Francas.

Le compete actuar como autoridad doctrinaria y estadistica en materia tributaria,
aduanera, de control de cambios en relacion con los asuntos de su competencia, asi
como los atinentes a los Sistemas Especiales de Importacion-Exportacién, Zonas
Francas, Zonas EconOmicas Especiales de Exportacion y las Sociedades de
Comercializacion Internacional.

Estrategias: Principios y rutas fundamentales que orientaran el proceso administrativo
para alcanzar los objetivos a los que se desea llegar. Una estrategia muestra cémo una
institucion pretende llegar a esos objetivos. Se pueden distinguir tres tipos de estrategias,
de corto, mediano y largo plazos segun el horizonte temporal. Término utilizado para
identificar las operaciones fundamentales tacticas del aparato econdmico. Su adaptacion
a esquemas de planeacion obedece a la necesidad de dirigir la conducta adecuada de los
agentes econdmicos, en situaciones diferentes y hasta opuestas. En otras palabras
constituye la ruta a seguir por las grandes lineas de accién contenidas en las politicas
nacionales para alcanzar los propositos, objetivos y metas planteados en el corto,
mediano y largo plazos.

Globalizacion: La globalizacion es un proceso econémico, tecnoldgico, social y cultural a
gran escala, que consiste en la creciente comunicacion e interdependencia entre los
distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades y culturas, a través de
una serie de transformaciones sociales, econdmicas y politicas que les dan un caracter
global. La globalizacion es a menudo identificada como un proceso dinamico producido
principalmente por las sociedades que viven bajo el capitalismo democratico o la
democracia liberal y que han abierto sus puertas a la revolucién informatica, plegando a
un nivel considerable de liberalizacion y democratizacién en su cultura politica, en su
ordenamiento juridico y econédmico nacional, y en sus relaciones internacionales. *

Insatisfaccion: Son percepciones de los usuarios en la que la experiencia con el
producto o servicio no cumple con las expectativas.

Marca: Diferenciador de un servicio del mismo género, se relaciona con los atributos del
proceso del servicio al cliente.

! GLOBALIZACION. Disponible en http://es.wikipedia.org/wiki/Globalizaci%C3%B3n
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Momentos de verdad: Son los diferentes instantes en los que un cliente hace contacto
con algun aspecto de la organizacion, este contacto genera una valoracién o juicio
negativo o positivo.

Norma de calidad 1SO: Un conjunto de normas sobre calidad y gestién continua de
calidad, establecidas por la Organizacion Internacional para la Estandarizacién (1SO). Se
pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion o actividad orientada a la produccion de
bienes o servicios. Las normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y
herramientas especificas de implantacion, como los métodos de auditoria. EI ISO 9000
especifica la manera en que una organizacion opera, sus estandares de calidad, tiempos
de entrega y niveles de servicio.

Programa BASC: Es una alianza empresarial internacional que promueve un comercio
seguro en cooperacion con gobiernos y organismos internacionales, Esta constituida
como una organizaciéon sin animo de lucro, con la denominacion “World BASC
Organization” bajo las leyes del estado de Delaware, Estados Unidos de América, WBO
es una organizacion liderada por el sector empresarial cuya mision es facilitar y agilizar el
comercio internacional mediante el establecimiento y administracion de estandares y
procedimientos globales de seguridad aplicados a la cadena logistica del comercio
internacional.

En esta organizacion podran participar empresarios del mundo entero que estén
convencidos de trabajar por un propdsito comin como es el de fortalecer el comercio
internacional de una manera agil y segura mediante la aplicacion de estandares y
procedimientos de seguridad reconocidos y avalados internacionalmente.

Satisfactores: Percepciones de los usuarios en la que las experiencia con el producto o
servicio cumplen con las expectativas.

Ventaja competitiva: La ventaja competitiva consiste en una o mas caracteristicas de la
empresa, que puede manifestarse de muy diversas formas. Una ventaja competitiva
puede derivarse tanto de una buena imagen, de una prestacion adicional de un producto,
de una ubicacién privilegiada o simplemente de un precio mas reducido que el de los
rivales.

Cuando tiene alguna caracteristica diferencial respecto de sus competidores, que le
confiere la capacidad para alcanzar unos rendimientos superiores a ellos, de manera
sostenible en el tiempo.

1.4.2 MARCO LEGAL
> Estatuto aduanero colombiano

Articulo 12.Sobre Agencias de aduanas: Las agencias de aduanas son las personas
juridicas autorizadas por la Direccidén de Impuestos y Aduanas Nacionales para ejercer el
agenciamiento aduanero, actividad auxiliar de la funcion publica aduanera de naturaleza
mercantil y de servicio, orientada a garantizar que los usuarios de comercio exterior que
utilicen sus servicios cumplan con las normas legales existentes en materia de
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importacion, exportacion y transito aduanero y cualquier operacion o procedimiento
aduanero inherente a dichas actividades.

Las agencias de aduanas tienen como fin esencial colaborar con las autoridades
aduaneras en la estricta aplicacién de las normas legales relacionadas con el comercio
exterior para el adecuado desarrollo de los regimenes aduaneros y demas actividades y
procedimientos derivados de los mismos.

PARAGRAFO 1o0. Las personas juridicas que pretendan ejercer el agenciamiento
aduanero deberan incluir en su razén social o denominacion la expresion “agencia de
aduanas” seguida del nombre comercial, de la sigla correspondiente a la naturaleza
mercantil de la sociedad y del nivel de agencia de aduanas. Lo previsto en este paragrafo
no se aplica a los almacenes generales de depésito.

Articulo 13. Prohibicion: Bajo ninguna circunstancia las agencias de aduanas podran
realizar labores de consolidacién o desconsolidacion de carga, transporte de carga o
deposito de mercancias, salvo que se trate de almacenes generales de depdésito para el
altimo evento.

Articulo 14. Requisitos generales de las agencias de aduanas: 6. Contratar personas
idoneas profesionalmente, con conocimientos especificos o experiencia relacionada con
la actividad de comercio exterior.

Articulo 15. Sobre los Requisitos especiales para las agencias de aduanas nivel 1.

1. Contar con el comité de control y auditoria a que se refiere el articulo 24 del presente
decreto;

2. Garantizar la prestacién del servicio de agenciamiento aduanero en todo el territorio
nacional, teniendo en cuenta el horario que establezca la Direcciébn de Impuestos y
Aduanas Nacionales y las demés entidades de control en desarrollo de sus funciones en
los puertos, aeropuertos y pasos de frontera;

3. Mantener a disposicidn del publico una pagina Web donde se garantice el acceso a la
siguiente informacion:

b) Identificaciébn de los representantes legales, gerentes, administradores, agentes de
aduanas y auxiliares autorizados para actuar ante la Direccion de Impuestos y Aduanas
Nacionales, junto con un extracto de las hojas de vida destacando su experiencia o
conocimiento en comercio exterior;

c¢) Relacion de los servicios ofrecidos al publico.

4. Acreditar la designacion y mantenimiento del empleado encargado de cumplir la funcién
a que se refiere el paragrafo del articulo 26 del presente decreto;

5. Disponer de los manuales a que se refiere el articulo 27 del presente decreto.
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Articulo 19. Cobertura para el ejercicio de la actividad de agenciamiento aduanero.

1. Agencia de aduanas nivel 1. Debera ejercer su actividad en todo el territorio nacional
respecto de la totalidad de las operaciones de comercio exterior.

2. Agencia de aduanas nivel 2. Debera ejercer su actividad en todo el territorio nacional
respecto de operaciones sobre las cuales no exista limitacion alguna para ejercer el
agenciamiento aduanero.

3. Agencia de aduanas nivel 3. Debera ejercer su actividad exclusivamente en una sola de
las jurisdicciones aduaneras de las administraciones de la Direccibn de Impuestos y
Aduanas Nacionales de Bucaramanga, Cartago, Cdcuta, (Ipiales, Maicao, Manizales,
Pereira, Riohacha, Santa Marta, Uraba o Valledupar, y demas administraciones que
establezca dicha entidad, respecto de operaciones sobre las cuales no exista limitacion
alguna para ejercer el agenciamiento aduanero.

4. Agencia de aduanas nivel 4. Debera ejercer su actividad exclusivamente en una sola de
las jurisdicciones aduaneras de las administraciones de la Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales de Arauca, Inirida, Leticia, Puerto Asis, Puerto Carrefio, San Andrés,
Tumaco o Yopal y demés administraciones que establezca dicha entidad, respecto de
operaciones sobre las cuales no exista limitacion alguna para ejercer el agenciamiento
aduanero.

PARAGRAFO. El ejercicio de la actividad de las agencias de aduanas de los niveles 1y 2
en un lugar del territorio nacional diferente al de su domicilio principal podra efectuarse
directamente o por intermedio de agencias comerciales en los términos sefialados en el
Cddigo de Comercio. Tratandose de las jurisdicciones contempladas en el numeral 4 del
presente articulo, las agencias de aduanas nivel 1, adicionalmente podran ejercer la
actividad de agenciamiento a través de convenios celebrados con agencias de aduanas
nivel 4. En este caso, la responsabilidad en el ejercicio del agenciamiento estara siempre
en cabeza de las agencias de aduanas del nivel 1.

Articulo 20. Control a operaciones de comercio exterior: La Direccion de Impuestos y
Aduanas Nacionales podra por razones de control, servicio, especializacion o seguridad
fiscal restringir el agenciamiento de las operaciones de comercio exterior a las agencias
de aduanas de los niveles 2, 3 y 4, teniendo en cuenta, entre otros aspectos, la
procedencia, la clase de mercancia, el valor, el origen y el lugar de arribo.

Articulo 27-1: sobre el Conocimiento del cliente: Conocer a su cliente y obtener como
minimo la siguiente informacion debidamente soportada:

1. Existencia de la persona natural o juridica;

2. Nombres y apellidos completos o razén social;

3. Direccidn, domicilio y teléfonos de la persona natural o juridica;

4. Profesion, oficio o actividad econdmica;

5. Capacidad financiera para realizar la operacion de comercio exterior;
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> 1SO 9001
Numeral 8.2.1: Sobre la recoleccion de datos para la satisfaccion del cliente.

Numeral 5.2 enfoque al cliente, exige que: La alta direcciébn debe asegurarse de que
los requisitos del cliente se determinen y se cumplen con el propésito de incrementar la
satisfaccién del clientes”.

Numeral 6.1 sobre gestion de recursos, establece que: La organizacion debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios para:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de calidad y mejora continuamente su
eficacia, y
b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

> Decreto 2153 De 1992

En términos generales, buscan mejorar la eficiencia del aparato productivo del pais,
permitir a los consumidores libre acceso a los mercados de bienes y servicios, y
garantizar a las empresas la participacion libre en los mercados a través de la promocién
de la libre competencia y el control de préacticas restrictivas del comercio. Lo anterior ha
permitido la creacion de una mejor y mas sélida cultura de competencia en el pais a partir
de medidas como la imposicion de multas por comision de practicas restrictivas y los
controles a las integraciones empresariales.’

1.4.3 MARCO TEMPORAL

La ejecucioén de las actividades propuestas en el plan de trabajo, se desarrollaron desde
el 5 de octubre de 2009 al 2010.

1.4.4 MARCO ESPACIAL

El plan de trabajo se realizo en la empresa Coral Vision Ltda. Agencia de aduanas nivel 1
sede principal Caliy sucursal Ipiales.

2 DECRETO 2153. Disponiblehttp://www.icpcolombia.org/archivos/observatorio/boletin
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1.5 ASPECTOS METODOLOGICOS

1.5.1 TIPO DE ESTUDIO
1.5.2 Estudio exploratorio descriptivo

Exploratorio porque se realizo un diagnostico situacional en el contexto de establecer un
marco de referencia, definiendo debilidades, fortalezas, oportunidades, amenazas con el
fin de identificar la esencia clara del problema, también brinda un analisis comparativo
de los modelos tedricos con la situacion actual, que sirva para posteriores investigaciones
acerca del tema planteado.

Descriptivo ya que se delimitaron lo hechos que conforman el proceso administrativo y
operativo, con este tipo de estudio fue posible determinar caracteristicas, conductas y
actitudes de los clientes internos y externos.

1.5.3 METODO DE INVESTIGACION

Método de observacion A través de este método de investigacibn se busco
comprender deliberadamente los rasgos que caracterizan el problema planteado.

Método inductivo El método que se maneja en esta investigacion, es el inductivo ya que
se logro extraer los aspectos negativos y las carencias con las cuales cuenta la empresa
Coral Vision agencia de aduanas nivel 1 sucursal Ipiales.

Método analitico: porgque se dividio el todo es decir, la empresa Coral Visién Agencia de
Aduana Nivel 1 en partes, con el fin de estudiar cada una de ellas por separado y luego
se integraron los correspondientes estudios que abordaron el problema planteado.

1.6 FUENTES E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR LA INFORMACION

A continuacion se describen las fuentes primarias y secundarias utilizadas para la
formulacion del plan de trabajo:

1.6.1 Primaria. Para el presente estudio se acudié a recolectar informacion por medio de
la observacién participante, una encuesta estructurada, entrevistas, y un censo online.

Se aplico una entrevista a los funcionarios encargados de las areas funcionales de la
empresa Coral Vision, lo que permitié conocer la competitividad dentro de la organizacion.

Para corroborar los datos arrojados por la entrevista, se aplico una encuesta estructurada
a los funcionarios de la sucursal Ipiales.

Para medir el nivel de satisfaccion del cliente externo, se acudié a una encuesta online a
los usuarios actuales de la empresa Coral Vision sucursal Ipiales.
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1.6.2 Secundaria. Para el desarrollo del estudio se empleo informacién de tipo
secundaria que se encontré en libros, revistas, enciclopedias y visitas a portales de
Internet de entidades tales como: PROEXPORT, DIAN, DANE.

1.6.3 Poblacion y muestra. Empresas que demandan el servicio de intermediacion
aduanera en Coral Visién Sucursal Ipiales, cabe aclarar que por tratarse de un censo, se
aplico a la totalidad de las mismas, sin embargo fue menester definir la poblacién objeto
de estudio:

Elemento Muestral: jefes de area de comercio exterior.
Unidad Muestral: 52 Empresas exportadoras.
Alcance: Sector exportador del territorio Colombiano.
Tiempo: 2009-2010.

1.6.4 Instrumentos. Para analizar la situacién actual de la competitividad, se acudi6 a
entrevistas y una encuesta con preguntas abiertas y cerradas, los datos obtenidos se
presentan por medio de: presentacion escrita, Representacion tabular, cuadros, y por
altimo se utiliza la representaciéon grafica, el resultado permiti6 obtener un diagnostico
interno.

Para identificar los momentos de verdad y el ciclo del servicio se acude a la observacion
gue sirvié de base para el disefio de los instrumentos de medicién del nivel de satisfaccion
del usuario. Los datos obtenidos se presentan por medio de representacion gréafica,
cuadros, y figuras.

Para el desarrollo de la evaluacién al cliente externo, se realizo un total de cincuenta y
dos (52) encuestas online, aclarando que por tratarse de un censo, se aplico a la
totalidad de la poblacion objeto estudio, con preguntas calificativas de 1 a 5, en donde 1
corresponde al valor mas bajo y 5 al valor mas alto.

Los datos que se consiguieron de los diferentes capitulos fueron procesados e
interpretados de forma cuantitativa y cualitativa, soportados por el software Microsoft
Excel, el cual ayuda a obtener tablas, cuadros y representacion grafica, y luego de ello se
utilizaron matrices tales como: PCI, MEFI, POAM, MEFE, la matriz DOFA, la matriz
PEYEA, BCG, la matriz de la gran estrategia y MCPE.
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2. PRESENTACION DEL INFORME DE PASANTIA

2.1 DIAGNOSTICO DE LOS FACTORES INTERNOS EN LA EMPRESA CORAL VISION
AGENCIA DE ADUANAS NIVEL 1

Para conocer la situacion actual de la empresa, se hizo necesario realizar una auditoria
dentro de la organizacién, donde se conformé un equipo de trabajo, en la que participaron
diferentes actores internos, que gracias a su participacioén activa se consiguié construir el
siguiente analisis:

2.1.1Datos generales de la empresa

La AGENCIA DE ADUANAS CORAL VISION LTDA. NIVEL 1. Dedicada al agenciamiento
aduanero, su sede principal se encuentra ubicada en la ciudad de Cali, integrada por
sucursales en las ciudades de Cartagena, Buenaventura, Cucuta e Ipiales.

2.1.2. Antecedentes historicos

En 1981 fue iniciada por su Gerente, el sefior Victor Hugo Coral Benavides, quien trabajo
en varias compafiias multinacionales por espacio de 13 afios en el area de Comercio
Exterior, tales como: Bristol Myers Squibb, Laboratorios Baxter S.A, Sanofi Winthrop de
Colombia S.A y Gillette de Colombia S.A°.

En 1985 se da apertura a la sucursal ubicada en la ciudad de Ipiales con el nombre de
Aerovision; con la regulacién de las agencias de aduanas por parte del estatuto aduanero,
se exige que el nombre se estandarice y se retoma a Coral Vision.

En el 2002 implemento el programa BASC, con el fin de brindar a sus clientes
estandares de seguridad y proteccién contra el contrabando de mercancias y narcéticos;
también se implement6 el Sistema de Gestion de Calidad, que fue evaluado y certificado
por ICONTEC. Esto para brindarles a los clientes un mejoramiento continlio en la
prestacion de los servicios.

En 2009 implemento la herramienta Rumbo PYMES Integras y Transparentes, mediante
la aplicacion de tres moédulos basicos: Medicion de Clima Etico, Compromisos Eticos y
Principios Empresariales para contrarrestar el Soborno, con el objetivo principal de llevar
la Etica a la accion como modelo de gestion, creando valores y confianza en sus
relaciones de negocio.

® Antecedentes de Coral Vision. Disponible en http://www.coralvisionltda.com/
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2.1.3. Direccion estratégica®

Mision: Ofrecer servicios de agenciamiento aduanero y asesoria en comercio exterior con
calidad y profesionalismo a importadores y exportadores.

Somos reconocidos como una Agencia de Aduanas seria, agil y efectiva que presta
servicios con estandares de calidad y seguridad reconocidos internacionalmente en aras
de satisfacer y exceder las expectativas de nuestros clientes, ampliar nuestro mercado en
la region, comprometidos con el bienestar de colaboradores y accionistas.

Para el cumplimiento de éstos propositos contamos con una infraestructura adecuada que
garantiza la coordinacién y control de la operatividad diaria, ejecutando las actividades
con base en la responsabilidad individual, el trabajo en equipo y el mejoramiento continto.

Vision: Afianzados en el posicionamiento alcanzado como empresa lider en la prestacion
del servicio de agenciamiento aduanero en el sur occidente colombiano, para el afio 2010
esperamos haber expandido nuestra actividad hacia mercados ubicados en otras areas
geograficas.

Fortaleceremos la relacibn comercial con aliados estratégicos, utilizaremos el
mejoramiento continuo como medio para mantener la satisfaccion de nuestros clientes
actuales, bajo los mismos parametros de calidad, seguridad, excelencia y valores como
honestidad y transparencia que nos han caracterizado en el gremio.

Valores Institucionales: Nuestros valores estan representados por el conjunto de las
buenas practicas de gestion y de ética que la empresa considera primordiales en el
comportamiento individual y colectivo de sus colaboradores.

Voluntad Empresarial: Orientarse hacia lo que es importante. Capacidad para establecer
prioridades. Trabajo en equipo y calidad en los resultados.

Respeto: Respeto por las personas, mentalidad abierta y sincera, dando a otros la
oportunidad de expresar su opinion.

Etica Profesional: Juicio en las apreciaciones, moral y compromiso.
Creatividad e Innovacién: Habilidad para innovar, apoyar y reforzar a otros.

Rapidez De Accion Y Anticipacion: Adaptarse al cambio y encontrar siempre una
solucion.

* Direcci6n estratégica. Disponible en http://www.coralvisionltda.com/quienessomos
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2.1.4 Estructura organizacional

La empresa Coral Visién, tiene dentro de su estructura organizacional las éareas de
finanzas, de mercadeo, talento humano, entre otras; las cuales presentan apoyos, como
se ilustra en la figura 1.

Figural. Estructura Organizacional de Coral Visién agencia de Aduanas Nivel 1.

Fuente: Coral Vision Ipiales

Para el caso de la sucursal de Ipiales, la estructura organizacional se desprende de las
areas funcionales de la ciudad de Cali como se observa en la figura 2.
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Figura 2. Estructura Organizacional de Coral Vision agencia de Aduanas Nivel 1.
Sucursal Ipiales

Fuente: Coral Vision Ipiales
2.1.5 Portafolio de servicios

La empresa Coral Vision agencia de aduanas nivel 1, en su sede principal y en la sucursal
de Ipiales ofrecen los siguientes servicios:

v' Manejo integral de las importaciones.
v' Manejo integral de las exportaciones.
v' Asesoria de comercio exterior

2.2 AUDITORIA INTERNA.

La auditoria interna realizada en la empresa Coral Visidn, permitié conocer debilidades y
fortalezas de las areas funcionales y de la produccion del servicio en la organizacion; para
ello fue necesario identificar unas variables internas.

2.2.1 Variables Internas. El equipo de trabajo considero pertinente evaluar el perfil de
la capacidad interna con las siguientes categorias: capacidad directiva, capacidad de
mercadeo, capacidad financiera, capacidad del talento humano y capacidad competitiva,
las cuales se validaron y se aplicaron en el estudio.
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2.2.2 Capacidad Directiva

Para evaluar la capacidad directiva fue necesario acudir al uso de fuentes primarias y
secundarias, donde se realiz6 una entrevista a los funcionarios de la sede principal, la
cual se corroboro realizando una encuesta a los clientes internos de la sucursal de
Ipiales, este procedimiento permitié obtener el siguiente resultado:

Direccidn estratégica: Para dar cumplimiento al numeral 5.2 de la ISO 9001, la empresa
redirigié su direccién estratégica hacia el cliente externo; donde tuvo en cuenta tres
elementos esenciales para estructurar la mision empresarial; el primer elemento fue, el
entorno o sistema social donde desempefa la actividad, el segundo lo que pretendia
realizar en ese entorno, y el tercero para quién lo haria.

Para formular la vision empresarial, las directivas tomaron en cuenta el entorno y el
estatuto aduanero en articulo 15 numeral 2, el cual solicita a las agencias de aduanas
nivel 1, expandirse hacia mercados ubicados en otras areas geogréficas. Es asi como la
empresa ha alcanzado su obijetivo, abriendo sucursales en ciudades como Cartagena y
Buenaventura, que forman parte de los puertos maritimos mas importantes del pais, por
tal razon esta variable hace parte de sus fortalezas.

Asimilacion de la direccién estratégica por parte de los colaboradores: Coral Vision
realiza grandes esfuerzos para que todos los funcionarios de la sede principal y las
sucursales interioricen la direccion estratégica y los objetivos organizacionales, a través
de este proceso, los colaboradores conocen que servicios ofrece la empresa, quienes son
sus clientes y hacia donde se dirige la compafia en unos afos, convirtiéndose en una
fortaleza para la organizacion.

Con la finalidad de corroborar la informacién en la sucursal de Ipiales, se realizo una
pregunta indagando la asimilacién de la mision, vision, y valores corporativos por parte de
los funcionarios, la repuesta fue que un cien por ciento conoce la direccién estratégica
como se aprecia en la gréfica 1.

Gréfica 1. Conocimiento de la direccién estratégica

¢Conoce la misidn, vision, valores corporativos de la
empresa?

100,00%

Fuente: este estudio
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Estructura organizacional: La empresa presenta una estructura organizacional
inapropiada para la direccién estratégica que se ha adoptado, ya que al existir niveles
jerarquicos en forma escalonada, cada puesto queda subordinado al que esta por encima
de él, representando autoridad y mando, lo cual ha desarrollado una organizacion rigida,
que disminuye la comunicacion, la retroalimentacion, y la motivacién, lo que impide un
efectivo servicio al cliente y en consecuencia una disminucién en la calidad, por tanto
esta variable representa una debilidad.

Comunicacion: para implementar la estrategia de satisfaccion al cliente en la
organizacion, las directivas plantearon comunicarla y socializarla a través de todos lo
niveles de la empresa, para ello, se realizaron diferentes actividades con cada jefe de
area y con los gerentes de cada sucursal, estos receptores fueron los encargados de
llevar la informacion a sus colaboradores; sin embargo no hubo una comunicacién
efectiva con los mismos, ya que cada uno de ellos no comprendié correctamente la
estrategia, en consecuencia esta variable se denota como una debilidad.

Retroalimentacion: El proceso de compartir observaciones, preocupaciones vy
sugerencias, con la intencion de recabara informacion, para intentar mejorar el
funcionamiento de la organizacién, como se plantea en la mision, se denota como una
debilidad, ya que en diferentes ocasiones, las dificultades que se encuentran en las
respectivas sucursales, no son comunicadas ni socializadas por parte de la sede principal
al resto de las mismas; también existe una deficiencia con respecto a la socializacion de
la calificacidbn otorgada por parte del cliente externo, ya que no se comunica a la
sucursales el resultado de satisfaccion del usuario, ni se socializa cuales atributos son
causantes de insatisfaccion; con la finalidad de revalidar la anterior informacién, se indago
a los funcionarios de la ciudad de Ipiales, acerca del conocimiento de la calificacién
brindada por los usuarios, a lo cual respondieron en un cien por ciento no conocer dicha
calificacion como se observa en la grafica 2.

Gréfica 2. Conocimiento de la calificacion por parte del usuario

¢ Se le informa la calificacion que obtiene la sucursal
de Ipiales, por parte del usuario ?

il

100,00%

Fuente: este estudio
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Motivacion: las directivas de Coral Vision, detectaron que la motivacion de los
colaboradores es baja, debido a que el interés y el entusiasmo por el desarrollo de sus
actividades habia disminuido paulatinamente. Consientes de esta situacion la gerencia
implemento jornadas de capacitacion que eleven el estado de &animo de los
colaboradores, sin embargo no se ha logrado alcanzar este objetivo, ya que ellos
argumentan que la gerencia no considera las sugerencias que se proponen para mejorar
el servicio, lo cual no les permite sentirse parte de la organizacion, en consecuencia esta
variable hace parte de sus debilidades; con el propdsito de revalidar esta informacion, se
planteo una pregunta en la sucursal de Ipiales, indagando si se toma en cuenta las
sugerencias para mejorar la produccién del servicio, el resultado que se obtuvo fue, que
el 75% de los encuestados respondieron negativamente como se observa en la gréafica 3.

Gréfica 3. Sugerencias realizadas por los funcionarios de Ipiales

sLagerenciatoma en cuenta las sugerencias
realizadas para mejorar el servicio?

4

Fuente: este estudio

Delegaciéon por parte de los gerentes: En Coral Vision se creia que se delegaba
adecuadamente y se permitia a los funcionarios tomar los correctivos necesarios; Sin
embargo no lo realizaban, en primera instancia, porque debian pedir autorizacion a la
sede principal, lo que causaba tardanza en la respuesta del servicio, y en segundo lugar,
la estructura organizacional rigida, impide el respectivo empoderamiento, por tal razén las
directivas consideraron esta variable como parte de sus debilidades.

Planes estratégicos: para los funcionarios de Coral vision, esta variable hace parte de

sus debilidades, afirmando que hace falta innovacion en la busqueda de nuevas
estrategias.
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2.2.3 Capacidad De Mercadeo

Para evaluar la capacidad de mercadeo, se procedi6 a entrevistar a los funcionarios
encargados de esta area, y analizar el software D.O donde se obtuvo el siguiente
resultado:

Fidelidad de los usuarios: La sucursal de Ipiales posee 52 clientes externos, de los
cuales, 23 son muy frecuentes y 11 son frecuentes en demandar el servicio, a su vez se
han mantenido por mas de 3 afios con la empresa, lo que permite inferir que hay una
fidelidad en el servicio, otorgandole una fortaleza a la organizacion.

Por el contrario las 18 empresas que demanda el servicio ocasionalmente, llevan entre un
afo y tres afios, siendo clientes de Coral Vision, a su vez tienen una particularidad y es
gue cuando deben realizar exportaciones a paises del sur del continente, no solo utilizan
el servicio de la empresa, sino que acuden a la competencia porque deben cancelar un
menor porcentaje, representado una debilidad para la compariia ya que no existe fidelidad

Tarifas del servicio: Los precios en comparacion con la competencia son altos, No
obstante, el 65% de sus usuarios que demandan muy frecuente y frecuente el servicio
han permanecido con la empresa por mas de 3 o 5 afios, por lo que no les importa gastar
un poco mas de dinero en el tramite, que pagar un poco menos y que Su mercancia se
demore en cruzar frontera, es por esto, que esta variable pertenece a sus fortalezas.

En cambio el 35% de los usuarios que demanda ocasionalmente el servicio, lleva con la
organizacién entre 1 a 3 afios, este tipo de usuarios son muy analiticos en esta variable,
es por esto, cuando se les presenta la oportunidad de encomendar su proceso de
exportacion a otra agencia de aduanas por menos dinero, lo realizan sin ninguin
inconveniente, representando una debilidad para Coral Vision Ipiales.

Posicionamiento de la organizacion frente a sus competidores: la empresa desde el
afio 2000 hasta el 2005 se mantenia estable en el mercado de las importaciones, pero
desde el 2006 hasta el 2010 la participacion sufrié diversas variaciones, por tal razon esta
variable hace parte de sus debilidades; segun datos de legiscomex, Coral Vision
ocupaba el ranking 54 en el 2006. Pero en el 2007 y 2008 la organizacion ocupaba el
ranking 62 en la participacion del mercado nacional con respecto a las importaciones. °

En el caso de las exportaciones; si bien la organizacion ha perdido participaciéon en el
mercado nacional, la ascendente demanda por el suroccidente colombiano,
principalmente en la sede Cali y en la sucursal Ipiales le permite disfrutar de una
fortaleza.

Mercados segmentados: Para la organizacion, esta variable es una fortaleza, ya que la
empresa implemento un software llamado D.O que permite ingresar al usuario en una
base de datos, que al consultarla permite observar la frecuencia de uso del servicio, el

® Participacion de la organizacion en el mercado de importaciones. Disponible en
http://www.legiscomex.com/BancoMedios/Documentos%20PDF/ImpoCol_DecAutori_2007
pdf
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tiempo que lleva demandando por la sucursal, a que tipo de empresa pertenece el
usuario; cuyo resultado permitié extraer los siguientes segmentos:

e Segmento A: lo componen cuarenta y cuatro (44) empresas dedicadas a las
manufacturas, que se localizan en Cali, Bogota y Medellin.

e Segmento B: Se constituyen por tres (3) empresas dedicadas a la agroindustria
ubicadas en Cali y Bogota.

e Segmento C: Corresponde a tres (3) empresas que realizan la elaboracion de
prendas de Vestir, las cuales, se encuentran ubicadas en Cali

e Segmento D: Representan a 2 empresas de servicios ubicadas en la ciudad de
Cali y Medellin.

Estos segmentos tienen la necesidad de que su mercancia cruce de manera efectiva la
frontera y la autoridad competente no detenga el tramite.

Publicidad y promocion: la promocién y publicidad no se a realizado correctamente, ya
gue no se ha tenido en cuenta los atributos del servicio que sobresalen en Coral Vision,
ademas los medios publicitarios que se utilizaron, como la pagina web, no satisface
completamente las expectativas que tiene el mercado actual y potencial, por tal razon esta
variable hace parte de sus debilidades.

Capacitacion en atencidn al usuario: los funcionarios de Cali, calificaron a esta variable
como debilidad ya que la empresa, se ha preocupado por capacitar a los colaboradores
en diferentes temas, pero no ha implementado capacitacion en atencién al usuario.

2.2.4 Capacidad Financiera

Para realizar la evaluacién de la capacidad financiera se acude a una entrevista a los
funcionarios encargados de esta area, ademas se recurre a analizar los estados
financieros de la empresa para corroborar la informacion; sin embargo la directiva por
politicas de seguridad sugirié no especificar ni plasmar valores en el estudio; teniendo en
cuenta esta recomendacién a continuacion se describe el resultado:

Endeudamiento: para 2009 el endeudamiento es de 28.37%, es decir que el 28.37% de
los activos totales se encuentran financiados por los acreedores y que si se liquidaran los
activo totales al precio que aparecen en libros sobraria el 71.63% de su valor, después de
pagar las deudas vigentes, representado una fortaleza, ya que puede pagar las
obligaciones laborales como los impuestos.

Rentabilidad del patrimonio ROE: la rentabilidad del patrimonio bruto para el afios 2009
y 2010 fue del 7,05% y 15,77% respectivamente; lo anterior nos permite concluir que
hubo una aumento en la rentabilidad del la inversién de los socios del 8,71%, denotando
una fortaleza para Coral Vision.

Rentabilidad del activo ROA: la rentabilidad del activo entre el afio 2009 y 2010, fue de
6.42% lo anterior nos permite concluir que la empresa tuvo una rentabilidad antes
mencionada con respecto a los activos que posee. O, en otras palabras, la empresa utiliza
el 6.42% del total de sus activos en la generacion de utilidades, significando una fortaleza.
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Liquidez: Para los funcionarios de Coral Vision Cali, esta variable se calific6 como
fortaleza, afirmando que de acuerdo al balance, la empresa posee una liquidez, para
confirmar esta informaciébn se aplica la siguiente férmula: activo corriente/ pasivo
corriente, la cual arrojo un resultado de 2.46 pesos significa que por cada peso que la
empresa debe, cuenta con 2.46 pesos de respaldo para cubrir oportunamente las
obligaciones a corto plazo.

2.2.5 Capacidad Del Talento Humano

Para realizar la evaluacion de la capacidad del talento humano, se recurri6 a una
entrevista a los funcionarios encargados de esta area, que se ubican en la ciudad de Cali
y el resultado se describe a continuacion:

Nivel académico del talento humano: para la empresa Coral Visidbn es indispensable
contar con personal idéneo y calificado para desempenfarse en su labor, es por eso que la
organizacién realiza una detallada seleccion de su personal antes de ser vinculado, en
consecuencia un 70 % de los colaboradores cuenta con carreras profesionales y un 30%
con carreras técnicas y tecnoldgicas, haciendo de esta variable, una de sus fortalezas.

Experiencia técnica: cuando la empresa requiere vincular a nuevos trabajadores evalla
la experiencia técnica con entrevistas y minuciosos examenes de conocimiento, para que
no existan mayores contratiempos en el desempefio de sus cargos, es por esto que el
personal de Coral Visién en un 90% posee experiencia en su labor que realiza, denotando
una fortaleza para la organizacion.

Incentivos y recompensas de la organizacién: para los funcionarios, esta variable se
determina como una fortaleza, afirmando que el talento humano merece toda su atencién,
por esta razon la administracion ha implementado la celebracion de los cumpleafos,
celebracion de fechas especiales, bonificaciones, a demas el pago de salario y
prestaciones que se realiza de acuerdo a la reglamentacion existente.

Capacitacion laboral: la direccion se ha preocupado por capacitar a los clientes internos
en lo relacionado al comercio exterior y entrenarlos en la disminucion de errores en la
digitacion de documentos de exportacién e importacion; por tanto esta variable, se
adjudica como una fortaleza; con el propésito de confirmar la anterior informacion, se
indago a los funcionarios de Ipiales en cuanto a capacitacién y entrenamiento recibido, el
resultado que se obtuvo fue el siguiente: el 75,00% manifesté que ha recibido buena
capacitacion y adiestramiento de parte de la Agencia que se observa en la gréfica 4.
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Gréfica 4. Capacitacion y entrenamiento

¢Recibe capacitacion y entrenamiento en comercio
exterior?

Fuente: este estudio

2.2.6 CAPACIDAD COMPETITIVA

Certificaciones: Para los funcionarios de Coral Vision, se describe como una fortaleza,
ya quela empresa se ha certificado con la ISO 9001 y el programas BASC que le
permiten diferenciarse de la competencia y darle mayor seguridad a los usuarios en sus
tramites de exportacién, importacién y transito aduaneros.

Portafolio de servicios: la empresa ofrece servicios de exportacion, importacion y
asesoria en comercio exterior, no obstante es una debilidad, ya que se ha detectado que
empresas de agenciamiento aduanero, realizan esfuerzos por convertirse en operadores
logisticos.

2.2.7 Perfil capacidad Interna PCI: El equipo de trabajo referencio las debilidades y
fortalezas que posee la empresa Coral Vision para generar competitividad, hacia las
cuales se debe dirigir para tomar los correctivos necesarios, estas variables se identifican
a continuacion en el cuadro 1.
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Cuadro 1. Matriz del perfil de capacidad interna (PCI)

CAPACIDAD

CLASIFICACION DE
FACTORES

FORTALEZA

DEBILIDAD

IMPACTO

Mayor | Menor | Mayor
4 3 1

Menor
2

Mayor | Menor

DIRECTIVA

Direccion estratégica

X

X

Asimilacion de la
direccion estratégica
por parte de los
colaboradores

X

Estructura
organizacional rigida

Comunicacion

Retroalimentacion

Animo de los
colaboradores

XX X| X

Delegacion de trabajo

X

Planes estratégicos

MERCADEO

Mercados
segmentados

Baja participacion en el
mercado nacional

Ascendente demanda
del servicio por el
suroccidente
Colombiano.

Publicidad y promocién

Capacitacion en
atencion al usuario

FINANCIERA

Liquidez para solventar

Solvencia

Solidez

x| X

x| X

Habilidad para
competir con precios

Disponibilidad de
fondos internos

Capital de trabajo

TALENTO
HUMANO

Nivel académico

Experiencia técnica

Incentivos y
recompensas

Capacitacion laboral

COMPETITIVA

Certificaciones

Portafolio de servicios

Fuente: este estudio
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Para obtener un analisis objetivo de las debilidades y fortalezas de la organizacion, se
acude a la matriz de evaluacion de factores internos “MEFI”.

2.2.8 Matriz de evaluacion de factores internos® El objetivo de esta matriz es el de
cuantificar o valorar la importancia o peso especifico que tienen los factores claves
internos y a partir de ello precisar cuéles son las fortalezas y en su defecto cuales son las
debilidades. Los pasos que se siguieron para construir la matriz fueron los siguientes:

1. Se relaciona los factores de éxito identificados en la auditoria interna, se usa entre diez
y veinte factores internos en total, se incluye fortalezas y debilidades de la empresa.

2. Con la colaboracion de las directrices de la empresa, se procede a calificar las

diferentes variables tanto fortalezas como debilidades de la siguiente forma:

Fortalezas Mayores 4  Debilidades Mayores 1
Menores 3 Menores 2

3. Con el propésito de disminuir el impacto de la subjetividad, se procede a adjudicar peso
a cada uno de los factores, el peso adjudicado indica la importancia relativa del mismo
para alcanzar el éxito en la industria, la ponderacién se la lleva a cabo de la siguiente
manera:

Peso:

0.0 (no importante) — 0%

1.0 (absolutamente importante) — 100%

El peso representa el valor de cada factor y su sumatoria da como resultado su totalidad
de importancia 1 o 100%

4. La calificacion ponderada de cada uno de los factores claves es el resultado de la
operacion aritmética multiplicacion de la calificacion de cada factor con su respectivo
ponderado.

5. Después de realizar las respectivas operaciones, A continuacion se describe en el
cuadro 2, los resultados obtenidos.

® FRED R. David, la gerencia estratégica, ed. Legis, Bogota 1998.p-370
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Cuadro 2. Matriz de Evaluacién de Factores Internos (MEFI)

Total
Ponderado
FORTALEZAS
e Direccion estratégica 0.06 3 0.18
¢ Asimilacion de la direccion estratégica por parte de | 0.06 4 0.24
los colaboradores
e Mercados segmentados 0.06 3 0.18
e Tiene liquidez para solventar deudas 0.08 4 0.32
e Tiene capital de trabajo suficiente 0.03 3 0.09
e Nivel académico 0.03 4 0.12
e Experiencia técnica 0.03 4 0.12
e Incentivos y recompensas 0.03 3 0.09
e Buena participacién en el suroccidente Colombiano | 0.04 4 0.16
e Certificaciones 0.04 3 0.12
DEBILIDADES

e Estructura organizacional rigida 0.03 2 0.06
e Comunicacion deficiente entre jefe y operario 0.03 2 0.06
e retroalimentacion 0.03 2 0.06
e Animo de los colaboradores 0.04 1 0.04
e Delegacion de trabajo 0.03 2 0.06
e Falta de innovacion en planes estratégicos 0.06 1 0.06
e Baja participacion en el mercado nacional 0.08 2 0.16
e Promocion y publicidad 0.05 1 0.05
e Habilidad para competir con precios 0.08 2 0.16
e Capacitacion en atencion al usuario 0.04 2 0.08
e Portafolio de servicios 0.07 2 0.14
1 2.55

Fuente: este estudio, con base al modelo de Fred David

La matriz “MEFI” produjo un resultado de 2,55 en cuanto a la medicion de la posicion
interna, lo que significa que la empresa es competitiva, ya que obtuvo mas fortalezas, sin
embargo existen debilidades que se encuentran localizadas en la comunicacion,
motivacion, retroalimentacioén y delegacion que causan que el objetivo de satisfacer al
cliente no se cumpla a cabalidad; por otra parte la falta de innovacion en los planes
estratégicos, los precios altos y la baja promocion y publicidad, ha llevado a la empresa a
perder competitividad, lo cual se debe mejorar para ser sélidamente fuerte.
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2.3. ESTUDIO DE LOS ENTORNOS Y DEL PERFIL COMPETITIVO

2.3.1 AUDITORIA EXTERNA. La auditoria externa consistié en realizar un andlisis del
entorno para determinar la capacidad de respuesta hacia las oportunidades y amenazas
que presentaba la organizacién, para ello, fue necesaria la recoleccion de informacién
econdmica, politica y juridica, de diferentes portales de internet y revistas especializadas
en el tema, en donde la valiosa participacién de las directivas y del equipo de trabajo
permitio identificar las variables externas.

2.3.1.1. Variables Externas. Las directivas y el equipo de trabajo determinaron que
los entornos objeto de analisis eran el econémico, politico y competitivo, los cuales se
desarrollan a continuacion:

e FUERZAS ECONOMICAS

Economia Colombiana. El panorama de la economia Colombiana en el 2009 estaba en
una fase de decrecimiento, resultado que se le atribuye a la reduccién de la demanda
externa (producto de la recesién econdémica mundial), la disminucion de los precios
internacionales de los productos béasicos por la menor demanda internacional, las
restricciones comerciales de Venezuela, la revaluacion de la moneda en el segundo
semestre del afio y la caida de la produccion de café por efectos climaticos. A pesar de
estos factores, las exportaciones registradas en el 2009 fueron el segundo registro mas
alto en la historia comercial de Colombia’.

La recesién econdmica mundial representa una amenaza para la organizacién, ya que
este fendmeno produce la reduccion de la demanda externa, a demas las empresas
nacionales desaceleran la produccion de bienes y servicios que venden al exterior, en
consecuencia no acudirian a los servicios de agenciamiento aduanero.

Balanza comercial. El intercambio comercial de Colombia en valor FOB durante el
periodo enero — julio del afio 2010 alcanzo los US$ 36.518 millones, presentando un
aumento de 20.8% con respecto al mismo periodo del afio 2009 con US$30.224 millones.
El 52.7% corresponden a las exportaciones y el restante 47.3% a las importaciones, en
consecuencia la balanza Comercial registra en el periodo enero-junio del afio 2010 un
superavit de US$ 1.981 millones, como se indica en el cuadro 3.

‘La economia colombiana segin el MINISTERIO DE COMERCIO INDUSTRIA Y
TURISMO. Disponible https://www.mincomercio.gov.co/publicaciones.php?id=10438
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Cuadro 3. Balanza comercial de Colombia Enero — Junio 2009 - 2010

Fuente: DANE-DIAN, Calculo Coordinacion de Estudios Econémicos DIAN

Exportaciones. En los ultimos ocho afios Colombia, registra una importante dindmica
exportadora, situacion a la que contribuyeron los altos precios internacionales de los
productos basicos y la demanda de los principales paises desarrollados y en desarrollo,
por tal razon, las ventas externas Colombianas aumentaron 214% desde el afio 2002
hasta el afio 2008, al pasar de US$11.975 millones a US$37.626 millones; sin embargo,
para el periodo enero - diciembre de 2009, las exportaciones segun el valor FOB
alcanzaron US$ 32.853,0 millones, un 12,7% menos que en el mismo periodo del afio
anterior; a pesar de esta disminucion, el comportamiento de las exportaciones de
Colombia presento un crecimiento del 24.3% durante los primeros seis meses de 2010
con respecto al mismo periodo del afio anterior, mientras que en enero a junio del afio
anterior el valor de las exportaciones fue de USD 15.485.321 millones FOB, en el mismo
lapso del afio 2010 fue de USD 19.249.407 millones FOB, como se indica en la grafica 5.

Gréfica 5. Variacion de las Exportaciones de Colombia Afio 2002 - 2010
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Fuente: DANE — DIAN, célculos DANE

El incremento paulatino de las exportaciones Colombianas durante el periodo 2002 hasta
el 2010, permiti6 observar que el sector del comercio exterior, especialmente las
exportaciones, presentan una estabilidad y un constante crecimiento, representando una
gran oportunidad para la empresa Coral Visidn, ya que puede implementar estrategias
para ganar participacion en el mercado, en un sector muy estable.
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Exportaciones tradicionales y no tradicionales. La composicion de las exportaciones
colombianas tuvo un ligero cambio entre 2002 y2007, cuando las exportaciones no
tradicionales superaron a las tradicionales, situacion que volvi6 a modificarse en 2008
como consecuencia de los altos precios de los productos primarios, en particular el
petréleo, y de las mayores cantidades exportadas de carbon.

En consecuencia la participacion de las exportaciones tradicionales fue de 55% para el
2009; en el mismo periodo las exportaciones no tradicionales tuvieron una participacion
del 45%, como se evidencia en el cuadro 4.

Cuadro 4. Exportaciones tradicionales y no tradicionales 2002 - 2009

Millones de délares FOB

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Total exportaciones 11.975 13.129 16.788 21.190 24.391 29.991 37.626  32.853
Exportaciones tradicionales 5.309 6.031 7.679 10.366 11.810 14.207 20.003 17.953
Cafe 772 809 956 1.471 1.461 1714 1.883 1.543
Petroleo y derivados 3275 3.383 4227 5.559 6.328 7.318 12213 10.268
Carbon 991 1.422 1.859 2598 2913 3.495 5043 5416
Ferroniquel 272 416 637 738 1.107 1.680 864 726
Exportaciones no tradicionales 6.666 7.098 9.109 10.825 12.581 15.784 17.623 14.900
Sector agropecuario 1.381 1.386 1616 1.963 2139 2643 3178 2876
Sector minero 331 871 912 1.043 1.273 1.264 1588 2052
Sector industrial 4.953 4.340 6.580 7.817 9.164 11.875 12.852 9.968
Demas productos 2 1 1 2 5 2 4 4

Fuente: DANE- Calculos Ministerio de Comercio Industria y Turismo

Cabe destacar, que si se excluyen las exportaciones tradicionales, las cuales estan
concentradas en pocas empresas, y se evalla la dinAmica empresarial de las ventas no
tradicionales, se evidencia que el nimero de empresas exportadoras pasaron de 9.000 a
10.617entre el 2002 y 20098,

El incremento de las empresas exportadoras durante este periodo de tiempo en Colombia,
representa una gran oportunidad para Coral Visién, ya que la organizacién puede ofrecer
Sus servicios a este mercado.

Por otra parte, las exportaciones no tradicionales alcanzaron US$ 14.900 millones durante
el periodo 2009, donde el sector de manufacturas e insumos ocuparon el primer lugar con
una participacion del 44.58%, seguido por los sectores de la agroindustria con 29.75%, de
servicios y entretenimiento con un 15.25%, y por ultimo el sector de prendas de vestir con
10.42%, registrados en el cuadro 5.

8 Exportaciones tradicionales y no tradicionales. Disponible en

http://www.dian.gov.co/dian/14cifrasgestion.nsf/e7f1561e16ab32b105256f0e00741478/6b
d6a0a2ab2bf31e05257360007ed9a9?0OpenDocument
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http://www.dian.gov.co/dian/14cifrasgestion.nsf/e7f1561e16ab32b105256f0e00741478/6bd6a0a2ab2bf31e05257360007ed9a9?OpenDocument

Cuadro 5. Exportaciones totales por sector y macrosector

MACROSECTOR f SECTOR 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
MANUFACTURAS E INSUMOS 2.818 3.984 5.003 6.101 7.752 8.218 6.641 6.473
QuiMICO 521 515 722 819 1.042 1.317 1.260 1.265
METALMECANICA 357 573 740 1.010 1.166 1.467 1.076 1.089
PLASTICO ¥ CAUCHO 468 677 777 830 1.032 1153 898 1.057
VEHICULOS ¥ OTROS MEDIOS DE TH 151 429 584 793 1.141 516 279 494
ART. DE HOGAR, OFICINA, HOTELES)| 218 289 355 434 505 574 530 119
AUTOPARTES 154 218 277 350 504 519 440 445
FARMACEUTICO 228 242 272 301 313 376 419 372
MAT. DE CONSTRUCCION 234 282 352 452 584 549 391 54
INSTRUMENTOS ¥ APARATOS 111 156 222 275 375 443 466 265
ENVASES/EMPAQUES 109 130 166 212 251 296 247 258
MUEBLES ¥ MADERAS 76 95 116 135 182 171 122 120
ARTICULOS INDUSTRIALES 61 98 115 203 249 223 163 119
INDUSTRIA GRAFICA 70 82 03 96 115 104 86 76
ARTESANIAS 25 29 a2 47 56 55 43 56
MINERALES 14 a4 a9 59 101 226 202 54
ARTICULOS PROMOCIONALES 21 25 23 26 27 30 20 20
AGROINDUSTRIA 2.207 2.617 3.119 3.446 4.095 4372 4433 3.861
AGROINDUSTRIAL 200 1.067 1.241 1381 1522 1,602 1505 1.568
FLORES Y PLANTAS VIVAS 681 702 900 965 1.104 1.091 1.047 1.237
AGRICOLA 481 503 506 545 760 848 968 861
ACUICOLA Y PESQUERO 125 126 146 135 145 195 173 145
PECUARIO 21 219 225 320 563 946 650 50
SERVICIOS ¥ ENTRETENIMIENTO 1.007 1.059 1.193 1.412 1.443 1.798 2.273 2.830
SOFTWARE 3 12 8 3 o 0 0 0
PIEDRAS PRECIOSAS 595 560 720 051 977 1318 1702 2.427
PAPEL ¥ CARTON 126 154 167 178 221 264 248 242
EDITORIAL 94 113 124 135 186 176 136 99
ENERGIA ELECTRICA 53 93 157 129 58 38 96 51
AUDIOVISUALES 20 18 16 16 1 1 1 0
OTROS SERVICIOS 0 0 0 0 0 0 0 0
PRENDAS DE VESTIR 1.064 1.411 1.510 1.622 2.494 2.835 1.554 1.303
TEXTILES ¥ CONFECCIONES 865 1.179 1.259 1331 1.059 2.088 1.220 1.030
CUERO MANUFACTURAS CUERO 143 163 158 192 335 472 189 202
CALZADO 29 44 52 71 161 221 112 a4
JOYERIA 27 25 30 28 39 54 33 27
TRADICIONAL 6.031 7.659 10.366 11.810 14.207 20.003 17.953 25.351
PETROLEQ Y 5US DERIVADOS 3383 4227 5559 5328 7318 12 213 10268 16485
CARBON 1.422 1.854 2.508 2913 3.495 5.043 5.416 6.015
CAFE 809 949 1471 1461 1714 1883 1543 1.884
FERRONIQUEL 416 528 738 1.107 1.680 864 726 967
TOTAL GENERAL 13.127 16.730 21.190 24.391 29.991 37.626 32.853 39.820

Fuente: DANE. Banco de la Republica. Calculos Proexport

La considerable participacion del sector de manufacturas e insumos representa una gran
oportunidad para la organizacién, ya que el mercado meta, se encuentra dentro de este
sector.

Exportaciones no tradicionales por departamento de Origen. Segun cifras de la DIAN,
en el afio 2009, los productos sefialados con origen en el departamento de Antioquia
representaron 26,5% del total de las exportaciones no tradicionales; los de Bogota D.C.
17,5%:; los del Valle del Cauca 13,0%:; los de Cundinamarca 10,5%:; los de Atlantico 7,3%
como se observa en la grafica 6.
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Grafica 6. Distribucién porcentual del valor FOB de las exportaciones no
tradicionales por departamentos de origen Enero — Diciembre 2009

Fuente: DANE-DIAN, Calculos DIAN

Al comparar las exportaciones por departamento, en Bogota disminuyeron 20,9%, al
pasar de US$3.298,3 millones durante 2008 a US$2.609 millones en igual periodo de
2009; este resultado fue ocasionado por las menores ventas de vehiculos y sus partes (-
60,7%). Por su parte, las ventas externas originarias de Antioquia aumentaron 5,6%, al
pasar de US$3.732 millones a US$3.942 millones, debido principalmente a las mayores
ventas de perlas finas, piedras y metales preciosos (61,1%), que se identifican en el
cuadro 6.

Cuadro 6. Exportaciones no tradicionales por departamento de Origen.

Departamento de origen 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
ANTIOQUIA 1950 2.347 2.785 3.143 3.688 3.732 3.942
BOGOTA 75 a7 7 1.653 2.238 2938 3.298 2.609
VALLE DEL CAUCA 1.001 1268 1.500 1.792 2.030 2157 1941
CUNDINAMARCA 1903 1.613 1621 1.776 2140 2172 1.560
BOLIVAR 687 915 1.081 1.080 1.138 1321 1.059
ATLANTICO 486 586 695 368 1.159 1.270 1.084
CALDAS 106 162 306 326 457 540 415
MAGDALENA 131 233 202 206 317 275 348
CAUCA 90 90 106 160 141 148 211
RISARALDA 141 149 149 142 159 166 196
Subtotal Top 10 6.569 8.340 10.097 11.711 14.166 15.080 13.363
Otros 527 731 727 871 1.619 2.544 1.537
Total general 7.097 9.071 10.825 12.581 15.784 17.623 14.900

Fuente: DANE. Banco de la Republica. Calculos Proexport
La distribucion de las exportaciones no tradicionales por departamentos, constituyen una

oportunidad para la organizacion, ya que esta distribucion, permite identificar usuarios
potenciales en diferentes regiones del pais.
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Importaciones. Las importaciones de Colombia en el periodo enero-junio del afio 2010
crecieron 17.5% en valor CIF con respecto al mismo periodo del afio anterior, al pasar de
US$ 15574 millones a US$ 18.297 millones. El peso neto importado en kilogramos
registro un aumento de 20.9% con respecto al periodo enero- junio del afio 2009, al pasar
de 9.595 miles de toneladas a 11.605 miles toneladas en el mismo periodo del afio 2010,
como se observa en la grafica 7.

Grafica 7. Evolucién de las importaciones enero — junio 2009-2010

Fuente: DANE-DIAN, Calculos DIAN

El incremento de las importaciones realizadas por Colombia, representa una oportunidad
para Coral Visién, ya que permite visibilizar un sector estable.

Importaciones segun uso o destino econémico CUODE. Segun datos de la DIAN, el
44.1% de las compras externas correspondieron a adquisiciones de materias primas y
productos intermedios (US$ 8.076 millones); le siguen las compras de bienes de capital y
materiales de construccién (US$ 6.375 millones) que representaron el 34.8% vy finalmente
estuvieron las compras de bienes de consumo (US$ 3.836 millones) que participaron con
el 21%.

La composicion de las importaciones de enero — junio del afio 2010 segun clasificacion
CUODE, en valor CIF, presento los siguientes cambios respecto al mismo periodo del afio
2009; las importaciones de materias primas y productos intermedios, que tiene la mayor
participacion en el total, aumentaron en 5 puntos porcentuales; los bienes de consumo
crecieron 1.6 puntos porcentuales, mientras los bienes de capital y materiales de
construccién presentaron una caida de 6.6 puntos porcentuales, y los diversos y no
clasificados continuaron igual, como se observa en la grafica 8.
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Grafica 8. Estructura de las importaciones segun CUODE enero —junio 2009-2010

Fuente: DIAN, DANE, Calculos DIAN

Comercio exterior con Ecuador. Las exportaciones destinas a Ecuador durante el
primer semestre de 2010 presentaron un crecimiento del 37,3%, pasando de USD
599,665 millones de FOB en 2009 a USD 823,295 millones FOB en 2010, asi mismo, este
comportamiento se encuentra explicado en las exportaciones de los productos
pertenecientes a las siguientes categorias:

Combustibles y aceites minerales y sus productos con un aumento del 264,8% pasando
de USD 33,6 millones de FOB en el primer semestre de 2009 a USD 122,7 millones FOB
en el mismo periodo de 2010.

Vehiculos y sus partes, presentado un crecimiento del 67,2%, pasando de USD 64,9
millones FOB en el periodo Enero-Junio de 2009 a USD 108,5 millones FOB en el mismo
periodo de 2010.

En términos de las mayores participaciones, las exportaciones de combustibles y aceites
minerales correspondieron al 14,9% del total de las exportaciones destinadas a Ecuador
durante los seis primeros meses de 2010; seguidas de las ventas de vehiculos y sus
partes con el 13,2%; materias plasticas y sus manufacturas con el 8%; y papel, carton y
sus manufacturas con el 7,5%, como se observa en el cuadro 7.°

® PROEXPORT, Informacién de Importaciones y exportaciones Julio 2010, disponible en
http://www.proexport.com.co/en
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Cuadro 7. Principales exportaciones destinadas a Ecuador, Enero — Junio (2009-
2010)

Usd Usd
Descripcion millones Poa/rt. Descripcion millones Poa/rt.
Fob ° Fob °
2010 2009
Combustibles y aceites ]
minerales y sus productos 123 14,9 Vehiculos y sus partes 65 10,8
. Papel, cartén y sus
Vehiculos y sus partes 108 13,2 manufacturas 53 8.8
Materias plasticas y Materias plasticas
manufacturas 66 8 manufacturas 52 86
Papel, cartén y sus -
manufacturas 61 7.5 Productos farmacéuticos 46 7.6
Productos farmacéuticos 44 53 Aceltes' esenmal'e_s, 38 6,3
perfumeria, cosmeéticos
Aceites esenciales, Combustibles y aceites
perfumeria, cosméticos 39 4.7 minerales y sus productos 34 56
Calderas, maquinas y Aparatos y material eléctrico,
partes 36 4.3 de grabacion o imagen 30 5
Aparatos y material
eléctrico, de grabacion o 28 3.4 Calderas, maquinas y partes 25 41
imagen
Productos, diversos de las Productos diversos de las
industrias quimicas 27 3.3 industrias quimicas 20 33
L , Jabones, ceras artificiales,
Fundicién, hierro y acero 21 2,6 pastas 16 26
;ng;ses’ ceras artificiales, 20 2.4 Fundicion, hierro y acero 14 2.4
Demas capitulos 250 304 Demas capitulos 209 34.8
Total 823 100 Total 600 100

Fuente: DANE-DIAN, Calculos DANE.

En el caso de Importaciones, el primer semestre de 2010 cerro con USD 309,509 millones
CIF, mientras que en el mismo periodo de 2009 fueron de USD 267,200 millones CIF, lo
cual corresponde a un aumento del 15,8.

Para la agencia de aduanas Coral Vision, este acontecimiento representa una gran
oportunidad, ya que cuando las exportaciones e importaciones incrementan en Colombia,
la demanda del servicio de agenciamiento aduanero lo hacen también, por tal razén los
tramites de exportacioén e importacion también crecieron en la organizacion.

e FUERZAS POLITICAS

Relaciones Diplomaticas Con Ecuador. Las relaciones diplomaticas entre el gobierno
colombiano y ecuatoriano presentaban una inestabilidad, debido a quelas fuerzas
militares y policiales de la Republica de Colombia ejecutaron la Operacién Fénix, una
incursidon en territorio ecuatoriano en una mision contra la guerrilla, realizando un
bombardeo donde murieron Raul Reyes, otros 17 guerrilleros miembros de las Fuerzas
Armadas Revolucionarias de Colombia (FARC), 4 estudiantes mexicanos y un ciudadano
ecuatoriano, quienes se encontraban pernoctando en un campamento fronterizo dentro de
este pais en la madrugada del 1 de marzo de 2008.
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Este evento trajo consecuencias negativas para las relaciones exteriores de Colombia,
especificamente con el presidente de Ecuador Rafael Correa, que rompié relaciones con
Colombia, puesto que considerd ese operativo como una violacién a su soberania, porque
se hizo sin previo aviso ni autorizacion. Sin embargo, en el afio 2010 a pesar de todos los
contratiempos, los ministros de los dos paises negocian la reanudacién de sus vinculos
diplomaticos.

La inestabilidad diplomética de los dos paises se presenta como una amenaza para Coral
Vision, ya que el gobierno Ecuatoriano, puede tomar represalias comerciales en contra de
su vecino pais. Lo que causaria que las empresas exportadoras de Colombia, busquen
nuevos mercados para su mercancia, representado la demanda de nuevas agencias de
aduanas para la salida de sus productos.

Comunidad Andina de Naciones (CAN). Bolivia, Colombia, Ecuador y Perd han formado
una zona de libre comercio, es decir, un espacio en el que sus productos circulan
libremente en la subregidn, sin pagar aranceles de una forma comunitaria, esta medida ha
impulsado a los empresarios a invertir y exportar hacia Ecuador y el resto de paises
andinos durante afios; al exportar se debe demandar el servicio de agenciamiento
aduanero, y la empresa Coral Vision a aprovechado esta oportunidad ya que posee una
sucursal en Ipiales y sus usuarios en su mayoria exportan su productos hacia a Ecuador.

Politica Exterior. El gobierno Colombiano en cabeza del Primer mandatario Alvaro Uribe
Vélez, ha dirigido su politica exterior a incentivar las exportaciones y dinamizar la
economia, por tal motivo busca firmar tratados comerciales con Estados Unidos, la
Union Europea, Corea del Sur, entre otros.

Estos tratados comerciales, presentan una amenaza y oportunidad para Coral Vision;
amenaza porque los TLC permitiran el acceso de operadores logisticos, que se
encargaran del almacenamiento de la mercancia, agenciamiento aduanero, y transporte
por el territorio nacional e internacional, con menores costos.

Oportunidad ya que con la firma de tratados comerciales los productos Colombianos
entraran a competir a un nuevo mercado sin aranceles, para lo cual tendran que
demandar el servicio de agenciamiento aduanero y la empresa Coral Visién debe estar
preparada para ello.

Impulso del Gobierno a las exportaciones de las MYPIMES. El gobierno Colombiano
ha manifestado en frecuentes ocasiones el apoyo a las pequefias y medianas empresas e
incentivarlas a realizar exportaciones, para ello realizo un convenio con la empresa de
mensajeria 4/72 y cre6 un proyecto llamado “Exportafacil’que corresponde a un sistema
simplificado de exportaciéon al cual podran acceder todas las Mipymes ubicadas en
cualquier lugar de Colombia, aprovechando la amplia red de oficinas de la empresa oficial
de correos™.

10 Proyecto exporta facil disponible en

ttp://www.472.com.co/index.php?option=com_ content&view=article&id=180&Itemid=262
[Citado el 20 de Julio 2010]
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Esta variable representa una amenaza para Coral Vision, debido a que no solamente
debe competir con las agencias de aduanas, sino con la red postal 4/72.

e FUERZAS COMPETITIVAS

Ventajas competitivas. En un mercado cambiante y de competencia globalizada las
empresas siempre estan en busca de ventajas competitivas, y las agencias de aduanas
no son la excepcién, por esta razon, el 61% de las agencias de aduanas nivell, han
implementado mejoras al servicio, con el fin de mantener fidelizado al cliente externo y
obtener relaciones duraderas. Al igual Coral Visién implemento un sistema de gestion
ISO 9001 certificado por ICONTEC; con esa certificacion la empresa se direcciono hacia
el cliente externo; sin embargo, la metodologia que se realizo en el afio 2008, no permite
obtener en cifras porcentuales la satisfaccion de los usuarios, lo cual representa una
amenaza para Coral Vision, ya que al no medir correctamente la satisfaccion, los
usuarios son propensos a cambiar de intermediario aduanero.

Por otra parte, de un total de 180 agencias de aduanas nivel 1, el 61% de ellas, que
efectlian su labor en el territorio Colombiano se certificaron con la misma norma, el 20%
no tiene certificacion 1SO 9001, y el 19% restante, no permiten evidenciar esta
certificacion, como se observa en la grafica 9.

Grafica 9. Certificacion de agencias de aduanas nivel 1 con ISO 9001

Fuente: este estudio
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Unidades de negocios. Al analizar las fuerzas competitivas que hace referencia a las
unidades de negocio se encontré6 amenazas de diferentes agencias de aduanas, las
cuales realizan esfuerzos por convertirse en operadores logisticos, esto ha ocasionado
gue Coral Vision, a pesar de crear nuevas unidades de negocio tales como: deposito
habilitado en la zona franca de palma seca en Palmira y transportadora de carga en el
departamento del valle y mantener la constante en sus tramites de exportacion debido al
el impulso de la economia nacional, pierda participacion en el mercado nacional.

Agente de Aduanas Nivel 1. Segun el estatuto aduanero en el articulo 19, ser agente
aduanero nivel 1 permite ejercer la actividad econdmica en todo el territorio nacional
respecto de la totalidad de las operaciones de comercio exterior; por otro las agencias de
aduanas nivel 2, podran incursionar en lo mismo, pero con algunas limitaciones; por el
contrario las de nivel 3 y 4 solo podra ejercer su actividad en una sola de las jurisdicciones
aduaneras de las administraciones de la Direccion de Impuesto y Aduanas Nacionales.

Al permitir el servicio en todo el territorio Colombiano, Coral Visién tiene una gran
oportunidad sobre las deméas agencia de aduanas 2, 3,4; ya que al ser agente aduanero
nivel 1 le da la oportunidad de ganar nuevos usuarios en el territorio Colombiano, ya que
su servicio alcanzara una cobertura mas amplia en el pais.

2.3.1.2 Matriz del perfil de oportunidades y amenazas del medio POAM. Después de
realizar el andlisis de los entornos, se procedio6 a identificar las oportunidades y amenazas
que se presentan en los mismos, para lo cual se recurrié a estructurar la matriz del perfil
de oportunidades y amenazas del medio (POAM), descrita a continuacién en el cuadro 8.

Cuadro 8. Perfil de oportunidades y amenazas del medio POAM
OPORTUNID | AMENAZA
AD

FACTOR ALTA BAJA | ALTA BAJA
4 3 1 2

ECONOMICO

Recesién Econdmica Mundial, produce la reduccién
de la demanda externa, evitando que los bienes y X
servicios nacionales se vendan en el exterior.

La Balanza Comercial registra un superavit de US$
1.981 millones, en el periodo enero-julio del afio 2010. X
Las exportaciones colombianas en el periodo enero- X
junio del 2010 crecieron 24.3% con respecto al mismo
periodo del afio anterior.

El sector de Comercio exterior, especialmente las X
exportaciones son estables.
Entre el 2002 y 2009 las empresas exportadoras X
incrementaron, pasando de 9.000 a 10.617.

El sector de manufacturas e insumos, ocupa el primer
lugar en las exportaciones no tradicionales, en este X
sector se encuentra el mercado meta de la
organizacion.
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Continuacion del cuadro 8.

Usuarios potenciales en diferentes regiones del pais
donde no se encuentra la organizacion.

Las importaciones en el periodo enero-junio del afio
2010 crecieron 17.5% en valor CIF.

Las exportaciones destinadas a Ecuador durante el
primer semestre de 2010 crecieron un 37.3%, con
respecto al periodo 2009.

Crecimiento de la demanda del servicio de
agenciamiento aduanero hacia Ecuador.

POLITICO

La inestabilidad de las relaciones diploméaticas entre
Ecuador Y Colombia, podria causar que los
exportadores busquen nuevos mercados y demanden
el servicio de nuevas agencias de aduanas.

La comunidad andina de naciones han creado un
espacio en el que sus productos circulan libremente
en la subregion.

Gobierno incentiva las exportaciones Colombianas,

Ingreso de operadores logisticos, con la firma de
tratados comerciales.

La inevitable firma de tratados comerciales con
Estados Unidos, Corea del Sur y la Union Europea,
permitira a los productos colombianos buscar nuevos
mercados.

La creacién de exporta facil, permite a las medianas y
pequefias empresas exportar por medio de la Red
postal 4/72

COMPETITIVO

El 61% de las agencias de aduanas nivel 1,
implementaron sistema de gestion.

Competidores con precios mas econdmicos.

Agencias de aduanas realizan esfuerzos por
convertirse en operadores logisticos.

Coral Vision Pierde participacion en el mercado
nacional.

Ser agente aduanero nivel 1, le permite ejercer la
actividad econémica en todo el territorio nacional
respecto de la totalidad de las operaciones de
comercio exterior; por el contrario las de nivel 2,
presenta restricciones y las de nivel 3y 4, solo
podran ejercer la actividad econdémica en una sola
jurisdiccién aduanera.

Fuente: este estudio.
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2.3.1.3 Matriz de evaluacion de factores externos™'El objetivo de esta matriz es el de
cuantificar o valorar la importancia o peso especifico que tienen los factores claves
Externos y a partir de ello precisar cuéles son las Oportunidades mas importantes y en su
defecto cuales son las Amenazas las cuales se deben enfrentar. Los pasos a seguir para
construir la matriz fueron los siguientes:

1. Se Relaciono las oportunidades y amenazas de la empresa, por medio de la matriz del
perfil de oportunidades y amenazas del medio POAM.

2. Con el objetivo de indicar si las estrategias de la empresa estan respondiendo con
eficacia al factor, el grupo de trabajo procedié a calificar las oportunidades y amenazas,
de la siguiente manera:

v" 1 (unarespuesta mala)

v' 2 (una respuesta media)

v' 3 (una respuesta superior a la media)
v' 4 (una respuesta superior)

3. Con el proposito de disminuir el impacto de la subjetividad, se procede a adjudicar peso
a las variables, el cual significa buscar un equilibrio en cuanto a la calificacion, la
ponderacion se la lleva a cabo de la siguiente manera:

Peso:

0.0 (no importante) — 0%
1.0 (muy importante) — 100%

El peso representa el valor de cada factor y su sumatoria da como resultado su totalidad
de importancia 1 o 100%

4. La calificacion ponderada de cada uno de los factores claves es el resultado de la
operacion aritmética multiplicacion de la calificacion de cada factor con su respectivo
ponderado.

5. por ultimo el paso mas importante es la de analizar el resultado obtenido con la
elaboracion de la matriz MEFE.

Después de realizar las respectivas operaciones, A continuacion se describe, los
resultados obtenidos, en el cuadro 3.

“FRED R. David, la gerencia estratégica, ed. Legis, Bogota 1998.p-370
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Cuadro 9.Matriz de Evaluacién de Factores Externos (MEFE)

Total
Ponde
rado
OPORTUNIDADES
o Las exportaciones colombianas en el periodo enero-junio del| 0.10 2 0.20
2010 crecieron 24.3% con respecto al mismo periodo del afio
anterior.
e Las importaciones en el periodo enero- junio del 2010| 0.10 2 0.20

crecieron 17.5% en valor CIF.

e Debido al incremento de las exportaciones en un 37%
durante el periodo enero-junio de 2010, la demanda del| 0.10 4 0.40
servicio de agenciamiento aduanero hacia Ecuador ascendié.

e Ser agente aduanero nivel 1, permite ejercer la actividad
econdmica en todo el territorio nacional, por el contrario las
agencias clasificadas en nivel 2, pueden hacerlo pero con| 0.05 3 0.15
algunas restricciones, a si mismo las de nivel 3 y 4 solo lo
podran hacer en una sola jurisdiccién.

e La Comunidad Andina de Naciones (CAN). Ha formado una

zona de libre comercio, en la que sus productos circulan| 0.05 4 0.20
libremente.

o Gobierno incentiva las exportaciones colombianas. 0.04 3 0.12

e Usuarios potenciales en diferentes regiones del pais, donde| 0.05 4 0.20
no se encuentra la organizacion.

e El sector de manufacturas e insumos, ocupa el primer lugar| 0.06 2 0.12

en las exportaciones no tradicionales.

AMENAZAS

e Recesién econdmica Mundial, produce la reduccién de la
demanda externa, evitando que los bienes y servicios|0.04 3 0.12
nacionales se demanden en el exterior.

e La inestabilidad de las relaciones diplomaticas entre Ecuador

Y Colombia, podria causar que los exportadores busquen|0.02 3 0.06
nuevos mercados y demanden el servicio de nuevas agencia
de aduanas.

e Competidores con precios mas economicos. 0.07 2 0.14

e La creacibn de exportafacil, permite a las medianas y|0.02 2 0.04
pequefias empresas exportar por medio de la red postal 4/72.

e Ingreso de operadores logisticos, con la firma de tratados|0.08 2 0.16
comerciales.

e El 61% de las agencias de aduanas nivel 1 implementaron |0.07 4 0.28
sistemas de gestion.

e Agencias de aduanas realizan esfuerzos por convertirse en|0.08 2 0.16
operadores logisticos.

e Coral Visién Pierde participacion en el mercado nacional. 0.07 3 0.21

1 2.76

Fuente: este estudio, con base al modelo de Fred David
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En la matriz MEFE se obtuvo un resultado 2.76, lo que significa que el mercado es
atractivo para Coral Vision, igualmente se evidencia que la empresa esta en capacidad
de responder a las oportunidades que se presentan en el mismo, y afrontar las
amenazas existentes en el medio para lograr una mayor participacion y un
posicionamiento en el sector.

2.3.2. ANALISIS SECTORIAL

Para el desarrollo del objetivo en este estudio, se emplea la Matriz de Perfil Competitivo
(M.P.C)*?, basicamente el objetivo es llegar a un consenso y establecer los principales
competidores de la empresa, asi como sus fortalezas y debilidades particulares, con una
muestra de la posicidén estratégica de la empresa; para luego identificar las variables que
marcan la diferencia entre cada una y a partir de ahi, mejorar los productos o servicios
ofrecidos para contrarrestar a la competencia.

2.3.2.1 Matriz de Perfil Competitivo (MPC) — anélisis comparativo. La construccion de
la matriz obedece a los siguientes pasos:

1. Con la valiosa participacion de la Direccion de Ipiales, se seleccionaron dos
competidores. Aclarando que para seleccionarlos, se eligieron agencias de aduanas con
mayor participacion en tramites de exportacion hacia Ecuador.

2. En conjunto se determiné los factores criticos del éxito, en los cuales se comparara a
las empresas.

3. En consenso se asignd un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente
importante) a cada uno de los factores. El peso indica la importancia que tiene ese factor
para alcanzar el éxito en la industria de la empresa. La suma de todos los pesos
asignados a los factores suma 1.0

4.Con la participacion y aprobacién de la direccion de Ipiales se asigné una calificacion
entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar si el factor representa, donde 4=
mayor fuerza, 3= menor fuerza, 2= menor debilidad y 1= mayor debilidad. Las
calificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa.

5. De los totales ponderados se determinara la posicién en que se encuentra la empresa
con respecto a sus competidores.

Con base a lo anterior, en el cuadro 10 se puede evidenciar los resultados.

2|bid. , p-370.
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Cuadro 10. Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

AGECOLDEX

Calif | Peso

icaci | Pond

on erad
0]

e Participacion en el mercado del | 0.09 4 0.36 3 0.27 3 0.27
suroccidente Colombiano

e Participacion en el mercado 0.14 3 0.42 3 0.42 2 0.28
nacional.
e Competitividad de precios. 0.08 2 0.16 2 0.16 2 0.16
o certificaciones 0.09 4 0.36 4 0.36 4 0.36
e Calidad del servicio. 0.14 4 0.42 3 0.56 3 0.42
e Portafolio de servicios 0.20 4 0.80 4 0.80 4 0.80
e Libre comercio con la CAN 0.12 3 0.36 2 0.24 2 0.24
e acciones para convertirse en 0.14 2 0.42 4 0.42 3 0.42

operadores logisticos

1 2.94 2.96 2.68

Fuente: este estudio, con base al modelo de Fred David

La matriz del perfil competitivo, como su nombre lo indica, refleja la posicion competitiva
de la empresa, Cabe aclarar que si una empresa obtuvo una calificacion de 2.96 y otra de
2.94, no quiere decir que la primera empresa sea mejor que la segunda. Las cifras
revelan la fuerza relativa de la empresa, pero la precisién implicita es sélo una ilusion. Las
cifras no son magicas. El propdsito no es obtener una Unica cifra magica, sino mas bien
asimilar y evaluar la informacién de manera sensata que sirva para tomar decisiones.

Dada la respectiva aclaracion, se puede observar que la matriz del perfil competitivo
refleja que la empresa CORAL VISION, obtuvo una calificacion de 2.94 por encima del
promedio (2.5) lo cual indica que mantiene una buena posicién ante sus principales
competidores, demostrando asi, que en el mercado y en su actividad desempefiada se
encuentra bien consolidada. No obstante es importante reconocer que se encuentra a un
escalon por debajo de la agencia de aduanas ROLDAN, la cual al obtener una
calificacion de 2.96 en la matriz, alcanza una diferencia de 0.2 respecto al sistema
productivo de la empresa objeto de estudio, diferencia que aunque es menor, posiciona a
esta empresa en liderato en este sector del mercado, ya que posee unos fuertes factores
clave de éxito, y por lo tanto se convierte en el principal competidor a superar.

Dado el resultado anterior, se considera mejorar las acciones para convertirse en
operador logistico o realizar alianzas estratégicas con empresas que hace parte del
proceso logistico del comercio exterior y no descuidar la calidad del servicio y su
participacion por el suroccidente colombiano.
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2.4. DESCRIPCION DEL MERCADO ACTUAL Y ANALISIS DE LA INTERACCION CON
EL SERVICIO PARA CONSTRUIR EL INSTRUMENTO DE MEDICION DE
SATISFACCION

En el desarrollo del plan de trabajo, se considerdé importante conocer las principales
caracteristicas, e identificar el indice de satisfaccion del mercado actual de la sucursal de
Ipiales.

2.4.1 Principales Caracteristicas del mercado actual de la sucursal de Ipiales

Segun la base de datos proyectada por el software D.O, en el afio 2009 y el primer
semestre del 2010, existian 52 empresas que demandan el servicio de agenciamiento
aduanero por la sucursal de Ipiales.

Cuadro 11. Mercado Actual de Coral Visién Sucursal de Ipiales

No Empresas Ciudad Tipo de empresa
1 ANDINA DE HERRAMIENTAS CALI Manufacturas
2 AROMATHEKA BOGOTA Manufacturas
3 A.A CRIADEROS DE Agroindustrial

CABALLOS CALI
4 BEIERSDORFBOGOTA BOGOTA Manufacturas
5 BEIERSDORF CALI CALI Manufacturas
6 C.I SURATEX MEDELLIN Manufacturas
7 CALORCOL MEDELLIN Manufacturas
8 CARBYFILCO BOGOTA Manufacturas
9 CLARIANT CALI Manufacturas

10 COLTAVIRA BOGOTA Manufacturas
11 COMERCSYE Y CIA CALI Manufacturas
12 COMERCIALIZADORA Manufacturas

INTERNAL CALI

13 COMPONENTES TECNICOS CALI Manufacturas

14 COOSERVICIOS CALI Servicios

15 DSM NUTRICIONAL CALI Agroindustrial

16 EKA CALI Prendas de vestir

17 ELECTICAS DE MEDELLIN MEDELLIN Servicios

18 ETERNIT DEL PACIFICO CALI Manufacturas

19 GYB CALI Manufacturas

20 INDLEHNER CALI Manufacturas

21 INDPLASTICAS GR CALI Manufacturas

22 INDPLESCO CALI Manufacturas

23 LA TOUR MEDELLIN Manufacturas

24 LABSERVINSUMOS BOGOTA Agroindustrial
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Continuacion del cuadro 11.

25 MANGUERAS Y MADERAS MEDELLIN Manufacturas
26 NOVARTIS CALI Manufacturas
27 NOVEDADES PLASTICAS MEDELLIN Manufacturas
28 PETPACK CALI Manufacturas
29 PGICOLOMBIA CALI Prendas de vestir
30 PROCESADORES DE Manufacturas
MINERALES CALI
31 PRODUCTOS DE Manufacturas
TERMOFIJOS MEDELLIN
32 PROTECNICA CALI Manufacturas
33 RECO MEDELLIN Manufacturas
34 RECKITTBENCKISER CALI Manufacturas
35 RIMAX CALI Manufacturas
36 RUBBERMIX CALI Manufacturas
37 SAGER CALI Manufacturas
38 SELLOPACK CALI Manufacturas
39 SPIRODUCTOS CALI Manufacturas
40 SUMIMETAL CALI Manufacturas
41 SUZUKI MOTOS CALI Manufacturas
42 TALCO YARUMAL MEDELLIN Manufacturas
43 TAPISOL BOGOTA Manufacturas
44 TECNOLOGIAS APLICADAS CALI Manufacturas
45 TROPICAL VEENERS MEDELLIN Manufacturas
46 UNIONPLASTICA CALI Manufacturas
47 VIDRIERA OTUN MEDELLIN Manufacturas
48 WEST CALI Manufacturas
49 WESTERUNNITED CALI Manufacturas
50 TETRAPACK CALI Manufacturas
51 CUEROS EL SOL CALI Prendas de vestir
52 MANUFACTURAS CALI CALI Manufacturas

Fuente: Base de datos de Coral Vision, Sucursal Ipiales

De las cuales, 44 empresas que representa el 84% del total, pertenecen al sector
manufacturero, 3 con un porcentaje del 6% en el sector agroindustria, 3 empresas con
una participacion del 6% en el sector de prendas de vestir, y las 2 restante con un 4% en
el sector de los servicios como lo indica la grafica 10.
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Grafica 10. Representacion porcentual del Mercado actual de Coral Visién Ipiales

EMPRESAS QUE DEMANDAN EL SERVICIO POR LA SUCURSAL DE
IPIALES CLASIFICADAS POR SECTOR

6% 4% 6%

 AGROINDUSTRIALES
B MANUFACTURERAS
i PRENDAS DE VESTIR
84% M SERVICIOS

Fuente: este estudio

De las 44 empresas manufactureras, 29 se localizan en Cali, 10 en Medellin, y 5 en
Bogotéd, asimismo de las 3 organizaciones agroindustriales, 2 se ubican en Cali, y 1 en
Bogota, por otra parte las compafiias de prendas de vestir, tienen representacién en la
ciudad de Cali con 3, sin desconocer que en la misma ciudad también se encuentra
ubicada una organizacién de servicios, al igual que en la ciudad de Medellin como lo
indica la grafica 11.

Grafica 11. Ubicacién geogréfica de los usuarios, distribuidos por sector

H Agroindustrial ~ E Manufacturas & Prendas de vestir M Servicios
29
10
5
3
1 2 1 1
Medellin Cali Bogota

Fuente: este estudio
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De estos 52 usuarios que posee Coral Vision sucursal Ipiales, un 44% utiliza muy
frecuentemente el servicio de intermediacion aduanera, un 21% frecuentemente, y un
35% ocasionalmente, como se muestra en la grafica 12.

Grafica 12. Frecuencia de demanda del servicio por la sucursal Ipiales

FRECUENCIA DE DEMANDA DEL SERVICIO POR LA
SUCURSAL DE IPIALES
23
18
11
Muy frecuente frecuente Ocasionalmente

Fuente: Este estudio

De las 23 empresas que demandan muy frecuentemente el servicio, 10 se ubican en la
ciudad de Medellin, 6en Bogota y las 7 restantes a Cali, en cambio las de servicio
frecuente, 10 pertenecen a Cali y Medellin aporta con 1 empresa; por otra parte las 18
empresas que demandan el servicio de agenciamiento aduanero ocasionalmente todas
se encuentran ubicadas en la ciudad de Cali como lo indica la grafica 13.

Grafica 13. Ubicacién de los usuarios, segun la frecuencia

HCali H Medellin & Bogota
1
6
10 10 18
7
Muy Frecuente Frecuentemente ocasionalmente

Fuente: este estudio
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Dentro de las 23 empresas que demandan el servicio muy frecuentemente se encuentran
22 manufactureras y 1 de agroindustrial, en cambio las 11 empresas que demanda el
servicio frecuentemente, 5 de ellas son manufactureras, 1 agroindustrial, 2 de servicios y
3 de prendas de vestir. Por otro lado las empresas que demandan el servicio
ocasionalmente, se dividen asi: 17 empresas manufactureras, y 1 agroindustrial como lo
sefala la grafica 14.

Grafica 14. Frecuencia de la demanda, distribuida por sectores

H Empresas Agroindustriales H Empresas Manufacturas
i Empresas de Prendas de Vestir H Empresas de Servicios

22
17

Muy frecuente Frecuentemente Ocasionalmente

Fuente: este estudio

Ademas se detecto que los clientes externos que demandan muy frecuentemente el
servicio, son usuarios que la empresa ha captado desde hace méas de 3 y 5 afios como lo
indica la grafica 15.

Grafica 15. Usuarios muy frecuentes del servicio por la sucursal de Ipiales

16
H No de Empresas
5
2
Menos de 1 afio De 1 a3 afios De 3 a5 afios De 5 afios en
adelante

Fuente: este estudio

Los cuales no tienen problema con el precio, a cambio de recibir un excelente servicio, es
por ello que la organizacion los considera clientes fidelizados.
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También se  considero importante destacar que las empresas que demandan
frecuentemente el servicio son usuarios captados hace mas de 3 y 5 afos
respectivamente como lo sefiala la grafica 16.

Grafica 16. Usuarios frecuentes del servicio por la sucursal de Ipiales

H No de Empresas
7
4
0 0
Menos de 1 afio De 1 a3 afios De 3 a5 afios De 5 afios en
adelante

Fuente: este estudio

Los cuales siempre utilizan el servicio, cancelando el precio impuesto por Coral Vision, a
los que la empresa determina usuarios fidelizados.

Por el contrario las empresas que demandan el servicio ocasionalmente son usuarios
captados hace menos de un afio principalmente, como se observa en la grafica 17.

Grafica 17. Usuarios ocasionales por la sucursal de Ipiales

H No de Empresas
10
8
0 0
Menos de 1 afio De 1 a 3 afios De 3 a5 afos De 5 afios en
adelante

Fuente: este estudio
Ademas tienen una particularidad, que al exportar sus productos hacia el sur del

continente, no solo demandan el servicio de agenciamiento aduanero por Coral Vision,
sino lo realizan por otras empresas.
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2.4.2 Mercado Potencial. Segun el Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, al excluir
las exportaciones tradicionales, y evaluar la dinamica empresarial de ventas no
tradicionales, se evidencio que el nimero de empresas exportadoras pasaron de 9.000 a
10.617, entre el 2002 y 2009.

Cuadro 12. Numero de Empresas Exportadoras de Productos no tradicionales

Rangos de 2002 2009

exportacion
en millones US $| Node US$ Part% No de US$ | Part%
FOB empresas | Millones empresas | Millones

FOB FOB

< 5 millones 8741 1.964 29% 10.138 3.134 21%
>=5 mill - <20 mill 189 1.788 27% 331 2.924 21%
>= 20 mill - <50 mill | 55 1.637 25% 93 1.811 20%
>=50mill-<80mill |9 532 8% 30 731 12%
>= 80 mill - < 100 mill | 2 180 3% 8 3.166 5%
>= 100 mill 4 565 8% 17 14.900 | 21%
Total exportaciones | 9.000 6.666 100% 10.617 14.900 | 100%

Fuente: DANE-DIAN, calculos Mincomercio

De las anteriores empresas en Bogota se ubican 506 empresas, en el departamento de
Antioquia 1492 y en el departamento del valle 757 como lo indica el cuadro 13.

Cuadro 13. Ubicacion de las empresas de productos no tradicionales

Ubicacion NUMERO DE EMPRESAS
Bogota 506
Antioquia 1492
Valle del cauca 757

Fuente: DIAN, Calculos este estudio

Ya que Coral Vision se ha especializado en brindar el servicio de intermediacion aduanera
a las empresas manufactureras del sur occidente colombiano, se procedio a identificar las
organizaciones que corresponden a este segmento en el departamento del Valle del
Cauca.

Dando como resultado, que 124 de las 757 organizaciones vallecaucanas pertenecen al
segmento de las empresas manufactureras, que se plasman en el cuadro 14.
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Cuadro 14. Empresas manufactureras ubicadas en la ciudad de Cali

No NIT EMPRESAS TIPO DE EMPRESA
1 890301884 | COLOMBINA S.A. MANUFACTURERAS
2 805017701 | C.I FUNDICION RAMIREZ MANUFACTURERAS

INDUSTRIA COLOMBIANA DE LLANTAS S.A.
3 860002127 | ICOLLA MANUFACTURERAS
4 860004855 | GOODYEAR DE COLOMBIA S.A. MANUFACTURERAS
5 890101815 | JOHNSON & JOHNSON DE COLOMBIA S.A. MANUFACTURERAS
6 860005096 | MCNEIL LALLC MANUFACTURERAS
7 890300546 | COLGATE PALMOLIVE COMPANIA MANUFACTURERAS
8 890304403 | MAC S.A MANUFACTURERAS
9 800096040 | COMESTIBLES ALDOR S.A. MANUFACTURERAS
10 890315540 | PRODUCTOS YUPI LIMITADA MANUFACTURERAS

SOCIEDAD DE COMERCIALIZACION

11 840000922 | INTERNACIONAL MANUFACTURERAS
12 890300213 | ALUMINIO NACIONAL S.A. MANUFACTURERAS
13 890319047 | CARVAJAL EMPAQUES S.A. MANUFACTURERAS
14 890300466 | TECNOQUIMICAS S.A MANUFACTURERAS
15 890301886 | FABRICA NACIONAL DE AUTOPARTES S.A. MANUFACTURERAS

COMPANIA COLOMBIANA DE EMPAQUES

16 860002537 | BATES S.A. MANUFACTURERAS

17 890301920 | SIDERURGICA DEL PACIFICO S.A MANUFACTURERAS
SOCIEDAD COMERCIALIZADORA

18 800084948 | INTERNACIONAL IND MANUFACTURERAS
19 890307885 | PLASTICOS ESPECIALES S.A. MANUFACTURERAS
20 821000169 | PRODUCTORA DE JUGOS S.A. MANUFACTURERAS
21 890302180 | INDUSTRIAL DE TINTAS LIMITADA MANUFACTURERAS

C.I. METALES Y METALES DE OCCIDENTE

22 805003032 | S.A. MANUFACTURERAS
23 805003416 | ADHESIVOS INTERNACIONALES S A MANUFACTURERAS
24 890311228 | INDUSTRIAS INTEGRADAS MANUFACTURERAS

MARIA S KITCHEN INDUSTRIA DE ALUMINIO

25 805029751 | S.A MANUFACTURERAS
26 890307671 | RESORTES HERCULES S.A. MANUFACTURERAS
27 890319791 | C.I. MANUFACTURAS FEMENINAS LTDA MANUFACTURERAS
28 830052685 | HUGO RESTREPO Y CIA S. A. MANUFACTURERAS

COMERCIALIZADORA INTERNACIONAL

29 805024208 | SOLOMETALES MANUFACTURERAS
30 890305501 | INDUSTRIAS CATO S A MANUFACTURERAS
31 805007508 | DISPROQUIN LTDA. MANUFACTURERAS
32 800220701 | FORMIPLASS S.A. MANUFACTURERAS
33 821001526 | B.A.S. INGENIERIA S.A. MANUFACTURERAS

SOCIEDAD DE COMERCIALIZACION

34 805024506 | INTERNACIONAL MANUFACTURERAS
35 890305586 | PRODUCTOS VARIOS PRODUVARIOS S.A. MANUFACTURERAS
36 805011264 | COLOMBIA INDUSTRIAL AUTOMOTRIZ LTDA | MANUFACTURERAS
37 836000098 | COLOMBIANA DE ACCESORIOS S.A. MANUFACTURERAS
38 805007059 | TECNOQUIM S.A. MANUFACTURERAS
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Continuacién del cuadro 14

COMERCIALIZADORA INTERNACIONAL

39 805028397 | MULTIMARKET MANUFACTURERAS
40 805030692 | CJ RUIZ ARGOTE CIA LTDA MANUFACTURERAS
41 890302442 | LABORATORIOS MANUFACTURERAS
42 900231892 | C.I. EXPORMUNDO LTDA. MANUFACTURERAS
43 6301954 | ESCOBAR ESPINOSA DANIEL MANUFACTURERAS
COMERCIALIZADORA INTERNACIONAL
44 900087748 | SHIAZEN S.A. MANUFACTURERAS
FELINE TRADING INTERNACIONAL Y CIA S
45 900023248 |EN C.S MANUFACTURERAS
46 800120661 | COLOMBIAN MEDICAL INTERNATIONAL S.A. | MANUFACTURERAS
POLIURETANOS TERMICOS S.A. EN
47 900126013 | LIQUIDACION MANUFACTURERAS
SOCIEDAD DE COMERCIALIZACION
48 890002145 | INTERNACIONAL MANUFACTURERAS
49 890324299 | INDUSTRIA SATECOL S.A. MANUFACTURERAS
50 815000599 | KIMEL DE COLOMBIA S.A. MANUFACTURERAS
C.I. ANNCHERY ORTOPEDICOS CHAROL
51 805023646 | E.U. MANUFACTURERAS
52 805025449 | MANUFACTURAS CHEVIOTTO S.A. MANUFACTURERAS
53 800053605 | GUIAS Y REPUESTOS LTDA MANUFACTURERAS
54 890308729 | INDUSTRIA DE ALUMINIO INDIA LIMITADA MANUFACTURERAS
55 900007995 | MANUFACTURAS ECONOMICAS SEN C S MANUFACTURERAS
56 805022839 | C.I. INDUSTRIA EXPORTADORA ALFA LTDA | MANUFACTURERAS
ITC S.A. INGENIERIA DE PLASTICOS
57 805002992 | INDUSTRIAL MANUFACTURERAS
58 805023137 | EBANO MANUFACTURA Y DISENO S.A. MANUFACTURERAS
59 800000393 | CONFEPLASTICOS LTDA MANUFACTURERAS
60 805005717 | INDUSTRIAS REFRIDCOL C.I. LTDA MANUFACTURERAS
61 815000720 | ESPEJOS S.A. MANUFACTURERAS
62 800157508 | MANUFACTURAS A F LTDA MANUFACTURERAS
63 800235752 | THERMAL CERAMICS DE COLOMBIA S. A. MANUFACTURERAS
64 800254107 | METALICAS MUNDIAL LIMITADA MANUFACTURERAS
65 890323667 | METALICAS JEP SA MANUFACTURERAS
BENTONITAS COLOMBIANAS LIMITADA -
66 821001379 | BENTOCOL MANUFACTURERAS
67 805027332 | PRODUCTORA DE CONFITES Y CHICLETIS | MANUFACTURERAS
68 87430553 | PAREDES ESTUPINAN FEDERICO MANUFACTURERAS
69 805029244 | TECNOPRINT LTDA MANUFACTURERAS
70 890320417 | YANGUAS JOYEROS S.A. MANUFACTURERAS
71 805005273 | STOCK KEEPER DE COLOMBIA LTDA MANUFACTURERAS
LEVA INGENIERIA Y REPRESENTACIONES
72 805014585 | SA MANUFACTURERAS
73 805026132 | INDUSTRIAS BALANZAS CALI LIMITADA MANUFACTURERAS
74 890306040 | INDUSTRIAS PLINCO LIMITADA MANUFACTURERAS
75 890306499 | UNION PLASTICA LTDA. MANUFACTURERAS
76 805010947 | CARPAS EL TIGRE LIMITADA MANUFACTURERAS
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Continuacién del cuadro 14

77 817002913 | SANBANI S.A. MANUFACTURERAS
SERVICIOS INDUSTRIALES E INGENIERIA
78 805031278 | DE COLO MANUFACTURERAS
79 800093443 | TABLEROS ELECTRICOS S.A. MANUFACTURERAS
80 891304711 | METALEX LTDA MANUFACTURERAS
81 805027494 | C.I. COLBLUMEN S.A. MANUFACTURERAS
82 16678471 | BANOS LEMOS RODOLFO MANUFACTURERAS
83 800029206 | PUENTE Y OSPINACIAS ENC MANUFACTURERAS
84 31223630 | PELAEZ BAYER MARIA NELLY MANUFACTURERAS
85 16700563 | GARCIA ARCE HECTOR BERNARDO MANUFACTURERAS
86 6378600 | RIOS HERNANDEZ ABEL ANTONIO MANUFACTURERAS
87 16607755 | TORRES WILLIAM MANUFACTURERAS
88 890311628 | ENVASES LIMITADA MANUFACTURERAS
89 900216385 | INDUSTRIAS LABELL LTDA MANUFACTURERAS
90 805015318 | GRAFISENAL LTDA MANUFACTURERAS
91 805030067 | C | PRODUCTOS SAN MIGUEL S A MANUFACTURERAS
92 891300043 | BEISBOL DE COLOMBIA S.A. MANUFACTURERAS
93 800068483 | HELICONIAS DEL VALLE LTDA MANUFACTURERAS
COLOMBIANA DE ADHESIVOS COLDESIVOS
94 890302608 | S.A. MANUFACTURERAS
95 890308184 | LABORATORIOS EDO LIMITADA MANUFACTURERAS
96 900164783 | INDUSTRIAS NKI S.A MANUFACTURERAS
97 805022416 | DIMACOL LIMITADA MANUFACTURERAS
COLOMBIANA DE RESORTES LTDA
98 891303438 | COLRESORTES MANUFACTURERAS
99 800009978 | TRACTOMAQUINAS LIMITADA MANUFACTURERAS
PRODUCTOS INDUSTRIALES NACIONALES
100 805031229 | S.A. MANUFACTURERAS
101 800129600 | MANUFACTURAS BELTRANI LIMITADA MANUFACTURERAS
102 800032741 | INDUSTRIAS RAPID Y CIA LTDA MANUFACTURERAS
103 900105725 | INDUSTRIA COLOMBIANA DE LICORES S.A MANUFACTURERAS
104 900238275 | VALLEQUIMICA S A MANUFACTURERAS
COLOMBIANA DE REPUESTOS PARA
105 800083900 | MAQUINARIA SOC MANUFACTURERAS
MANUFACTURAS TECNICAS CLIMATIZADAS
106 805027036 |M.T.C. L MANUFACTURERAS
107 900205323 |H R COMERCIAE U MANUFACTURERAS
108 29783327 | SALGADO DE MARIN GILMA ROSA MANUFACTURERAS
109 805016212 | MANUFACTURAS GUIZAY S.A. MANUFACTURERAS
110 891304797 | INDUSTRIAS EL LEON S. ENC. S. MANUFACTURERAS
RECUBRIMIENTOS Y PLASTICOS LIMITADA
111 805016313 | COVERPL MANUFACTURERAS
112 890307200 | CENTRO MEDICO IMBANACO DE CALI S.A. MANUFACTURERAS
PRODUCTOS BIOLOGICOS PERKINS
113 891301963 | LIMITADA MANUFACTURERAS
114 805018940 | G.H. FRAGANCIAS Y SABORIZANTES LTDA MANUFACTURERAS
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Continuacién del cuadro 14

ASOCIACION METALURGICAY
115 805029638 | METALMECANICA DEL MANUFACTURERAS
PLASTECOL PLASTICOS ECOLOGICOS
116 805007494 | LTDA. MANUFACTURERAS
117 890301681 | DURATEX DE COLOMBIA LTDA MANUFACTURERAS
118 805014518 | EURO REPUESTOS LTDA MANUFACTURERAS
119 890302311 | TAMETCO S.A. MANUFACTURERAS
120 890303902 | INDUSTRIAS BERG LIMITADA MANUFACTURERAS
121 805014435 | SOLOQUIMICOS E U MANUFACTURERAS
122 900013692 | REFLEX SENALIZACION VIAL LTDA MANUFACTURERAS
123 800064847 | PROCESOS DE MANUFACTURA LTDA MANUFACTURERAS
124 890300510 | COMPARNIA COLOMBIANA DE ESMALTES SA | MANUFACTURERAS
Fuente: DIAN
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2.4.3 Identificacion del ciclo del servicio que lleva el usuario con la empresa, y que
servirad de soporte para la construccion del instrumento de medicion

Después de describir el mercado actual de Coral Vision sucursal Ipiales, se procedié a
analizar la produccion del servicio de exportacidn, ya que este servicio es el de mayor
rentabilidad en la empresa, para ello se identifico el ciclo del servicio, momentos de
verdad, atributos del servicio, por medio de observacion participante, entrevistas, ademas
se cre6 unas graficas que permitieron entender claramente el procedimiento, las cuales
se describen en la gréfica 18.

Gréfica 18. Descripcion del proceso que lleva el usuario

Procesos del ciclo del servicio

Alternativa o punto de decisién en el ciclo del servicio

A Simbolo de conexion de un diagrama y otro
Inicio Indica el inicio de un ciclo
Fin

Indica el fin de un ciclo

Fuente: este estudio

Para alcanzar el objetivo fue necesario describir paso a paso el procedimiento que
realizan los clientes externos cuando demandan el servicio de agenciamiento aduanero,
especificamente el servicio de exportaciones y que se evidencia a continuacion en la
figura 3.
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Figura3. Representacién gréfica del procedimiento de trabajo de Coral Vision

Solicitud de informacion
adicional (nit, direccion,
Teléfono, Repte legal)

&
<

Se recibe documentos originales para el tramite de exportacion,
de la empresa exportadora o de la sede principal

\ 4
Operario revisa documentos (factura comercial con termino de
negociacion lista de empaque, certificado de origen) para dar
continuidad al procedimiento.

:

Se contacta con el cliente
para aclarar diferencias

Si

P
<«

Se contacta al cliente para informarle
el estado del tramite

v
Se ingresa pedido con respectivo Do
(numero consecutivo de tramite)

v

Se verifica si aplica plan Vallejo,
vistos buenos (Invima. Ica)

4

Se rectifica documentacion
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Se ingresa a la plataforma MUISCA,
para obtener Borrador del DEX

'

Revisa el borrador DEX, el operario
de exportacion y luego el gerente

\4
Se confrontan datos del borrador del
DEX con la carta porte

Se ajusta la declaracién o
la carta porte

v

Se procede a solicitar la
autorizacién de embarque

v

Se transmite asunto a la
transportadora

v
DIAN genera selectividad: exportacion
fisica, automatica, documental

Se asiste al reconocimiento
de mercancias

P
<«

Mercancia cruza frontera

v

24 horas de manifiesta la
carga se firma el DEX.

v

Se envia el DEX firmado

) 4

al cliente.

Fin

Se ajusta la
declaracion

Fuente: este estudio
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Después de describir la produccién del servicio en la organizacion, a continuacion se
relacionan los momentos que causaron una evaluacién positiva o negativa en el cliente
externo, para obtener informacion objetiva se utilizo el modelo de Karl Albrecht:

1. Al cliente externo nuevo y antiguo se solicita informacion.

2. Se contacta al cliente externo para solicitar informacién de factura comercial,
términos de negociacion, lista de empaque, certificado de origen.

3. Se contacta al cliente externo para informarle el estado del tramite.

4. Se envia declaracién de exportacion firmada

Para brindar una informacion objetiva se relacionaron los momentos de verdad en el ciclo
de servicio de Coral Vision Ipiales en la grafica 19.

Gréfica 19. Representacion graficadel ciclo de servicio en Coral Visién Ipiales

FINALIZA EL CICLO INICIA EL CICLO

Fuente: El presente estudio, teoria tomada del libro “El servicio invisible: fundamentos de
un buen servicio”. Bogota: Ecoe. 2006.

El analisis desarrollado al proceso del ciclo del servicio con sus respectivos momento de
verdad, permito inferir que la empresa Coral Vision Agencia de aduanas sucursal Ipiales
es de bajo contacto con los clientes, ya que los clientes externos tienen contacto con la
organizacion, en cuatro puntos, que se denominan momentos de verdad: entregan
documentacion para el tramite, luego solicitan informacion de cémo va el tramite y
enseguida de eso solicitan documentacion que evidencien que el trAmite se ha realizado
idobneamente.
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Después de haber detectado los momentos de verdad en su ciclo de servicio, se continuo
con la identificaciébn de los atributos del servicio: comunicacion, rapidez, competencia
credibilidad y atencion. Ya identificados los atributos, se proporcioné un ponderado de
importancia de acuerdo a la calificacion dada por parte de los funcionarios de Coral Vision
y se describen en el cuadro 15.

Cuadro 15. Calificacion de variables

CALIFICACION DE VARIABLES

Suministro al cliente de la informacion 30%
permanente y facil de entender. Atencion
oportuna de sus quejas. Capacitacion
permanente para utilizar los servicios

Tiempos en la prestacion del servicio. Previstos, 10%
> RAPIDEZ acordados

> COMUNICACION

Conocimientos y aptitudes de los colaboradores 30%
para prestar el servicio
Confianza del cliente en la capacidad e idoneidad 10%
de la informacion y de los servicios que recibe.
Puntualidad, amabilidad, respeto y consideracion 20%
» ATENCION con el cliente, limpieza y pulcritud del personal
persona responsable de suministrar el servicio

»> COMPETECIA

» CREDIBILIDAD

Fuente: este estudio
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2.5. ESTUDIO DE LA PERCEPCION Y EL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE
EXTERNO

En el desarrollo del plan de trabajo de pasantia, se considero importante identificar el
indice de satisfaccion del cliente externo, para lo cual, se realizo un total de cincuenta y
dos encuestas online, con preguntas calificativas de 1 a 5, en donde 1 corresponde al
valor mas bajo y 5 al valor mas alto de satisfaccion.

Para llevar a cavo este objetivo, se desarroll6 un diagndstico del proceso que lleva el
cliente externo con la organizacion, lo que permitié encontrar 4 momentos de verdad y 5
atributos descritos en el capitulo anterior; los funcionarios asignaron un porcentaje a
cada una de ellos, aclarando que la sumatoria total fue de un 100%, este porcentaje se
dividié por el nimero de preguntas de cada variable, dando como resultado lo que se
conoce con el nombre de valor relativo.

Se tabulo y ordeno la informacion y se obtuvo el nUmero y el porcentaje de satisfaccion de
cada pregunta, al dividir el porcentaje con la calificacion, se obtiene los ponderados, la
suma de estos, brinda la calificacion ponderada.

Para construir la matriz de valoracion de los atributos, se toma la calificacién ponderada vy
se multiplica por el valor relativo, el resultado se suma y se obtiene la satisfaccion del
atributo; para obtener la meta multiplicamos la importancia relativa calificada por el cliente
interno, con la maxima calificacién (5); la insatisfaccion o brecha se obtiene de restar la
meta con la satisfaccion. Para brindar un andlisis objetivo vy llegar a concluir en el
porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion por parte del cliente externo, se aplico un total
de 52 encuestas online, con preguntas calificativas de 1 a 5, en donde 1 corresponde al
valor mas bajo y 5 al valor mas alto empezando por el atributo de comunicacién.

2.5.1 Comunicacion

Para la organizacion es muy importante la comunicacién interactiva con el cliente externo,
ya que de esta forma se dan soluciones a sus inconvenientes, el presente estudio abordo
la variable comunicacion, para evaluar temas de: suministro al cliente de la informacion,
Atencion oportuna de sus quejas y capacitacion permanente para utilizar los servicios.

Como primera medida, se formulo una pregunta cuestionando el nivel de satisfaccién con

respecto a la documentacién y el debido informe del acontecimiento, las respuestas se
relacionan en el cuadro 16.
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Cuadro 16. Cuando la documentacién no cumple especificaciones se le informa del
acontecimiento.

1.cuando su documentacion no cumple las especificaciones, se le informa del
acontecimiento

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 5 20 19 8
Porcentajes 0,00 9,62 38,46 36,54 15,38
Ponderados 0 0,2 1,2 15 0,8
Calificacion 3.6
Ponderada

El 9,62% declaro que el servicio es regular, el 38,46% bueno, el 36,54 muy bueno y el
15,38% excelente; segun el resultado obtenido en la tabla 1, la calificaciébn ponderada es
de 3,6 los clientes piensan que el servicio es bueno.

Como segunda instancia se evalla: Se le informa a tiempo, cuando la mercancia arriba a
Ipiales desde la ciudad de origen, se obtiene los siguientes resultados en el cuadro 17.

Cuadro 17. Informacion a tiempo, cuando la mercancia llega a Ipiales.

2.se le informa a tiempo, del arribo de su mercancia a la ciudad de Ipiales
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 4 26 22
Porcentajes 0,00 0,00 7,69 50,00 42,31
Ponderados 0 0,0 0,2 2,0 2,1
Calificacién 43
Ponderada

El 7,69% bueno, el 50% lo califica como muy bueno y el 42,31% lo califica como
excelente. La variable obtuvo un 4,3 de calificacién ponderada lo que permite inferir que el
cliente percibe muy bien los informes de cuando su mercancia, arriba a la ciudad de
Ipiales.

Al evaluar la calidad de la informacion suministrada, los resultados se evidencian en el
cuadro 18.

Cuadro 18.Calidad de Informaciéon suministrada

3. Calidad de Informacion suministrada
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 2 19 22 9
Porcentajes 0,00 0,00 17,31 53,85 28,85
Ponderados 0 0,0 0,5 2,2 1,4
Calificacién 41
Ponderada
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El cliente externo la percibe de la siguiente forma: el 17,31% bueno, el 53,85 % lo califica
como muy bueno y el 28,85% lo califica como excelente. La variable obtuvo un 4,1 de
calificacion ponderada lo que permite inferir que el cliente percibe muy bien esta variable.

Al evaluar la siguiente pregunta: en el caso de no tener respuesta inmediata a su
requerimiento, el tiempo de respuesta prometido se cumple cabalmente. Se obtienen los
siguientes resultados que se evidencia en el cuadro 19.

Cuadro 19. En caso de no tener respuesta inmediata a su requerimiento, el tiempo
de respuesta prometido se cumple cabalmente.

4. En caso de no tener respuesta inmediata a su requerimiento, el tiempo de
respuesta prometido se cumple cabalmente

Grado de satisfaccién 1 2 3 4 5
No empresas 0 2 19 22 9
Porcentajes 0,00 3,85 36,54 42,31 17,31
Ponderados 0 0,1 1,1 1,7 0,9
Calificacién 3.7

Ponderada

El 3,85 % de empresas encuestadas contesto que este servicio es regular, el 36,54% lo
califica bueno, el 42,31% piensa que es muy bueno y el 17,31% excelente, sumando una
calificacion ponderada del 3,7 lo que significa que esta variable es de cuidado ya que no
cumple los indices de satisfaccion deseada.

Al evaluar el servicio en cuanto a la informacién enviada acerca del proceso de
exportacion, el cliente externo respondié como se indica a continuacién en el cuadro 20.

Cuadro 20.La informacidn es claray concisa del proceso de exportaciéon

5. La informacién enviada acerca del proceso de exportacion es clara y concisa
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 7 28 17
Porcentajes 0,00 0,00 13,46 53,85 32,69
Ponderados 0 0,0 0,4 2,2 1,6
Calificacion 42
Ponderada

El 13,46% respondiendo que es bueno, el 53,85 % muy buena y el 32,69 excelente,
sumando una calificacién ponderada de 4,2 que significa que el cliente externo tiene un
muy buen concepto esta variable.

La rapidez de la respuesta a la informacion solicitada por Email fu calificada de la
siguiente manera en el cuadro 21.
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Cuadro 21. Rapidez en respuesta a la informacién solicitada por Email

6. Rapidez de la respuesta a la informacién solicitada por Email.
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 19 14 19
Porcentajes 0,00 0,00 36,54 26,92 36,54
Ponderados 0 0,0 11 11 1.8
Calificacion 4.0
Ponderada

El 36,54% la califico buena, el 26,92% muy buena y el 36,54% excelente, sumando una
calificacion ponderada de 4,0 que se encuentra en el rango de muy bueno, sin embargo
este punto es de cuidado ya que la variable se aproxima a 3.

La evaluacion realizada en cuanto a la comunicacion telefénica fue calificada de la
siguiente manera en el cuadro 22.

Cuadro 22. Comunicacion telefénica con Coral vision Ipiales

7. Le es facil comunicarse telefénicamente con Coral vision Ipiales
Grado de satisfaccién 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 16 21 14
Porcentajes 0,00 0,00 30,77 40,38 26,92
Ponderados 0 0,0 0,9 1,6 1,3
Calificacién 3.9
Ponderada

El 30,77% la califico buena, el 40,38% muy buena y el 26,92% excelente, sumando una
calificacion ponderada de 3,910 que permite inferir que la variable se percibe como buena.

En conclusién la pregunta 2, 5,6 y 3 son las que mayor satisfacciéon causan, por el

contrario la pregunta 1, 4, y 7 son las que generan insatisfaccion y que se puede
encontrar en la gréfica 20.
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Gréfica 20. Calificacién ponderada de las preguntas del atributo de comunicacion

callificacion ponderada
12 ®m3 4 =56 m7

4,3
4,1 4,2 4,0

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto

Las preguntas que mayor satisfaccion generaron fueron: con la pregunta se le informa a
tiempo, del arribo de la mercancia; a pesar de que esta variable se perciba por el cliente
externo como muy buena con un 50%, no se debe olvidar que esta variable tiene
relacion directa con los insatisfactores, la cual es propensa a tener un calificacion
ponderada por debajo de 4, es probable que el cliente externo la califico alta, ya que antes
de enviarle la documentacién por medio de la Web, se le informo con anterioridad por
medio de una llamada a celular, pero se evidencia que Coral Vision Ipiales presento
dificultades con los equipos tecnolégicos Y mal uso de las herramientas de internet.

La pregunta: cuando su documentacién no cumple especificaciones se le informa del
acontecimiento, la pregunta: en caso de no tener respuesta inmediata a su requerimiento,
el tiempo de respuesta prometido se cumple a cabalidad, y la pregunta: le es facil
comunicarse telefénicamente con Coral Visién Ipiales, Se evidencia que la insatisfaccion
generada por estos tres elementos se relacionan en uno solo. Cuando se contacta al
cliente externo por medio de una llamada al celular, se da aviso de que su
documentacién esta incompleta y que debe acceder al correo electrénico como Outlook,
pero se detecto que los computadores son obsoletos y no cumplen con los requerimientos
para la correcta instalacion del Software, esto no permite que lo correos electrénicos se
lean en su tiempo acordado y no se da respuesta oportuna al cliente externo.

En la pregunta que hace relacion a la informacion enviada acerca del proceso de
exportacion es clara y concisa, y la pregunta referente a la calidad de informacion
suministrada, A pesar de los problemas evidenciados con los insumos tecnolégicos vy el
tiempo en la entrega de los informes, podemos afirmar que los clientes externos se
encuentran satisfechas con la informacién enviada por los operarios de Coral Vision
Ipiales.
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El atributo de comunicacion obtuvo
insatisfaccidon por parte del cliente externo, que se puede evidenciar en el cuadro 23.

un 79,56% de satisfaccion y un 20,44% de

Cuadro 23. Matriz de valoracion del atributo de Comunicacion

matriz de valoracién del atributo de comunicacion
Pregunta calificacion calific_aciér] valgr Total
ponderada | comunicacion | relativo

1 3,6 0,1532967
2 4,3 0,18626374
3 4,1 0,17637363
4 3,7 30% 0,043 0,15989011
5 4,2 0,17967033
6 4,0 0,17142857
7 3,9 0,16648352

satisfaccion 79,56 1,19

Meta 1,50

brecha 20,44% 0,31

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto
2.5.2 Rapidez

Para la direccion de Coral Vision el “just time” desempefia un papel importante en el
comercio exterior, por tal razén la organizacion ha realizado esfuerzos para que esta
variable funcione de forma correcta, para saber si funciona o no, el presente estudio
realizo una evaluacion a este término dentro de la variable rapidez.

La variable rapidez evalla los tiempos en la prestacion del servicio, partiendo desde esta
premisa, se realizaron las siguientes preguntas:

En primera instancia, se realiza una pregunta cuestionando el cumplimiento de las fechas
a la tramitacién, la calificacién otorgada se describen en el cuadro 24.

Cuadro 24. Cumplimiento de fechas estipuladas a lo que refiere a tramitacién

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 5 21 26
porcentajes 0,00 0,00 9,62 40,38 50,00
ponderados 0 0,0 0,3 1,6 2,5
Calificacion 4.4

ponderada

El 9,62% percibe que el servicio es bueno, el 40,38% que es muy bueno y el 50%
excelente, con una calificacion ponderada de 4,4 que nos permite inferir que el servicio
de cumplimiento de las fechas es muy bueno.
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Al evaluar el cumplimiento de la entrega de la documentacion finalizado el proceso de

exportacion, la calificacion otorgada se describe en el cuadro 25.

Cuadro 25. Entrega de documentacion después de la finalizacién del procedimiento

de exportacién

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 5 21 26
porcentajes 0,00 0,00 5,77 38,46 55,77
ponderados 0 0,0 0,2 1,5 2,8
Calificacién 45

ponderada

El 5,77% percibe que el servicio es bueno, el 38,46 muy bueno, por el contrario el 55,77%
lo percibe como excelente, otorgandole una calificacién ponderada de 4,5 la cual nos
aproxima a un servicio totalmente satisfactorio para los clientes externos.

En conclusién la pregunta que mayor satisfaccion genera al cliente externo es la numero
2; sin embargo la pregunta 1 genera una satisfaccién relativamente menor y se describen
en la gréfica 21.

Gréfica 21. Calificacién ponderada de las preguntas del atributo de rapidez

callificacion ponderada

*2

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto

En la pregunta 1 que hace relacion a Cuando Coral Vision Ipiales entrega la
documentacion después de haber realizado la exportacion, este procedimiento se realiza
de forma idonea ya que los entes gubernamentales como la DIAN por medio del estatuto
aduanero, exige tanto al exportador, como al agente aduanero tener la documentacion al
dia; Coral visién conocedora de la normatividad, realizo un convenio con una empresa
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prestadora de servicio de mensajeria “SERVIENTREGA”, para que la documentacion no
demore mas de dos dias en llegar al cliente externo.

En la pregunta 2 correspondiente en la tabla 10, si Coral visiébn cumple con las fechas
estipuladas con la tramitacion para realizar la exportacién, los clientes calificaron como
muy bueno el servicio, pero todo este procedimiento se lo realiza de manera desgastante
ya que como afirmamos en el atributo de comunicacion los computadores obsoletos y el
desconocimiento de las herramientas de internet, permite que la hora laboral se prolongue
a su lugar de vivienda.

Este atributo permite evidenciar en la matriz de valoracion un 89,04% de satisfaccion y
un 10,96% de insatisfaccion que se evidencian en el cuadro 26.

Cuadro 26. Matriz de valoracién del atributo de Rapidez

matriz de valoracién del atributo de Rapidez
calificacion | calificacion valor
pregunta _ _ total
ponderada rapidez relativo
1 4,4 10% 0,050 0,22019231
2 4,5 0,225
satisfaccion 89,04 0,45
Meta 0,50
brecha 10,96% 0,05

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto
2.5.3 Competencia

Para la direccion de talento humano, el personal de la organizacién esta muy bien
capacitado en temas que se relacionan al comercio exterior; sin embargo no se debe
olvidar que es diferente lo que piensa la direccion, a la percepcion que tiene el cliente
externo.

El presente estudio aborda la variable competencia, con la cual se logré evaluar temas de
conocimientos y aptitudes de los colaboradores para prestar el servicio, con el fin de
obtener la percepcion del cliente externo y corroborar la informacién proveniente de
talento humano.

En primera instancia, se realiza una pregunta calificativa al cliente externo, indagando la

satisfaccion en cuanto a los conocimientos relacionados con exportacion de los
funcionarios de Ipiales, la calificacion otorgada se describen en el cuadro 27.
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Cuadro 27 Conocimientos de Exportacién de los funcionarios de Coral visién Ipiales

1. Conocimientos de funcionarios en cuanto a tramitacién de exportacion
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 3 19 30
porcentajes 0,00 0,00 5,77 36,54 57,69
ponderados 0 0,0 0,2 15 29
Calificacion
Ponderada 4,5

El nivel de satisfacciébn en conocimientos de exportacién, se evidencia que el 5,77% lo
percibe como bueno, el 36,54% bueno y el 57,69% lo percibe como excelente, con una
calificacion ponderada de 4,5, que nos permite inferir que los conocimientos de los
funcionarios son muy buenos, y se aproxima a satisfacer completamente a los clientes
externos.

Al evaluar el asesoramiento en términos de negociacién, los resultados se evidencian en
el cuadro 28.

Cuadro 28. Asesoramiento en términos de negociacion

2. Asesoramiento que recibe en cuanto a términos de negociacion (EXW, DDP,
FOB, DDU, )

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 2 19 31
Porcentajes 0,00 0,00 3,85 36,54 59,62
ponderados 0 0,0 0,1 1,5 3,0
Calificacion
Ponderada 4,6

El conocimiento de términos de negociacion fue percibido como bueno por un 3,85%, el
36,54% como muy bueno y el restante 59,62% lo califica de excelente, sumando una
calificacion ponderada de 4,6 que nos permite evidenciar que los funcionario poseen gran
conocimiento.

Al evaluar el asesoramiento que reciben los clientes externos de plan Vallejo por medio de
los funcionarios, se obtienen los siguientes resultados que se evidencian en el cuadro 29.

Cuadro 29. Asesoramiento en plan Vallejo

3. Asesoramiento que recibe en cuanto a plan Vallejo
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 4 15 33
Porcentajes 0,00 0,00 7,69 28,85 63,46
ponderados 0 0,0 0,2 1,2 3,2
Calificacion
Ponderada 4,6
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El conocimiento de términos de plan Vallejo fue percibido como bueno por un 7,69%, el
28,85% como muy bueno y el restante 63,46% lo califica de excelente, sumando una
calificacion ponderada de 4,6 que nos permite evidenciar que los funcionario poseen gran
conocimiento.

Al evaluar el servicio de asesoramiento en vistos buenos, el cliente externo respondio
como se indica a continuacion en el cuadro 30.

Cuadro 30. Asesoramiento en vistos buenos

4. Asesoramiento que recibe en cuanto visto buenos (INVIMA E ICA)
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 4 15 33
porcentajes 0,00 0,00 7,69 28,85 63,46
ponderados 0 0,0 0,2 1,2 3,2
Calificacién
ponderada 4.6

El nivel de satisfaccién en conocimientos a lo que refiere a plan Vallejo, se evidencia que
el 7,69% lo percibe como bueno, el 28,85% bueno y el 63,46% lo percibe como excelente,
con una calificacién ponderada de 4,6 que nos permite inferir que los conocimientos de
los funcionarios son muy buenos, y se aproxima a satisfacer completamente a los clientes
externos.

El asesoramiento en partidas arancelarias, calificada de la siguiente manera en el cuadro
31.

Cuadro 31. Asesoramiento en partidas arancelarias

5. Asesoramiento en partidas arancelarias
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 0 6 46
porcentajes 0,00 0,00 0,00 11,54 88,46
ponderados 0 0,0 0,0 0,5 4.4
Calificacién
ponderada 49

El nivel de satisfacciébn en conocimientos a lo que refiere a partidas arancelarias, se
evidencia el 11,54% lo califica de muy bueno y el 88,46% lo percibe como excelente, con
una calificacion ponderada de 4,9 que nos permite inferir que los conocimientos de los
funcionarios son excelentes, y determina que el conocimiento de las partidas arancelarias
se convierte en una ventaja competitiva para coral vision Ipiales.

En conclusion la pregunta 5 es la de mayor satisfaccién con una calificacion ponderada de

4,9; sin embargo la pregunta 2, 3, 4 tienen una calificacion ponderada de 4, 6 y la
pregunta 1 con una calificaciéon ponderada de 4,5 lo que significa que la variable de
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competencia es una de las que mas genera satisfaccién en el cliente externo y se puede
observar en la grafica 22.

Gréfica 22. Calificacién ponderada de las preguntas del atributo de competencia

callificacion ponderada

12 ®3 4 =5

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto

En las preguntas 1 hasta 5 se hizo referencia al conocimiento que poseen los
funcionarios de Coral Vision Ipiales con respecto a comercio exterior, términos de
negociacion, plan Vallejo, vistos buenos y partidas arancelarias, se puede inferir que el
cliente externo la califica como muy buena aproximandose a excelente.

Esta satisfaccion se produce por dos factores que se describe a continuacién: el estatuto
aduanero define que las personas que laboran en una agencia de aduanas deben ser
profesionales o técnicos afines al comercio exterior o de lo contrario deben soportar 5
afios de experiencia; En coral Vision agencia de aduanas el 70% de los funcionario de
Coral Vision es profesional y el otro 30% es técnico o tecndlogo en comercio exterior
con experiencia de 3-5 afios en el comercio internacional.

Otra causa de la satisfaccion es la capacitacion y entrenamiento permanente en temas
referentes a comercio exterior, como se manifesté en el anterior capitulo.

Las anteriores calificaciones permitieron construir la matriz de valoracion, que brindo los

siguientes resultados: el 92,31% esté satisfecho con respecto a esta variable a diferencia
del 7,69% se encuentra insatisfecho y se evidencia en el cuadro 32.
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Cuadro 32. Matriz de valoracion del atributo de competencia

matriz de valoracion del atributo de competencia
calificacion | calificacion valor
pregunta : _ total
ponderada | competencia | relativo
1 4,5 0,27115385
2 4,6 0,27346154
3 4,6 30% 0,060 0,27346154
4 4,6 0,27346154
5 4,9 0,29307692
satisfaccion 92,31 1,38
Meta 1,50
brecha 7,69% 0,12

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto
2.5.4 Credibilidad

El decreto 2685 de 1999 y la resolucion 008274 del 4 de septiembre de 2008 afirma que si
Se consignan errores o inexactitudes en las solicitudes de autorizacion de embarque o
declaraciones de exportacion, se esta incurriendo en una infraccién leve, que conlleva al
retraso de la mercancia, de ahi se deriva la importancia de medir en el nivel de
percepcién del cliente externo en la variable credibilidad.

La variable credibilidad evalia la confianza del cliente externo en la capacidad e
idoneidad de la informacion y de los servicios que recibe.

Para evaluar la variable, en primera instancia se realiza una pregunta cuestionando la
confianza del cliente externo en el tramite que realiza Coral Visién que se evidencia en el
cuadro 33.

Cuadro 33.Confianza del cliente externo en el trdmite que realiza Coral Vision Ipiales

1. Confia en el tramite que realiza Coral Vision Ipiales
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 1 20 31
Porcentajes 0,00 0,00 1,92 38,46 59,62
Ponderados 0 0,0 0,1 15 3,0
Calificacién
Ponderada 4,6

El nivel de satisfaccion en el trdmite que realiza Coral Vision Ipiales, se evidencia que el
1,92% lo califica de bueno, el 38,46% lo percibe como muy bueno y el restante 59,62% lo
califica de excelente, con una calificacién ponderada de 4,6 que nos permite inferir que
los clientes externos confian en la idoneidad de Coral vision para realizar la exportacion.

Al evaluar el nivel de satisfaccion en el cruce de frontera, se obtienen los siguientes
resultados que se evidencia en el cuadro 34.
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Cuadro 34. Nivel de satisfaccion en el cruce de frontera

2. cruce de frontera que realiza Coral Visién Ipiales
Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 0 3 26 23
Porcentajes 0,00 0,00 5,77 50,00 44,23
Ponderados 0 0,0 0,2 2,0 2,2
Calificacion 4.4
Ponderada

El nivel de satisfaccion en el cruce de frontera que realiza Coral Vision Ipiales, se
evidencia que el 5,77% lo califica de bueno, el 50% lo percibe como muy bueno y el
restante 44,23% lo califica de excelente, con una calificacion ponderada de 4,4 que nos
permite inferir que los clientes externo confia en la idoneidad de Coral vision para realizar
la exportacion.

En conclusion la pregunta que mayor satisfaccion género es la 1, sin desconocer que la 2
también genera una alta satisfaccion que se describe en la gréfica 23.

Gréfica 23. Calificacién ponderada de las preguntas del atributo de credibilidad

callificacion ponderada

¥2

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto

En la pregunta confia en el tramite que realiza Coral vision e inconvenientes en el cruce
de frontera las calificacion ponderada de las dos es alta, debido a que los funcionarios de
Coral vision Ipiales contrataron con una empresa informética de la ciudad de Medellin,
para que garantice la idoneidad del tramite antes de subir la declaracién de exportacion
al programa Muisca de la DIAN.

A pesar de presentar dificultades en los sistemas informaticos y el desconocimiento de las
herramientas; el conocimiento profundo de la normatividad, términos de negociacion, plan
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Vallejo y vistos buenos hacen que el cliente no dude en la idoneidad del personal de Coral
vision Ipiales.

La variable de credibilidad obtuvo los siguientes datos: 89,62% de satisfaccion y 10,38%
de insatisfaccion que se evidencian en la matriz de valoracién ubicada en el cuadro 35.

Cuadro 35. Matriz de valoracion del atributo de credibilidad

matriz de valoracion del atributo de credibilidad
calificacion | calificacion valor
pregunta e ] total
ponderada | credibilidad relativo
1 4.6 10% 0,050 0,22884615
2 4.4 0,21923077
satisfaccion 89,62 0,45
Meta 0,50
brecha 10,38% 0,05

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto

2.5.5 Atencién Del Personal

Para el estudio es muy importante saber lo que piensas los clientes externos acerca de la
atencién brindada por los funcionarios, ya que esta variable no solamente permite evaluar
la puntualidad, amabilidad, respeto y consideracion con el cliente externo, si no que
permite analizar el clima organizacional.

Para evaluar la variable, en primera instancia se analiza el nivel de satisfaccién en cuanto
a la amabilidad del personal, las respuestas se sefialan en el cuadro 36.

Cuadro 36. Amabilidad del personal

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 7 24 14 7
porcentajes 0,00 13,46 46,15 26,92 13,46
ponderados 0,00 0,27 1,38 1,08 0,67
Calificacion

ponderada 3,4

El nivel de satisfaccion en cuanto a la amabilidad de la atencién que presta un funcionario
de Coral vision Ipiales, se evidencia que el 13,46 % la percibe como regular, el 46,15% lo
percibe bueno, el 26,92% lo percibe como muy bueno vy el restante 13,46% lo percibe de
excelente, con una calificacion ponderada de 3,4 que nos permite inferir que los clientes
externos les parece buena la amabilidad con que se atiende su inconvenientes ya sean en
llamadas, correo electronico; sin embargo se aproxima a regular por lo cual debemos
prestar atencion en esta variable.
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Como segunda medida se evalla la disponibilidad del empleado, se obtiene lo siguientes
resultados evidenciados en el cuadro 37.

Cuadro 37. Disponibilidad del empleado

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 22 14 9 7
porcentajes 0,00 42,31 26,92 17,31 13,46
ponderados 0,00 0,85 0,81 0,69 0,67
Calificacion 3.0

ponderada

El nivel de satisfaccién en cuanto a la disponibilidad que ofrece un funcionario de Coral
vision Ipiales, se evidencia que el 42,31 % la percibe como regular, el 26,92% lo percibe
bueno, el 17,31% lo percibe como muy bueno vy el restante 13,46% lo percibe de
excelente, con una calificacién ponderada de 3,0 que nos permite inferir que los clientes
Externos, perciben buena la disponibilidad del empleado; no obstante es mas las
empresas que piensa que es regular este servicio.

Al evaluar a los funcionarios de Coral Visién Ipiales en escuchar atentamente a los
clientes externos, se obtienen los siguientes resultados en el cuadro 38.

Cuadro 38. Escuchan atentamente los funcionarios de Coral Visién Ipiales

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 4 18 15 15
porcentajes 0,00 7,69 34,62 28,85 28,85
ponderados 0,00 0,15 1,04 1,15 1,44
Calificacién 3.8

ponderada

El nivel de satisfaccion en cuanto a la disponibilidad del funcionario de Coral vision Ipiales,
a escuchar atentamente al cliente externo, se evidencia que el 7,69 % la percibe como
regular, el 34,62% lo percibe bueno, el 28,85% lo percibe como muy bueno y el restante
28,85 % lo percibe de excelente, con una calificacion ponderada de 3,8 que nos
permite inferir que los clientes externos les parece buena la disponibilidad del empleado.

Al evaluar la paciencia del personal, los resultados se evidencian en el cuadro 39.
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Cuadro 39. Paciencia del personal de Coral Vision Ipiales

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 6 14 23 9
porcentajes 0,00 11,54 26,92 44,23 17,31
ponderados 0,00 0,23 0,81 1,77 0,87
Calificacion

ponderada 3,7

El nivel de satisfaccién en cuanto a la paciencia del funcionario de Coral vision Ipiales, se
evidencia que el 11,54 % la percibe como regular, el 26,92% lo percibe bueno, el 44,23%
lo percibe como muy bueno Yy el restante 17,31 % lo percibe de excelente, con una
calificacion ponderada de 3,7 que nos permite inferir que los clientes externos les parece
buena la paciencia del empleado, predominando la calificacién de muy buena.

Al evaluar la siguiente pregunta: el funcionario de Coral Vision Ipiales se expresa de forma
clara y facil de entender, se obtienen los siguientes resultados plasmados en el cuadro 40.

Cuadro 40. Expresién del personal de Coral Visién Ipiales

Grado de satisfaccion 1 2 3 4 5
No empresas 0 21 15 10 6
porcentajes 0,00 40,38 28,85 19,23 11,54
ponderados 0,00 0,81 0,87 0,77 0,58
Calificacion 3.0

ponderada

El nivel de satisfaccién en cuanto a la expresion del funcionario de Coral vision Ipiales, se
evidencia que el 40,38 % la percibe como regular, el 28,85% lo percibe bueno, el 19,23%
lo percibe como muy bueno Yy el restante 11,54 % lo percibe de excelente, con una
Calificacion ponderada de 3,0 que nos permite inferir que los clientes externos les
parece buena la forma de expresion, sin embargo la calificacion que predomina es la
regular.

Al evaluar la cortesia del personal, el usuario respondié como lo sefiala el cuadro 41.

Cuadro 41. Cortesia de la persona de Coral vision Ipiales

Grado de satisfacciéon 1 2 3 4 5
No empresas 0 1 12 23 16
porcentajes 0,00 1,92 23,08 44,23 30,77
ponderados 0,00 0,04 0,69 1,77 1,54
Calificacién 4.0

Ponderada
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El nivel de satisfaccion en cuanto a la cortesia del funcionario de Coral vision Ipiales, se
evidencia que el 1,92 % la percibe como regular, el 23,08% lo percibe bueno, el 44,23%
lo percibe como muy bueno y el restante 30,77 % lo percibe de excelente, con una
calificacion ponderada de 4,0 que nos permite inferir que los clientes externos les parece
muy buena la cortesia, sin embargo la calificacion ponderada se aproxima a 3.

El entender y comprender la solicitud del cliente externo, esta pregunta fue calificada de la
siguiente manera en el cuadro 42.

Cuadro 42. Entendié y comprendio la solicitud

Grado de satisfaccién 1 2 3 4 5
No empresas 0 4 12 17 19
porcentajes 0,00 7,69 23,08 32,69 36,54
ponderados 0,00 0,15 0,69 1,31 1,83
Calificacion 4.0

Ponderada

El nivel de satisfaccién en entender y comprender la solicitud del cliente, se evidencia que
el 7,69 % la percibe como regular, el 23,08% lo percibe bueno, el 32,69% lo percibe como
muy bueno vy el restante 36,54 % lo percibe de excelente, con una calificacién
ponderada de 4,0 que nos permite inferir que los clientes externos les parece muy
buena la cortesia, sin embargo la calificacién ponderada se aproxima a 3 donde no es de
plena satisfaccion para el cliente externo.

En conclusién la pregunta que mayor satisfacciébn genera es la 6,7 y las que causan
insatisfaccién son la 1, 2, 3, 4,5que se evidencian en la grafica 24.

Grafica 24. Calificacién ponderada de las preguntas del atributo de atencion

callificacion ponderada

12 ®3 4 =5 6 m7

3,8 3,7

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto

91



En las preguntas 1l.amabilidad en la atencién, 2.disponibilidad del empleado, 3.escuchar
atentamente al cliente externo, 4. Paciencia del funcionario, expresién clara y facil de
entender que generan insatisfaccién, se pudo inferir con la observacion participante que
los funcionarios de Coral Visién Ipiales presentaron un &mbito organizacional de
desmotivacion, que lo reflejan a los clientes externos, se agrega que no se ha capacitado
en el trato a los clientes 0 en su caso la Net etiqueta que trata de orientar al remitente a
escribir de manera correcta.

En las preguntas 6 fue Cortez y 7entendio mi problema in quietud y solicitud que causaron
mayor satisfaccion se evidencia que a pesar de que falta capacitacion por parte de la
empresa en como se debe atender al cliente, los funcionario de Ipiales hacen el mayor
esfuerzo para comprender la necesidad del cliente externo y satisfacerla; los
conocimientos ayudan a interpretar los requerimientos del cliente externo y le dan
solucién pero como se puede observar en los anterior atributos coral visién los hace vy el
cliente externo confia en ellos; sin embargo debido al inconveniente informatico se
demora en dar respuesta.

La matriz de valoracion califico al atributo de atencién con un 71,21% de satisfacciéon y de
un 28,79% de insatisfaccion que se describe en el cuadro 43.

Cuadro 43. Matriz de valoracién del atributo de atencion del personal

matriz de valoracion del atributo de comunicacion
calificacion | calificacion valor
pregunta . _ total
ponderada | atencién relativo
1 3,4 0,09725275
2 3,0 0,08626374
3 3,8 0,10824176
4 3,7 20% 0,029 0,10494505
5 3,0 0,08626374
6 4,0 0,11538462
7 4,0 0,11373626
satisfaccion 71,21% 0,71
Meta 1
brecha 28,79% 0,29

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto
2.5.6 Nivel De Satisfaccion General

Al analizar las anteriores variables se encontré que las causantes de mayor satisfaccion
son: competencia con un 92,31%, credibilidad con un 89,62% y rapidez con un 89,04%,
por el contrario las variables de mayor inconformidad son: Comunicacion con una brecha
20,44% y atencién del personal con una brecha de 28,79 %.En términos porcentuales el
indice de satisfaccion del cliente externo es del 83,67% y una insatisfaccion del 16,33%,
Los anteriores resultados se evidencian en el cuadro 44.
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Cuadro 44. Nivel de satisfaccion e insatisfaccion total de los atributos

Comunicacion 1,19 79,56% 1,50 100% 0,31 20,44%
Rapidez 0,45 89,04% 0,50 100% 0,05 10,96%
Competencia 1,38 92,31% 1,50 100% 0,12 7,69%
Credibilidad 0,45 89,62% 0,50 100% 0,05 10,38%
Atencion  del 0,71 71,21% 1 100% 0,29 28,79%
personal

TOTAL 4,18 83,67% 5,00 100% 0,82 16,33%

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto

La grafica 25 corrobora la informacion del cuadro anterior, nétese en la delineacion de la
gréfica, la diferencia entre la meta y el desempefio actual de la empresa.

Gréfica 25. Satisfaccion e insatisfaccion total de los atributos

comunicacion

1,60

1,40

1,20

1,00

0,30

0,60

0,40

0,20 satisfaccion
0,00

Atencion

meta

credibilidad competencia

Fuente: este estudio, con base al modelo de Dominguez Humberto

Una vez realizada la narrativa de los resultados, se plantea los puntos susceptibles de
mejoramiento en las variables de menor satisfaccion identificadas en el cuadro 45.

Cuadro 45. Indicadores de menor satisfaccién de los atributos

Insatisfaccion

Comunicacion 79,56% 20,44%

Atencion del personal 71,21% 28,79%

Fuente: este estudio
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En comunicacion las preguntas que mas afectaron la ponderacion de la calificacion
fueron: 1. cuando su documentacion no cumple especificaciones se le informa del
acontecimiento, 4: En caso de no tener respuesta inmediata a su requerimiento, el tiempo
de respuesta prometido se cumple a cabalidad y la pregunta No 7: le es facil comunicarse
telefonicamente con Coral Vision Ipiales, esta informacion nos conduce primero a planear
los correctivos y a segundo lugar a identificar las causas que estan proporcionando
insatisfaccion en los clientes.

En atencién del personal las preguntas que mas afectaron la ponderacién de la
calificacion fueron las siguientes: 1.amabilidad en la atencion, 2.disponibilidad del
empleado, 3.escuchar atentamente al cliente externo, 4. Paciencia del funcionario,
expresion clara y facil de entender.
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2.6. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Acudiendo a fuentes secundarias los directivos y el pasante lograron abstraer que la
estrategia se define como la adecuacion que hace la organizacién entre sus recursos y
capacidades internas y las oportunidades y riesgos creados por sus factores externos. La
etapa de la adecuaciéon del marco para formular estrategias consta de técnicas que se
pueden usar en una secuencia cualquiera; para realizar este estudio se acude a la Matriz
DOFA, la matriz PEYEA, la matriz BCG y la matriz de la gran estrategia.

Para definir la estrategia a implementar en este estudio, se estructuro las matrices con
la participacién de los directivos de la empresa y los resultados son los siguientes:

2.6.1 Matriz DOFA: la matriz DOFA que se ilustra a continuacion en el cuadro 46. Esta
matriz permite analizar toda la informacién de la empresa tanto interna como externa.
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Cuadro 46. Matriz DOFA de la empresa Coral Vision Agencia de Aduanas Nivel 1.

BOoNoo,rwONE

FORTALEZAS

conocimiento de la direccion empresarial
incentivos y recompensas
capacitacion laboral

mercados segmentados

tiene liquidez para solventar deudas
tiene capital de trabajo suficiente

nivel académico

experiencia técnica

certificaciones

Buena participacion en el suroccidente
Colombiano

. 34 empresas entre las que se encuentran

manufactureras, de servicios, agroindustriales y
de prendas de vestir, fieles al servicio de la
empresa.

N~

DEBILIDADES

comunicacion deficiente entre jefe y operario
estructura organizacional rigida

delegacion de trabajo

baja motivacion de los colaboradores
deficiente retroalimentacion

falta de innovacién en planes estratégicos

baja participacion en el mercado nacional
insuficiencia de programas en promocion y
publicidad

insuficiente capacitacion en atencion al usuario

. portafolio de servicios
11.
12.
13.

precios altos

Perder participacion en el mercado nacional

17 empresas manufactureras no se encuentran
totalmente fidelizadas.

wh P

OPORTUNIDADES - O

Crecimiento de las exportaciones
Crecimiento de las importaciones
Crecimiento de tramites de
exportaciones e importacion hacia
Ecuador

Ser agente aduanero nivel 1.

La Comunidad Andina de Naciones
(CAN). Ha formado una zona de libre
comercio.

Gobierno incentiva las exportaciones.

El sector de manufacturas e insumos,
ocupa el primer lugar en las
exportaciones no tradicionales

ESTRATEGIA - FO

F1-01-03-0O7-Conocimiento de la direccion
empresarial por parte de la sucursal de Ipiales,
como base para ofrecer el servicio de calidad
hacia el sector manufacturas y fortalecer su
crecimiento a través de la creciente operacion en
tramites de exportacion.

F4-F8-F9-F5-07- crear relaciones duraderas entre
el cliente y la empresa a través de un
conocimiento continto de necesidades del
mercado.

F6-F4-0O5-F11-Realizar un comercial de television
para el segmento de mercado cuyo fin va
encaminado a establecer una buena participacion
en el mismo ofreciendo calidad del servicio para
aprovechar oportunidades presentes en el entorno
en cuanto a operaciones de importacion y
exportacion se refiere.

06-F3-F8-04- conocer de forma mas amplia el

ESTRATEGIA - DO

D7-01-02-04-0O7- aprovechar el crecimiento en
operaciones de importacion y de exportacion en
el sector manufacturero, con el fin, de
proyectarse en nuevos mercados, para aumentar
la participacion en el mercado nacional.
D8-D13-04-0O7- dar a conocer los beneficios que
representan ser agente de aduanas nivel 1 por
medio de un eficiente programa en promocion y
publicidad para encaminado a la fidelizacion de
mercados actuales y potenciales.
D1-D2-D3-D4-D5-04-03- establecer una
adecuada estructura y ambiente organizacional a
través de la capacitacion, motivacion vy
retroalimentacion de los funcionarios cuyo
objetivo serd llevar a la empresa a ser mas
competitiva

D8-D9-D10-05-D13 desarrollar programas
eficientes de mercadeo encaminados a la
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incentivo de exportaciones por parte del gobierno
como una herramienta optima para asesorar y
brindar un servicio completo.

F3-F6-F7-F8-F9-07- adecuar la capacidad interna
de la empresa dirigida hacia la adquisicién del
servicio por parte del segmento de manufacturas.

promocién de la empresa mediante comerciales
de television y bonos que permitan conocimiento
de las cualidades del servicio ofrecido a los
usuarios no fidelizados y capacitar de manera
idonea al personal como estrategia de calidad,
como una clave para aprovechar oportunidades
que ofrecen las zonas de libre comercio.
D6-D9-D7-01-02-03-06-Desarrollar alianzas
estratégicas con empresas parte del proceso
logistico que requiere una importacion y
exportacion para diversificar el portafolio de
servicios basados en necesidades del usuario.

N

AMENAZAS - A

Crisis financiera global.

Relaciones diplomaticas entre
Ecuador Y Colombia en crisis.
Competidores desleales con precios
més econdémicos.

Creacion del programa exporta facil
permite a las medianas y pequefias
empresas exportar por medio de la red
postal 4/72

Ingreso de operadores logisticos, con
la firma de tratados comerciales.
Agencia de aduanas nivel 1
implementaron sistemas de gestion
Agencias de aduanas implementaron
mejoraras al servicio

Agencias de aduanas se convierten en
operadores logisticos

Variabilidad en la adquisicion del
servicio por parte de un segmento de
mercado

ESTRATEGIA - FA

F6--A7-A8-F8- desarrollo de nuevos programas
de investigacion dirigidos al analisis de la
competencia y del cliente, los cuales permitan
generar un servicio de alta calidad con
diferenciacion de sus competidores
A9-F7-F8-A4- .aprovechar certificaciones de
calidad y seguridad en la prestacion del servicio,
cuyo fin va enfocado en la atraccion de nuevos
mercados que permita incrementar la
participacion en el mercado nacional.
F2-F5-F10-A3-A7-promover actividades para el
buen servicio hacia el cliente, encaminado a
establecer relaciones duraderas y satisfaccion
con el mismo, basado en la experiencia obtenida
del mercado actual fiel a la empresa.
A4-A3-F5-F10-F11- atraer y fidelizar a mercados
potenciales través de diversos programas
enfocados al buen servicio y proyeccion de la
empresa en el mercado y mantener en esta
posicién a los ya fidelizados.

ESTRATEGIA — DA

D1-D3-D4--A5-A3-A7- desarrollar capacitaciones
al personal dentro de la empresa para subsanar
problemas de la deficiencia organizacional,
fomentado la solides en la organizaciéon o que
conllevara a ser competitivo frente a la
competencia.

A1-A2-D6-D10-A3- dar a conocer el portafolio de
servicios de manera verséati y comprensible
acorde a las necesidades del cliente, y crear
eficientes programas de promocion y publicidad
los cuales permitan su conocimiento para lograr
liquidez y solvencia de la empresa frente a la
competencia y de este modo contrarrestar
problemas presentes en el entorno.
D9-D10-A9-A10-Implementar sistemas de
capacitacion de servicio hacia el cliente,
promocionando un portafolio de servicios acorde
a sus necesidades, lo que conllevara a
establecer relaciones solidas y crecientes entre la
empresa y el usuario.

D11-A9-D10-D8-.dar a conocer mediante
estrategias publicitarias los atributos del servicio
y la accesibilidad de precio que se maneja los
cuales representan la relacion precio-calidad.
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2.6.2 Matriz PEYEA La matriz de la posicion estratégica y la evaluacién de la accién
(PEYEA), que se ilustra a continuacion, es un instrumento importante para la adecuacion.
Su marco de cuatro cuadrantes indica si una estrategia es agresiva, conservadora,
defensiva o competitiva.

Los pasos que se siguieron para la construccion de la matriz PEYEA, se describen a
continuacion:

1. Con la colaboracion de las directivas y los responsables de cada area se seleccionan
una serie de variables que incluyan la fuerza financiera (FF), la ventaja competitiva (VC),
la estabilidad del ambiente (EA) y la fuerza de la industria (FI).

2. Con la participacion de las directivas y responsables de cada area se adjudica un valor
numérico de +1 (peor) a +6 (mejor) a cada una de las variables que constituyen las
dimensiones FF y Fl. Se Asigna un valor numérico de —1 (mejor) —6 (peor) a cada una de
las variables que constituyen las dimensiones VC, EA.

3. Se procede a calcular la calificaciéon promedio de FF, VC, EA, y FI sumando los valores
dados a las variables de cada dimensién dividiéndolas entre la cantidad de variables
incluidas en la dimension respectiva.

4. Se anot6 las calificaciones promedio de FF, VC, EA, y FI en el eje correspondiente de
la matriz PEYEA.

5. Se sumaron las dos calificaciones del eje x y se anoté el punto resultante en X. Se
sumaron las dos calificaciones del eje Y. se anotd la interseccion del nuevo punto xy.

6. Se Trazé un vector direccional del origen de la matriz PEYEA por el nuevo punto de la
interseccién. Este vector revelard el tipo de la estrategia recomendable para la
organizacién agresiva, competitiva, defensiva o conservadora. A continuacién en el
cuadro 47, se relaciona los resultados encontrados.
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Cuadro 47. Matriz PEYEA

POSICION ESTRATEGICA INTERNA

CALIFICACIONES

FUERZA FINANCIERA (FF)

El endeudamiento es de 28.37% menor que el 75% 4
El ROE de la empresa es 8,71 % mayor que 0 5
El ROA de la empresa es de 6.42% mayor que 0 5
La liquidez es 2.46 3
4.25
FUERZA DE LA INDUSTRIA (FI)
Potencial de crecimiento. 6
Potencial de utilidades. 5
Estabilidad financiera. 5
Conocimientos tecnologicos. 3
Facilidad para entrar en el mercado. 5
4.8
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (EA)
Tasa de inflacién. -3
Variabilidad de la demanda. -2
Escala de precios de productos competidores. -3
Barreras para entrar en el mercado. -2
Presién competitiva. -5
-3
VENTAJA COMPETITIVA (VC)
Participacién en el mercado. -3
Calidad del servicio. -4
Servicio al cliente. -5
Lealtad de los clientes. -3
Sistemas de gestion. -3
Adelantos tecnologicos. -5
-3.8

Eje X=VC+FI =1 Eje Y= EA+FF=1.25

Fuente: este estudio, con base al modelo de Fred David

Los resultados de la matriz PEYEA se pueden ver a continuacion en la grafica 26.

Promedio FF= 4.25
Promedio FI= 4,8
Promedio EA= -3
Promedio VC= -3,8
Eje X=1 Eje Y=1.25
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Gréfica 26. Matriz de la estrategia PEYEA

A

Fuente: este estudio, con base al modelo de Fred David

La empresa Coral Vision Agencia de Aduanas Nivel 1, debe seguir estrategias de tipo
agresivo, ya que la organizacion esta en magnifica posicion para usar sus fuerzas internas
a efecto de aprovechar las oportunidades externas, superar la debilidades internas y
evitar las amenazas externas. Por lo tanto, la penetracion en el mercado, el desarrollo del
mercado, el desarrollos del producto, la integracion hacia atras, la integraciéon hacia
delante, la integracién horizontal, la diversificaciébn en conglomerados, la diversificacion
concéntrica, la diversificacién horizontal o una estrategia combinada resultan viables.

2.6.3 LA MATRIZ DEL BOSTON CONSULTING GROUP (BCG)
Se tomo la matriz del BCG (Boston Consulting Group), por ser una herramienta para el
andlisis estratégico de la empresa tomado del modelo de Fred David en base a las dos

dimensiones siguientes:

La cuota relativa de mercado que posee la empresa en cada producto o servicios, para
expresar su posicién competitiva en el mercado; para realizar la matriz se coloca en eje

horizontal y sobre este una linea vertical que delimita la posicion en cuanto a cuota de
mercado.
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La tasa de crecimiento del mercado, que indica el atractivo para la empresa, en el vertical
y sobre este se traza una linea horizontal y sobre este se traza una linea horizontal para
delimitar las actividades que crecen y las que no.

Y el resultado es una matriz de cuatro casillas donde se representan los distintos
productos de la empresa y se la clasifican segun la etapa evolutiva en que se encuentra,
como lo muestra la gréfica 27.

Gréafica 27. Matriz BCG Coral Vision

MATRIZ BCG EMPRESA CORAL VISION

30,00 PRODUCTO C;

7%

25,00

20,00

PRODUCTO B;

0,
15,00 33%

PRODUCTO A;
60%

10,00

5,00

0,00

Tasa de crecimiento de mercado

-5,00

-10,00

10 1 0

Fuente: este estudio, con base al modelo de Fred David

PRODUCTO A: Exportaciones
PRODUCTO B: Importaciones
PRODUCTO C: Asesoria Comercio exterior

Los servicios de la empresa Coral Vision se encuentran en el cuadrante estrella, ya que
hay oportunidades dentro de mercados en crecimiento; segun la matriz el producto ay b
poseen una tasa de crecimiento de ventas media, y una media participacion del mercado
en la industria de productos no tradicionales, representando las mejores oportunidades
para el crecimiento y la rentabilidad de la empresa a largo plazo. Estas divisiones
deberian considerar la conveniencia de estrategias de penetracion en el mercado; el
desarrollo del mercado; el desarrollo del producto. El producto ¢ se ubica en el cuadrante
interrogante, posee una baja participacion en el mercado y alta tasa de crecimiento de las
ventas de la industria.
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2.6.4 MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA. La matriz se basa en dos dimensiones
evaluativas: la posicion competitiva y el crecimiento del mercado. Las estrategias que
deberia considerar una organizacion se clasifican por orden de atractivo en cada uno de
los cuadrantes de la matriz (anexo g).

Las empresas que se ubican en el cuadrante | de la matriz de la gran estrategia estan en
una posicion estratégica excelente.

Las empresas ubicadas en el cuadrante |l tienen que evaluar a fondo su actual enfoque
hacia el mercado.

Las organizaciones situadas en el cuadrante Il compiten en industrias con crecimiento
lento y tienen posiciones competitivas muy débiles.

Los negocios situados en el cuadrante IV tienen una posicidbn competitiva fuerte, pero
estan en una industria que registra un crecimiento lento.

Después de haber interiorizado la matriz la gran estrategia, se reunié a los clientes
internos y se socializo el resultado de las matrices, enterados del resultado del
diagnostico, se debatié en que cuadrante se deberia ubicar a la Agencia de aduanas
Nivel 1 Sucursal Ipiales, el resultado es el siguiente:

La sucursal de Ipiales se ubica en el cuadrante | ya que se encuentra en una posicion
competitiva fuerte, poseedora de una alta fuerza financiera, capaz de financiar
estrategias, que con lleven a beneficiar el crecimiento de los productos a, b y ¢
identificados en la matriz BCG, causado por las buenas relaciones de Colombia con los
paises miembros de la comunidad andina de naciones (CAN), y las politicas Colombianas
de incentivar las exportaciones.

2.6.5 MATRIZ CUANTITATIVA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA (MCPE). Para
formular las estrategias de forma objetiva y sefialar la indicada, se recurre a la matriz
cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE), realizando el siguiente procedimiento:

» Se reune a los integrantes de la empresa Coral Vision Ipiales.

» Se realiza una lista de las oportunidades / amenazas externas y las fortalezas /
debilidades internas clave de la empresa en la columna izquierda de la MPCE.

» En consenso se Adjudica pesos a cada uno de los factores criticos para el éxito,
interno y externos.

» Se estudié las matrices y después se identifica las estrategias alternativas cuya
aplicacion deberia considerar la organizacion.

» Se determina las calificaciones del atractivo (CA). Donde: 1=no es atractiva; 2= algo
atractiva; 3= bastante atractiva y 4 =muy atractiva. Si la respuesta a la pregunta
anterior es NO indica que el factor critico para el éxito no tiene repercusiones para la
eleccion correcta, que se esta considerando.

» Se Calcula las calificaciones del atractivo total.

» Se Calcula el total de la suma de calificaciones del atractivo.
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Considerando lo anterior se determinaron las siguientes estrategias alternativas:

Estrategia 1 Penetracion en el mercado
Estrategia 2 Desarrollo del servicio
Estrategia 3 Desarrollo del mercado

Cuadro 48. Matriz Cuantitativa de la Planificacidén Estratégica

Factores criticos para el éxito. EST. 1 EST. 2 EST. 3
Peso | CA | TCA | CA | TCA | CA | TCA
FORTALEZAS.
Administracion estratégica 0.06 0 0 0 0 0 0
conocimiento de la direccién empresarial 0.06 3 1]018| 3 | 0218 ] 2 | 0,12
incentivos y recompensas 0.03 0 0 4 (012 | 2 | 0,06
capacitacion laboral 0.04 0 0 0 0 0 0
mercados segmentados 0.06 3 /1018 | 4 | 024 | 4 | 0,24
tiene liquidez para solventar deudas 0.08 4 1032 4 [032]| 3 | 0,24
tiene capital de trabajo suficiente 0.03 4 1012 ] 4 | 012 | 2 | 0,06
nivel académico 0.03 0 0 2 1006 | 2 | 0,06
experiencia técnica 0.03 2 |006| 3 |009| 3 0,09
Certificaciones 0.04 0 0 0 0 2 0,08
DEBILIDADES
comunicacion efectiva entre jefe y 0.03 0 0 0 0 0 0
operario
estructura organizacional rigida 0.03 0 0 0 0 0 0
delegacién de trabajo 0.03 0 0 0 0 0 0
motivacién del colaboradores baja 0.04 0 0 0 0 0 0
deficiente retroalimentacion 0.03 0 0 0 0 0 0
falta de innovacion en planes estratégicos | 0.06 3 /018 | 3 | 018 | 3 | 0,18
baja participacion en el mercado nacional 0.08 4 1032 ] 3 {024 ]| 4 | 0,32
promocién y publicidad 0.05 2 0.1 4 0.2 3 10,15
precios altos 0.08 4 1032] 2 |016| 2 | 0,16
capacitacion en atencion al usuario 0.04 0 0 3 | 012 2 0,08
portafolio de servicios 0.07 4 1028| 2 014 | 3 0,21
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Continuacion del cuadro 48

OPORTUNIDADES

Crecimiento de las exportaciones 0.1 4 0.4 4 0.4 4 0,4

Crecimiento de las importaciones 0.1 4 0.4 4 0.4 4 0,4

Crecimiento de tramites de exportaciones 0.1 4 0.4 3 0.3 4 0,4
e importacion hacia Ecuador

Ser agente aduanero nivel 1. 0.05 3 /015| 3 | 015 ]| 4 0,2
La Comunidad Andina de Naciones 0.05 4 0.2 3 /015 | 4 0,2
(CAN). Ha formado una zona de libre
comercio.
Gobierno incentiva las exportaciones. 0.04 4 1016 | 3 |0.12 | 3 0,12
Buena participacion en el suroccidente 0.05 3 /015 3 |015| 4 0,2
Colombiano

AMENAZAS
Crisis financiera global. 0.04

oo
oo
oo
oo
oo
oo

Relaciones diplomaticas entre Ecuador Y 0.02
Colombia en crisis.

Competidores desleales con precios mas 0.07 3 /021 | 2 |014| 4 | 0,28
econémicos.

Creacion de exportafacil. 0.02 4 |008| 2 |004 | 2 0,04
Ingreso de operadores logisticos, con la 0.08 3 1024 | 2 016 | 3 | 0,24
firma de tratados comerciales.

Agencia de aduanas nivel 1 0.07 2 /014 | O 0 0 0
implementaron sistemas de gestion

Agencias de aduanas implementaron 0.06 2 1]012| 2 |012]| O 0
mejoraras al servicio

Agencias de aduanas se convierten en 0.08 4 1032 0 0 2 | 0,16
operadores logisticos

Perder participacion en el mercado 0.07 3 /021 | 3 |021| 3 | 0,21
nacional

5.24 451 4,9

Fuente: este estudio, con base al modelo de Fred David

La estrategia que se debe elegir es la estrategia 1._“Penetracion en el mercado”, ya que al
implementar esta herramienta, la empresa se prepara para enfrentar una competencia
agresiva proveniente de mercados nacionales como extranjeros.
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2.6.6 Redefinicidén de la misién y vision empresarial

Partiendo de que la Visiébn empresarial se cumplié en el afio 2010, a continuacion se
realiza un ajuste tanto a la misién como a la vision de la empresa Coral Visioén sucursal
Ipiales.

Mision: la agencia de aduanas Coral Vision desarrolla e implementar soluciones o
alternativas que brinden a cada cliente la més alta satisfaccion en la obtencién de un
servicio integral de comercio internacional con la mayor rapidez, la maxima seguridad y la
mejor economia, basandonos para ello en los principios de calidad total.

Nuestra empresa estd abocada no solo en prestar un servicio aduanero tradicional sino
que vamos mas alla al integrar a todos los componentes de la cadena de la logistica
internacional, contando para ello con especialistas altamente calificados en cada area.

Nos esmeramos en la plena satisfaccion de nuestros clientes convirtiéndonos en sus
socios estratégicos a través de la prestacion de un servicio oportuno y eficiente, que
satisfaga las necesidades de nuestros clientes actuales y potenciales aprovechando la
experiencia obtenida y el respaldo de en una moderna tecnologia e infraestructura,
elevando la productividad e incrementando la rentabilidad, ofreciendo una servicio de
calidad.

Vision: la empresa Coral Vision, para el Afio 2015 sera lider en la prestacion del servicio
de agenciamiento aduanero a las organizaciones que realizan exportacion, importacion y
transito aduanero de productos Manufacturados.

Consolidando alianzas estratégicas con las empresas de transporte y almacenamiento
internacional, para satisfacer totalmente a nuestros usuarios.

Determinacién del mercado objetivo. Para determinar el mercado objetivo fue
necesario analizar el mercado actual de Coral Vision Ipiales, el cual, cuenta con 52
empresas que pertenecen a la produccién de productos no tradicionales, dividas asi:

Cuadro 49. Mercado Actual de Coral Vision Ipiales

TIPO DE EMPRESA PORCENTAJE NUMERO
Manufactureras 84% 44
Agroindustriales 6% 3
Prendas de Vestir 6% 3
Servicios 4% 2

Fuente: este estudio

Segmento del mercado. Se tomo al segmento de las empresas manufactureras que
demandan el servicio ocasionalmente, ubicadas en la ciudad de Cali, que llevan con la
organizacion entre 1 a 3 afios, y no se encuentran fidelizadas, las cuales se observan en
el cuadro 50.
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Cuadro 50. Usuarios que demandan el servicio por la sucursal de Ipiales
ocasionalmente

No Empresas Ciudad Tipo de empresa
1 ANDINA DE HERRAMIENTAS CALI Manufacturas
2 BEIERSDORF CALI CALI Manufacturas
3 CLARIANT CALI Manufacturas
4 COMPONENTES TECNICOS CALI Manufacturas
5 ETERNIT DEL PACIFICO CALI Manufacturas
6 INDPLASTICAS GR CALI Manufacturas
7 INDPLESCO CALI Manufacturas
8 NOVARTIS CALI Manufacturas
9 PETPACK CALI Manufacturas

10 PROTECNICA CALI Manufacturas

11 RECKITTBENCKISER CALI Manufacturas

12 RIMAX CALI Manufacturas

13 RUBBERMIX CALI Manufacturas

14 SAGER CALI Manufacturas

15 SELLOPACK CALI Manufacturas

16 SPIRODUCTOS CALI Manufacturas

17 SUZUKI MOTOS CALI Manufacturas

Fuente: este estudio

Mercado potencial. Para el caso del mercado potencial se toma las 124 empresas
manufactureras que se ubican en la ciudad de Cali y que realizan exportacion e
importacién de sus productos a mercados extranjeros y que requieren de una agencia de
aduanas.

2.6.7 Mercado Objetivo. Después de analizar el mercado actual y el mercado potencial,
se correlaciona la informacion y se determina el mercado objetivo descrito en el cuadro
51.

Cuadro 51. Mercado objetivo

DESCRIPCION No. EMPRESAS

Mercado actual: Empresas manufactureras
gue demandan el servicio ocasionalmente 17
ubicadas en la ciudad de Cali.
Mercado potencial: 124 empresas
manufactureras ubicadas en Cali. 124
Mercado objetivo

141

Fuente: este estudio

106



2.7 ACTIVIDADES QUE SE IMPLEMENTAN PARA LLEVAR A CABO LAS
ESTRATEGIAS

Dentro del presente plan de trabajo se tuvo como estrategia corporativa la Penetracion de
Mercado, dada por el resultado del analisis de matrices desarrolladas anteriormente, cuyo
fin fue la implementacion de este dentro de la agencia de aduanas Coral Visién nivel 1
sucursal Ipiales. Para ello la empresa buscara incrementar el nivel de ventas en el
mercado con el servicio con el que se desarrolla en el mercado actual, buscando ganar
mayor participacion que sus competidores.

Objetivos de marketing

¢ Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente externo del 83.67% al 95% para el afio
2015 dese el afio 2011

¢ Incrementar la imagen corporativa de la empresa a un 30% para el afio 2015 a partir
del 2011.

e Aumentar la participacién de la empresa Coral Vision en el mercado de agenciamiento
aduanero a un 25% para el 2015, a partir del afio 2011

ESTRATEGIA CORPORATIVA

Penetracidn en el mercado: a través de esta estrategia quiere aumentar la participacion
en el mercado del servicio de agenciamiento aduanero, a través de ventas del servicio ya
existente en el mercado actual.

Objetivo 1. Incrementar el nivel de satisfaccion del cliente externo del 83.67% al 95%
para el ailo 2015 dese el afio 2011

Estrategias de marketing objetivo N° 1

e Aumentar la disposicion de compra: la empresa a través de esta estrategia
desarrollara nuevas mejoras en el servicio prestado, en los atributos de comunicacion
y atencion del personal, ya que estas variables afectan el nivel de satisfaccion general
de la empresa.

Actividades:

Conferencia de motivacion en el funcionario: Para el desarrollo de nuevas mejoras en
el servicio se realizaran actividades de capacitacion, tales como eventos, conferencias,
con el fin de motivar a los funcionarios y crear lealtad por parte de ellos con la empresa,
cuyo fin se enfoca en ofrecer el servicio de manera idénea, y ofrecer al usuario mejor
atencion.
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PROGRAMA CONFERENCIA DE MOTIVACION HACIA EL FUNCIONARIO

OBJETIVO El objetivo del la realizacion de la conferencia de motivacion al

funcionario se orienta principalmente en motivar al cliente interno,
para establecer sentido de pertenencia con la empresa Coral Vision
agencia de aduanas nivel 1,

RESPONSABLE | el jefe de mercadeo Y jefe de talento humano

Procedimiento para la conferencia

Adecuacion del lugar para la conferencia dentro de la empresa

Estipulacion de fechas para las conferencias

informacion al personal de las fechas estipuladas para la realizacion de la conferencia
concentracién de personal

desarrollo de la conferencia

Capacitacion de conocimiento del servicio. Con el fin de ofrecer un buen servicio
hacia el usuario, una de las actividades que se propone para ello es capacitar al
funcionario sobre el conocimiento del servicio prestado por la empresa, ello permitira
tener al personal altamente calificado.

CAPACITACION DE CONOCIMEINTO DEL SERVICIO

Establecer la claridad del servicio y la manera de como este se debe
prestar hacia el usuario

Jefe de mercadeo

Procedimiento para la capacitacion

Adecuacion del lugar para la capacitaciéon

Estipulacion de fechas

informacion la personal de fechas estipuladas para la capacitacion
concentracion de personal

desarrollo de la capacitacién

Mejoramiento de la capacidad tecnoldgica de la empresa. para mejorar la calidad
del servicio se hace necesario el adaptarse a herramientas tecnoldgicas de
vanguardia, que permitan una fécil comunicacion con el usuario, y las que ademas
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permitiran la prestacion de un servicio agil y oportuno lo que como en consecuencia
llevaran al cliente externo a la adquisicién del mismo.

Procedimiento para la adquisicion de equipos tecnoldgicos

Cotizacion

Analisis sobre equipos necesarios y Utiles en la empresa
Percepcion sobre el presupuesto disponible

Adquisicion de material tecnologico

v/ Capacitar al personal en herramientas informaticas. Una vez adquirido el material
tecnolégico Util y necesario dentro de la empresa, he hace indispensable capacitar a
los funcionarios de la manera de cémo se deben utilizar tales equipos, con el fin de
tener al personal calificado en el manejo de herramientas informaticas, conducente a
ofrecer el mejor servicio.

PROGRAMA CAPACITACION AL PERSONAL NE HERRAMIENTAS
INFORMATICAS
OBJETIVO Mantener al personal informado y capacitado en cuanto al manejo de
herramientas tecnoldgicas, para el logro de eficacia en el servicio
prestado por parte de la empresa Coral Vision Agencia de aduanas
nivel 1
RESPONSABLE | Jefe de sistemas

Procedimiento para la capacitacion

Adecuacion del lugar para la capacitaciéon

Estipulacion de fechas

informacion la personal de fechas estipuladas para la capacitacién
concentracion de personal y del equipo tecnolégico a conocer
desarrollo de la capacitacion

v' capacitaciones sobre la atencion al cliente. Una de las actividades optimas en
funcion de la prestaciéon de un servicio de calidad es mejorar la atencién al personal, lo
gue como en consecuencia atraera la compra por parte del usuario.
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PROGRAMA CAPACITACION AL PERSONAL SOBRE LA ATENCION AL
CLIENTE

OBJETIVO Desarrollar capacitaciones al funcionario en temas relacionados con
la buena atencion al cliente.

RESPONSABLE | Jefe de mercadeo

Procedimiento para la capacitacion

Adecuacion del lugar para la capacitacion

Estipulacion de fechas

informacion la personal de fechas estipuladas para la capacitacion
concentracion de personal

desarrollo de la capacitacion

Presupuesto por objetivo. $7.567.895

Metas

e incrementar el nivel de satisfaccion del atributo de comunicacion del 79.56% al
93% para el afio 2015.

e incrementar el atributo de atencién al personal de un 71.21% al 95% para el afio
2015
Responsables

e Gerencia
e Jefe de mercadeo
e Jefe de suministros

Indicadores de gestion
e (nivel del atributo de comunicacion=nivel de satisfaccion actual — nivel de
satisfaccion semestre anterior/nivel de satisfaccién semestre anterior x 100)

e (nivel de atencion del personal= nivel de satisfaccion actual — nivel de satisfaccion
semestre anterior/nivel de satisfaccion semestre anterior x 100)
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Objetivo 2. Incrementar la imagen corporativa de la empresa a un 30% para el afio
2015 a partir del 2011.

Estrategia de posicionamiento

e segmento de mercado: la empresa Coral Vision dirigirda los esfuerzos de
marketing hacia el sector de las manufacturas ubicadas en la ciudad de Cali. un
gran potencial para la adquisicion del servicio.

e segmento objetivo: este segmento de mercado esta compuesto por 141
empresas manufactureras, 17 que demandan el servicio de manera ocasional y
124 usuarios potenciales ubicados en la ciudad de Cali.

Estrategias de marketing objetivo N°2

o Estrategia de comunicaciéon masiva: como un medio para incrementar la imagen
corporativa de la empresa, se desarrollaran actividades por medios de
comunicacion tales como la television, ello permitira transmitir informacion
necesaria y precisa sobre el servicio que se presta.

Televisién

Para dar a conocer el comercial se recomienda difundir esta informacion mediante el
canal CNC CALI, ya que este canal se caracteriza por ser una de las redes de
noticias mas grande en Colombia, cuyo fin es cautivar al usuario, ya que este canal
ofrece una diversa programacion llegando a mas de 140.000 hogares y el cual cubre
los estratos 2,3,4,5 y 6 de la ciudad por el CANAL 10 a través de la fibra Optica de
GLOBAL TV. Comunicaciones. Actualmente el canal es visto en todos los municipios
del Valle de Cauca como: Cali, Palmira, Cerrito, Ginebra, San Pedro, Rio Frio, Trujillo,
Jamundi, Cascajal, Yumbo, Pradera, Buga, San pedro, Tulua, Florida, Candelaria,
Cascajal, Golondrinas, Yumbo, Candelaria, Sonso, Corinto, Miranda, El Llanito,
Amaine, y el Placer, ello permitira llegar a mas usuarios.

Actividades sobre el medio televisivo:

e conciliacion con el canal CNC sobre el comercial a proyectar
o Difundir el comercial televisivo
e Analisis sobre los resultados obtenidos por el comercial
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Plan de medios

5 8.40
CN | Comercial 0.00
C | es diarios lunes a sabado 9 am- 10 pm 700.000 | 12 meses 0
8.40
0.00
TOTAL PLAN DE MEDIOS 0

Presupuesto por objetivo: 20.456.890
Metas

e Incrementar la imagen corporativa de la empresa a un 30% para el afio 2015

Responsables

e gerente
e Area de mercadeo

Indicadores de gestion

¢ Nivel de recordacion de la empresa Coral Vision / Nivel de recordacion de empresas
competidoras x 100

Objetivo N° 3: Aumentar la participacién de la empresa Coral Visién en el mercado
de agenciamiento aduanero a un 25% para el 2015, a partir del afio 2011

e Estrategia por descuentos y bonificaciones
Mediante esta estrategia se incrementara el nivel de las ventas, para ello se suministraran

bonos por la frecuencia del servicio adquirido, como una inversién que se recuperara por
la satisfaccion, atraccion y fidelizacién de clientes externos.

Actividades por bonificaciones:

e Desarrollar una base de datos de usuarios de la empresa Coral Vision Agencia de
Aduanas nivel 1

e Analizar y estipular a los usuarios que hacen mayor uso del servicio

¢ Informacion de la promocion mediante el contacto directo con el usuario
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e otorgar bonos por mayor uso del servicio

e estrategia de la alianzas

Siendo la alianza estratégica como el camino hacia el crecimiento empresarial, se
recurrira a este tipo de estrategias de manera que permita ofrecer el servicio mas idéneo
a los usuarios y estar al alcance de ellos en todo momento, de ello radica la importancia
de aliarse con empresas transportadoras tales como INVERTRANS, SOTOMAYOR,
RAPIDO PUTUMAYO.

Actividades para la realizaciéon de alianzas estratégicas

analisis y estudio de empresas para la realizacién de alianzas
seleccién de empresas con las que es factible realizar alianzas
negociacion sobre el costo de la alianza estratégica
establecimiento de términos pactados mediante el contrato
realizacion de la alianza

e estrategia de precios garantizados

Ofrecer al mercado un precio relacionado con los atributos del servicio prestado en donde
se establezca una relacién entre calidad y eficiencia y garantizar un resultado; ello se
realizara mediante asesorias directas al usuario de manera que permitan la percepciéon
inmediata de lo que se esta ofertando.

Actividades
Asesorias

Para dar a conocer los beneficios otorgados por el servicio, se realizaran asesorias, las
cuales permitirdn establecer un contacto directo con el usuario y conocer la percepcion
que este tiene.

Procedimiento para la estrategia de precios garantizados

convocar al cliente externo de manera personal o via telefénica
realizar una asesoria directa hacia el usuario

Persuadir al usuario de la calidad del servicio a traves del precio
resaltar los atributos y beneficios del servicio a prestar

Presupuesto por objetivo: $ 40.000.000
Metas

e incrementar el nivel participacion del mercado a un 25% para el afio 2015
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e impulsar el nivel de ventas del servicio

Responsables

e jefe de mercadeo
e gerencia

Indicador de gestion
e (indice de participacion: Numero de personal que participan/ Total de personas en el

mercado)
o (efectividad de las ventas= volumen vendido/volumen planificado de ventas x 100)

114



Presupuesto de marketing

EMPRESA COSTO
ESTRATEGIA DE A COSTO TOTAL
MARKETING ACCIONES CONTRAT | CANTIDAD | UNITARI | PARA UN | ANO 2011 | ANO 2012 | ANO 2013 | ANO 2014 | ANO 2015
AR o ANO
conferencia de Pago por
motivacion al Win Work | conferencia
funcionario Consultores | realizada 500.000 | 1.000.000 | 1.000.000 | 1.000.000 | 1.000.000 | 1.000.000 | 1.000.000
capacitacion de Pago por
conocimiento del Win Work | conferencia
servicio Consultores | realizada 450.000 450.000 450.000 450.000 450.000 450.000 450.000
mejoramiento de la
Aumentar la capacidad 3
disposicién de tecnoldgica de la computador
compra empresa Alkosto es 1.500.450 | 4.501.350 | 4.501.350 0 0 0 0
capacitacion al
personal en
herramientas ingeniero de 1
informéaticas sistemas | conferencia | 600.000 600.000 600.000 600.000 600.000 600.000 600.000
capacitacion para Pago por
la atencion al Win Work | conferencia
cliente Consultores | realizada 700.000 700.000 700.000 700.000 700.000 700.000 700.000
Estrategia de
precios jefe de 17
garantizados Asesorias mercadeo asesorias 45.000 765.000 765.000 765.000 765.000 765.000 765.000
Estrategia de
comunicacion
masiva Television Canal CNC | 12 Meses | 8.400.000 | 8.400.000 | 8.400.000 | 8.400.000 0 0 0
Estrategias por cada 6 0.02% por valor por valor por valor
descuentos y bonos por mayor meses a 17 | valor FOB FOB FOB FOB
bonificaciones uso del servicio | Coral Vision | empresas | mercancia | mercancia | mercancia | mercancia 0 0 0
invertrans,
sotomayor,
Estrategia de las alianzas rapido 21.000.00 21.000.00
alianzas estratégicas putumayo 12 meses | 7.000.000 0 21.000.000 0 0 0 0
COSTO TOTAL
DEL PLAN DE
MERCADEO 36.716.350 32.215.000 2.815.000 2.815.000 2.815.000
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PLAN ANUAL DE MARKETING

Dentro del plan anual de marketing se detallaran las acciones concretas para resultados
efectivos, se plantean cuales serén las acciones a seguir, cual serd su presupuesto, que
tiempo empleara cada actividad, y cuales eran los responsables, ello para lograr las
metas planteadas en el plan de marketing en los préximos 5 afios.

Para la medicion de las actividades se han establecido unos indicadores de gestion los
cuales permitan establecer medicion de resultados.
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Plan anual de marketing para la Agencia de Aduanas Coral Visién Nivel 1 sucursal Ipiales

Objetivo: Incrementar el nivel de satisfacciéon del cliente externo del 83.67% al 95% para el afio 2015

Estrategia corporativa: Penetracion en el mercado

Tiempo de
Estrategias Presupuesto | ejecucidn
de marketing | Actividades para el afio Ha | Responsables Metas Indicador de gestion
2011 Desde | sta
Conferencia
de motivacion 12- JEFE DE
en el 01- | dic- MERCADEO
funcionario 1.000.000 |ene-11| 11 Incrementar
Capacitacion el nivel de
de 12- JEFE DE satisfaccion | Nivel de atributo de comunicacion= nivel de satisfaccion
conocimiento 01- | dic-| MERCADEO |al 93% para | actual - nivel de satisfacciéon semestre anterior /nivel de
del servicio 450.000 ene-11| 11 el afio satisfaccion semestre anterior x 100
Capacitacion 04- 20015
sobre atencion 01-feb- | nov JEFE DE
Aumentar la al cliente 700.000 12| -12| MERCADEO
disposicion | Mejoramiento
de compra de la
capacidad 02- Incrementar
tecnologica de 23-feb- | abr GERENCIA el atributo | Nivel de atencién al personal = nivel de satisfaccion actual
la empresa 4.501.350 11] -11 de atencion - nivel de satisfaccion semestre anterior / nivel de
Capacitacion al personal satisfaccién semestre anterior x 100
al personal en 05-| 08- JEFE DE al 95% para
herramientas may- | jun| SUMINISTROS el 2015
informéaticas 600.000 12| -11
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Plan anual de marketing para la Agencia de Aduanas Coral Visién Nivel 1 sucursal Ipiales

Objetivo: Incrementar la imagen corporativa de la empresa a un 30% para el afio 2015 a partir del 2011.

Estrategia corporativa: Penetracion en el mercado

Presupuesto | — : iz
Estrategias de para los UIENEO 6O LB
marketing Actividades | préximos 5 Desde Hasta Responsables Metas Indicador de gestion
afnos
Television 8.400.000 02-ene-11 | 20-dic-11 GERENTE
conciliacion Incrementar la
con el canal imagen
CNC sobre el corporativa de | Nivel de recordacion de la empresa
Estrategia de comercial a la empresa a | Coral Vision / nivel de recordacion
comunicacion proyectar 0 0l-ene-12 | 20-ene-12 un 30% para el | de empresas competidoras x 100
masiva difundir el afo 2015
comercial AREA DE
televisivo 8.400.000 02-ene-11 | 20-dic-11 MERCADEO
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Plan anual de marketing para la Agencia de Aduanas Coral Visién Nivel 1 sucursal Ipiales

Objetivo: Aumentar la participacion de la empresa Coral Vision en el mercado de agenciamiento aduanero a un 25% para el 2015, a partir del afio

2011
Estrategia corporativa: Penetracion en el mercado
Presupuesto Tiempo de
Actividades paralos ejecucion
Estrategias préoximos 5 Responsables
de marketing anos Desde | Hasta Metas Indicador de gestién
0.02% del
valor FOB de | 01-mar-| 30-dic-
Bonos la mercancia 11 11 Impulsar
Estrategia | base de datos de clientes que hacen O0l-ene-| O01-feb- el nivel
por uso del servicio con mayor frecuencia 0 11 11 de efectividad de las ventas=
descuentos y 0.02% del GERENCIA ventas volumen vendido / volumen
bonificacione valor FOB de | 01-mar-| 30-dic- del planificado de ventas x 100
S otorgar bonos la mercancia 11 11 servicio
Alianzas estratégicas con empresas
transportadoras INVERTRANS, 23-mar- | 30-jun-
SOTOMAYOR,RAPIDO PUTUMAYO 21.000.000 11 11
Andlisis de empresas para realizar la 0l-ene-| 20-feb-
Estrategia de | alianza 0 11 11 Increme indice de participacion=
las alianzas Ol-ene-| 20-feb- ntar el Numero de personal que
seleccién de empresas 0 11 11 JEFE DE nivel de | participa/total de personas en el
23-mar-| 30-jun-| MERCADEO | participa mercado
realizacién de la alianza 21.000.000 11 11 cion del
Estrategia de . mercado
precios 06-| 22-dic- enun
garantizados | Asesorias 765.000 | mar-11 11 25%
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3. CONCLUSIONES

Para la realizacion del diagnostico estratégico de marketing en la agencia de aduanas
Coral Vision sucursal Ipiales en primera instancia se identificaron los factores internos que
influyen en la competitividad de la empresa Coral Vision sucursal Ipiales, para la cual se
procedio a la estructuracion de La matriz “MEFI” cuyo resultado fue de 2,55 en cuanto a
la medicion de la posicidn interna, lo que significa que la empresa es competitiva, ya que
obtuvo mas fortalezas; sin embargo existen debilidades que se encuentran localizadas en
la comunicacion, motivacién, retroalimentacion y delegacién, que causan que el objetivo
de satisfacer al cliente no se cumpla a cabalidad; por otra parte la falta de innovacién en
los planes estratégicos, los precios altos y la baja promocién y publicidad, ha llevado a la
empresa a perder competitividad, lo cual se debe mejorar para ser solidamente fuerte.

Para establecer la capacidad de respuesta frente a los factores externos y la competencia
se construyo la matriz MEFE cuyo resultado fue de 2.76, lo que significa que el mercado
es atractivo para Coral Vision, ademas se evidencio que la empresa esta en capacidad de
responder a las oportunidades que se presentan en el mismo, y afrontar las amenazas
existentes en el medio para lograr una mayor participacion y un posicionamiento en el
sector. Del mismo modo se realizo la matriz del perfil competitivo la cual refleja que la
empresa, obtuvo una calificacion de 2.94 por encima del promedio (2.5), lo que indica que
mantiene una buena posicién ante sus principales competidores, demostrando asi, que
en el mercado y en su actividad desempefiada se encuentra bien consolidada. No
obstante es importante reconocer que se encuentra a un escalén por debajo de la agencia
de aduanas ROLDAN, la cual al obtener una calificacion de 2.96 en la matriz, alcanza
una diferencia de 0.2 respecto al sistema productivo de la empresa objeto de estudio,
diferencia que aunque es menor, posiciona a esta empresa en liderato en este sector del
mercado, ya que posee unos fuertes factores clave de éxito, y por lo tanto se convierte en
el principal competidor a superar.

El mercado actual de la organizacién se compone de 4 segmentos, de los cuales el 6% lo
componen empresas agroindustriales, 6% prendas de vestir, 4% servicios, y el 84%
manufactureras, siendo este el segmento de mayor relevancia para Coral Visién, ya que
17 de estas empresas demanda el servicio ocasionalmente y no tienen fidelidad hacia la
empresa, ademas este sector es uno de los mas rentables y de mayor crecimiento,
donde se encuentran localizados usuarios potenciales.

A su vez se identifico mediante la observacion participante que la relaciéon de los usuarios
actuales con el servicio es de bajo contacto, destacando atributos del servicio tales como:
comunicacion, rapidez, competencia, credibilidad, y atencion, los cuales sirvieron en la
construccion del instrumento de medicién de la satisfaccion.

Para determinar la percepcion y el nivel de satisfaccion del cliente externo se aplico una
encuesta via online a los usuarios actuales, lo que permiti6 conocer que el usuario tiene
una satisfaccion del 83,67% y una insatisfaccion del 16,33%, la satisfaccién se generé por
gue los clientes internos tenian excelente competencia en lo que refiere al comercio
exterior y este conocimiento se reforzaba con un software que se contrata con una
empresa de Medellin, que ayuda a disminuir el riesgo que se presenta a registrar una
declaracién de exportacion; también se destaca que los clientes calificaron positivamente
la entrega de documentos a sus empresas, esto se debe a que el estatuto aduanero exige
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tener la documentacion, y para ello la organizacion contrato con una empresa de
mensajeria.

La insatisfaccion se determind por dos variables que percibio el cliente; la primera es la
comunicacion, ya que no se cumplia con la entrega de emails, pero el inconveniente se
encontraba en la tecnologia obsoleta y el desconocimiento de las herramientas
informéticas por parte de la organizacion, la segunda variable que causaba insatisfaccion
era la atencion del personal, se encontrd que esta insatisfaccién se causaba por falta de
motivacion y capacitacion en cuanto al trato al cliente externo

Para determinar las estrategias corporativas y de mercadeo mas idéneas que debe
implementar la empresa Coral Vision, fue necesario desarrollar un ejercicio de planeacion
estrategia con las matrices pertinentes, cuyo estudio fue elaborado con la participacion de
ejecutivos de la empresa, estas matrices fueron la MEFE, MEFI, DOFA, MPC, PEYEA, LA
GRAN ESTRATEGIA, BCG, Y LA MCPE; tomadas del modelo de Fred David, y las
estrategias mas apropiadas que se obtuvieron fueron: la penetracion de mercados y
desarrollo del servicio; acompafadas de estrategias de mercadeo como la disposicion de
compra, la fidelizacion, la publicidad y la venta directa las cuales haran de Coral Vision,
una empresa con mejor servicio y mayor competitiva.

El desarrollo del plan de marketing le permitira a la agencia de aduanas Coral Vision Nivel
1 desarrollar actividades de manera mas organizada, dando relevancia las acciones que
se deben de seguir de manera consecutiva, y los recursos econdmicos, humanos vy fisicos
con los que se dispones para la ejecucion de las mismas.
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4. RECOMENDACIONES

Establecer una adecuada estructura y ambiente organizacional a través de
capacitaciones y una continua medicion del clima organizacional, como un medio para
mejorar la motivacién y retroalimentacion de los funcionarios cuyo objetivo conducira a la
mejora del servicio al cliente.

la organizacion debe aprovechar lo que significa ser agente aduanero nivel 1 y el
crecimiento sostenido de las operaciones de comercio exterior hacia el vecino pais del
Ecuador, a través de los beneficios que se obtienen de convenios establecidos por
Colombia con la comunidad andina de naciones (CAN),como medio para alcanzar
mejoras en el servicio para atraer al mercado potencial y establecer relaciones duraderas
con el, con las cuales se contrarrestara amenazas representadas por la competencia, y
asi llegar a convertirse en el lider del suroccidente Colombiano.

Coral Vision al identificar a empresas manufactureras como su mercado objetivo debe
aprovechar los atributos del servicio, como medio para establecer relaciones duraderas
con los usuarios, mediante el desarrollo de un portafolio de servicios como una estrategia
de promocién que permita la debida informacién hacia el cliente y satisfaccion al mismo.

De acuerdo con variables percibidas por el cliente tales como la eficiencia de procesos en
comercio exterior, el implemento de software y la eficiente entrega de documentos son
caracteristicas que deben mantenerse para suministrar una idénea satisfaccion hacia el
cliente, sin embargo existen variables que no satisfacen al cliente en su totalidad como la
comunicacion, es por ello que la empresa debe mejorar la capacidad tecnoldgica y
manejo adecuado de las mismas mediante capacitaciones.

Teniendo en cuenta las estrategias conseguidas a través de matrices tomadas del modelo
de Fred David, tales como, penetracion y desarrollo del servicio y la identificacion del
mercado objetivo, que para el caso son empresas manufactureras ubicadas en la ciudad
de Cali, y la visién de la empresa Coral vision, es importante dirigir acciones estratégicas
anuales en pro de los objetivos teniendo en cuenta el mix del mercadeo, servicio, precio,
promocién y distribucion.

En cuanto al desarrollo de un buen servicio, en primera instancia se deben realizar
capacitaciones a los funcionarios, promover actividades de conocimiento de los clientes,
desarrollar un portafolio de servicios y mejorar los atributos de comunicacion y de
atencion. Asi mismo se debe mantener el precio, ya que, al disminuirlo el consumidor
puede percibir el servicio como inferior o que la rebaja significa que la calidad se ha
comprometido, por lo tanto es importante persuadir al cliente haciendo relacion precio —
calidad.

Teniendo en cuenta que el mercado objetivo se encuentra en Cali, las estrategias de
promocién y publicidad deben dirigirse a este; por medio de un comercial de television
gue destaque los atributos y los beneficios de la empresa. Para el caso de distribucion se
deben desarrollar alianzas estratégicas con empresas que hacen parte del proceso
logistico de comercio exterior con el fin de diversificar el portafolio de servicios.

122



Se debe de tener en cuenta el plan de marketing como un medio a seguir para lograr
objetivos propuestos, a través de un procedimiento establecido, el cual otorga las
herramientas necesarias.
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ANEXO A.

UNIVERSIDAD DE NARINO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE COMERCIO INTERNACIONAL Y MERCADEO
ENTREVISTA

CAPACIDAD DIRECTIVA

PREGUNTA DEBILIDAD FORZTAALE ARGUMENTACION
1. ¢La empresa aplica conceptos de direccion
estratégica?
2. ¢Los funcionarios de Coral Vision Asimilan la
direccion estratégica?
3. ¢Es la estructura de la organizacién
apropiada?
4. ¢Existe una comunicacion efectiva entre los
funcionarios de la organizacién?
5. ¢se comparte observaciones,
preocupaciones, y sugerencias para mejorar
el funcionamiento de la organizacion?
6. ¢los colaboradores se encuentran
motivados?
7. ¢Delegan los gerentes correctamente?
8. ¢hay innovacion en los planes estratégicos?
CAPACIDAD MERCADEO
PREGUNTA DEBILIDAD | FORTALEZA | ARGUMENTACION
1. ¢el mercado actual se encuentra
se fidelizado?
2. ¢las tarifas son acordes con el
servicio prestado?
3. ¢Esta en buen posicionamiento la
organizacion  frene a  sus
competidores?
4. ¢Estan los mercados eficazmente
segmentados?
5. ¢Se realiza una correcta
promociones y publicidad?
6. ¢la empresa realiza capacitacion

en atencion al usuario?
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CAPACIDAD FINANCIERA

PREGUNTA DEBILIDAD | FORTALEZA | ARGUMENTACION
¢Cual es la rentabilidad del
patrimonio?
;Cuadl es la rentabilidad del
activo?
;la empresa posee liquidez?
SEl nivel de endeudamiento es
favorable para la empresa?
CAPACIDAD COMPETITIVIDAD

PREGUNTA DEBILIDAD | FORTALEZA | ARGUMENTACION
Cuenta la empresa con
certificaciones de calidad?
¢La empresa cuenta con un
amplio portafolio de servicios?

TALENTO HUMANO
PREGUNTA DEBILIDAD | FORTALEZA | ARGUMENTACION

¢;Cual es el nivel académico de
los funcionarios?

¢ Experiencia es parte
fundamental para ocupar un cargo
en la empresa?

.Son efectivos los mecanismos
de recompensa de la
organizacion?

¢la empresa realiza capacitacion
laboral continuamente?
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ANEXO B.

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE COMERCIO INTERNACIONAL Y MERCADEO
ENCUESTA

Objetivo: identificar la situacion actual y corroborar la informacion brindada por la sede
Cali.

1. ¢Conoce la misién, visién, valores corporativos de la empresa?
Sl NO PORQUE

2. ¢;Se le informa la calificacion que obtiene la sucursal de Ipiales, por parte del

usuario?
Sl NO PORQUE

3. ¢La gerenciatoma en cuenta las sugerencias realizadas para mejorar el servicio?

S NO PORQUE

4. ¢ Recibe capacitacién y entrenamiento en comercio exterior?

Sl NO PORQUE
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ANEXO C.

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
PROGRAMA DE COMERCIO INTERNACIONAL YMERCADEO
ENCUESTA

Objetivo: Conocer la percepcion y el nivel de satisfaccion del cliente externo en cuanto al

ciclo de servicio que lleva en la empresa Coral Vision Agencia de Aduanas Nivel 1 Ipiales

Nombre de la empresa:
Persona Encuestada:
Cargo:

Califigue de 1 a 5, donde 1 es “Malo” 2’regular” 3"’bueno” 4’muy bueno” y 5 es
“excelente”

COMUNICACION

VARIABLES 1 2 3 4 5

1. Cuando su documentacion no cumple
especificaciones, se le informa del acontecimiento

2. Se le informa a tiempo, del arribo de su mercancia a
la ciudad de Ipiales

3. Calidad de Informacién suministrada

4. En caso de no tener respuesta inmediata a su
requerimiento, el tiempo de respuesta prometido se
cumple cabalmente

5. La informacion enviada acerca del proceso de
exportacion es clara y concisa

6. Rapidez de la respuesta a la informacion solicitada
por Email.

7. Le es facil comunicarse telefénicamente con Coral
visién Ipiales
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RAPIDEZ

VARIABLES 1

Coral vision Ipiales cumple con las fechas
estipuladas con su tramitacion

Coral Vision Ipiales cumple en la entrega de su
documentacion después de la exportacion

COMPETENCIA

VARIABLES 1

Conocimientos de funcionarios en cuanto a
tramitacion de exportacion

Asesoramiento que recibe en cuanto a términos de
negociacién (EXwW, DDP, FOB, DDU, )

Asesoramiento que recibe en cuanto a plan Vallejo

Asesoramiento que recibe en cuanto visto buenos
(INVIMA E ICA)

Asesoramiento en partidas arancelarias

CREDIBILIDAD

VARIABLES 1

Confia en el tramite que realiza Coral Vision Ipiales

Cruce de frontera que realiza Coral Vision Ipiales

ATENCION DEL PERSONAL EN CUANTO:

VARIABLES 1

Amabilidad en la atencién

Disponibilidad del empleado

Me escucho atentamente

Fue paciente

Se expresa de forma clara y facil de entender

Fue Cortez

Entendié mi problema, inquietud, solicitud
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ANEXO D )
ENCUESTA AL CLIENTE EXTERNO ARO 2008
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ANEXO E
MATRIZ DE LA GRAN ESTRATEGIA

CRECIMIENTO RARDO EMN EL MERZADO
OADRAMNTE I AADRANTE |

1, Desarrollo del mercada, 1, Desarrallo del mercade
¥, Fenetracitn en ¢l mercado £ Penetraciin en el mercado,
3 Desarrallo del producto, 3. Dezarralle del praducts,
&, Integraciin Harfontal 4, Integraciin hacia adelante
& Desirversion 5, Integracion hacia atras
&, Liquidaciin &, Infegracion harizontal
POCICIGN 7. Desversificacion concéntrica,
1A T 1T, —
DEEIL CHADRANTE NI CUADRAMTE [V
1, Adrincheramiento
£, Diversificacion concéntrica
% Diversificaciin harfzntal
4, Diversificaciin en conglomerada,
5, Desirrversion
&, Liquidacidn

FOSICIGN
CORARETITIVA
FJERTE

1, Diversificaciin concéntrica

£, Driversificacion horizontal

5 Diversriicaciin en conglomerado

4, Empresas de riesgo compartido

CRECIMAIEMTD LEMTO EM EL MERCADD
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