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RESUMEN

Este informe de pasantia se desarroll6 en la agencia de aduanas Asocomex Ltda
siendo la implementacién y gestiéon del departamento de mercadeo el principal
objetivo, para ello se conté con la colaboracién y participacién de directivos y
demas funcionarios de la empresa.

Se realiz6 inicialmente un analisis tanto interno como externo de la empresa
identificando las variables claves, lo que permiti6 conocer las debilidades y
fortalezas de la empresa, donde se evidencia que la organizacién cuenta con una
posicion estratégica interna media, por otro lado se evidencia la posicion externa
de la empresa donde se conoci6 las oportunidades y amenazas; de la cual se
pudo concluir que Asocomex Ltda tiene una capacidad de respuesta media frente
a las oportunidades y amenazas del sector, lo que quiere decir que la empresa
aprovecha las oportunidades del mercado con el fin de minimizar las amenazas,
sin embargo existen factores claves a los cuales hay que prestar mayor atencion
para lograr el éxito.

De igual manera se realizé un analisis comparativo, en relacion a la competencia,
lo que permitié evidenciar puntos débiles y fuertes de Asocomex Ltda frente a los
competidores; asimismo se realizo un sondeo, cuyo resultado permitié conocer la
percepcion que tiene los usuarios acerca del servicio.

Posteriormente se realizo un estudio técnico administrativo y organizacional del
area de mercadeo, donde se identifico el cargo, perfil del cargo,
responsabilidades, principios, objetivos y funciones, basados en el manual de
funciones de la empresa y siguiendo normas especificas BASC, ademas se hizo la
relacion con otras areas y con los clientes, ademas se realizo la estructura
financiera de la implementacién del area, demostrando la viabilidad del proyecto
atreves de una comparacion con el estado de resultados.

En la Ultima etapa de la pasantia se realizaron cursos estratégicos, con las
matrices pertinentes basados en el modelo de Fred David, donde se obtuvo el
resultado de dos estrategias, como son, penetracion en el mercado y desarrollo
del servicio, acompafiadas de una mezcla de marketing apropiada, con el fin de
incrementar participacion en el mercado, y ganar posicionamiento y
reconocimiento.



ABSTRACT

This internship report was developed in the customs agency Asocomex Ltda being
the implementation and management of the marketing department's main goal, for
it is told with the cooperation and participation of managers and staff of the
company.

We conducted an initial internal and external analysis of the company by identifying
the key variables, allowing to know the weaknesses and strengths of the company,
which shows that the organization has a mean internal strategic position, second
position is evidence outside of the company where he met the opportunities and
threats which it was concluded that Asocomex Ltda has a front half responsiveness
to opportunities and threats in the sector, which means that the company takes
advantage of market opportunities with minimize threats, but there are key factors
to which we must pay more attention to succeed.

Similarly, a comparative analysis was performed in relation to competition, allowing
highlight strengths and weaknesses of Asocomex Ltda against competitors, also a
survey was conducted, and resulting allowed knowing the perception about service
users.

Subsequently conducted a technical study of the administrative and organizational
marketing area, which identified the position, job profile, responsibilities, principles,
objectives and functions, based on the operating functions of the company and
following specific rules BASC also became relationship with other areas and with
clients, and was made the financial structure of the implementation of the area,
showing the feasibility of the project through a set compared to the income
statement.

In the last stage of the internship courses were strategic, relevant matrices based
on the model of Fred David, where he got a score of two strategies, such as,
market penetration and service development, accompanied by a mixture of
marketing appropriate to increase market share and make positioning and
recognition.



INTRODUCCION

Hoy en dia el departamento de marketing es uno de los mas importantes en las
empresas, ya que es el responsable de generar rentabilidad, reducir presupuesto,
generar momentos positivos de compra y de la prescripcion del producto o
servicio, de la marca o de la empresa, a partir de este concepto radica la
importancia de implementar dicha area en la agencia de aduanas Asocomex Ltda
de la ciudad de Ipiales.

El presente trabajo de pasantia, se elabord con el fin de implementar el area de
mercadeo en la agencia de aduanas Asocomex Ltda, para lograr el objetivo en
primera instancia se identifican los factores internos y externos que influyen en la
competitividad de la empresa, para ello se hizo necesario aplicar la matriz MEFI y
MEFE y DOFA, que permite suministrar un diagnostico sobre fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas. Del mismo modo se aplica la matriz MPC
gue pretende comparar los factores de éxito con la competencia.

Luego de realizar el diagnostico externo y interno, se prosigue a analizar el
mercado, mediante la recoleccion de informaciéon que determine la situacion
actual, los segmentos y las necesidades del mismo.

Posteriormente se procede a disefiar un estudio técnico administrativo y
organizacional, del area de mercadeo en Asocomex Ltda, este proceso va de la
mano con la estructura financiera, que permite conocer la viabilidad del proyecto.

Finalmente se realizan cursos estratégicos que determinen las estrategias mas
adecuadas para aplicar en la agencia de aduanas Asocomex Ltda, acompafadas
de una mezcla de marketing, que le permita a la empresa llegar al mercado con
un servicio satisfactor de necesidades, a un precio conveniente, con un mensaje
apropiado y un sistema de distribucién que ubique el servicio en el lugar correcto
y el momento mas oportuno.
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1 ELEMENTOS DE FORMULACION
1.1 TITULO

IMPLEMENTACION Y GESTION DEL DEPARTAMENTO DE MERCADEO EN
LA AGENCIA DE ADUANAS ASOCOMEX LTDA. NIVEL 3.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente las empresas deben estar al tanto de las transformaciones que se
estdn generando dentro de las mismas; tanto en tecnologia, administracion y
logistica de acuerdo a los cambios y exigencias que surgen en el mercado, para
ser mas competitivas, en cuanto a la prestacion del servicio y la aplicacion
eficiente de procesos administrativos ya que de estos aspectos depende la
supervivencia, bienestar y progreso de las organizaciones. En el departamento de
Narifio se observa la falta de organizacion de algunas empresas y la indiferencia
frente a algunas areas importantes en la misma; lo que minimiza el crecimiento
empresarial; estas circunstancias llevan a visualizar los objetivos y metas a largo
plazo.

Esta situacion la enfrenta la agencia de aduanas Asocomex Ltda nivel 3, ya que
trabaja de manera informal los conceptos de mercadeo, debido a que no existe
una area que se encargue unica y exclusivamente a dichas actividades que el
mismo requiere dentro de una organizacion, esta circunstancia puede limitar los
parametros de rendimiento y la eficacia en las diferentes labores de la empresa,
esto afecta directamente a la calidad del servicio que se brinda, desaprovechando
oportunidades que ofrece el entorno, lo que impide el éxito y crecimiento de la
organizacion.

Por lo tanto, fue necesaria la implementacion y gestion del area de mercadeo,
logrando una completa estructura organizacional y la implementaciéon de
mecanismos que contribuyan al buen funcionamiento del departamento a
gestionar y finalmente que ejerzan actividades para lograr el éxito de la empresa.
1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como estructurar y gestionar el area de mercadeo en la Agencia de Aduanas
Asocomex Ltda. Nivel 3 tornando competitiva el accionar de la empresa?
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1.4 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

= ¢ Cudles son los factores internos y externos que influyen en la competitividad
de la empresa?

» ;Qué caracteristicas tiene el mercado actual?

= (Cudles son las bases técnico administrativas y organizacionales para
implementar el area de mercadeo?

= (Cudl es la estrategia y mezcla de marketing mas adecuada para la agencia
de aduanas Asocomex Ltda?

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo general.

Implementar y Gestionar el departamento de mercadeo en la Agencia de aduanas
Asocomex Ltda nivel 3.

1.5.2 Objetivos especificos.

v Identificar los factores internos, externos y competitivos de la empresa
Asocomex Ltda.

v" Realizar un estudio del mercado

v" Realizar un estudio técnico administrativo y organizacional para implementar el
area de mercadeo.

v' Determinar las estrategias y la mezcla de mercadeo mas adecuada para
Asocomex Ltda.

20



1.6 JUSTIFICACION

Mediante la aplicacion de los conceptos basicos de administracion y mercadeo, el
presente estudio busca analizar factores internos y externos que intervengan en el
desarrollo de la creacién del area de mercadeo en la Agencia de Aduanas
Asocomex Ltda; ya que este es el principal objetivo del proyecto.

Para lograr el cumplimiento de los objetivos de estudio se acude al empleo de
técnicas de investigacion como el MICMAC, instrumento que permite identificar las
variables internas y externas de una organizacion y por medio del analisis de
matrices del modelo de Fred David, que maximicen el trabajo de pasantia.

De acuerdo con los objetivos del presente estudio, su resultado permite conocer e
identificar la estructura organizacional de la empresa, saber por qué y como
funciona, que ventajas y desventajas posee, que interés persigue y si se acomoda
a las necesidades de la misma, para que a través de un diagndstico, se determine
una estructura organizacional para la gestion del area de mercadeo dentro de la
agencia de aduanas y que esta se acople a las necesidades de esta organizacion
tendiente a potencializar y complementar los servicios que Asocomex Ltda ofrece
desde hace 30 afios.

Por lo tanto el desarrollo del objetivo de esta pasantia llevara a la empresa a ser
mAas organizada, a conservar el ritmo de trabajo, a tener un area encargada de los
problemas comerciales sin que afecten las actividades operativas, a mantener a
los clientes actuales y al mercado potencial, a ser mas competitivo y posicionarse
en el mercado.

En este contexto la empresa en funcién de sus recursos y capacidades debera
formular las correspondientes estrategias de marketing que les permita adaptarse
a dicho entorno y adquirir ventaja a la competencia y de esta forma la empresa
pueda sobrevivir y posicionarse en un lugar destacado en el futuro.

1.7 MARCO DE REFERENCIA

1.7.1 Marco temporal. El presente plan de trabajo se desarrollar4 en un periodo
comprendido de 6 meses a partir del mes de septiembre de 2009, hasta el mes de
marzo de 2010, el desarrollo de este estudio se proyecta al 2014 basados en
datos histéricos de 2008 y 2009.
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1.7.2 Marco espacial. Este estudio esta centrado en la implementacion y gestion
del departamento de mercadeo, en la Agencia de Aduanas Asocomex Ltda nivel 3.
En la ciudad de Ipiales, departamento de Narifio.

1.7.3 Marco legal
> Decreto. 2685/99.
e Art. 10— 12 Declarantes y Agencias de aduanas

Podran actuar ante las autoridades aduaneras como declarantes con el objeto de
adelantar los procedimientos y tramites de importacion, exportacion o transito
aduanero las agencias de aduanas y los almacenes generales de depdésito
sometidos al control y vigilancia de la superintendencia financiera.

Para el caso y conforme a los parametros establecidos en este decreto, las
agencias de aduana se clasifican en los siguientes niveles:

Agencia de aduanas nivel 1 ($3.500.000.000)
Agencia de aduanas nivel 2 ($438.200.000)
Agencia de aduanas nivel 3 ($142.500.000)
Agencia de aduanas nivel 4 ($44.000.000)

e Art. 19 — Cobertura para el ejercicio de la actividad de agenciamiento
aduanero.

Las agencias de aduanas deberan ejercer la actividad de agenciamiento aduanero
segun el nivel.

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

Nivel 2. Deberé ejercer su actividad en todo el territorio nacional respecto de
operaciones sobre las cuales no exista limitacion alguna para ejercer el
agenciamiento aduanero.

Nivel 3. Debera ejercer su actividad exclusivamente en una sola de las
jurisdicciones aduaneras de las administraciones de la direccién de impuestos y
aduanas nacionales de Bucaramanga, Cartago, Cucuta, 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.
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e Art. 27-1 - 27-2 Conocimiento del cliente y obligaciones de las agencias
de aduna.

Con el proposito de protegerse de practicas relacionadas con lavado de activos,
contrabando, evasion y cualquier otra conducta irregular, las agencias de aduanas
tiene la obligacion de establecer mecanismos de control que les permita asegurar
una relacion contractual transparente con sus clientes.

Las agencias de aduanas en ejercicio de su actividad, deberan prestar los
servicios de acuerdo al nivel, Suscribir y presentar los documentos de importacion
y exportacion, responder a la veracidad de los datos consignados en la
documentacion, cancelar tributos y sanciones a que hubiere lugar, registrar
numero y fecha de levante, asistir a diligencias inmediatas.”

> Decreto 2883/2008. EI Ministerio de Hacienda expidio el decreto a través
del cual se introducen importantes modificaciones al Estatuto Aduanero en
relacion con los requisitos que se han de exigir a las hasta ahora llamadas
“Sociedades de Intermediacion Aduanera” (SIA) y que desde septiembre 6 de
2008, tendrdn que empezar a ser llamadas Unicamente como “Agencias
Aduaneras” (ver articulos 10 y 13 del decreto 2883).

La principal razon por la cual el Gobierno decidi6 adelantar esta profunda
modificacion en relacion con los requisitos que se exigiran a estas entidades
estriba en el hecho de que varias de las mas de 200 Sociedades de
Intermediacion Aduanera existentes hasta la fecha han terminado participando en
constantes operaciones de contrabando.

> Decreto 4048/2008

e Art. 29. Autorizacion de la agencia de aduanas Asocomex Ltda, péliza de
seguros y objeto de garantia

En concordancia con el articulo 44 de la resolucion N° 0011 de 2008; se
homologa la autorizacion para ejercer la actividad como agencia de aduanas nivel
3 a la sociedad agencia de aduanas Asocomex Ltda nivel 3. Identificada con NIT
837.000.003-9 en la jurisdiccion aduanera de la direccion seccional de impuestos y
aduanas nacionales de Ipiales respecto de operaciones sobre las cuales no exista
limitacion alguna, por el termino de 4 afios. (Resolucion de homologacion n° 05302
del 19 de mayo del 2009) cddigo 0524. El objeto de la pdliza y garantia de la
misma se debe a garantizar el pago de tributos aduaneros y sanciones a que haya
lugar, por el incumplimiento de las obligaciones y responsabilidades en el ejercicio
de la actividad de agenciamiento aduanero, contenidos en el decreto 2685 de
1999, modificado por los decretos 1232 de 2001 y 2883 de 2008 y las resoluciones
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4240 de 2000, 7002 de 2001 y 8274 de 2008 y demas normas que los modifiquen,
adicionen o complementen.

> Decreto 4149/2004. Sistema Autorizado por la DIAN

Mediante el Ministerio de Comercio se maneja la ventanilla Unica de comercio
exterior; consiste en una aplicacion de sistemas que funciona a través del internet
y es coordinado por el ministerio de comercio industria y turismo, con el fin de
efectuar los tramites de comercio exterior.*

1.7.4 Marco conceptual

Agencia de Aduanas. Asocomex Ltda, se caracteriza por ser un agente
aduanero cuya funcion principal se constituye en una actividad de gran
importancia en el proceso logistico de una importacién o exportacién;? Segin el
decreto 2883 de 2008 las agencias de aduanas son: “Personas juridicas
autorizadas por la DIAN para ejercer el agenciamiento aduanero, actividad auxiliar
de la funcién 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 importacion, exportacion y
transito aduanero y cualquier operacién o procedimiento aduanero inherente a
dichas actividades”. Conforme con los parametros establecidos en este decreto,
las agencias de aduanas se clasifican en cuatros niveles segun el patrimonio
liquido que posean y puedan soportar contablemente.®

Amenazas. Para Asocomex Ltda las amenazas se constituyen como factores del

entorno, cuyo efecto potencial es hacer que los productos, servicios 0 acciones

pierdan valor relativo, o que disminuyan las posibilidades de supervivencia a largo
4

plazo.

Areas Funcionales. Las areas de la agencia de aduanas, estan en relacion
directa con las funciones basicas que se realizan en ella a fin de lograr sus
objetivos. Dichas &reas comprenden actividades, funciones vy labores
homogéneas, dentro de Asocomex se encuentra areas tales como contabilidad,
produccion y talento humano.

Certificaciones. Asocomex Ltda cuneta con certificaciones de seguridad como la
certificacion BASC (Business Alliance for Secure Commerce) siendo esta una
alianza empresarial que promueve el comercio seguro en cooperacion con
gobiernos y organismos internacionales, este tipo de certificaciones son pilar

! Disponible: www.dian.gov.co

? Estatuto Aduanero Colombiano Ministerio de hacienda y crédito publico Decreto 2685/ 1999 Seccion X, parte
3, capitulo 6 pag.8238/guia 8703 a 9394.

° Decreto 2883 de 2008.

* Disponible: www.gerenciaynegocios.com/diccionario
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importante para que la empresa se destaque y logre ser competitiva en el
mercado, ya que para los directivos es necesario que la cadena de negociacion
este certificada, evitando irrumpir con la politica de seguridad de cada empresa.
Todo esto a fin de garantizar un servicio de calidad y responsabilidad.

Competitividad. En la agencia de aduanas Asocomex Ltda la competitividad
incide en la forma de planear y desarrollar cualquier iniciativa de negocios, lo que
promueve la evolucion de la empresa. Para lograr todo esto se deben tomar
cursos de accion a mediano y largo plazo ya que el proceso asi lo requiere
interviniendo los directivos, empleados, clientes y proveedores configurando la
dinamica de la conducta organizativa.

Departamentalizacion. La empresa esta constituida por una division orgéanica que
le permite desempefiarse con eficiencia. En Asocomex Ltda existen dos
departamento funcionales los cuales se dividen es: Departamento Administrativo y
Operativo, a este disefio organizacional en el desarrollo del presente trabajo se le
implementard el Departamento de Mercadeo siendo esta un area funcional e
importante en la empresa.

Diagnostico Estratégico. Para el desarrollo del presente estudio es preciso
realizar un diagnostico estratégico, ya que, es una fase fundamental de la
planeacion que permite conocer las Fuerzas y Debilidades de los cinco recursos
fundamentales de la empresa: humanos, financieros, tecnologicos, productivos y
comerciales siendo este el objetivo del diagnostico interno; se realiza mediante la
aplicacién de la Matriz de factores internos (MEFI). También permite estimar la
importancia de dichas Fuerzas y Debilidades a través de las Amenazas y
Oportunidades que provienen del entorno, para esto se realiza el Diagndstico
Externo el cual se desarrolla en la Matriz de factores externos (MEFE).

La clasificacion de las variables y del entorno ayuda a facilitar la identificacion del
mercado competitivo, que abarca entre sus actores a quienes compiten por el
mismo mercado o sector, proveedores, clientes y servicios sustitutos mediante la
aplicacion de la Matriz de perfil competitivo (MPC), de realizar bien estos
diagndésticos encontraremos una serie de oportunidades a corto, mediano y largo
plazo que nos aporta el entorno y son susceptibles de ser aprovechadas por la
empresa en base a sus recursos y capacidades dindmicas actuales realizando la
Matriz de la posicidén estratégica y evaluacion de accion (PEYEA), ademas de la
Matriz General Electric. También analiza los peligros planteados por tendencias
del entorno que conducirén, si no se realizan acciones adecuadas, a la pérdida de
posicién en el mercado. Después de conocer los puntos fuertes en el mercado y
nuestra capacidad de respuesta, se realiza un balance de fuerzas y la
implementacion de estrategias. Que se despliegan de las matrices anteriormente
mencionadas.

25



Estructura Organizacional. Para Asocomex Ltda la estructura organizacional
influye en la percepcién que pueda tener de sus condiciones laborales y en su
rendimiento profesional ademas influye en la cantidad de reglas, procedimientos,
trAmites y otras limitaciones a las que se ven enfrentados en el desarrollo de su
trabajo.

Mercadeo. La idea de mantener este concepto dentro de la empres es muy
importante, ya que, en ella se llevan a cabo actividades que facilitan la
identificacién, el desarrollo y el intercambio de servicios para satisfacer los deseos
de los usuarios, para el caso el mercadeo es el conjunto de técnicas a utilizar para
la comercializacién, la distribucién y la promocién y publicidad del servicio.

1.8 DISENO METODOLOGICO

Mediante las caracteristicas y definiciones del disefio metodologico se desarrollo
el presente estudio, sirviendo de base para el enfoque y direccionamiento del
trabajo de pasantia.

1.8.1 Linea de investigacion. Para el desarrollo de esta pasantia se utilizo la
linea que refiere el andlisis del entorno regional, por medio de la cual se
conocieron las fuerzas (econémicas, politicas, sociales, culturales, demogréficas,
tecnoldgicas, comerciales y de competencia) que determinan el entorno regional e
inciden en el establecimiento o disefio estratégico del sector empresarial local.

Otra de las lineas que se utilizo es el estudio de competitividad, el que consiste en
entender el comportamiento de los escenarios de mercado regional o global en las
dimensiones econdmicas, tecnolédgicas, comerciales, inversién y productividad en
los que esta inmersa la actividad empresarial exportadora del pais y de la region.

Lo anterior es la identificacién de los parametros a seguir, para la realizacion del
objetivo principal del proyecto (disefio organizacional y de gestion del
departamento de mercadeo en la agencia de aduanas Asocomex Ltda nivel 3).

1.8.2 Objeto de estudio. El objeto de estudio se desarrollo en el entorno del
comercio internacional ya que el respectivo estudio se realizo en la agencia de
aduanas Asocomex Ltda nivel 3.
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1.8.3 Enfoque. El tipo de enfoque que se implemento en este estudio es de
caracter cuantitativo y cualitativo, ya que para el desarrollo de la pasantia se
necesito la recopilacion de informacién por medio de la observacién, entrevistas y
aplicacién de encuestas; que conllevo a conocer los factores internos y externos
de la empresa, por lo tanto para el analisis de esta informacién se hizo necesario
la aplicacion de dichos enfoques ya que permito obtener datos reales y por lo tanto
conclusiones acertadas.

1.8.4 Tipo de estudio. En el estudio se desarrollo un diagnostico de las
diferentes actividades que la empresa Asocomex Ltda realizo enfocdndose
principalmente en el mercadeo, para este proceso se hizo necesario realizar los
siguientes tipos de estudio:

Estudio Exploratorio. Este tipo de estudio permite mediante un analisis
diagnostico servir de base para contribuir a la implementacion y gestion del area
de mercadeo en la agencia de adunas Asocomex Ltda. Para dar respuesta a ello
se tuvo en cuenta la situacion actual de la empresa, estudios realizados por otros
autores, informacion interna y externa sobre el tema principal de estudio.

Estudio Descriptivo. Implementar el estudio descriptivo permite determinar las
principales causas de los inconvenientes que se presentan en la Agencia de
Aduanas Asocomex Ltda en cuanto a las actividades de mercadeo, mediante este
estudio se podra determinar las caracteristicas, aportes y necesidades de los
clientes, para esto se procedera a un andlisis sujeto a sondeos y encuestas
realizados a funcionarios y clientes reales (importaciones y exportaciones) y
potenciales. De tal manera que se logre tener un analisis claro del sector.

1.8.5 Método. Para este estudio se requirio la utilizacién del método inductivo -
analitico, en el cual se analiza de manera particular cada variable del entorno,
para enfrentar amenazas y aprovechar oportunidades que ofrece el mercado en el
gue se encuentra la agencia de aduanas Asocomex Ltda. Ademas el método
analitico permite conocer de manera particular el entorno, mercado, organizacion,
y finanzas; teniendo en cuenta lo anterior se procedio a realizar la sintesis en la
cual se establecen estrategias que permiten una adecuada gestion organizacional
e implementacion del area de mercadeo en la empresa. Permitiendo tener mayor
control del tema fundamental del disefio en cuanto al servicio y su relacion vital
con sus funciones actuales. Ademas fue necesario conocer como el entorno
acepta y considera las funciones del area de mercadeo dentro de una empresa,
para asi identificar el riesgo, de rentabilidad y potencializacion.
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1.9 FUENTES DE INFORMACION

Informacién Primaria. Para la recoleccion de tipo primario se obtuvo por medio
de la aplicaciébn de encuestas, entrevistas y sondeos que permiti6 obtener
informacion real y a tiempo. Esta informacion sera otorgada por los funcionarios de
la empresa Asocomex Ltda y los clientes mas importantes de la empresa.

Informacién Secundaria. Para el desarrollo del estudio se tuvo en cuenta la
bibliografia y textos adicionales que tengan relacion con el tema propuesto.

Informacién Terciaria. En cuanto a la recoleccion de informacion de tipo terciario
se procedi6 a utilizar netgrafia y los diferentes motores de blsqueda, paginas web,
portales que se encuentren relacionados con el tema.

1.10 TIPO DE MUESTRA

Poblacion Clientes Reales. Para obtener la informacidon necesaria para el
desarrollo del presente estudio se realizo un sondeo aplicado a 20 clientes reales
de la agencia de aduanas Asocomex Ltda, relacionado en el Anexo 5.

Poblacién Clientes Potenciales. Para la aplicacién de la encuesta a los clientes
potenciales, se hizo necesaria la aplicacion del muestreo por conveniencia ya que
la poblacion objetivo es mas asequible y reline las caracteristicas necesarias para
tener la informaciébn mas completa y adecuada. Por lo tanto se trabajo con 50
elementos muéstrales, ver Anexo 11.
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2 DIAGNOSTICO DE LA AGENCIA DE ADUANAS ASOCOMEX LTDA
NIVEL 3.

Este analisis se realizé con informacién autorizada y suministrada por las
directivas de la empresa. Ver Anexo 13.

2.1 PRESENTACION

Para dar inicio al trabajo de pasantia en Asocomex Ltda, se hizo necesario
conocer la historia de la misma, la cual parte de describir como se desarrollaba en
sus inicios la actividad del comercio exterior en Ipiales.

En principio se conocian como agencias de aduanas el ente encargado de expedir
las licencias a las personas deseosas de desempefiarse en esta actividad era la
‘ESCUELA DE ADUANAS® mediante la presentacion a examenes segun
reglamento General de Aduanas se expedia el comprobante de idoneidad, por
haber aprobado el examen correspondiente. Luego el Gobierno Nacional mediante
resolucion concedia la licencia para funcionamiento como AGENTE DE
ADUANAS.

En el afio de 1994 mediante Decreto 2532 de Noviembre del mismo afio el
gobierno determiné la creacion de SOCIEDADES DE INTERMEDIACION
ADUANERA (S.I.A). Fue entonces cuando comenzé la fusién de las agencias de
aduanas y comerciantes dedicados a esta actividad. Es asi como surge
ASOCIADOS EN COMERCIO EXTERIOR “ASOCOMEX LTDA SIA”.°

El paso siguiente fue presentar la solicitud de inscripcion en el REGISTRO DE
INTERMEDIARIOS ADUANEROS, a fin de que se otorgue el Certificado de
Autorizacion; en ese entonces el Decreto 2532, modificado por el Decreto 550 de
1995 y la Resolucion reglamentaria No. 0662 de 1995, determiné que las
Sociedades puedan ejercer la Actividad de Intermediacién Aduanera.®

‘ASOCOMEX LTDA S.ILA” inicia actividades el primero de octubre de mil
novecientos noventa y cinco (1 de Octubre de 1995); realizando toda clase de
trAmites y gestiones en materia de importaciones, exportaciones, transitos
aduaneros y cualquier operacién o procedimiento inherentes a la Actividad de
Intermediacién Aduanera.

El 6 de Agosto de 2008 el Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, publica el
Decreto 2883 de 2008 por el cual el Presidente de la Republica de Colombia
modifica el Capitulo | del Decreto 2685/99; en el cual se anuncia los nuevos
lineamientos para brindar el servicio de “agenciamiento de aduanas”. En efecto

® Disponible: Archivo Asocomex Ltda.
® Disponible: www.dian.gov.co
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Asocomex Ltda inicia todos los tramites y gestiones pertinentes ante la DIAN
para ser homologada por este organismo como Agencia de Aduanas.

El 19 de mayo de 2009 la DIAN emite Resolucién 5302 por la cual se homologa
la autorizacion para ejercer la actividad como agencia de aduanas nivel 3 a la
sociedad: agencia de aduanas Asocomex Ltda nivel 3. Nit. 837000003-9 Una vez
aprobada la pdliza de seguro de cumplimiento, la empresa empieza a notificarse
como agencia de aduanas a partir de 21 de julio de 2009, es entonces donde la
empresa creo el logotipo que la identifica en el mercado local, nacional e
internacional como lo muestra la Figura 1.

Figura 1. Logotipo Actual

Fuente. Archivo Asocomex Ltda.

Este logotipo fue elaborado con el fin de ser la identificacién de la empresa en el
mercado, y orientado a cumplir con el compromiso g se tiene al ofrecer un servicio,
y a contribuir con el posicionamiento de la misma en el sector.

2.2 PROCESO ADMINISTRATIVO

2.2.1 Objeto social. El agenciamiento aduanero es una actividad mercantil y de
servicio; tiene como unico fin facilitar a empresas publicas y privadas el
cumplimiento de las normas legales existentes, en materia de Comercio Exterior,
constituyéndonos en auxiliares de la funcién publica aduanera.

2.2.2 Misidn. La agencia de aduanas Asocomex Ltda nivel 3, presta servicio de
agenciamiento aduanero en el distrito de Ipiales brindando a nuestro principal
grupo de interés un servicio profesional acorde a sus necesidades. Nuestra
experiencia en el campo de comercio internacional, nos certifica como una de las
mejores agencias de aduanas de la region.
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2.2.3 Visién. La agencia de aduanas Asocomex Ltda nivel 3, en el corto plazo se
proyecta como un operador logistico lider en el distrito aduanero de la frontera
Colombo-Ecuatoriana, promotor del desarrollo econémico de la regidén, bajo
criterios de competitividad y transparencia, brindando a nuestros clientes
soluciones acertadas para el correcto manejo de sus operaciones de comercio
exterior para obtener su satisfaccion total mediante servicio de calidad, confiable y
eficaz, apoyado con un Recurso Humano Idoneo, altamente calificado y una
infraestructura tecnificada.

2.2.4 Principios corporativos. La filosofia empresarial de “Asocomex Ltda”, ha
sido el marco de referencia dentro del cual la empresa examina los caminos para
alcanzar sus objetivos y lograr el éxito en el desempefio de todas sus areas.

2.2.5 Valores y principios corporativos

e Normatividad. Los principios éticos y morales son las directrices Asocomex
Ltda. SIA, cumpliendo fielmente las leyes, normas y reglamentos que rige su
actividad sin facilitar el fraude a la ley.

e Personas. La empresa considera a sus trabajadores como el pilar de su
grandeza, el respeto, la equidad y la justicia son bases fundamentales en las
relaciones; asi como: la participacion, el trabajo en equipo y el desarrollo personal
constituyen nuestros principales valores humanos.

e Calidad. Es importante que el éxito de la empresa se fundamente en la
calidad del servicio y la competitividad, para el desarrollo y crecimiento de la
organizaciéon, por tanto la calidad es el factor principal dentro de procesos y
actividades que desarrolla nuestro equipo de trabajo.

e Comunicacion. Mediante una comunicacion abierta, la empresa da la
oportunidad de alcanzar su potencial en las actividades que desarrolla dia a dia.

¢ Innovacidn. Nuestra fuente de renovacion es el interés por aprender cada dia
mas y estar en constante cambio.

2.2.6 Politica de control y seguridad. La agencia de aduanas Asocomex Ltda,
es una empresa comprometida con la implementacion de medidas de seguridad
durante la prestacion de servicios de agenciamiento aduanero, que garanticen la
proteccidn integral a los procesos, servicios y bienes de nuestros clientes para el
desarrollo de un comercio internacional en condiciones seguras.

Para ello, fortaleceremos la satisfaccion de nuestros clientes, el mejoramiento
continuo en procesos, capacitacion y desarrollo integral de nuestro personal,

31



enfocando nuestros esfuerzos hacia la prevenciéon de actividades ilicitas como el
contrabando, narcotréafico y terrorismo.

2.2.7 Servicios
Los servicios que ofrece la agencia de aduanas son:

v" Importacién de mercancias; bienes y servicios que se comercializan con
paises de la comunidad andina de naciones.

v'  Exportacion de mercancias; bienes y servicios que se comercializan con
paises de la comunidad andina de naciones.

v' Asesoria a empresas en Importaciones y Exportaciones.

v" Almacenamiento de mercancias de importacién y exportacion.

v" Logistica general en comercio exterior.

2.2.8 Estructura Organizacional. EIl organigrama de la agencia de aduanas
Asocomex Ltda es un instrumento que representa graficamente las unidades y
relaciones de las diferentes actividades que se realizan en la empresa, teniendo
en cuenta las respectivas autoridades, como se representa en el Figura 2.

Este organigrama sirvi6 como base para interrelacionar el departamento de

mercadeo con las demas areas o dependencias de la empresa Asocomex Ltda,
dando lugar al desarrollo de los objetivos planteados en la presente pasantia.
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Figura 2. Organigrama Asocomex Ltda.
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Fuente: Archivo Asocomex Ltda.
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2.3 MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE LA AGENCIA DE ADUANAS
ASOCOMEX LTDA.

El manual de procedimientos de Asocomex Ltda, describe las funciones de cada
cargo, el cual ayuda al buen desarrollo de las actividades y la comunicacién de la
empresa; este a su vez permitio ser base fundamental para implementar el manual
de procedimientos del departamento de mercadeo a fin de cumplir con el objetivo
principal de esta pasantia.

A continuacién se describe detalladamente como esta estructurada la empresa,
identificando funciones de cada cargo y la relacidn que existe con diferentes areas
de la misma; como lo esquematiza el organigrama de la Figura 2.

2.3.1 Departamento administrativo. Este departamento estd conformado por el
coordinador de comercio exterior, contador, auxiliar contable/recursos humanos, y
oficios varios. Quienes hacen parte de estos cargos son personas con experiencia
y muy bien calificadas. Las funciones de cada cargo se describen de la siguiente
manera.

e Coordinador de Comercio Exterior. su funcion principal es la coordinacion
logistica, comercio exterior y facturacion. Los objetivos del cargo es desarrollar las
actividades de agenciamiento aduanero para las operaciones de comercio
exterior.

e Contador. Su objetivo principal es dar soporte a la gerencia en lo relacionado
con procesos contable y administrativo.

e Auxiliar Contable / Recursos Humanos. En este caso la persona auxiliar
contable también tiene asignado el cargo de recursos humanos por lo tanto
cumple dos funciones importantes, siendo soporte contable de los gastos diarios
que se requiere en la actividad de comercio exterior, ademas de los diferentes
gastos administrativos, su otra funcién tiene que ver con todo lo referente al capital
humano de la empresa, sus funciones, necesidades, deberes y obligaciones,
garantizando participar activamente en el desarrollo y mejora del sistema de
gestion de control y seguridad de la empresa.

e Oficios varios. Su objetivo es mantener y sostener el orden y el buen
ambiente en las instalaciones de la empresa.
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2.3.2 Departamento operativo. En este departamento se encuentran las areas
que realizan las actividades de comercio exterior el cual estd conformado por el
jefe de importaciones, auxiliar de importaciones, jefe de exportaciones, auxiliar de
exportaciones y servicios generales.

o Jefe de importaciones. Es encargado de realizar los trdmites aduaneros y
consolidacion de documentos, el objetivo se basa en la gestion de nacionalizacién
de las mercancias de clientes, gestion de la documentacion con los clientes y
manejo de sistemas SIGLO XXI.

e Auxiliar de importaciones. Su objetivo es desarrollar las actividades de
agenciamiento aduanero para las operaciones de importacion, realizando las
declaraciones y documentacion necesaria para registrar y ampara la mercancia
gue se va a importar, manteniendo contacto con las exigencias de algunas
entidades supervisoras como la DIAN, ICA, entre otros. Con el fin de cumplir con
todos los requerimientos aduaneros.

e Jefe de exportaciones. Es encargado de realizar tramites aduaneros y
consolidacion de documentos, su objetivo principal es desarrollar las actividades
de agenciamiento aduanero para las operaciones de exportaciéon de los clientes.

e Auxiliar de exportaciones. Su objetivo es desarrollar las actividades de
agenciamiento aduanero para las operaciones de exportacién. Para eso debe
digitar en sistema MUISCA y coordinar las exportaciones de los clientes
asignados, mantener informado a clientes via telefénica y/o correo electrénico
sobre el avance de los tramites de exportacion, realizar los procesos necesarios
para el cargue y descargue de mercancias en los sitios autorizados, cumpliendo
con los procesos que exige la Dian, con el fin de brindar un servicio seguro y de
calidad.

e Servicios generales. Su proceso de trabajo se basa en los tramites
aduaneros y consolidacion de documentos, el objetivo principal es realizar las
actividades de mensajeria y visita a las bodegas para garantizar la presentacion
de los servicios de calidad y participar activamente en el desarrollo y mejora del
sistema de gestion de control y seguridad de la empresa.

2.4 MARKETING MIX.

Durante este estudio se pudo establecer junto con los directivos de la empresa,
atraves de informacion y observacion directa que los elementos del marketing mix
(servicio, el precio, la plaza y promocion) se aplica inadecuadamente ya que no
tienen un proceso independiente y por el contrario son aplicados de acuerdo a las
circunstancias o necesidades, de manera informal.
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A continuacién se describe como Asocomex Ltda aplica el marketing mix,
empezando por que no tienen clara definicion del servicio que se presta, el
agenciamiento aduanero, las tarifas se discriminan a partir de una tarifa base y
depende también del valor real de la mercancia a tramitar, en cuanto a la plaza
esta empresa trabaja en convenio con las bodegas de almacenamiento
Almafrontera s.a y es por estos elementos que si se han realizado esfuerzos
importantes ya que para los directivos de Asocomex estos puntos requieren mayor
prioridad. En cuanto a promocion y publicidad la empresa no ha realizado
actividades inherentes a este elemento, simplemente se limitan a mantener y
mejorar la calidad en la prestacion del servicio y no existe un estudio de mercado
siendo esta una de las principales razones por la que los directivos de la empresa
aceptaron el desarrollo del objetivo principal de esta pasantia.

2.4.1 Servicio. los esfuerzos que realiza Asocomex Ltda para el servicio que
ofrece se platean a partir de una politica de control y seguridad que los directivos
han decidido acogerse para que mediante la prestacion del servicio se garantice la
proteccion integral a los procesos, servicios y bienes de los clientes; para el
desarrollo de un comercio internacional en condiciones seguras.

Para el cumplimiento de la politica de control y seguridad se requiere realizar
actividades que logren la satisfaccion del cliente mediante el mejoramiento
continuo en procesos, capacitacion y desarrollo integral del personal, enfocando
los esfuerzos hacia la prevencion de actividades ilicitas como el contrabando,
narcotrafico y terrorismo; todo esto pensando en la plena satisfaccion y seguridad
del cliente. Asocomex Ltda cuenta con una gama completa de servicios que
requiere el agenciamiento aduanero, se relacionan a continuacion.

Los servicios que presta Asocomex Ltda son:

v" Importaciébn de mercancias; bienes y servicios que se comercializan con
paises de la Comunidad Andina de naciones.

v' Exportacion de mercancias; bienes y servicios que se comercializan con
paises de la Comunidad Andina de naciones.

v' Asesoria a empresas en Importaciones y Exportaciones.
v" Almacenamiento de mercancias de importacién y exportacion.
v Logistica general en comercio exterior.

Para el desarrollo de los procesos que la empresa realiza, existen dos puntos
importantes: la seguridad y la efectividad con que se realizan los tramites que
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requiere una importacion y exportacion de mercancias con el fin de responder a
las exigencias de los clientes.

La agencia de aduanas para brindar un mejor servicio trabaja en alianza con
ALMAFRONTERA S.A una empresa almacenadora que garantiza seguridad y
responsabilidad en cuanto el almacenamiento de la mercancia; para el transporte
de mercancias también se trabaja en conjunto con Transporte Internacional de
Carga TIC empresa que garantiza seguridad y agilidad en cuanto al cruce de
frontera, esto le permite a la empresa ofrecer un servicio mas amplio.

2.4.2 Plan de distribucién fisica. Mediante el plan de distribucién fisica se
controla y evalla los eventos por la que atraviesan los tramites de importacion y
exportacion desde el momento en el cual el cliente pone a disposicion su
mercancia y documentos que es cuando el tramite de exportacion y/o importacion
empieza.

Para el caso el plan de distribucién fisica tanto en importaciones y exportaciones
permiten evaluar cada movimiento, tiempo y costo, se implementa ademas una
logistica que se compone de cuatro partes; los agentes de aduanas en Colombia,
los agentes de aduanas en el Ecuador y la empresa de transporte tanto
Colombiana como Ecuatoriana.

2.4.3 Precios. Los ejecutivos de la empresa han determinado que las tarifas se
plantean teniendo en cuenta parametros internacionales, costos y gastos
operacionales, a continuacién una relacién de la tarifa general para clientes de
importacion y de exportacion en el Cuadro 1.

Cuadro 1. Tarifas servicio Asocomex Ltda.

CONCEPTO EXPORTACIONES (FOB) IMPOR(TC'?‘SIONES

TARIFA SERVICIO 0.3% 0.3%

TARIFA MINIMA+IVA cuando no excede los Cuando no excede los
us$10.500 us$15.000
$140.000 $180.000

GASTOS $38.000 $80.000

OPERACIONALES

BODEGAJE+IVA 0.2% 0.3%

BODEGAJE MINIMA $50.000 $150.000

Fuente: Archivo Asocomex Ltda.
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2.4.4 Promocién y Publicidad. Después de entrevistar al gerente de la Agencia
de Aduanas Asocomex Ltda., se pudo determinar que la promocién y publicidad
en la empresa es un tema al que no se le ha dado prioridad, mas sin embargo la
calidad del servicio y las buenas relaciones con los clientes, ha sido un tema que
han tratado de mantener, mediante el contacto directo con clientes a través de
visitas personalizadas y via telefonica.

En cuanto a publicidad la empresa lo Unico que ha realizado es la presentacion
para el directorio telefénico de la ciudad de Ipiales, pero no cuenta con un plan de
promocion y publicidad que permita la seleccion adecuada del medio de
comunicacién, como tampoco un sistema que permita conocer o identificar los
resultados de las actividades que se realicen y la rentabilidad que genere.

Es aqui donde se observo la necesidad de la implementacion del area de
mercadeo en esta empresa ya que cuenta con falencias y situaciones que pueden
ser aprovechadas para lograr la competitividad y el éxito de la misma.

2.4.5 Plaza (Distribucién). La oficina se encuentra ubicada en la carrera 6ta N°
19 -54 Tel. 7733500 - 7733139 - 7733192 Telefax. 7734748 Celular.
3152560614 — 3155803852 en la ciudad de Ipiales, la bodega de almacenamiento
con la que tiene alianza Asocomex esté ubicada en Av. Panamericana Km 1 salida
a Pasto Tel. 7254318 en la ciudad de Ipiales.

2.5 MERCADEO.

En la agencia de aduanas Asocomex Ltda han sido pocas las actividades de
mercadeo, algunas de ellas se han basado en modificaciones minimas del logotipo
de la empresa, la implementacién de la pagina web www.asocomex.com con la
colaboracién del Ingeniero Cristian Galeano y la aprobaciéon de los socios de la
empresa. Sin embargo dentro de Asocomex Ltda no existe un departamento
especifico que se encargue de realizar todas aquellas acciones de mercadeo que
ayuden al desarrollo de la empresa en forma integral, con la utilizacion eficiente de
los recursos y con adecuados planes de accién estratégicos definidos.

2.6 SITUACION FINANCIERA.

A continuacion se presenta un analisis de aspecto financiero de la agencia de
aduanas Asocomex Ltda, en base al balance general de los dos ultimos afios
2008 y 2009. Este analisis se realiz6 con la informacién y orientacién suministrada
por la contadora de la empresa y con autorizacion de los directivos.
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2.6.1 Anélisis Horizontal. Este analisis busca determinar la variacién absoluta o
relativa que haya sufrido los estados financieros del periodo 2008 respecto al
2009, esto permite ademas determinar si el comportamiento de la empresa en un
periodo fue bueno, regular o malo.

En el estado de resultados del periodo 2008 el total de activos fue de:
527.830.428,90, en el periodo 2009 el total de activos fue de: 565.780.996,04.
Para conocer la variacion del periodo 2009 con relacion al periodo 2008 debemos
realizar una diferencia del total de activos asi: la formula seria P2-P1.”

Periodo 2009 Periodo 2008
565.780.996,04 - 527.830.428,90 = 37.950.567,14

Como se observar el activo 2009 tuvo una variacion positiva de 37.950.567,14 con
respecto al activo de 2008.

Para determinar la variacion relativa (%) de un periodo sobre otro se debe aplicar
una regla de tres. Para esto se divide el total de activos del periodo 2009 por el
total de activos del periodo 2008, se resta 1(afo), y ese resultado se multiplica por
100 para convertirlo a porcentaje asi: la formula seria ((P2/P1)-1)*100.®

Periodo 2009 Periodo 2008
((565.780.996,04/527.830.428,90)-1)*100= 7,19%

Esto quiere decir que el activo del periodo 2009 obtuvo un crecimiento del 7,19%
respecto al periodo 2008.

2.6.2 Andlisis Vertical. Este andlisis es de gran importancia a la hora de
establecer si la empresa tiene una distribucion de sus activos equitativa y de
acuerdo a las necesidades financieras y operativas®. Para el caso de Asocomex
Ltda las cuentas del total de activos del periodo 2009 estan distribuidas como se
indica a continuacioén en el Cuadro 2.

" Archivo Asocomex Ltda. Estados Financieros. Afio 2008 - 2009
8 Disponible: www.gerencie.com/analisis-horizontal.html
o Disponible: www.gerencie.com/analisis-vertical.html
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Cuadro 2. Balance General Asocomex Ltda.

ACTIVO VALOR fy{’/éRNTAIE'EI'_S

ACTIVO CORRIENTE

Disponible 102997024,7 18,20
Caja 300000,0 0,053
Bancos 102677024,7 18,15
Cuentas de ahorro 0 0
Inversiones 132309000,0 23,39
Acciones 309000 0,055
Certificaciones 132000000 23,33
Derechos fiduciarios 0 0
Deudores 313120674,78 55,34
Clientes 235836575,21 41,68
Cuentas corrientes comerciales 33503000 5,92
Anticipos y avances 24421824 4,32
Anticipo impuestos y contribuciéon 47767940,57 8,44
Provisién deudas dificil cobro -28408665 -5,021
Total Activo Corriente 548406699,45 96,93

ACTIVO VALOR W{’/égﬁéﬂs

ACTIVO NO CORRIENTE

Propiedad plantay equipo 12026191,59 2,13
Equipo de oficina 43668973,98 7,72
Equipo de computo y comunicacion 103921554,5 18,37
Flota y equipo de transporte 0 0
Depreciacion acumulada -135564336,88 -23,96
Diferidos 5348105 0,95
Gastos pagados por anticipado 5348105 0,95
Total Activo No Corriente 17374296,59 3,07
TOTAL ACTIVO 565780996,04 100%
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PASIVO

Obligaciones Financieras 7500000 7,03
Bancos Nacionales 7500000 7,03
Cuentas por Pagar 4507371 4,23
Costos y Gastos por Pagar 0 0,00
Retencion en la Fuente 844716 0,79
Impuesto a las Ventas Retenido 493950 0,46
Retenciones y aportes de n6mina 1820475 1,71
Acreedores varios 1348230 1,26
Impuestos Gravamenes y Tasas 57476249.24

Impuesto de Renta por Pagar 49190000 46,13
IVA por pagar 8286249,24 7,77
OBLIGACIONES LABORALES 14260855 13,37
Cesantias consolidadas 9123550 8,56
Intereses a las cesantias 0 0,00
vacaciones consolidadas 5.137.305,00 4,82
PASIVOS ESTIMADOS Y PROVISIONES 0 0,00
Para Obligaciones Laborales 0 0,00
Para Obligaciones Fiscales 0 0,00
Otros Pasivos 22892811,78 21,47
Anticipos y Avances Recibidos 25.543.835,52 23,95
Ingresos Recibidos para Terceros -2.651.023,74 -2,49
TOTAL PASIVO 106637287,02 100%

% ANALISIS
ACTIVO VALOR VERTICAL

PATRIMONIO

Capital Social 305004000 66,43
Aportes Sociales 305004000 66,43
Reservas 41660733,57 9,07
Reservas Obligatorias 41660733,57 9,07
Revalorizacion del Patrimonio 183073679,02 39,87
Ajustes por Inflacion 183073679,02 39,87
Resultados del Ejercicio 62200787,47 13,55
Utilidad del Ejercicio 62200787,47 13,55
Resultados Ejerc. Anteriores -132795491,04 -28,92
Pérdida Acumulada -132795491,04 -28,92
TOTAL PATRIMONIO 459143709,02 100%

Fuente. Este Estudio.
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Después de haber realizado un analisis vertical del balance general de la agencia
de aduanas Asocomex Ltda; a 31 de diciembre de 2009, se puntualizo que dentro
del grupo del activo se encuentra el disponible con un 18,20%, resultado obtenido
de las cuentas caja y bancos, siendo un porcentaje poco representativo; puesto
gue nos es rentable tener gran cantidad de dinero en efectivo de lo estrictamente
necesario, la cuenta de inversiones con un 23,39% fue favorable porque significa
gue existe un incremento de los activos. El 55,34% arrojado en el grupo de
deudores fue significativo para la agencia ya que en la cuenta de clientes o cartera
muestra que la empresa aln no ha recibido dinero por los servicios que presto en
tramites de agenciamiento aduanero; El grupo de propiedad planta y equipo que
representa los activos fijos con un 2,13% son todos los bienes que la empresa
posee y necesita para operar, la cuenta mas representativa es la de equipos de
computo y comunicacion con un 18,37%.

Dentro de los pasivos la cuenta mas significativa es la de impuestos gravamenes y
tasas con un 53,90% debido a que en el afio 2009 cancelo ante a Dian los
impuestos tributarios a los que la agencia estd obligada como Retefuente, Iva,
entre otros. Los pasivos son menores que los activos lo cual no afecto el capital de
trabajo y de esta manera en la agencia esta muy bien llevado.

En el patrimonio la cuenta mas representativa fue la del capital social con un 43%
siendo una obligacion para con los socios o duefios pero que no tiene el nivel de
exigibilidad preciso que tendria un pasivo.

De esta manera se pudo concluir que en la agencia existe un buen nivel de control
en su parte financiera, porque sus activos fueron superiores a las deudas u
obligaciones que poseia la agencia.

Ver estados de resultado Asocomex Ltda. Periodo 2008 y 2009 en el Anexo 3y 4.

2.7 PERFIL DE CAPACIDADES INTERNAS.

Esta matriz es un instrumento para evaluar las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de la agencia de aduanas Asocomex Ltda, para realizar este
andlisis fue necesario aplicar juicios intuitivos, ademas de entender a fondo las
variables claves que se describen en ella.

Para identificar las variables claves mas relevantes de Asocomex Ltda, se
socializo con los ejecutivos y funcionarios de la empresa diferentes puntos de vista
lo que permiti6 realizar una lluvia de ideas de las cuales se destacaron las
variables mas relevantes dependiendo de cada area, para tal estudio se utilizo el
programa MICMAC como lo sefiala el Anexo 6, mediante el cual se conoce las
caracteristicas de cada variable (oportunidad y/o amenaza) y el grado de
importancia que tienen en la empresa.
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Para la elaboracion de la matriz MEFI se utiliza el siguiente procedimiento:

v" Asignar un peso entre 0.0 (no importante) a 1.0 (absolutamente importante) a
cada uno de los factores. El peso asignado a un factor indica la importancia
relativa del mismo para alcanzar el éxito de la organizaciéon. Independientemente
de que el factor clave represente una fuerza o una debilidad interna, los factores
gue se consideren que repercutiran mas en el desempefio de la empresa deben
llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos debe de sumar 1.0.

v Asignar una calificacién entre 1 y 4 a cada uno de los factores con el propoésito
de indicar si el factor representa una debilidad mayor (calificacion = 1), una
debilidad menor (calificacion = 2), una fuerza menor (calificacion =3) o una fuerza
mayor (calificacion = 4).

v' Se multiplica el peso de cada factor por su calificacién correspondiente para
determinar una calificacion ponderada para cada variable.

v' Se suma las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar el
total ponderado de la organizacion.

El total ponderado puede ir de un minimo de 1.0 a un maximo de 4.0, siendo la
calificacion promedio de 2.5. Los totales ponderados muy por debajo de 2.5
caracterizan a las organizaciones que son débiles en lo interno, mientras que las
calificaciones muy por arriba de 2.5 indican una posicion interna fuerte.

Para la aplicacion de la matriz de factores internos se tomo en cuenta el trabajo en
equipo que se habia realizado anteriormente, donde con los directivos y
funcionarios de la empresa lograron establecer las variables claves, esta matriz se
realiza mediante un esquema donde se identifica la importancia y el efecto de las
variables sobre la organizacion, como se observa en el Cuadro 3.
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Cuadro 3. Matriz de Evaluacion de Factores Internos MEFI.

MATRIZ DE FACTORES INTERNOS MEFI
No VARIABLE PESO CALIFICACION PONDERADO
1. |Mercadeo 0,11 1 0,11
2. | Posicionamiento 0,16 4 0,64
3. | Publicidad 0,16 1 0,16
4. |Investigacion 0,15 2 0,30
5. | Desempefio 0,15 4 0,60
6. | Tarifas 0,13 3 0,39
7. | Portafolio de servicios 0,14 3 0,42
TOTAL 1,00 2,62

Fuente. Este estudio.

Cuadro 4. Fortalezas y Debilidades.

FORTALEZAS DEBILIDADES
AREA FACTOR INTERNO AREA FACTOR
CLAVE INTERNO CLAVE
Mercadeo Portafolio de servicios Mercadeo Mercadeo
Mercadeo Tarifas Mercadeo Publicidad
Mercadeo Posicionamiento regional Mercadeo Investigacion
Administrativa Desempeiio

Fuente. Este estudio.

La matriz MEFI obtuvo un total ponderado de 2,62 lo que evidencia que la agencia
de aduanas tiene una posicion estratégica interna estable, indicando que en la
empresa, 4 de las variables claves son fortalezas; sin embargo hay tres variables
muy débiles que no permiten un crecimiento significativo, estas debilidades se
evidencian en el area de mercadeo ya que, Asocomex Ltda muy escasamente
realiza dichas actividades, mediante un plan estratégico, no obstante cabe resaltar
que hay tres variables que pertenecen a la misma area, que representan fortaleza
en la organizacion, como son, el posicionamiento en la ciudad de Ipiales que se ha
logrado por la trayectoria de 30 afios prestando el servicio, las tarifas comodas
para el usuario y el portafolio de servicios que se ofrece, teniendo en cuenta lo
anterior se evidencia que las fortalezas con las que cuenta sirven de motor para
minimizar y eliminar debilidades, mediante implementacion de recursos y procesos
gue permitan dichos obijetivos.
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2.8 ANALISIS DEL ENTORNO

La auditoria externa consistid en realizar un analisis del entorno, que permitid
identificar los factores que una empresa debe conocer para diferenciar las
oportunidades y amenazas que el entorno le ofrece, por ello fue necesario la
recoleccion de informacién econdmica, politica, social y cultural, atraves de
diferente portales de internet, posteriormente con la participacion de las directivas
y del equipo de trabajo se establecieron las variables externas, las cuales se
desarrollan a continuacion:

e Entorno Econdmico. La economia en Colombia para el afio 2009 se
encontraba en decrecimiento, debido a factores que influyen en ella como, la
reduccion de la demanda externa, disminucion de precios internacionales de
productos basicos, restricciones comerciales de Ecuador y Venezuela, revaluacion
de la moneda, la baja produccién de café, entre otros, pero a pesar de esto, las
exportaciones registradas en el 2009 fueron el segundo registro mas alto en la
historia comercial de Colombia.

e Balanza Comercial. Durante 2010, las exportaciones disminuyeron en total
12,7% con relacibn a las de 2009 cuando fueron de 37.625 millones de
dolares. Las importaciones, por su parte, registraron una caida del 17,1%, tras
llegar a 39.668 millones de doélares en 2009, precisé la entidad. Los mayores
superavit en la balanza comercial en 2010, se registraron con Estados Unidos,
Venezuela, Paises Bajos, Ecuador y Reino Unido, mientras el déficit més alto se
presentaron con China, México, Brasil, y Francia.

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$30.224 millones. El
52.7% corresponden a las exportaciones y el restante 47.3% a las importaciones,
en consecuencia la balanza Comercial registra en el periodo enero-junio del afo
2010 un superavit de US$ 1.981 millones.

e Exportaciones. Para el afio 2010 las exportaciones no tradicionales
alcanzaron US$ 14.900 millones, 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%.

e Importaciones. Durante 2010 las compras externas de Colombia crecieron
23,7% comparadas con las realizadas en el mismo periodo de 2009, al pasar de
32.897,7 millones de dolares CIF a 40.682,7 millones de dolares, el informe del
Dane revela que este resultado esta explicado por las mayores compras de
vehiculos y sus partes 54,3%, aparatos y material eléctrico de grabacién o imagen
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35,3%, combustibles, aceites minerales y sus productos 67,9%; en cuanto a las
compras de productos del grupo de navegacion aérea o espacial disminuyeron
28,8%, entre tanto, en diciembre de 2010, las importaciones presentaron un
aumento de 30,1% al pasar de 3.061,2 millones de ddlares a 3.983,0 millones de
dolares.

Durante el periodo enero - diciembre de 2010, 44,5% del valor CIF de las
importaciones realizadas por el pais se concentraron en Bogota; 11,9% en
Antioquia; 10,3% en el Valle del Cauca; 9,1% en Cundinamarca y 24,3% en los
demas departamentos.

e Comercio Exterior con Ecuador. La ausencia de una politica de estado en
materia de comercio exterior es evidente. Esta situacion es desventajosa para el
pais, ya que se necesita tener oportunidades de acceso preferencial a los
mercados del mundo, puesto que la visibn de negocios deberia ser procurar
vender mas productos, ya que de esa manera se logra mayor produccion y, por
tanto, se genera empleo en el pais.

A diferencia de esta vision, el Ecuador ha optado por restringir importaciones a
través de la aplicaciéon de una salvaguardia de balanza de pagos, asi como de un
salvaguardia cambiaria contra Colombia. Méas alld de la legalidad de estas
medidas, el modelo de proteccion mediante la aplicacion indiscriminada e
indefinida de aranceles, no lograra el objetivo a largo plazo de desarrollar la
economia del pais.

Es legitimo aplicar medidas de defensa comercial que procuren corregir
distorsiones en el mercado interno, siempre que estas sean provocadas por
medidas artificiales aplicadas por Gobiernos o empresas de otros paises, que
imposibiliten a la industria nacional competir en iguales condiciones. Pero nunca
aplicar estas medidas Unicamente por razones politicas o simplemente para trabar
el comercio, ya que el resultado sera desfavorable.

e Entorno politico. Toda empresa debe ser consiente y conocer las leyes que
les afectan desde cualquier punto de vista, lo importante es estar atento a las
nuevas normativas tomando medidas oportunas.

La accidon de los diferentes gobiernos y administraciones publicas afectan a las
condiciones competitivas de las empresas por medio de la regulacion de sectores,
medidas de fomento de determinadas facetas de la practica empresarial.

La regulacién de mercado laboral, la legislacibn mercantil, administrativa, politica,
fiscal y tributaria.
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e Entorno social y cultural. Las empresas se desenvuelven en el seno de la
sociedad, con todas las caracteristicas y procesos de cambio, los aspectos mas
relevantes son:

Condiciones Demogréficas: condicionan enormemente el potencial de desarrollo
de numerosos sectores y condenan a su desaparicion o a la marginidad de otros.

Aspectos culturales: la cultura de la sociedad, individualidad, grupal, societaria o
comunitaria, afectan las posibilidades de actuacion empresarial y la aceptacion de
productos y servicios.

Aspectos sociologicos: el papel que desempefia la mujer, los cambios de valores
sociales, diferentes estilos de vida, ecologismo, conciencia social, constituyen
fuertes de oportunidades para empresas.

2.9 PERFIL DE LAS FUERZAS DEL ENTORNO. La aplicacion de esta matriz
es muy importante ya que, permite resumir y evaluar informaciéon econdmica,
social, cultural, demografica, ambiental, politica, gubernamental, juridica,
tecnolégica y competitiva, lo cual es relevante conocer para identificar las
oportunidades que el sector o el mercado ofrece y las amenazas que tenga que
enfrentar la empresa.

Este analisis al igual que el perfil de capacidades internas se realizo en conjunto
con directivos y funcionarios de la empresa basados en los parametros y
conceptos que formula el modelo de Fred David, por lo tanto el proceso a seguir
es similar; para esta fase de identificacion de variables también se utilizo el
programa MICMAC, relacionado en el Anexo 6, mediante el cual se conoce las
caracteristicas de cada variable (oportunidad y/o amenaza).

Por lo tanto para la elaboracion de la matriz MEFE se utilizo el siguiente
procedimiento:

v' Se realiza una lista de los factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria externa, incluyendo tanto oportunidades
como amenazas que afectan a la empresa y su industria.

v" Asignar un peso relativo a cada factor, de 0.0 (no es importante), a 1.0 (muy
importante). El peso indica la importancia relativa que tiene ese factor para
alcanzar el éxito. La suma de todos los pesos asignados a los factores debe
sumar 1.0.

v Asignar una calificacion de 1 a 4 a cada uno de los factores determinantes

para el éxito con el objeto de indicar si las estrategias presentes de la empresa
estan respondiendo con eficacia al factor, donde 4 = una respuesta superior, 3 =
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una respuesta superior a la media, 2 = una respuesta media y 1 = una respuesta
mala.

v' Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion para obtener una
calificacion ponderada.

v Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para
determinar el total ponderado de la organizacion.

El total ponderado méas alto que puede obtener la organizacién es 4.0 y el total
ponderado méas bajo posible es 1.0. El valor del promedio ponderado es 2.5, el
proceso se aplica como se ve en el Cuadro 5. Donde se relacionan las variables,
la importancia y el efecto en la empresa.

Cuadro 5. Matriz de Evaluacién de Factores Externos MEFE.

MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS MEFE
No VARIABLE PESO CALIFICACION PONDERADO
1. |Oferta 0,20 3 0,60
2. |Demanda 0,20 4 0,80
3. | Cultura Exportadora 0,28 3 0,84
4. | Competencia 0,10 2 0,20
5. | Contrabando 0,10 4 0,40
6. |Barreras Comerciales 0,12 3 0,36
TOTAL 1,00 3,20

Fuente. Este estudio.

Cuadro 6. Oportunidades y Amenazas.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
SECTOR FACTOR INTERNO SECTOR FACTOR
CLAVE INTERNO CLAVE
Politico Barreras comerciales Socio cultural Contrabando
Socio cultural Cultura exportadora Socio cultural Competencia
Econémico Demanda Econémico Oferta

Fuente. Este estudio.

El resultado obtenido de la matriz MEFE es de 3,20, lo que evidencia que la
agencia de aduanas Asocomex Ltda, tiene una capacidad de respuesta media a
las oportunidades y amenazas existentes en el sector. Lo que quiere decir que la
empresa aprovecha las oportunidades que el mercado le brinda, con el fin de
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minimizar riesgos y amenazas. En el Cuadro 6 se presenta, el area en el que se
ubican las oportunidades y amenazas, para este caso existen 3 variables que
afectan el éxito y buen manejo de la actividad del agenciamiento, ya que, la
saturacion de oferta que existe en la industria genera mayor competencia y esto
impide un crecimiento en el sector, otra de las amenazas, calificada como una de
las mas importantes a contrarestar, es el contrabando, a lo que la empresa presta
mayor atencién mediante la aplicacion de un manual de procedimientos y la
certificacion de una entidad que promueve un comercio seguro en cooperacion
con gobiernos y organismos internacionales que permiten minimizar riesgos, se
habla de la organizacion internacional “World BASC Organization”, por lo tanto es
necesario aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno con el fin de
minimizar riesgos.

2.10 MATRIZ DOFA
Es una importante herramienta de formulacion de estrategias que conduce al
desarrollo de cuatro tipos: FO, DO, FA y DA. Las cuales representan fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas que se identifican en las matrices
anteriormente desarrolladas, MEFI y MEFE.
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Cuadro 7. Matriz DOFA

HOOoONoOA~WNE

FORTALEZAS

El portafolio de servicios.
Certificacion BASC.

Tarifas adecuadas y accesibles.
Recurso humano calificado
Comunicacion interna éptima.

La distribucién es idonea.
Experiencia laboral y empresarial.
Estructura organizacional adecuada.
La infraestructura es idonea.

. La administracion de inventarios y liquidez es idénea

Nookr wbd

©

DEBILIDADES

No hay una area encargada de actividades de
mercadeo

El posicionamiento de la empresa es débil
Carencia de planes promocionales vy
publicitarios

No realiza investigacion de mercados.
Capacitaciones fortuitas

Planeacion estratégica

El 25% de clientes actuales no son fieles a la
empresa.

Baja participacion a nivel nacional

OPORTUNIDADES

1. Capacidad de la oferta
2. Aumento de
importaciones y exportaciones

3. Generacion de
Exportadora por parte del
gobierno

4. La eficiencia facilita el comercio
perfeccionando

internacional,
sistemas de gestiébn en
servicios.

5. La tecnologia hace eficiente los

procesos
6. Zonas de
cero arancel
Convenios, alianzas
Prestamos financieros
Certificaciones de nivel

© o~

la demanda, de

cultura

libre comercio con

ESTRATEGIA - FO
F1-O1-O7- Realizar convenios y alianzas con empresas
especializadas en actividades de comercio internacional
para ampliar el portafolio de servicios, y de igual manera
Participar en eventos o ferias comerciales con el fin de
presentar y ofrecer dicho portafolio.
F2-07-04-09- Formalizar alianzas estratégicas con
empresas que hacen parte del proceso logistico de
comercio exterior para reafirmar los procesos de
certificacion BASC, brindando un servicio mas amplio,
seguro y de calidad, de igual manera gestionar
certificaciones de calidad como ISO 9001entre otras.
F10-03-08- Aprovechar la liquidez de las empresas
para atraer inversiones, generar mayor cultura
exportadora y gestionar los prestamos financieros.
F8-F4-F7-01-02- Aprovechar la estructura
organizacional, el recurso humano y la experiencia en el

mercado, para realizar actividades enfocadas en
mantener clientes actlales y atraer mercados
potenciales.

F3-01-O2- aprovechar la capacidad de oferta y las
tarifas accesibles como herramientas para penetrar el
mercado con el fin de incrementar las ventas en los
segmentos.

ESTRATEGIA - DO
D1-D4-O2-Desarrollar una investigacion de
mercados, a través, del area de mercadeo
para identificar necesidades de los segmentos
en crecimiento y poder satisfacerlas.
D8-02-O7-Ralizar alianzas estratégicas con
agencias de aduana, almacenadoras vy
transportadoras, para diversificar portafolio de
servicios con el fin de llegar a mercados
desabastecidos y aumentar la participacion del
mercado.

D8-D4-O2- Aprovechar el aumento de la
demanda tanto en importaciones como en
exportaciones teniendo en cuenta el sector
manufacturero, con el fin de atraer nuevos
usuarios y aumentar la participacion en el
mercado nacional.

D6-D7-O1-teniendo en cuenta la capacidad de
oferta y mediante la mejora en la planeacion
estrategica de la empresa y para fidelizar el 25
% de usuarios que no demandan
frecuentemente el servicio, se debe mejorar la
calidad del mismo atraves de capacitaciones a
los funcionarios.

D5-04-O5-Realizar programas anuales de
capacitaciones a los funcionarios en temas de
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comercio internacional, uso de herramientas
como Proexport, Dian, Ministerio de industria y
turismo, Ministerio de transporte entre otros;
tecnologia, ambiente laboral y temas de
mercadeo como fuerza de ventas, atenciéon al
cliente y lo relacionado.

D3-01-02- Desarrollar planes promocionales
tanto para clientes actuales de gran trayectoria
como a clientes potenciales, con el fin de
incentivar a que conozcan la empresa y hagan
uso del servicio que se ofrece.

D3-02- Realizar planes publicitarios dando a
conocer la imagen corporativa de la empresa, el
servicio que ofrece, y la relacion precio-calidad.

AMENAZAS - A
Competencia regional y
nacional.

Contrabando 'y grupos al
margen de la ley.

Relaciones diplomaticas, limitan
negociacion con el Ecuador.
Variacion de la moneda, genera
inestabilidad en los precios del
mercado.

Operadores logisticos y
agencias de aduanas nivel 1y
2, en laregion.

Infraestructura vial y catastrofes
naturales.

Variabilidad en la adquisicion
del servicio.

ESTRATEGIA - FA
F1-F3-Al-A7-Desarrollo eficiente de programas de
publicidad, enfocados al conocimiento del portafolio de
servicios, a través, del cual se presenten beneficios y
atributos  del servicio, como medio optimo para
contrarrestar amenazas generadas por la competencia
a nivel nacional e internacional, y establecer una
fidelizacion en la adquisicién del servicio.
F4-F6-A2-A5-A7- Contribuir a la erradicacion de
comercio ilegal, por medio de facilitacion en actividades
comerciales y adecuada logistica de las mismas,
ademas incentivar a la empresa a seguir con el proceso
de certificaciones de seguridad y calidad como ISO
9001; generando satisfaccion y confiabilidad hacia los
usuarios.

F2-F4-F6-A3-A4-A6- Aprovechar eficientes procesos en
comercio exterior por parte de la empresa, como
mecanismo en la disminucion de problemas
presentados por circunstancias imprevistas presentes
en el entorno.

F10-A1-A5-A7- Desarrollo de programas  publicitarios
que conlleven a la adquisicion frecuente y perdurable
del servicio llevando a contrarrestar a la competencia,
desarrollando un servicio de alta calidad en el sector.

ESTRATEGIA - DA
D7-A1-A7- Fidelizar al 25% de los usuarios
actuales que no demandan frecuentemente,
mediante  descuentos  porcentuales que
incentives la decision de uno del servicio que
Asocomex Ltda ofrece.
D8-A3- Realizar alianzas estratégicas con
agencias de aduanas del pais para que el
usuario demande el servicio de agenciamiento
aduanero por Asocomex Ltda.
D2-D3-A1-A5-A7-Realizar planes publicitarios,
los cuales cautiven la mente del consumidor y
creen conciencia de marca para contrarrestar
la competencia.
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2.11 ANALISIS DE LA COMPETENCIA
2.11.1 Anédlisis de las cinco fuerzas del mercado.

“‘El modelo de las cinco fuerzas fue planteado por Michael Porter, es una
herramienta de gestién que permite realizar el andlisis externo de la organizacion,
através del analisis de la industria o sector a la que pertenece.

La idea, es que la empresa evalué sus objetivos y recursos frente a éstas cinco
fuerzas que rigen la competencia industrial.

Las cinco fuerzas que conforman este modelo son:

Rivalidad entre competidores

Amenaza de la entrada de nuevos competidores
Amenaza del ingreso de productos sustitutos
Poder de negociacion de los proveedores

Poder de negociacion de los consumidores”.

ANENENENEN

Para el desarrollo de esta pasantia, se interpreto como funcionan las cinco fuerzas
de Porter en la agencia de aduanas Asocomex Ltda, teniendo en cuenta
informacion suministrada por la DIAN, por los directivos de Asocomex Ltda, por
otras empresas Yy el analisis interno y externo que se realizé anteriormente junto
con directivos y funcionarios de la empresa, de tal manera se presento el siguiente
informe:

e Rivalidad entre competidores. En la ciudad de Ipiales existen 41 agencias
de aduanas relacionadas en el Anexo 8, siendo de entre las mas importantes la
agencia de aduanas Asocomex Ltda, las cuales se clasifican en el cuadro 7, esta
situacion desde el ambito practico genera bastante inconformidad con los
empresarios Narifienses, ya que, existe la saturacion de empresas, disminuyendo
oportunidades de crecimiento empresarial; debido a las diferentes ofertas que
generan desequilibrios financieros y comerciales.
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Cuadro 8. Agencias de aduanas mas importantes de la ciudad de Ipiales

IMPORTANCIA DE LAS AGENCIAS DE ADUANAS EN LA
CUIDAD DE IPIALES
No. EMPRESAS
1. | MARIO LONDONO SIA S.AMALCO S.A - & CIA LTDA.
2. | ALMACENES GENERALES DE DEPOSITO ALMAVIVA S.A
3. | ROLDAN SIAS.A
4. | ASOCOMEX LTDA. NIVEL 3.
5. | ALPOPULAR ALMACEN GRAL DE DEPOSITO S.A
6. | ANDINOS SIA LTDA.
7. | CORAL VISION LTDA. SIA
8. | MERCANDINO LTDA. SIA
9. | SERCOMEX LTDA. SIA
10. | MERCO REPRESENTACIONES LTDA. SIA
11. | GUIVECOMEX & CIA SIA LTDA.
12. | COLOMBIANA DE ADUANAS SIA LTDA.
13. | SERVADE LTDA SIA
14. | SIACO SIA LTDA.
15. | BURBANO BENAVIDES ASOCIADOS SIA LTDA.

Fuente. Direccion de impuestos y aduanas nacionales Ipiales.

La relacion del Cuadro 8, hizo evidente la importancia de la agencia de aduanas
Mario Londofio SIA Ltda y de Almacenes generales de depdsito Almaviva s.a, por
su ubicacion en la tabla, estas empresas cuentan con gran cobertura a nivel
nacional e internacional, por lo tanto se evidencio, que cuenta con grandes
fortalezas como, la buena organizacion y la experiencia en el sector.

Posteriormente se realizo un analisis de estas dos organizaciones para conocer su
perfil competitivo; partiendo de la informacion suministrada por los directivos de las
mismas, informacion que se logro obtener mediante una entrevista informal a la
gue dieron lugar.

Mario Londofio y SIA Ltda. Su experiencia laboral es desde hace 70 afos, fue
constituida el 27 de abril de 1939. Actualmente su representante legal es la Sra.
Patricia Ruano Escobar, las instalaciones de la empresa se ubican en la Cra. 6
No. 14 — 33. Es una empresa nacional e internacional que funciona como
agenciamiento aduanero, operador logistico ofreciendo almacenamiento de todo
tipo de mercancias en bodegas propias, asesoria en comercio exterior liderando
el mercado. Esta certificada por entidades como el BASC e ISO 9001 y cuanta con
el permiso de prestacién de servicios P.P.S.

Almacenes generales de depdsito Almaviva s.a. Esta empresa fue constituida
el 9 de Noviembre de 1938, cuenta con 71 afios de experiencia. Actualmente se
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ubica en la ciudad de Ipiales en la Cra. 6 No. 14 — 33 Of. 201, siendo el
representante legal el Sr. Jairo Lombana Granados. Es una empresa nacional e
internacional que ofrece soluciones logistica integrales, carga internacional aérea
y maritima, realiza operacién de transporte multimodal, transporte nacional por
carretera y distribucion, agenciamiento aduanero, logistica de almacenamiento y
centro de distribucién, transporte andino de carga, consultoria en logistica. Se
encuentra certificada por el BASC, Permiso de prestacion de Servicios P.P.S,
ICONTEC ISO 9001, Certificado IQNET, Certificado INVIMA.

Después del breve andlisis realizado a las anteriores agencias de aduanas, se
concluyo que estas empresas cuentan con grandes fortalezas, donde se evidencia
la experiencia que han ganado gracias a su trayectoria y mas aun a la cobertura
nacional e internacional que manejan, estas organizaciones cuentan con un
portafolio de servicios que permite ofrecer un servicio mas amplio, con una
logistica completa y a precios adecuados, ya que, cuentan con infraestructura
propia, lo que generan menores costos y por tanto el cobro por sus servicios son
mas accesibles para el cliente.

Frente a estas circunstancias Asocomex Ltda, es una empresa que a pesar de no
contar con el amplio portafolio e infraestructura de estas empresas, cuenta con
fortalezas que la han llevado a ser una de las agencias de aduanas importantes en
la ciudad de Ipiales, ya que, para brindar un excelente servicio y tarifas comodas a
sus usuarios a realizado una alianza estratégica con la almacenadora
Almafrontera Ltda, reconocida a nivel nacional por su experiencia y calidad de
servicio, ademas es una empresa que junto con Asocomex Ltda se han
certificadas por el BASC, garantizando seguridad en los procesos que cada una
realiza y participando en el desarrollo del sistema de gestion de control y
seguridad de mercancias y las actividades ilicitas en el pais.

e Amenaza de la entrada de nuevos competidores. Actualmente en la ciudad
de Ipiales existe una cantidad considerable de agencias de aduanas, algunas son
empresas que ya tienen un recorrido importante en el sector, pero muchas de ellas
tienen una trayectoria de 2 o 3 afios y manejan una base de datos de usuarios
muy escasa, por lo general son de 2 a 5 usuarios.

Esta saturacion de empresas genera desventajas frente a las que tienen mayor
trayectoria en el sector, ya que, al ser empresas nuevas manejan procesos no
coordinados y a precios bajos, sin importar la poca rentabilidad que les genere,
hasta lograr posicionamiento en el mercado.

Por otro lado para Asocomex Ltda, esta situacion, se convierte en una amenaza
que puede contrarestar, teniendo en cuenta sus fortalezas, la experiencia de 30
afios en la region, la base de datos que maneja, donde se destacan empresas
importantes en la industria Colombiana que han mantenido relaciones
empresariales con Asocomex Ltda desde hace 10 afos, la calidad del servicio y
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las certificaciones de seguridad; por lo tanto los nuevos competidores son una
amenaza a la cual hay que enfrentarla sin restarle importancia.

e Amenaza del ingreso de servicios sustitutos. La existencia de servicios
sustitutos en el sector es una situacion muy poco probable siempre que sea legal,
ya que la actividad de agenciamiento aduanero esta decretada por la DIAN en el
decreto 2685 de 1999, donde se especifica que las agencias de aduanas y los
almacenes de depdsito son los Unicos que pueden prestar el servicio de
agenciamiento aduanero, por lo tanto la amenaza seria si existen empresas ilicitas
que realicen comercializacion por medio del contrabando.

Por lo tanto Asocomex Ltda, se preocupa mAas por mejorar Su Servicio
garantizando rentabilidad y seguridad en los procesos que realiza para brindar un
servicio de excelente calidad.

e Poder de negociacion de los proveedores (proveedores relevantes para
la empresa). La agencia de aduanas Asocomex Ltda, cuenta con la almacenadora
Almafrontera s.a como proveedor, la cual es reconocida en el sector y certificada
BASC y cuenta con certificacion 1SO 9001, garantizando seguridad y calidad en el
servicio; esta empresa es importante en la cadena de negociacion y produccion, la
dependencia con este proveedor, se hizo necesaria para generar un proceso
logistico optimo y eficaz.

e Poder de negociacion de los clientes. Este es el punto mas importante para
Asocomex Ltda, ya que, para el funcionamiento de la empresa los usuarios son el
motor de ella, las actividades laborales se realizan en beneficio directo para ellos,
pretendiendo satisfaccion total y fidelidad, logrando un crecimiento empresarial
sostenible y lo mas importante cumpliendo con los objetivos de la empresa.

El trabajo con los clientes actuales de Asocomex Ltda, se basa especificamente
en la buena comunicacion, la cual permite conocer aun mas las necesidades,
inconvenientes y sugerencias que tienen los clientes, permitiendo tomar
decisiones para mejorar y tener una capacidad de respuesta inmediata a las
necesidades del usuario.

En el Anexo 5. Se relacionan los clientes actuales de la agencia de aduanas
Asocomex Ltda.

2.11.2 Competencia. Para el desarrollo de este factor fue necesaria la aplicacion
de la matriz de perfil competitivo MPC, que permite identificar los principales
competidores de la Agencia de Aduanas Asocomex Ltda, asi como sus fuerzas y
debilidades particulares, en relacién a la posicién estratégica de la empresa.

“‘Los factores de una MPC incluyen cuestiones internas y externas; las
calificaciones se refieren a las fuerzas y debilidades. Los factores criticos o
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determinantes para el éxito en una MPC son mas amplios, no incluyen datos
especificos e incluso se pueden concentrar en cuestiones internas”.

Para definir las empresas que actian como competidores directos de Asocomex
Ltda, fue necesaria la colaboracion de los directivos de la empresa, ya que ellos
conocen la trayectoria de las agencias de aduanas por su experiencia en el sector,
por lo tanto para la elaboracion de esta matriz se realizo el siguiente
procedimiento:

v' “Seleccionar dos competidores.
v ldentificar factores criticos del éxito en los que se compara a las empresas.

v"Asignar 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 el sector. La suma de todos los pesos asignados a los factores
debe sumar 1.0.

v Asignar 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 eficiencia
de las estrategias de la empresa.

v De los totales ponderados se determina la posicibn en que se encuentra
muestra empresa con respecto a sus competidores”.
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Cuadro 9. Matriz de perfil competitivo (MPC).

AGENCIAS DE ADUANAS COMPETITIVAS

FACTORES CLAVES DE

EXITO ASOCOMEX LTDA MARIO LONDORNO S.A ALMAVIVA S.A
PESO | CALIFICACION | PONDERADO | CALIFICACION | PONDERADO | CALIFICACION | PONDERADO

Mercadeo 0,09 1 0,09 1 0,09 2 0,18
Posicionamiento 0,09 2 0,18 2 0,18 2 0,18
Publicidad 0,09 2 0,18 2 0,18 1 0,09
Investigacion 0,07 1 0,07 2 0,14 2 0,14
Desempefio 0,06 4 0,24 4 0,24 4 0,24
Tarifas 0,05 3 0,15 4 0,20 3 0,15
Portafolio 0,07 4 0,28 4 0,28 4 0,28
Oferta 0,08 4 0,32 3 0,24 3 0,24
Demanda 0,10 3 0,30 3 0,30 4 0,40
Cultura Exportadora 0,11 2 0,22 2 0,22 3 0,33
Competencia 0,07 1 0,07 2 0,14 2 0,14
Contrabando 0,09 4 0,36 3 0,27 3 0,27
Barreras Comerciales 0,03 3 0,09 3 0,09 3 0,09

TOTALES 1,00 2,55 2,57 2,73

Fuente. Este Estudio.
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Para la seleccion de los principales competidores, se tomo como base la
informacion suministrada por la direccion de impuestos y aduanas nacionales,
relacionada anteriormente en el Cuadro 8.

Como lo sefalan los resultados de la aplicacién de la matriz de perfil competitivo
en el Cuadro 9, Asocomex Ltda, tiene dos competidores directos muy fuertes
Almaviva s.a y Mario Londofio que cuentan con factores claves de éxito como
demanda a su servicio y la contribucion a nivel nacional de cultura exportadora a
sus clientes y otras empresas, estas organizaciones ademas de tener los factores
a su favor son competitivos en las tarifas que manejan sobre sus servicios, estas
son empresas nacionales que han realizado estudio de mercados buscando
intereses comunes.

Por otro lado Asocomex Ltda, con la calificacidon obtenida, demostré que la
empresa es competitiva al contar con factores claves de éxito principalmente en
los esfuerzos por combatir el contrabando, que como ya se especifico
anteriormente, es una empresa que tiene una certificacion de seguridad para
brindar y garantizar un buen servicio.

Sin embargo se evidencio que la empresa necesita poner mayor atencion a los
factores que relacionan el mercadeo (0,09), la investigacién (0,07) y la publicidad
(0,18), esto se debe a que la empresa no cuenta con el area de mercadeo, que se
encargue de todas las funciones que requieren dichas actividades. Ademas debe
prestarse mayor atencién a quienes trabajan en su entorno, con respecto a sus
grandes competidores (0,07). Ya que, se pueden encontrar factores claves que
afrontar para lograr el desarrollo y crecimiento.
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3 ESTUDIO DEL MERCADO

Este estudio fue muy importante para el desarrollo de los objetivos planteados, Ya
que permiti6 conocer a los usuarios actuales y potenciales, analizarlos y
posteriormente tomar decisiones encaminados en el desarrollo del objetivo de la
pasantia. Por lo tanto fue necesario conocer la base de datos actual de los
usuarios de la empresa, conocer su identificacion, ubicacion y actividad comercial,
con ellos se mantuvo una comunicacion telefonica y de correo electronico.

Para conocer clientes potenciales se utilizd6 una base de datos suministrada por la
DIAN, esta al ser muy amplia, fue necesario utilizar el método por conveniencia
para reducirla y lograr obtener la informacion requerida, por lo tanto se obtiene
respuesta de 50 empresas, las cuales fueron utilizadas para el analisis, este
procedimiento se llevo a cabo con la colaboracion de la directora de comercio
exterior y la autorizacion de la direccion de la empresa.

En este contexto a continuacion se presenta los resultados obtenidos del trabajo
de campo.

3.1 ANALISIS MERCADO ACTUAL

La empresa cuenta actualmente con 20 usuarios, ver Anexo 5, de quienes es
necesario conocer su perfil, sus necesidades, expectativas y puntos de vista; para
lo cual se realizé un sondeo formulado comunmente y aprobado por los directivos
de la empresa, con el proposito de mejorar el servicio que Asocomex Ltda ofrece.

Grafico 1. Mercado actual Asocomex Ltda.

Fuente. Este estudio
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Para la realizacion del sondeo se implementd la Matriz de categorizacion ver
Anexo 9, con el fin de identificar que informacién es necesaria conocer de los
usuarios reales. El formulario que se aplico se evidencia en el Anexo 10.

e Respecto a la categoria del perfil de usuarios actuales fue necesario conocer
si efectivamente, es usuario de la agencia de aduanas Asocomex Ltda, para lo
cual los encuestados afirmaron serlo, dando constancia, para continuar con el
sondeo, como lo indica el Gréfico 2.

Gréafico 2. Es usuario de Asocomex Ltda. Nivel 3.

Fuente. Este Estudio.

e Con respecto a la categoria de perfil de usuario, se hizo necesario conocer
que servicios demandan, como se observa en el anexo 9, para lo cual se obtuvo,
como lo indica el Grafico 3, que el 55% de usuarios utilizan el servicio de comercio
exterior en general, donde intervienen las asesoria en comercio exterior,
exportacion y/o importacion de mercancias y almacenamiento de las mismas,
siendo este el mayor porcentaje; por otro lado existen tres Unicos servicios que
tienen una demanda semejante de un 10 a 20%, como son la asesoria en
comercio exterior, exportacibn e importacion de bienes, estos resultados
dependen de la actividad comercial de los clientes, no hay respuesta alguna sobre
el servicio de almacenamiento de mercancias, ya que ninguno de los usuarios
maneja distribucion directa en la regiébn por lo tanto no es necesaria el
almacenamiento temporal de mercancia, mas sin embargo Asocomex Ltda, cuenta
con la bodega de exportaciones y de importaciones (Almafrontera) para efectos de
los requerimientos y procesos que hay que cumplir al realizar una operacién de
comercio exterior exigidos por la DIAN, esto representa una fortaleza frente al
mercado y la competencia ya que cuenta con alianzas que fortalecen el servicio
que se ofrece.
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Gréfico 3. Servicios demandados.

B Asesoriaen comercio
exterior

B Exportacion de
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servicios
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servicios

B [ogistica general de
comercio exterior

Fuente. Este Estudio.

e Para conocer aun mas el perfil de los usuarios, es prudente conocer la
frecuencia con la que los mismos utilizan los servicios que Asocomex ofrece, este
interrogante se observa en el Anexo 9; para la que se obtuvo que la mayor
frecuencia de compra es diaria (intervalos de dos o tres dias) con un porcentaje de
50% como lo muestra el Gréfico 4, esto indica la capacidad productiva con que
cuentan los clientes y la capacidad de respuesta (eficiencia y eficacia) de la
agencia de aduanas Asocomex Ltda, existe también una frecuencia semanal y
quincenal sefialando la capacidad de produccién mensual que manejan los
clientes. Esto representa una oportunidad para la organizaciéon siempre y cuando
se aproveche con la responsabilidad que requiere, trabajar con empresas que
manejan mercancias con mayor frecuencia.

Grafico 4. Frecuencia de uso del servicio.

Fuente. Este Estudio.
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e Para complementar la informacion sobre el perfil, se interrogo, como lo indica
el Anexo 9, si Asocomex Ltda es la Unica agencia de adunas que este utiliza?, el
resultado obtenido se observa en el Grafico 5, donde el 25% de los usuarios
afirman que trabajan con otras agencias de aduanas, las cuales se convierten en
competencia directa, mas aun cuando se tratan de tres de las principales agencias
en la ciudad de Ipiales, como lo relaciona el Gréfico 6, convirtiéndose esto en una
amenaza a la que hay que ponerle atencién, teniendo en cuenta ademas que el
75% de los usuarios no utilizan otras agencias de aduanas, convirtiendo este
porcentaje en punto de apoyo para mejorar el servicio y por tanto lograr la
fidelizacion de los clientes, este dato se convierte en base fundamental para
empezar a interrogar y deducir lo que refiere la categorizacion de la
competitividad.

Grafico 5. Unica agencia de aduanas que utiliza.

Fuente. Este Estudio.

Grafico 6. Otras Agencias de Aduanas que utilizan los clientes.

Fuente. Este Estudio.
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e Para afianzar las afirmaciones que los clientes realizan en los anteriores
interrogantes, hay que conocer las razones precisas que los lleva a utilizar otras
agencias de aduanas, como se plantea en el Anexo 9, donde la respuesta mas
relevante fue la agilidad en los procesos operativos, seguida de la responsabilidad
que garantizan las otras empresas y por ultimo por la calidad del servicio, la
experiencia y las tarifas; como se detalla en el Cuadro 10 y el Grafico 7, estos
factores son importantes para los principales usuarios de la agencia de aduanas
Asocomex Ltda, a la hora de utilizar un servicio, por lo tanto este resultado
pretende mostrar algunas falencias, a las cuales hay que ponerle atencion para
lograr satisfacer completamente al cliente y lograr la competitividad en el mercado.

Cuadro 10. Tabla de frecuencia razones de preferencia por otras empresas.

CLASE|  VALOR | FRECUENCIA|"Gerariva” | ACUMULADA | ACUM. REL.
1 Agilidad procesos 4 31 4 31
2 Calidad del servicio 2 15 6 46
3 Experiencia 2 15 8 61
4 Responsabilidad 3 23 11 84
5 Tarifas 1 12 92
6 Tiempo de entrega 1 13 100

Fuente. Este Estudio.

Gréfico 7. Razones de preferencia por otras empresas.

Fuente. Este Estudio.
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e Respecto a la categoria de calidad del servicio se hace necesario conocer si
Asocomex Ltda cumple con las expectativas que el cliente tiene frente al servicio
que se ofrece?, para lo cual los clientes manifestaron en un 100% el encontrarse
satisfechos al demandar un servicio que satisface sus necesidades, esto se
especifica en el Grafico 8, siendo este dato muy importante para que la empresa
mantenga Yy fortalezca las buenas relaciones con el cliente, la calidad del servicio y
sobre todo el manejo para el cumplimiento de sus objetivos.

Gréfico 8. Cumplimiento de expectativas.

Fuente. Este Estudio.

e Para conocer aun mas acerca de la categorizacién de la calidad del servicio es
conveniente que el cliente califique la capacidad de respuesta de los empleados
de Asocomex Ltda frente a diferentes entornos como lo muestra el Cuadro 11 y el
Grafico 9, donde se observa que el 63.9% califica como bueno el servicio eficiente
con un 18.8%, deseo y disposicion de ayuda 21.3%, cumplimiento 13.8%,
respuesta a sus peticiones 10%. Por otro lado se tiene que el 33.9% califica
Excelente al servicio eficiente con un 6.3%, deseo y disposicion de ayuda 3.8%,
cumplimiento 8.8%, respuesta a sus peticiones 15% y por dltimo hay una
calificacion Regular con un 2.5% en el servicio eficiente. Por lo tanto estos
porcentajes y calificaciones permiten conocer las debilidades y fortalezas de los
empleados frente a la prestacion del servicio, en este caso implica mejorar la
eficiencia al momento de realizar los procesos logisticos y aduaneros que el
cliente requiere y por otro lado hay que mantener la excelente atencion al cliente
siendo estos elementos fortalezas para lograr reconocimiento, fidelizacion y
cumplir con el objetivo principal de la empresa.
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Cuadro 11. Tabla de frecuencias de capacidad de respuesta.

FRECUENCIA | FRECUENCIA | FRECUENCIA
CLASE VALOR FRECUENCIA | RELATIVA | ACUMULADA | ACUM. REL.
1 Bueno (Cumplimiento) 11 14 11 14
> Bueno (Deseo y disposicion 17 21 o8 35
de ayuda)
3 Bugnp (Respuesta a sus 8 10 36 45
peticiones)
4 Bueno (Servicio eficiente) 13 16 49 61
Excelente (Cumplimiento) 9 11 58 72
6 E_xcele_nt_(? (Deseoy 3 4 61 76
disposicién de ayuda)
7 Exc.ellente (Respuesta a sus 12 15 73 91
peticiones)
8 Excelente (Servicio eficiente) 5 78 97
9 Regular (Servicio eficiente) 2 3 80 100

Fuente. Este Estudio.

Gréfico 9. Capacidad de respuesta.

Fuente. Este Estudio.

e Para la empresa en muy apropiado conocer como el cliente se siente frente a

dos dmbitos especificos como la seguridad y confianza que la empresa genera,
este enfoque es muy util también para la categorizacion de calidad del servicio,

por lo cual se obtuvo que los clientes actuales en un 100% mantienen visto bueno

para dichos elementos, lo cual quiere decir que son fortalezas que la empresa
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debe aprovechar para atraer nuevos clientes e incursionar en otros mercados,
este resultado se representa en el Grafico 10, respondiendo al interrogante que se
establece en el Anexo 9.

Grafico 10. Asocomex Ltda. Inspira seguridad y confianza al cliente.

Fuente: Este estudio

e Para afianzar la informacion obtenida anteriormente se identifico las razones
gue tienen los clientes para afirmar que Asocomex le inspira seguridad y
confianza, como se observa en el Anexo 9; para lo cual se obtuvo que el 40% de
los clientes lo hacen porque creen que el personal es competente en las funciones
que realizan, hay también un 40% que mantiene que el personal es atento y
amable y eso inspira confianza y por ultimo el 20% opina que lo que hace que el
cliente se sienta seguro es cuando tiene conocimiento permanente sobre el
proceso que mantienen sus tramites, por lo tanto estas cualidades, son apoyo
para fortalecer el servicio y afrontar las falencias existentes en la prestacion del
servicio, esto se ve reflejado en el Gréfico 11.

Esta evaluacion permite afirmar que trabajar llenando las expectativas del cliente
es enriquecedor y genera ventajas que hay que aprovechar.
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Grafico 11. Razones que Inspiran seguridad y confianza.

Fuente. Este Estudio.

e Para terminar con la categorizaciéon de calidad de servicio es apropiado
conocer si el horario de trabajo que Asocomex Ltda maneja satisface las
necesidades del cliente, este interrogante se encuentra en el Anexo 9, para dicho
interrogante los clientes aceptan en un 100% estar conformes con el horario q se
maneja, siendo este de lunes a viernes de 8:00 a 12 am y de 2:00 a 6:00 pm y
sabados de 8:00 am a 12:00 pm, en algunas ocasiones si el caso lo requiere se
trabajan horas extras con el fin de cumplir con los clientes y evitando
contratiempos que pueden ocurrir con algunas mercancias. Este aspecto se
convierte entonces en el valor agregado al servicio que se ofrece, por lo tanto se
logra mayor satisfaccion del cliente y esta se convierte en fortaleza competitiva.

Grafico 12. Horario de trabajo apropiado.

Fuente. Este Estudio.
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e En cuanto a las tarifas que Asocomex Ltda maneja por sus servicios los
clientes consideran en un 90% que son flexibles, accesibles y adecuadas,
mientras que el 10% considera que los precios en cuanto al bodegaje son altos
esto se identifica en el Grafico 13; para este caso se realizé un previo analisis con
los directivos de la empresa donde se determiné que una de las causas del alto
precio de bodegaje se debe a la saturacion de bodegas en la ciudad y sobre
algunas tarifas que implementan dichas bodegas sin considerar gastos, tiempo y
beneficio, representado una amenaza permanente a la cual hay que hacerle frente
implementando estrategias de costos que mantengan la relacion costo — beneficio
impidiendo la perdida de los clientes. Este interrogante se observa en el Anexo 9.

Gréfico 13. Tarifas flexibles, accesibles y adecuadas al servicio.

Fuente. Este Estudio.

e Para fortalecer la informacion detallada que se desea conseguir para la
categorizacion de competitividad se interrogo a los clientes sobre el medio por el
cual conocieron la empresa, como se ve en Anexo 9 y para esto se obtuvo que el
90% conocido la empresa por medio de terceros y el 10% por relaciones
personales con los funcionarios o directivos, como se observa en el Grafico 14. Al
analizar este resultado se afirma la viabilidad de la implementacién y gestion del
departamento de mercadeo en la agencia de aduanas Asocomex Ltda. ya que una
de las funciones de esta area es implementar estrategias de promocién y
publicidad permitiendo llegar a que empresas que no tienen relaciones
interpersonales la conozcan por diferentes medios.
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Grafico 14. Medio por el cual el cliente conoci6 la empresa.

M Radio
M Television
Prensa
M Internet
M Relaciones personales

Por medio de terceros

Fuente. Este Estudio.

e Para culminar con la categorizacion de competitividad en el Anexo 9, se
relaciona el interrogante que pretende establecer si la imagen corporativa que
proyecta Asocomex Ltda es llamativa o no, los clientes contestaron en un 75% la
respuesta es positiva, sin embargo tenemos un 25% de los clientes que opinan lo
contrario siendo un punto de partida para mejorar y plantear estrategias para ser
visiblemente atractivos y quedarnos en la mente de nuestros clientes actuales y
potenciales, para este tipo de analisis es necesario que el area de mercadeo se
encargue de obtener que el 100% de los clientes encuentren llamativa la imagen
de Asocomex Ltda. estos resultados se encuentran en el Gréfico 15.

Gréfico 15. Proyeccidon de laimagen corporativa de la empresa.

Fuente. Este Estudio.
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3.2 ANALISIS DE MERCADO POTENCIAL

En Colombia existen empresas que pueden ser grandes clientes para la agencia
de aduanas Asocomex Ltda; para conocer el segmento al cual se aplico el sondeo,
se utilizo el muestreo por conveniencia, que se desarrollo a partir de la
colaboracién de los gerentes de la empresa, ya que, su experiencia en el mercado
los hace conocedores de estas empresas, por lo tanto se analizaron los datos de
quienes contestaron el sondeo, lo que permitié conocer su naturaleza, su actividad
comercial, su participacion en el mercado, necesidades y puntos de vista; esto con
el fin de identificar nuevos usuarios y tener bases para conocer la importancia y
necesidad de implementar el area de mercadeo en Asocomex Ltda, y por ende
implementar mecanismos de accion que contribuyan al crecimiento empresarial de
la misma.

Para la aplicacion del sondeo se utilizé la matriz de categorizacion ver Anexo 12,
para identificar la informacidon necesaria que se desea conocer de los posibles
clientes, el formulario de esta encuesta se identifica en el Anexo 13, los usuarios
potenciales que dieron respuesta al sondeo se relacionan en el Anexo 11.

e Para identificar posibles usuarios se debe conocer su perfil, como lo indica la
categorizacion, por lo tanto se indago en primer lugar acerca de la cobertura que
manejan dichos usuarios, teniendo como resultado un mayor porcentaje en
cobertura nacional con un 52%, por otro lado observamos que hay un porcentaje
muy parejo en cuanto a la cobertura regional con un 20% e Internacional 28%;
como lo indica el Grafico 16, lo que demuestra que las microempresas talvez no
tengan un porcentaje representativo pero son muy importantes para el progreso
empresarial, econémico, industrial y social del pais. Por lo tanto para Asocomex
Ltda, este punto se convierte en un reto, para que mediante estrategias de
asesorias y publicidad se promueva la cultura exportadora en la region y mas adn
para las microempresas.

Grafico 16. Cobertura.

Fuente. Este Estudio.
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e Mediante el sondeo se pretendié conocer con exactitud la actividad comercial
de los posibles usuarios, tal como se describe en el Cuadro 12, donde, en su
mayoria se ubican en el sector manufacturero, esta cobertura permite conocer el
perfil del consumidor y como se puede influenciar en él, para atraer este
segmento, e identificar qué medidas debe implementar Asocomex Ltda, para
ofrecer el servicio a estas empresas, ya que, cada una de ellas trabajan con
productos diferentes que requieren diferentes procesos y reglamentacion en los

procesos aduanero.

Cuadro 12. Actividad comercial de clientes potenciales.

aceites domésticos

INTEGRAL S.A

uso agropecuario

ACTIVIDAD
COMERCIAL CLIENTE ACTIVIDAD COMERCIAL CLIENTE
Comercializadora Comercializadora FADE | Fabrica productos quimicos .
. . NCH Colombia
productos perecederos |S.A industriales
Comercializadora Comercializadora Fabricacion de productos de .
Orbiotec s.a

Comercializadora de
Manufacturas de cuero

Comercializadora BAKO
LTDA.

Fabricacion y comercializacion
de pitillos plasticos

Promociones
Fantasticas

Comercializadora de
articulos decorativos
para hogar y oficinas.

Henao Buitrago Benicio

Produccién y comercializacion
de productos derivados de la
arcilla y construccion

Sigma Ltda

Comercializadora de
productos de aseo para
el hogar, oficinas.

Riascos Ortega Gloria
Ester

Fabricacion de reatas y cintas

Tejidos industriales
coveta

importador de productos
de consumo masivo

Jhon Restrepo

Fabricacion de productos de
aseo hogar y uso personal

Wilcos s.a

Elaboracién empaques
flexibles, carton y
cartulina

Lamiflex Ltda.

Comercializadora de azucares
blancos, refinados y crudos

C.I azucaresy
mieles Ciamsa

Comercializadora 'y
venta de granos

Comercializadora de
Granos del Sur Ltda.

Fabricacion y comercializacion
productos acrilicos

Cristacryl

comercializadora y
exportadora de granos y
aceites

Comercializadora
Andina de Granos y
Aceites Ltda.

Produccion y distribucién de
textiles

Textiles erre emme
Ltda

Comercializadora y
venta de productos
marinos

Comercializadora de
productos de Pesca
Ltda.

Fabricacion de maquinaria
agropecuaria forestal

famag Ltda

Comercializadora de
harina de trigo.

Comercializadora
COLINAR S.A

Elaboracién de articulos de
pasamaneria

Industrias Galitex

Comercializacion vasos
desechables

Multidimensionales

Comercializadora de
productos para bafios y
cocinas

Firplack s.a
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ACTIVIDAD

productos de ferreteria y
construccion

Trefilados de Colombia

sustancias quimicas

COMERCIAL CLIENTE ACTIVIDAD COMERCIAL CLIENTE
Manufactura, envase, Ensamblar y manufacturar
empagque y distribucién . camiones y buses, también .

Conservas gran union . Hino Motors

de productos venderlos. Podra exportar
alimenticios dichos camiones
_Ut|||zac_|on de la . . Produccion de papel Productos
industria en general Aliados Comerciales . . .

" : autoadhesivo y cinta Autoadhesivos
cosméticay Paisas .

o siliconada Arclad

farmacéutica
Comercio al por mayor Fabricacion de otras Lucta

grancolombiana

fabricacion y

Comercializadora de telas

comercializacion de Temkin Enterprise . Protela s.a
- textiles
empaques flexibles
Fabricacion, distribucion,
Fabricacién de cromo Niquelados de Colombia venta, importacion y Laboratorio
duro q exportacion de productos de Recamier
tocador
Partes y adiciones para | Industria Superior de Expor_tar r_naterlas Iprlmas, | )
intura a gas Artefactos maquinaria para e abo.rar. Colceramica
P baldosa, aparatos sanitarios
L Productora
. . . Produccién, compra y venta,
Venta de equipos R. Ferri equipos S o tabacalera de
. : distribucion y exportacion de ;
automotrices automotrices tabaco Colombia -
protabaco

Comercio al por mayor
de Utiles escolares y
oficina

C.I Colombia Cipe

Comercializadora de
productos de aseo personal

Comercializadora
JHANFEL LTDA.

Elaboracién y
comercializacion de
productos de arcilla

Ladrillera Prisma

Fabricacion de maquinaria de
uso especial

Industrias Bufalo

Fabricacién de
magquinaria para vidrio

Magquinaria Bandi

Fabricacién y venta de
material eléctrico para uso
domestico

Ave Colombiana

Fabricacion de jabones
y detergentes

Marchen S.A

Fabricacién, comercializacion,
distribucion de prendas de
vestir, calzado y pantuflas.

Suavestar s.a

comercializar productos

industrial para plastico

plastico

s Multiproyectos industrial | Comercializacion de Cigarreria mi
para hogar, oficinas . - :
Ltda polipropileno Princesa
entre otros
Fabricacién maquinaria Magquinplast s.a Fabricacion articulos en Platicos SR

Fuente. Este Estudio.

e Posteriormente para complementar el perfil de los usuarios potenciales se
interrogd, sobre su actividad comercial, donde se obtuvo que el 79% de los
usuarios potenciales realizan exportaciones, y el 21% restante realizan las
importaciones, esto demuestra que existe una gran capacidad de negociacién con
otros paises y la posibilidad de lograr crecimiento empresarial.
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Grafico 17. Tipo de actividad de comercio exterior ejercen.

Fuente. Este Estudio.

e Para complementar las preguntas anteriores se indagd sobre las razones del
por qué no realizan las dos actividades de comercio exterior, como se identifica en
el Gréfico 18, el 55% de los encuestados piensan que los procesos de importacion
son largos y costosos, tal vez porque simplemente se limitan a tener en cuenta la
inversion que esto requiere, pero no existe un pensamiento de proyeccion y
rentabilidad futura. Por otro lado el 25% creen no contar con capacidad de
produccion suficiente, y para el 20% las razones se basan en que no tienen
clientes y proveedores, esto posiblemente se deba al miedo que existe para
arriesgarse a ingresar a nuevos mercados, ademas el temor al endeudamiento.

Por lo tanto es punto de partida para fortalecer el servicio de asesoria que ofrece
Asocomex para incentivar a las empresas a realizar comercio exterior y por lo
tanto ser beneficiados con la oportunidad de tener nuevos clientes.

Grafico 18. Razones porque no realizan importaciones y exportaciones.

Fuente. Este Estudio
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e Respecto a la categorizacion de perfil del cliente es necesario conocer sobre
los paises con los que estas empresa encuestadas mantienen relaciones
comerciales y como se observa en el Gréafico 19 existe mayor relacion comercial
en un 77% con paises de la CAN, 20% con paises del G3, y el 3% con paises del
Mercosur, esto demuestra la necesidad de cubrir necesidades, y la posibilidad de
ampliar el portafolio de servicios de Asocomex Ltda, mediante alianzas
estratégicas que permitan llegar a estos clientes y suplir sus necesidades.

Gréfico 19. Relaciones comerciales con otros paises.

Fuente. Este Estudio.

e Acerca de la frecuencia de operaciones de comercio exterior que realizan los
clientes se obtuvo que en el 42% las realizan semanalmente siendo este el mayor
porcentaje, el 29% maneja una frecuencia diaria como se observa la diferencia no
es muy significativa lo que demuestra que a pesar de los problemas politicos,
comerciales y sociales que existen entre los diferentes paises, esta situacion es
buena ya que existe estabilidad comercial.

Algunos clientes potenciales tienen operaciones quincenalmente 21% vy
mensualmente 8%, lo anterior se refleja en el Grafico 20, por lo tanto en contexto
se identifica el perfil competitivo de los clientes potenciales lo que generaria
beneficios econdmicos, sociales, competitivos y de crecimiento empresarial a
Asocomex Ltda.
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Grafico 20. Frecuencia de operaciones.

Fuente. Este Estudio.

e Respecto a la categorizacion de calidad de servicio fue prudente saber si el
cliente tenia conocimiento de la agencia de aduanas Asocomex Ltda, donde se
obtuvo un resultado insuficiente al tener un 38% que afirman conocerla y un 62%
no tiene conocimiento minimo sobre la empresa como se ve el Grafico 21, en
consecuencia esta situacion se convierte en una gran debilidad lo que impide que
los clientes tengan referencia sobre la empresa, esto es causa de que Asocomex
Ltda. no cuenta con un plan publicitario a nivel regional, nacional e internacional.

Grafico 21. Conocimiento de Asocomex Ltda.

Fuente. Este Estudio.

e Para afianzar la informaciéon obtenida con el anterior interrogante que
pretendié conocer el medio por el cual las empresas encuestadas conocieron la
agencia de aduanas Asocomex Ltda, segun las respuestas de los clientes se
obtuvo que el 48% de los clientes potenciales conocen la empresa por medio de
recomendaciones por otras empresas, y el 52% la conocen por otros medios, de
los cuales se obtuvo que el 37% es gracias a informacion suministrada por la
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DIAN, EL 54% opina que ha sido por informacion del medio y relaciones
personales y el 9% a tenido algun vinculo laboral. Lo anterior se representa en los
graficos 22 y 23. En consecuencia tenemos que Asocomex Ltda, no cuenta con un
medio publicitario que permita que las empresas que no tienen ninguna relacion
cercana a la misma la conozcan y que su nombre e imagen permanezca en la
mente del consumidor.

Gréfico 22. Medio por el cual el cliente potencial conocio6 la empresa.

Fuente. Este Estudio.

Grafico 23. Otros medios.

Fuente. Este Estudio.

e Para complementar la informacion y las respuestas anteriormente obtenidas,
se indagé a quienes conocian la empresa sobre si tenian conocimiento de los
servicios que Asocomex ofrece, donde se observa que un 47% si tienen
conocimiento y un 16% no lo tienen. El 37% conoce algunos de los servicios entre
ellos los méas destacados son el agenciamiento aduanero con un 40% vy la logistica
aduanera con un 30%, estos servicios son el principal objetivo de la empresa, la
asesoria comercial 10% y el bodegaje 20% son servicios pilares para cumplir con
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el objetivo prometido, el gréfico 24 y 25 muestran los resultados obtenidos, con
esto se determina que los usuarios potenciales, conocen los servicios de una
manera superficial, sin tener mayor conocimiento, por lo tanto Asocomex Ltda.,
debe realizar esfuerzos para hacer llamativo el portafolio de servicios y que las
empresas conozcan de €l facilmente.

Gréafico 24. Conocimiento sobre los servicios de Asocomex Ltda.

Fuente. Este Estudio.

Gréfico 25. Cuales son los servicios que conocen.

Fuente. Este Estudio.

e Al identificar que las empresas encuestadas si realizan operaciones de
comercio exterior, es pertinente indagar acerca de la agencia de aduanas que
actualmente utilizan, con el fin de conocer caracteristicas de la competencia, por lo
tanto se obtuvo que los clientes potenciales utilizan con Mario Londofio sia 13% y
Andinos sia Ltda 13%, quienes para Asocomex Ltda actian como competidores
directos por su trayectoria, experiencia y capacidad financiera. Por otro lado se ve
que el 74% utilizan agencias de aduanas que no son representativas en la ciudad
de Ipiales, las cuales se califican como una amenaza leve. Es entonces que
Asocomex Ltda debe identificar su competencia e implementar estrategias para
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enfrentarla que si no se lo hace pueden limitar el proceso de desarrollo de la
empresa y la actividad que realiza. ver Cuadro 13 y Grafico 26.

Cuadro 13. Tabla de Frecuencia - Otras agencia de aduanas con las que
trabaja actualmente el cliente.

cinse|  wwor | reecuencn | RECUENCI | FRECUSNCI | FRECUENCH
1 MARIO LONDONO LTDA 3 13 3 13
2 ROLDAN S.A 2 9 5 22
3 ANDINOS LTDA 3 13 8 35
4 CORAL VISION LTDA 1 4 9 39
5 SIACO LTDA 1 4 10 43
6 MERCANDINO LTDA 1 4 11 47
7 SERVADE LTDA 2 9 13 56
o |BURecs : : : o
9 AGECOLDEX S.A 1 4 16 68
10 ﬁ'PSIABERTO CORAL 1 4 17 72
1 igLOMBIANADEADUAN 1 4 18 76
12 GUIVECOMEX LTDA 2 8 20 84
14 SIA COMEX LTDA 2 8 23 96
15 ALMAVIVA S.A 1 4 24 100

Fuente. Este Estudio.
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Grafico 26. Agencia de aduanas con la que trabaja actualmente.

Fuente. Este Estudio.

e A cerca de la categorizacion de competitividad se pretende establecer la
satisfaccion del cliente frente al servicio que otras agencias de aduanas ofrecen;
donde se obtuvo que el 46% de la empresas que realizan operaciones de
comercio exterior no se encuentran satisfechos con el servicio que le ofrecen, las
razones que ellos tienen en referencia a su insatisfaccion es principalmente por las
tarifas 37%, en cuanto a la calidad del servicio, la eficiencia — eficacia y la
seguridad la incomodidad es pareja ya que cuentan con un 18%. En cuanto a la
permanente informaciébn que necesitan los clientes, este no es un factor
preocupante para las empresas ya que de ello solo habla el 9%. El Gréfico 27 y 28
muestran lo anteriormente mencionado.

Estas opiniones son base fundamental para conocer mas sobre las necesidades y

del cliente, por lo tanto Asocomex Ltda, debe aprovechar la oportunidad, para
lograr atraer al usuario potencial supliendo dichas necesidades
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Grafico 27. Satisfaccion con la actual agencia de aduanas.

Fuente. Este Estudio.

Grafico 28. Razones de insatisfaccion.

Fuente. Este estudio.

« Finalmente se indago acerca de la disponibilidad que tienen estos usuarios
para adquirir el servicio que Asocomex Ltda ofrece, donde se obtuvo resultados
favorables, ya que, el 78% contesto afirmativamente y el 22% restante
probablemente demandarian el servicio, como lo indica el Grafico 29, esto
representa la viabilidad de la implementacion del area de mercadeo ya que ella se
encargara de cautivar este segmento de mercado, que ademas de ser atractivo,
representaria crecimiento y participacion de la empresa.
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Grafico 29. Disponibilidad de compra.

Fuente. Este Estudio
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4 ESTUDIO TECNICO ADMINISTRATIVO Y ORGANIZACIONAL DEL AREA
DE MERCADEO EN ASOCOMEX LTDA.

Es importante resaltar, la importancia que tiene la estructura administrativa y
organizacional de la empresa, ya que, sienta sus bases en los siguientes
principios administrativos: consecucion de objetivos, encadenamiento de las
actividades de ejecucion empresarial y estructura organizacional.

La organizacion del departamento comercial de Asocomex Ltda, esta dada por las
alternativas que la empresa tiene para estructurar sus dos principales actividades
comerciales: las exportaciones y las importaciones; pero va a estar condicionada
por la proyeccion de futuro que se le impriman.

Las especificaciones que se identificaron para estructurar el &rea de mercadeo en
la agencia de aduanas Asocomex Ltda, se realizaron en base al manual de
funciones y procedimientos que tiene la empresa para los diferentes cargos ya
existentes, ademas se conto con la participacién y aceptacion del gerente general
de la empresa.

4.1 DISENO ORGANIZACIONAL

La implementacion del organigrama es muy importante ya que permite tener una
idea uniforme de la organizacién para conocer las responsabilidades de cada
cargo y permite conocer la dependencia de un cargo sobre otro.

Junto con la gerencia de la empresa y con los jefes de cada departamento,
basados en dos teorias como la teoria estructuralista y la teoria de las relaciones
humanas; las que hablan acerca de “la distribucién de cargos dentro de una
empresa teniendo en cuenta las funciones y como se relacionan laboralmente los
funcionarios de la misma’®, se estudia y se analiza una modificacién al
organigrama actual de Asocomex Ltda. Para el caso se estableciéo ampliar aéreas
y separarlas segun el nivel de relacibn que tenian; de tal manera que el
organigrama se disefia de la manera como se evidencia en la Figura 3.

1% Disponible en: www.administracion.com/teoriaestructuralista/teoriadecienciashumanas.com, ALAS, 2000.
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Figura 3. Organigrama Implementado

JUNTA DE SOCIOS

GERENTE GENERAL
ASESOR ADUANERO
ASESOR DE SISTEMAS
SUBGERENTE
REVISOR FISCAL
COORDINADOR DE
COMERCIO EXTERIOR
COMERCIO EXTERIOR
CONTABILIDAD Y RECURSOS HUMANOS MERCADEO | |
FINANZAS
| | JEFE JEFE
JEFE MERCADEO IMPORTACIONES EXPORTACIONES
JEFE OFICIOS VARIOS |
AUXILIAR

EXPORTACIONES

CONTARIIIDAD
| AUXILIAR
IMPORTACIONES

SERVICIOS

AUXILIAR
GENERALES

CONTABILIDAD

Fuente. Este Estudio.
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4.2 DISENO TECNICO ADMINISTRATIVO
4.2.1 Manual de funciones

El disefio del manual de funciones administrativo, le permite a la alta gerencia
encaminar la empresa hacia el logro de los objetivos propuesto en el modelo
integral de calidad para el mejoramiento de procesos operativos y administrativos.

El manual es a su vez un documento de consulta permanente para orientar a todo
el personal de la empresa y externos en cuanto a la descripcion general de cada
cargo, perfil del cargo, responsabilidades, principios, objetivos, y funciones
descripcion de funciones, relacion con otras areas y relacion con los clientes.

Por lo tanto Asocomex Ltda, implemento el area de mercadeo en su manual de
funciones siguiendo los criterios ya establecidos.

e Identificacién del cargo.

La denominacion al cargo: Jefe de Mercadeo.
Nivel educativo: Profesional.

Jefe inmediato: Gerente General.
Dependencia del cargo: Administrativa.

e Perfil del cargo. Debe cumplir con conocimientos relacionados con el
comercio internacional, mercadeo y relaciones publicas, su naturaleza debe estar
encaminada al direccionamiento del area y de los objetivos comunes de la
empresa, promoviendo el crecimiento y desarrollo de la misma.

e Responsabilidades del cargo. Cumpliendo con los requisitos que Asocomex
Ltda exige cuando se realiza la identificacion de algun cargo, se hizo necesario
hacer conocer las responsabilidades con la documentacién e informacion que se
maneja en la empresa y el nivel de importancia asi como se plantea en el Cuadro
14.
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Cuadro 14. Responsabilidad de informacion y documentacion.

RESPONSABILIDAD POR MANEJO DE
INFORMACION Y DOCUMENTOS
ASIGNACION
NIVEL DE IMPORTANCIA
Sl NO
Leve importancia y su revelacion X
causaria dafios leves.
Importante 'y  su  revelacion X
causaria dafios graves.
Muy importante y su revelacion
causaria dafios muy graves. X
Absolutamente confidencial y su X
revelacion

Fuente. Archivo Asocomex Ltda.

e Principios especificos del departamento de mercadeo

v" Flexibilidad. La organizacion ha de ser capaz de adaptarse a las situaciones
cambiantes del mercado, previniéndolas y haciendo frente a los cambios de
negocios, sin pérdidas en el rendimiento.

v Expansiéon. Cuando se efectle una expansion con el consiguiente aumento
del nimero de ventas y trabajo, hay que prever la ampliacion de personal para
poder atender adecuadamente a los clientes.

v' Coordinacién. Armonizar las acciones de los diversos comerciales, de modo
que no se creen interferencias ni duplicidades en el trabajo. Adecuar a los
comerciales en funcién de las delimitaciones de las zonas de ventas, de modo que
todas estén atendidas y cubiertas.

e Objetivos.

Investigar e identificar el mercado.

Posicionar la empresa en el mercado.

Realizar un plan de Marketing para los servicios que ofrece Asocomex Ltda.
Conseguir alianzas comerciales estratégicas.

ANANENEN

e Funciones.

El departamento de mercadeo debe cumplir cuatro funciones primordiales
mediante actividades especificas de cada funcidén, estas se implementaron
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teniendo en cuenta las principales actividades que Asocomex Ltda., realiza
(importaciones — exportaciones) ademas de las necesidades de organizacion y
renovacion gue la empresa tenia.

Investigacion y analisis de mercadeo

v' Mantener un registro de ventas por cliente y servicio.

v' Determinar la rentabilidad de los tramites por cliente.

v' Anticiparse e interpretar las tendencias operantes en los distintos mercados.
v' Analizar semestralmente el coeficiente de contribucién importaciones o
exportaciones.

v Realizar el analisis mensual de ventas.

v Realizar mensualmente un andlisis comparativo de aceptacion de los
servicios con respecto a la competencia, en el mercado total.

v' Medir efectivamente el impacto publicitario y promocional de las campafias de
la empresa.

v"  Realizar estudios de precios y de créditos tendientes a determinar nuevas
estrategias de Marketing.

v Investigar la posibilidad de nuevos mercados, servicios y clientes.

v' Analizar periédicamente los medios publicitarios y promocionales en los
distintos mercados, a la vez que su eficiencia relativa para anunciar nuestros
productos.

Promocion y publicidad

v' Preparar el plan promocional anual.

v Elaborar el presupuesto promocional y publicitario cada afio calendario acorde
con los objetivos de marketing.

v' Mantener un inventario del material promocional y responsabilizarse por su
existencia.

v' Preparar ideas de todo texto, folleto o mensaje para exposiciones, eventos
especiales, fiestas patronales, entre otros.

v' Elaborar calendario de eventos especiales, organizar la promocién en los
mismos Y dirigir la actividad personalmente.

v Organizar campafias promocionales

v' Organizar programas destinados a obtener una mayor cobertura promocional.
v' Analizar constantemente las actividades promocionales y Controlar
diariamente planeamiento de actividades y reporte de resultados, la accién de la
fuerza promocional.

Herramientas De Trabajo

Principalmente se manejaran dos herramientas que el jefe de mercadeo debe
manejar con familiaridad y en beneficio de Asocomex Ltda.
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Fichas de cliente. Se debe mantener una informacion periédica por cada
actividad que le cliente realice. Este documento se denominara ficha del cliente y
en ella se recogen los siguientes datos:

Datos del cliente y su clasificacion

Frecuencia de visita del cliente

Forma de pago

Fecha de la ultima visita realizada por parte de Asocomex Ltda.
Volumen de operaciones de importaciones y exportaciones mensuales

NNANENENRN

Esto permitird evaluar:

v" Frecuencia de operaciones y tiempo transcurrido desde la Ultima visita.
v' El comportamiento de del cliente en este periodo.
v' Tendencias del mercado.

Reporte a gerencia. Se entregara semanalmente o mensualmente, tendr4 como
finalidad conocer lo siguiente:

Resultado de la gestion de venta del servicio.
El grado de cobertura de los objetivos.
Gestion de cobros realizados.

Clientes nuevos conseguidos.

ANANENEN

Es importante disponer de una base de datos actualizada para una gestion
profesional y un mejor conocimiento de las necesidades de los clientes. Del mismo
modo, el area de mercadeo ha de enfatizar la necesidad que se incluya toda la
informacion que la empresa desea conocer.

Para todo lo anterior el proceso seria el siguiente:

Planeamiento

Plan Promocional Anual.

Presupuesto Promocional y Publicitario.

Coordinacion de las funciones.

Promocional y Publicitaria.

Mensajes, folletos y textos.

Programas de entrenamiento, capacitacién, convenciones, ferias, exposiciones,
CONCursos, e incentivos.
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Ejecucién

Relaciones Publicas con clientes.
Relaciones Publicas con los medios.
Material de entrenamiento e instruccion.

Control

De los gastos promocionales y publicitarios.
De la competencia.
Del alcance publicitario y promocional.

Reportes
Informe mensual sobre actividad promocional.

e Relacién con otras areas de la empresa. El departamento de mercadeo y
publicidad requiere de enfoques agiles, dinamicos y abiertos ya que los recursos
de la empresa tienen poco valor sin una estrategia clara de planificacién y
basqueda de clientes, la tarea clave se encuentra en enfocarse en satisfacer las
necesidades de los consumidores, el éxito se encuentra en ofrecer servicios de
calidad y mantener grandes clientes.

La interaccion del area de mercadeo con las demas areas de Asocomex Ltda es
fundamental si se quiere que el cliente reciba el maximo de atencion.

Para cumplir con los objetivos de mercadeo el departamento debe:

Maximizar la satisfaccion del cliente.

Maximizar el portafolio de servicios.

Conseguir la maximizacion del consumo del cliente.
Mejorar la calidad del servicio.

DN NE NN

El departamento de mercadeo cumple con dos procesos de produccién: el proceso
de gestion y el proceso de control.

En el proceso de gestion, comprende tareas de produccién, de coordinacion (tanto
interna como externa), de conduccién y manejo de operaciones del sector como
se especifico anteriormente.

En el proceso de control, comprende a la supervision de todas las actividades y
los resultados que se deben obtener.
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Para poder a llegar a obtener una gestion adecuada a las necesidades de la
empresa, el departamento de mercadeo debe estar apoyado en un estudio que se
compone de toda la informacién que los demas departamentos de la empresa le
envian al departamento de mercadeo para que genere estrategias para el
cumplimiento de los objetivos planteados.

Antecedentes historicos de la empresa.

Aspectos corporativos

Identificacion de la empresa (colores corporativos y logo).
Situacion actual y real de la empresa.

Datos informativos. (porcentaje de tramites realizados, porcentaje de tramites
ancelados, saldos entre otros).

Caracteristicas de clientes.

Caracteristicas de los servicios que se ofrecen
Capacidad financiera de la empresa.

Competencia.

Situacion actual del mercado.

<EANENANENRN

ANENENENAN

e Relacién con los clientes. Muchas de las funciones claves del departamento
de mercadeo giran en torno al cliente, buscando su satisfaccion total en relaciéon
con el servicio que se le preste. Para lo anterior el departamento de mercadeo
debe identificar lo siguiente.

v" Que servicios se ofrecen.
v" Qué nivel de servicio ofrecer.
v' Cual es la mejor forma de ofrecer los servicios.

Cuando se trata de satisfacer al cliente, todas las personas de la organizacion
estan dispuestas a trabajar por lograr la completa satisfacciéon del mismo, existen
diferentes métodos por medio de los cuales se pueden conocer las necesidades e
insatisfacciones del cliente.

Los métodos son:

Contacto cara a cara.
Relacion con el cliente.
Correspondencia.
Reclamos y cumplidos.

ANANENEN

Las acciones o actitudes son de gran importancia para la satisfaccién del cliente
ya que las actitudes se reflejan en acciones, el comportamiento de las personas
con las que el cliente tiene contacto produce un impacto sobre su satisfaccion o
insatisfaccion. El personal de la empresa debe saber manejar las dudas,
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observaciones, problemas y ampliacion de informacion de manera cordial si lo que
quiere es atraer un nuevo cliente o mantenerlo.

En Asocomex Ltda los empleados tienen contacto con los clientes por medio
telefénico, email y correspondencia, quienes han tenido relacion personal con los
clientes son los directivos de la empresa; por lo tanto las relaciones son directas y
para cualquier reaccion por diferentes circunstancias la empresa siempre esta
preparada para enfrentar estos momentos, implementando siempre técnicas de
mejora para la atencién del cliente, basandose en lo anteriormente mencionado.

4.3 ESTRUCTURA FINANCIERA

Para realizar el disefio financiero se identifico algunos aspectos importantes para
su desarrollo como los que se relacionan a continuacion. Este disefio financiero se
realizd con la colaboracion y aprobacion de la auxiliar de contabilidad y la
contadora de la agencia de aduanas Asocomex Ltda.

4.3.1 Presupuesto de inversion. En este se incluyen la adecuacion y
construccion de obras civiles dentro de las adecuaciones que seran necesarias
para implementar el area comercial ademas de los equipos y muebles y enseres
necesarios para su funcionamiento.

Inversidn fija necesaria

e Reparaciones y adecuaciones. Se refiere a las reformas que hay que
hacerle a las instalaciones para que se adecue a las funciones asignadas vy
cumpla con las exigencias de normatividad exigidas por las entidades
supervisoras (DIAN, BASC, auditoria, entre otros).

Las instalaciones necesitan algunas refacciones como la separacion del area de
oficina.

e Inversiones en reparaciones locativas. En el Cuadro 15, se identifican las
obras a realizar para las reparaciones locativas, con valores reales cotizados en
almacenes de la ciudad de Ipiales.

Cuadro 15. Detalle en inversion.

DETALLE DE INVERSION Cant | Vr. unitario Valor total

Construccién oficina en cemento y vidrio 1 3.500.000 3.500.000
Fondeado y pintura 1 500.000 500.000
TOTALES 4.000.000

Fuente. Este Estudio.
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e Muebles y enseres, equipos de oficina. Son los elementos fisicos y
logisticos para el funcionamiento del departamento de mercadeo. Los muebles y
enseres necesarios son los siguientes:

Cuadro 16. Descripcién detalle en inversion.

DETALLE DE INVERSION CANT | VR. UNITARIO | VALOR TOTAL
Escritorio 1 350.000 350.000
Silla ejecutiva 1 150.000 150.000
Silla visitantes 2 50.000 100.000
Archivador 1 600.000 600.000
Teléfono 1 50.000 50.000
Computador 1 1.900.000 1.900.000
Impresora laser 1 350.000 350.000
Software anexo 1 500.000 500.000
TOTALES 4.000.000

Fuente. Este Estudio.
Costos operacionales

Son los egresos necesarios para que funcione el departamento de mercadeo,
incluyendo gastos por ndémina, gastos en publicidad, servicios, entre otros.

e Costo de servicios publicos. Para la produccion del servicio es necesario
consumir servicios publicos, cuyo costo se estima en:

Servicio de agua potable mes $ 5.000
Servicio energia eléctrica mes  $ 10.000

Servicio teléfono $ 25.000
Servicio celular $ 80.000
Servicio internet $ 60.000
Total servicios mes $ 180.000

Cuadro 17. Detalle costos de servicios.

DETALLE VENTA MENSUAL COSTO TOTAL
Servicios consumidos 180.000 2.160.000
Total anual 2.160.000
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Fuente. Este Estudio.

e Costo de mano de obra. EIl recurso humano necesario para poner en
marcha el area de mercadeo tiene los siguientes costos, incluidas las prestaciones
sociales de ley, demostradas en el Cuadro 18.

Cuadro 18. Detalle costos mano de obra.

PRESTAC. COSTO
CARGO CANT REI\IC/ILIJE';ER' Ril\l/\llld':\ER SOCIALES TOTAL
(30,022%) ANUAL
Jefe comercial 1 800.000 9.600.000 2.881.920 12.481.920
Total anual 12.481.920

Fuente. Este Estudio.

e Costo desplazamientos. Se desplazara a la ciudad de Bogotd, los calculos
incluyen viaje ida y regreso, y viaticos de dos dias, se consideran viajes
semestrales.

Viaje Bogota: $ 900.000
Total costo de transporte $ 900.000

Cuadro 19. Costo anual de desplazamientos.

DETALLE SEMESTRAL COSTO TOTAL
Servicios consumidos 900.000 1.800.000
Total anual 1.800.000

Fuente. Este Estudio.

Gastos de depreciaciéon

El costo de depreciacion se calcula con base en la vida util estimada para los
activos depreciables, teniendo en cuenta que para fijar la vida util es necesario
considerar el deterioro causado por el uso y por la accion de factores naturales
qgue pueden ocurrir a los activos que se implementan para el funcionamiento del
departamento de mercadeo en la agencia de aduanas Asocomex Ltda. Para la
construccion del cuadro de depreciacion se utilizé el método de depreciacion de
linea recta el cual consiste en dividir el valor del activo entre la vida Gtil del mismo.
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Cuadro 20. Detalle gastos de depreciacion.

VIDA
UTIL ) i i VALOR
ACTIVO (ANOS) | cosTo ARO 1 ARO 2 ARO 3 RESIDUAL
Adecuaciones
oficina 10 4.000.000|  400.000|  400.000 400.000| 2.800.000
Escritorio 5 350.000 70.000 70.000 70.000|  140.000
Silla ejecutiva 5 150.000 30.000 30.000 30.000 60.000
\?illi?antes 5 100.000 20.000 20.000 20.000 40.000
Archivador 5 600.000|  120.000|  120.000 120.000|  240.000
Teléfono 5 50.000 10.000 10.000 10.000 20.000
Celular 5 80.000 8.000 8.000 8.000 16.000
Internet 5 60.000 6.000 6.000 6.000 12.000
Computador 3 1.900.000| 633.333| 633.333 633.333 0
Impresora 3 350.000 116.666 116.666 116.666 0
Software
anexo 3 500.000| 166.666| 166.666 166.666 0
1.580.665| 1.580.665 1.580.665| 3.328.000

Fuente. Este Estudio.

Gastos administrativos

Para el célculo del punto de equilibrio es necesario obtener los costos directos, por
ellos se calculan los que corresponde a la papeleria y mantenimiento de equipos

en el Cuadro 21.

Cuadro 21. Detalle gastos administrativos.

GASTO ADMINISTRATIVO COSTO MENSUAL Caoo
Mantenimiento y reparacion equipos 128.000 1.536.000
Mantenimiento software 280.560 3.366.720
Papeleria y utiles 150.000 1.800.000
Impuesto predial y otros 160.000 160.000
Total 6.862.720

Fuente. Este Estudio.
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Gastos de ventas

Los gastos de ventas corresponden a la publicidad y promociones que se va a
utilizar con el fin de dar a conocer la empresa y sus servicios a los clientes
potenciales.

El material impreso que se utilizara sera un portafolio de servicios tipografiado que
tendra un costo de $5.000. Se timbraran 200 al afio.

Cuadro 22. Detalle gastos de venta.

DESCRIPCION VALOR ANUAL
Portafolio de servicios 1.500.000
Paginas amarillas 450.000
ﬁrtlélrrr]gtos publicitarios en periddicos e 1.020.000
Comercial radial 1.800.000
Total 4.770.000

Fuente. Este Estudio.

Resumen de costos y gastos.

Este resumen se realiza identificando los totales de costos variables, costos fijos
dando como resultado los costos operacionales que generaria el departamento de
mercadeo en la agencia de aduanas Asocomex Ltda, como se refleja en el Cuadro
23.

Cuadro 23. Detalle de costos y gastos.

COSTOS VARIABLES

Desplazamientos 900.000
TOTAL COSTOS VARIABLES 900.000
COSTOS FIJOS

Sueldo Jefe Comercial 12.481.920
Servicios 2.160.000
Depreciacion 3.328.000
Gastos administracion 6.862.720
Gastos de venta 4.770.000
TOTAL COSTOS FIJOS 29.602.640
TOTAL COSTOS OPERACIONALES 30.502.640

Fuente. Este Estudio.
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Presupuesto de ingresos.

Se espera que el departamento comercial incremente las ventas en un 15% de las
ventas actuales, como requisito minimo para poderse mantener en el futuro.

Las ventas promedio de servicios en Asocomex Ltda en los dltimos 3 afios y su
proyeccion para los siguientes tres afios son las siguientes:

Cuadro 24. Detalle presupuesto de ingresos.

2007 373.610.820,00
2008 389.527.198,00
2009 347.836.411,25
2010 400.011.872,25
2011 460.013.652,83
2012 529.015.699,90

Fuente. Este Estudio.

De acuerdo a esto las ventas que debe generar el &rea de mercadeo seran las
siguientes:

Cuadro 25. Proyeccién de ventas.

2010 52.175.461
2011 60.001.780
2012 69.002.047

Fuente. Este Estudio.

4.3.2 Punto de equilibrio. El punto de equilibrio como el nivel de produccion en
el cual la empresa no reporta ni pérdidas ni ganancias. Es utilizado en la toma de
decisiones sobre el tamafio inicial del proyecto o para recomendar capacidad
fisica instalada y utilizada.

Para calcular el punto de equilibrio se utiliza la siguiente formula:**

CostosFijos
B CostosVariables

Ingresos

PE.=
1

H Disponible: pymesfuturo.com/puntodequilibrio.htm
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29.602.640
1 900.000

© 52.175.461

PE.— 29.602.64y
0,98

PE.=

P.E. = 30.206.775

Significa que el departamento comercial debe vender $30.206.775 anuales para
no tener ganancias ni pérdidas.

Grafico 30. Punto de Equilibrio.

Fuente. Este Estudio.

4.3.3 Capital de trabajo. EI capital de trabajo esta constituido por los activos
corrientes que son necesarios para atender la operacion normal del proyecto
durante el ciclo operativo antes de recibir ingresos. Para esto es necesario

comprender los siguientes pasos:

e Meétodo del Ciclo Productivo. Para calcular el capital de trabajo se utilizé el
método del ciclo productivo, porque es el mas adecuado para este caso.
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La inversion inicial en capital de trabajo se calcula mediante la siguiente expresion:

ICT = CO (COPD)

Donde:

ICT = Inversién en capital de trabajo

(6{0) = Ciclo operativo (en dias)

COPD = Costo de operaciéon promedio diario

El ciclo de un servicio en promedio es aproximadamente de 8 dias, como término
promedio para la rotacion.

Los costos operativos totales suman $28.581.305
Entonces:

ICT = 28.581.305 + 365 = 78.305 x 8 dias = 626.440

ICT

$ 626.440
Se deben hacerse ajustes en el capital de trabajo por el valor promedio de
inflacién, para mantener constante su poder adquisitivo y de esta manera
asegurar la operacion normal del proyecto.

626.440 x 0.04 = 25.058

Significa que hay agregar $25.058 por afio, para mantener el valor adquisitivo de
este valor.

4.3.4 Programa de inversiones. Se realizaron programas de inversioén para los
tres afios de vida estimada del departamento de mercadeo, en términos
constantes.

Cuadro 26. Detalle programa de inversiones.

DETALLE 0 1 2 3
Inversion fija - 8.000.000
Capital de trabajo -626.440| - 25.058 - 25.058
Total inversiones -8.626.440| -25.058| -25.058

Fuente. Este Estudio.
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El valor residual al finalizar el periodo seria el siguiente:

Cuadro 27. Valor residual final (términos constantes).

DETALLE 1 2 3
Valor residual activos 3.300.000
Capital de trabajo 626.440
Total valor residual 3.926.440

Fuente. Este Estudio.

4.3.5 Financiamiento.

El departamento comercial tendra como fuente de

financiacion los recursos propios de la empresa, debido a que Asocomex Ltda
cuenta con la liquidez necesaria para la creacion de este departamento.

e Flujos del proyecto.

v" Flujo neto de inversiones del proyecto (términos constantes)

Cuadro 28. Flujo neto inversion.

Detalle 0 1 2 3
Inversion fija -8.000.000
Capital de trabajo - 626.440 - 25.058 - 25.058
Valor residual 3.926.440
Flujo neto de inversiones -8.626.440 - 25.058 - 25.058 | 3.926.440

Fuente. Este Estudio.

v" Flujo neto de operacion del proyecto (términos constantes)

Cuadro 29. Flujo neto operacion.

Detalle 1 2 3

Total Ingresos 52.175.461 60.001.780| 69.002.047
Total Costos Operacional 30.502.640 35.078.036| 40.339.741
Utilidad Operacional 30.206.775 34.737.791| 39.948.459
Menos impuestos 10.270.303 11.810.848| 13.582.476
Utilidad Neta 19.936.472 22.926.943| 26.365.983
Mas Depreciacion 1.580.665 1.580.665 1.580.665
FLUJO NETO DE

OPERACION 12.983.183 14.693.561| 16.660.495

Fuente. Este Estudio.

98




v Flujo financiero neto del proyecto (términos constantes)

Cuadro 30. Flujo financiero neto.

Detalle 0 1 2 3
Flujo Neto de Inversion | -8.626.440 -25.058 -25.058 3.926.440
Flujo Neto de
Operacion 12.983.183 14.693.561| 16.660.495
Flujo Financiero Neto -8.626.440( 12.958.125 14.668.503| 20.586.935

Fuente. Este Estudio.

Gréfico 31. Representacién del flujo financiero neto (términos constantes).

Fuente. Este Estudio.
e Valor Presente Neto.

El valor presente neto (VPN) es el valor monetario que resulta de sumar todos los
flujos dados en los periodos de vida util del proyecto descontando la inversion
inicial. EI VPN es un criterio de evaluacion que tienen en cuenta el valor del dinero
en el tiempo y por ello para su calculo se debe utilizar una tasa denominada tasa
de interés de oportunidad (TIO) en la cual intervienen la tasa de interés y la tasa
inflacionaria. Entonces, la TIO sera igual a:

TIO= If=i+f+if

La tasa de interés de oportunidad se la puede calcular utilizando la tasa que paga
una institucion financiera por el valor de la inversién, para el caso el banco AV
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Villas, paga por un CDT a largo plazo (360 — 570 dias), la tasa efectiva anual de
6,0.
TIO = 0,06 + 0,04 + (0,06)(0,04) = 10,24%

Esta tasa de interés de oportunidad es la que indica el rendimiento real que ofrece
la inversion, como retribucion a los riesgos asumidos en el proyecto.

Con la tasa de oportunidad calculada, se puede expresar la formula del valor
presente neto:

VPN = - | + FNy/(1+TIO) + FNo/(1+TIO)* + FNs/(1+TIO)® + FN4(1+TIO)* +
FNs/(1+T10)°
Donde,

| es la inversion realizada en el proyecto
FN, es el valor monetario del flujo financiero neto del afio respectivo

El valor presente neto para el proyecto es el siguiente:

VPN = -8626.440 + 12.958.125/(1.1024) + 14.668.503/(1.1024)" +
20.586.935/(1.1024)°

VPN = 53.150.631

Como VPN>0 entonces, el proyecto es financieramente atractivo y se debe
realizar; porque el dinero invertido rinde positivamente dada una tasa de
oportunidad. Esto significa que el proyecto permite obtener $53.150.631 méas que
colocando el dinero en un CDT, dado que esa sea la mejor alternativa.

e Tasa Interna de Retorno.

La TIR o tasa interna de retorno es el segundo indicador mas aceptado en la
evaluacion de proyectos ya que es la medida de rentabilidad que indica la
capacidad que tiene el proyecto de producir utilidades, independientemente de las
condiciones del inversionista.

Teoricamente la TIR es la tasa de interés que equipara el valor presente de los

ingresos con el valor presente de los egresos, mas concretamente, la TIR es la
tasa de interés que permite obtener un VPN = 0.
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Para utilizar la TIR como criterio de decision se la compara con la tasa de interés
de oportunidad, de esa manera el proyecto solo es factible cuando la TIR sea
mayor que la TIO.

Para el calculo de la TIR es recomendable utilizar el método de aproximaciones
por interpolaciéon. Segun este método se debe dos tasas que se aproximen a la
TIR, una que haga que el VPN sea positivo y otra que haga que el VPN sea
negativo.

VPN (216%) = 26.994

VPN (217%) = - 11.239

e CalculodelaTIR

Cuadro 31. Calculo Tasa Interna de Retorno.

Diferencia Suma de % del total Ajustes al 1% Tasas
entre tasas VPN (en de diferencia en | ajustadas
utilizadas valores las tasas utilizadas
absolutos)
216% 26.994 -0,70 -0,0070| 306,70%
217% -11.239 0,30 0,0030| 306,70%
1% 10.871 100%

Fuente: esta investigacion.
TIR = 216,70%
Matematicamente significa que:

VPN = -8626.440 + 12958.125/(3.1794) + 14.668.503/(3.1794)° +
20.586.935/(3.1794)°

VPN = 153.290.202.

Como VPN (216,7%) = 0, entonces se puede concluir que la TIR es mayor que la
tasa de interés de oportunidad y como TIR > TIO, el proyecto es recomendable.

La TIR se constituye en un valor critico que representa la menor rentabilidad que
el inversionista esta dispuesto a aceptar, es decir que el retorno del proyecto es
suficiente para compensar el costo de oportunidad del dinero y ademas produce
un rendimiento adicional.

101



Tomando en cuenta la inversion que requiere la adecuacion del departamento de
mercadeo, se procede a realizar el plan de operativo para el sostenimiento de la
propuesta, como se muestra en el cuadro 34.

5 PLANTEAMIENTO DE LA ESTRATEGIAY LA MEZCLA DE MARKETING

Para la implementacion de estrategias que permitan llevar a cabo los objetivos del
area de mercadeo, fue necesaria la aplicacion de algunas matrices, que ayudaron
a identificar dichas estrategias con el fin de lograr mejores resultados.

Todo esto se realiz6 mediante la aplicacion de la matriz General electric y la Matriz
de Posicion Estratégica y Evaluacion de la Accidon, con la colaboracion de los
directivos de Asocomex Ltda y los resultados fueron los siguientes:

5.1 MATRIZ DE ATRACTIVO DEL MERCADO O GENERAL ELECTRIC.

Esta matriz se utliza para contribuir al diagndstico de las debilidades,
oportunidades, fortalezas, amenazas, caracteristicas y necesidades que tienen las
unidades estratégicas de negocio, con el fin de identificar las estrategias mas
adecuadas que brinden crecimiento empresarial.

El método de la Matriz General Electric maneja dos partes importantes: atractivo
de la industria, la cual se compuesto por el tamafio del mercado, el porcentaje de
crecimiento del mercado, el margen de utilidades de la industria, la cantidad de
competencia. La fortaleza del negocio, que incluye factores como la parte relativa
del mercado que corresponde a la empresa, la calidad del producto y los
conocimientos del mercado.*

Para el desarrollo de este matiz fue necesario realizar tablas de valoracién, que se
construyeron escogiendo los factores que la agencia de aduanas Asocomex Ltda,
considera importantes en cada uno de las dimensiones, los cuales son:

Crecimiento del mercado
Precios

Intensidad de la competencia
Tamarfo del mercado
Entorno politico

ANANENENRN

12 Método de la matriz General Electric, Disponible: http://www.infocentros/gerencia/mercadeo/.htm.

102


http://www.infocentros/gerencia/mercadeo/.htm

Cuadro 32. Tabla de valoracién para la dimension atractivo del mercado de la
industria.

No FACTORES PESO CALIFICACION VALOR
1. |Crecimiento del mercado 0,25 3 0,75
2. |Precios 0,15 4 0,60
3. |Intensidad de la competencia 0,15 3 0,45
4 Tamafio del mercado 0,20 4 0,80
5 Entorno politico 0,25 4 1,00
1,00 3,60

Fuente. Este Estudio.

Los factores relevantes para la posicidon competitiva de la unidad estratégica de
negocios son:

Calidad del servicio
Investigacion y desarrollo
Capacidad productiva
Nivel tecnoldgico

ANANENRN

Cuadro 33. Tabla de valoracion para posicion competitiva de la unidad
estratégica de negocios.

No FACTORES PESO CALIFICACION VALOR
1. |Calidad del servicio 0,25 5 1,25
2. |Investigacién y desarrollo 0,20 2 0,40
3. | Capacidad productiva 0,25 4 1,00
4. | Nivel tecnolégico 0,20 4 0,80
0,90 3,45

Fuente. Este Estudio.

Para la ubicacion de las unidades estratégicas de negocio en la matriz General
electric se realizo teniendo en cuenta los resultados de cada valoracion, alrededor
del punto se identifica el mercado de la industria donde compiten las UEN's. como
lo muestra el Figura 4.
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Figura 4. Ubicacion de las UEN de Asocomex Ltda, en la matriz General
Electric.

ALTO MEDIO BAJO

500
4.17
ALTO @ 3.34
2.50
1.67
1.08
1.00

MEDIO

BAJO

1.05.0 4.17 3.34 2.501.67 1.08

Invertir
Equilibrar
Retirarse

Fuente. Este Estudio tomado del modelo de Fred David.

La matriz General Electric, indico que la agencia de aduanas Asocomex Ltda,
debe hacer un esfuerzo mayor por cada una de las unidades estratégicas de
negocio, lo mas conveniente es la inversion, para con ello ampliar y fortalecer
cada UEN, que permita obtener a la empresa niveles de eficiencia altos, donde se
realice las actividades tanto internas como externas en menor tiempo y
economizando recursos. Dicha inversion se manifiesta en los aportes de cada uno
de los socios, que forman el conjunto de toma de decisiones de la misma, con el
fin de aumentar el presupuesto destinado al fortalecimiento de las areas basicas
de la organizacion.

Por medio de la inversion en la UEN, se logra que la empresa alcance un maximo
de competencia en el mercado en que se esta desarrollando, donde se debe tener
en cuenta que su permanencia y estabilidad depende de la disponibilidad de cada
una de las areas por medio de la especializacion de cursos estratégicos de accion,
que permitan establecer programas constantes de identificacion y control. A partir
de un analisis se obtuvo resultados capaces que permitieron establecer diferentes
alternativas para implementar actividades de tipo promocional y publicitario,
basadas en dar a conocer los servicios que la empresa oferta, enfocandose en
atraer y conservar usuarios, por medio de descuentos y contratos de mensajes
radiales que se mantengan en el grado de recordacion del usuarios.
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Al mismo tiempo se debe intensificar los procesos empresariales, enfocados en la
investigacion y desarrollo, por medio de estudios de mercado que permitan
obtener resultados que se apliguen en el impulso del crecimiento de la
organizacién, conjuntamente con otras acciones como el desarrollo del servicio y
la penetracion de mercados, donde se definen estrategias, planes y métodos que
aporten al cumplimiento del objetivo principal. En complemento a los anteriores
procesos, también es necesario implementar otras estrategias de caracter
relevante como el fortalecimiento de la integracién horizontal, que aunque
actualmente se realiza pero es evidente que debe ser mejorada, mediante
alianzas competitivas, estratégicas y permanentes, entre las cuales se distingan
empresas del mismo indole que optimicen la prestacién del servicio, como
comercializadoras, distribuidoras, almacenadorasy transportadoras.

Con la inversion y planeacion en estas unidades estratégicas de negocio
Asocomex Ltda, se fortalece y tendra un crecimiento favorable, esto ademas
conlleva a la empresa a ser competitiva en el mercado y reconocida por los
clientes, a nivel local, nacional e internacional.

5.2 MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION
(PEYEA)

Esta matriz tiene como objetivo determinar cuales son las estrategias mas
adecuadas para una organizacion, una vez definidas sus posiciones estratégicas
interna y externa. Dentro de cada posicién se establecen dos grupos y en cada
uno se determinan indicadores los cuales son evaluados en una escala de uno a
seis.

La posicion estratégica interna requiere de la elaboracion del diagnostico interno
de la empresa para asi determinar su posicion estratégica. El mejor reflejo es
medir su fortaleza financiera, ya que de esto depende su estabilidad frente a
cambios del entorno; los indicadores financieros son la rentabilidad del patrimonio,
rentabilidad de activos, endeudamiento y liquidez.

Las variables internas también se determinan mediante el conocimiento del valor
gue representa el producto o servicio a los consumidores, expresado esto en
términos de calidad, disefio, precio, servicio post-venta y la participacion en el
mercado, la cual se determina a través de las ventas de la empresa sobre las
ventas de la industria. Esto se constituye como ventaja competitiva.

En cuanto a la posicién estratégica externa depende del poder o influencia que

tenga el sector sobre los grupos de interés para negociar, se debe tener en cuenta
los precios en materia prima, tecnologia, competencia, entre otros; Estos
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determinan el potencial del crecimiento y de generacion de utilidades; estos
elementos constituyen la demanda de la fuerza industrial.

Otros factores que determinan la fuerza industrial se basan en la devaluacion, la
inflacién, la elasticidad de la demanda y variabilidad de esta ultima. La union de la
fuerza industrial y la estabilidad del ambiente determinan la posicion estratégica
externa.

Cada posicion estratégica tiene dos grupos de indicadores que se distribuyen en el
eje cartesiano de la siguiente forma, como lo indica el Grafico 32.

Gréfico 32. Modelo Matriz de posicidn estratégica y evaluacion de la accion™.

Fuente. Este estudio tomado del modelo de Fred David.

Los indicadores de cada grupo son evaluados en una escala de uno a seis
siguiendo las siguientes convenciones:

v' Para fuerza financiera y fuerza industrial, +6 el mejor y +1 el peor.
v' Para ventaja competitiva y estabilidad ambiental -1 el mejor y -6 el peor.

13 Disponible: http://admindeempresas.com/elmodelodegeneralelectric.html
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Cuadro 34. Aplicacion de la matriz “PEYEA”.

VARIABLES A EVALUAR ‘

VALOR

FUERZAS FINANCIERAS (Y)

Rentabilidad del patrimonio- el ROE de la
empresa es menor al10% del ROE industrial 5
Rentabilidad de activos- el ROA de la
empresa es menor al 10% al ROA industrial 5
Endeudamiento- el endeudamiento es menor

al 10% del endeudamiento industrial. 6
Liquidez- cuenta con un patrimonio del
$459.143.709, a pesar de esto el capital social 4
es del 42% que no es muy representativo 43%

y los flujos de cartera se mantienen.

Riesgos implicitos del negocio 5
PROMEDIO 5
FUERZAS DE LA INDUSTRIA (x)

Potencial de crecimiento 6
Potencial de utilidades 5
barreras comerciales 2
conocimientos tecnoldgicos 4
Competencia 4
PROMEDIO 4,2
VENTAJAS COMPETITIVAS (-X)

Participacion en el mercado -3
Calidad del servicio -1
Lealtad de los clientes -1
Accesibilidad de precios -5
Proveedores -5
PROMEDIO -3
ESTABILIDAD DEL AMBIENTE (-y)

Tasas de inflacion -3
Variabilidad de la demanda -2
Escala de precios de la competencia -2
Barreras para entrar al mercado -3
Estabilidad politica y social -3
PROMEDIO -2,6

Fuente. Este estudio
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PROMEDIO FF =5
PROMEDIO FI = 4,2
PROMEDIO VC = -3
PROMEDIO EA =-2,6
TOTAL PROMEDIO X =1,2
TOTAL PROMEDIO Y =24

Gréfico 33. Matriz de posicién estratégica y evaluacion de accién PEYEA.

PPerfil Conservador | FF Perfil Agresivo]
— (X1,8-Y28)
VvC Fl
Lr e Vg
PPerfil Defensivo| B PPerfil Competitivol
EA

Fuente. Este Estudio tomado del modelo de Fred David.

Los resultados obtenidos en esta matriz reflejan que la empresa tiene un perfil
agresivo frente al mercado, ya que cuenta con ventajas que han logrado
estabilidad y desarrollo en el mismo, por lo tanto se deben aprovechar las
fortalezas internas para lograr combatir las amenazas del mercado.

De tal manera que las estrategias mas convenientes y viables frente a esta
posicién son: la penetracion en el mercado, el desarrollo del mercado, el desarrollo
del producto, la integracion hacia atras, la integracion hacia adelante, la
integracion horizontal, la diversificacibn en conglomerados, la diversificacion
concéntrica y la diversificacion horizontal; por lo tanto después de un analisis
completo se presentaran las estrategias mas adecuadas para que Asocomex Ltda
pueda crecer y lograr sus objetivos comerciales.
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5.2.1 Definicibn de estrategias. Para la definicion de las estrategias mas
convenientes para Asocomex Ltda, Unicamente fue necesario conocer las
caracteristicas y necesidades de las unidades estratégicas de la empresa,
teniendo en cuenta la atractividad del mercado, para la cual se aplicé la matriz
General Electric, ademas fue necesario determinar las estrategias mas adecuadas
que funcionarian en la agencia de aduanas una vez definida su posicién
estratégica tanto interna como externa, por lo tanto después del desarrollo y segin
el resultado obtenido de las matrices MEFI, MEFE, MPC, DOFA, GENERAL
ELECTRIC y PEYEA, se establecio que las estrategias a desarrollar son:

e Penetracion de mercados.

e Desarrollo del servicio.

5.3 ESTRATEGIAS Y PROGRAMAS DE MARKETING

Para continuar con el desarrollo del trabajo de pasantia, después de haber
realizado un ejercicio de planeacion estratégica, con las matrices pertinentes, se
procedi6 a identificar los objetivos que pretende lograr el area de mercadeo de la
empresa, con el fin de posicionarse como el mas importante en la organizacion.
Posteriormente se diseflaron estrategias y actividades que logren cumplir con
dichos objetivos.

Estos objetivos son:

e Objetivos generales.

v"Incrementar la participacién de la empresa Asocomex Ltda a un 15% en el
mercado para el afio 2014 a partir desde al afio 2009.

v Lograr posicionamiento y reconocimiento de la empresa en un 15% para el
afio 2014 a partir del afio 2009.

e Objetivos especificos.
v' Mejorar la calidad del servicio que ofrece Asocomex Ltda.

v Establecer relacion entre precio calidad como herramienta para la adquisicion
del servicio.

v" Lograr el conocimiento servicio y de la empresa a través de programas de
promocion y publicidad.
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v' Realizar alianzas estratégicas con agencias de aduana, almacenadoras y
transportadoras, para atraer al mercado objetivo y lograr participacion en el
mercado.

Teniendo en cuenta los objetivos y los resultados obtenidos atraves de las
matrices desarrolladas, se determino las estrategias corporativas mas adecuadas,
para el caso son, desarrollo del servicio y penetracién de mercados.

e Desarrollo del servicio. Consiste en vender en mercados actuales, servicios
perfeccionados, logrando diferenciacién de la competencia, por ello la empresa
Asocomex Ltda realizara esfuerzos en mejorar la calidad del servicio y generar
valor agregado.

e Penetracion de Mercados. Consiste en crecer en el mismo mercado y con
los mismos servicios, Algunas maneras de lograr la penetracion de mercados
seria, mediante la identificacion de estrategias de marketing que permitan obtener
nuevos usuarios manteniendo su fidelidad, teniendo en cuenta el segmento
objetivo, Para ello la empresa Asocomex Ltda desarrollara una serie de
actividades que logren cumplir con lo planteado.

5.3.1 Estrategias mezcla de mercadeo.
e Estrategias de Servicio.

Aumentar la disposicion de compra y optimizar la calidad del servicio: atraves de
mejoras en el mismo, para establecer relaciones duraderas y estables que
permitan fidelizar al usuario e incrementar la participacion de la empresa.

Las actividades requeridas para el cumplimiento de las estrategias seran:

v' Desarrollar investigacion de mercados que permitan identificar caracteristicas
y necesidades de los usuarios, en donde el responsable de dicha actividad es el
encargado del &rea de mercadeo, cuyo indicador se medira mediante informes
presentados.

v Realizar programas de capacitaciones a los funcionarios para brindar un
servicio de calidad, en temas de comercio internacional, uso de herramientas
como Proexport, Dian, Ministerio de industria y turismo, Ministerio de transporte,
tecnologia, ambiente laboral y sobre todo en temas de mercadeo como fuerza de
ventas y atencion al usuario. Cuyo indicador medird el nimero de capacitaciones.
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v" Implementar un software denominado “sistema integral empresarial” que
permite crear valor agregado al servicio, ya que, el usuario podra seguir el proceso
de importacion y/o exportacidon mediante la plataforma de internet a la que pueda
ingresar, por medio de un codigo asignado por la factura comercial o estipulado
por la empresa, generando una eficiente comunicacién y agilidad en los procesos.
Cuyo indicador se medira por el nUmero de usuarios que utilicen la plataforma /
usuarios satisfechos.

o Estrategias de precio.

Precios por valor percibido: la decision de compra de los productos o servicios se
procesa en virtud del compromiso entre las cualidades del producto o servicio y el
precio, ya que, el precio es indicador de calidad, esta estrategia se establece con
el fin de lograr la adquisicion del servicio por parte del 25% de usuarios no
fidelizados y usuarios potenciales, que permita aumentar las ventas en un 15%.

Las actividades requeridas para el cumplimiento de las estrategias seran:

v" Realizar descuentos porcentuales a usuarios que demanden el servicio con
mayor frecuencia. Cuyo indicador se medird mediante la frecuencia de compra /
namero de usuarios.

v" Realizar asesorias con el usuario, utilizando el portafolio de servicios, estas
asesorias son con el fin de dar a conocer la calidad del servicio y persuadir para
lograr la decision de compra. Cuyo indicador se medira mediante nimero de
asesorias / clientes nuevos.

e Estrategias de distribucién

Venta directa: a través de la venta directa se pretende establecer relaciones
duraderas con el usuario.

Alianzas estratégicas: para lograr diferenciacion de la competencia y
reconocimiento de la empresa Asocomex Ltda.

Las actividades requeridas para el cumplimiento de las estrategias seran:

v"  Realizar alianzas estratégicas con la agencia Colombiana de aduanas Nivel 3,
ubicada en la ciudad de Bogota, la cual realiza operaciones con paises de la CAN,
G3 y Mercosur, esta alianza se desarrolla mediante la recepcion de documentos y
tramites, brindando al usuario potencial accesibilidad al servicio de Asocomex
Ltda, esta alianza se establecera por medio de un convenio porcentual. Cuyo
indicador se medird& mediante el numero de usuarios nuevos / usuarios
potenciales.
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v Realizar alianzas estratégicas con almacenadoras Yy transportadoras,
brindando un servicio en linea, garantizando seguridad y calidad. cuyo indicador

se medird mediante el nimero de usuarios / usuarios satisfechos.

e Estrategias de Promocioén.

Publicidad: Herramienta poderosa de promocion, que permite el conocimiento del

servicio, para lograr conciencia de marca y posicionamiento de la empresa.

Las actividades requeridas para el cumplimiento de las estrategias seran:

v" Realizar un comercial radial, como herramienta de comunicacién, para
cautivar la atencion y el interés de los usuarios actuales y potenciales. El
comercial radial se emitird a través de emisoras de mayor frecuencia en el pais.
Cuyo indicador se medira mediante el numero de transmisiones / usuarios nuevos.

Cuadro 35. Guia para el Comercial Radial.

GUIA DE RADIO - EMISORA RCN RADIO

TEXTO

TIEMPO DE
DURACION

CONTROL

Musica de fondo — Yesterday

43"

LOCUTOR 1

Asocomex Ltda, una agencia de aduanas,
que brinda su servicio de agenciamiento
aduanero en el distrito de Ipiales-Narifio.

5!!

LOCUTOR 2

Ahora para que nuestro servicio este a su
alcance, facilite y agilice sus operaciones,
Asocomex brinda sus servicios atraves de
la alianza que realizo con la agencia de
aduanas Colombiana de aduanas ubicada
en la ciudad de Bogota.

15”

LOCUTOR 1

Ademas cuenta con alianzas estratégicas
con la transportadora Americana de carga
y la almacenadora Almafrontera, con
oficinas en todo el pais.

10"

LOCUTOR 2

Nuestra experiencia en el campo del
comercio internacional nos certifica como
los mejores. Afiliate ahora.

6”

LOCUTOR 1

Contactenos en Ipiales Narifio, cra 6 No
19-54 tel. 7733500 siganos en facebook
y twitter @ Asocomexltda.

Cierre comercial — fin de la musica

Fuente. Este estudio
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v" Realizar anuncios publicitarios en periodicos e internet, como se muestra a
continuacion. El indicador se medira mediante numero de impresiones / usuarios
nuevos.

Figura 5. Anuncio Publicitario.
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v' Disefar y dar a conocer el portafolio de servicios, plasmado en una carpeta
multiusos, que sera presentada en ferias empresariales o en visitas
personalizadas con empresas pertenecientes al segmento objetivo. El indicador se
medira mediante numero de impresiones / clientes visitados / ferias asistidas.

La carpeta llevara el siguiente disefio:

Figura 6. Portafolio de servicios, lado externo.
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Figura 7. Portafolio de servicios lado interno.
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v' Utilizar redes sociales, como herramienta para mantener contacto con
usuarios actuales y potenciales, brindando informacién actualizada sobre la
empresa, las operaciones, los servicios e informacion inherente al comercio
internacional y respuestas a peticiones en tiempo real. Estas redes sociales
funcionan mediante la creacion de cuentas, que para el caso se pretende crear
cuenta en facebook y twitter. El indicador se medira mediante el nimero de visitas
/ usuarios nuevos.

f) facebook/asocomexltda
@asocomexltda

A continuacion la Figura 8, muestra la imagen que se representaria en una de las
redes sociales.

Figura 8. Redes sociales.
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Cuadro 36. Esquematizacion de las opciones estratégicas.

COMPONENTE
MEZCLA DE
MERCADEO ¢POR QUE O
OBJETIVO PARA QUE? ESTRATEGIAS ACTIVIDAD RESPONSABLE INDICADOR RECURSOS
Identificar el perfil,
Incrementar la Realizar necrgzcr!:g;;gdu: tl?)z g Informes
participacion de investigacion de P ; 700.000
USUArios mercados usuarios actuales y presentados
potenciales atraves de la
aplicacion de encuestas
Mejorar la calidad del Realizar jornadas de
servicio que ofrece la capacitaciones a los Departamento
SERVICIO empresa Asocomex Capacitar a los funcionarios en temas de mercadeo Numero de
- . - personal 1.500.000
Ltda funcionarios relacionados con capacitado
comercio exterior y P
Incrementar la mercadeo
participacion de la
empresa Implementar un | Fromover €l uso de esta Usuarios que
software T.e rram |entaf hé?lc.'a eII utilicen la
denominado cliente para faci |te_1||f a plataforma/ 4,680,000
“sistema integral comunicacion y agtiizar usuarios
empresarial’ los procesos de satisfechos
P comercio exterior
d?n?:r!?ii (Iiael Realizar descuentos Frecuencia de
servicio por parte Utilizar porcentuales a usuarios compra /
del 25% de herramlent.a}s de que d_emanden el Numero de 1.000.000
uSuarios no promocion servicio con mayor uSUArios
fidelizados frecuencia
Lograr la adquisicion
9 del serv?cio Departamento
PRECIO . iy de mercadeo y
estableciendo relacion - financiero
entre beneficio / costo Dar a conocer la programar VISItaS_ alos
calidad del servicio usuarios potenciales Numero de
Asesorias directas para dar a conocer la . ;
y lograr la con los usuarios | empresa y los beneficios visitas / usuarios 1.500.000
demanda del nuevos

mercado potencial

del servicio que
Asocomex ofrece
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Realizar un comercial

Transmisiones

un servicio éptimo en
linea.

. /usuarios 1.600.000
radial nuevos
. . Numero de
Realizar anuncios impresiones /
publicitario en periddicos p ; 1.020.000
Lograr el Loarar el e internet usuarios
conocimiento del grar nuevos.
servicio y de la conocimiento, Desarrollar
PROMOCION empresa a través de posicionamiento y estrategias de Departamento N d
conciencia de e Asistir a feri de mercadeo umero ae
programas de publicidad Sistir a rerias ; f /
o marca de la ial Impresiones
promocion y empresariales dando a i 500.000
. empresa | rtafolio d clientes .
publicidad. conocer el portaiolio de visitados o ferias
servicios asistidas
Utilizar redes sociales Nimero de
como facebook y twitter. wsne:‘sugi/sousanos 100.000
Realizar una alianza con
la agencia de aduanas
Colombiana de Aduanas Numero
ubicada en la ciudad de usUiarios
Lograr Bogoté que per_mit§ la NUEVOS/USuarios 2.000.000
diferenciacion de la recepcion y realizacion potenciales
competencia y de tramites. Para estar al
reconocimiento de alcance del usuario
i i i i otencial
DISTRIBUCION Realizar alianzas la empresa Realizar alianzas p Departamento
estratégicas. ademas atraer al estratégicas de mercadeo
mercado objetivo y Realizar una alianza con
satisfacer la transportadora Total de
necesidades del Americana de cargas y .
mercado actual. mantener la alianza con usuarios
/Numero de 2.000.000
Almacenadora USLIarios
Almafrontera brindando satisfechos

Fuente. Este estudio

El desarrollo de la actividades programadas y su respectiva inversion, en Asocomex Ltda se verd reflejada en el
incremento del uso del servicio y por ende en el aumento de ventas, logrando el crecimiento de la participacion de

la empresa, el posicionamiento y reconocimiento de la misma en el mercado nacional y regional.
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6 CONCLUSIONES

Para la ejecucidon del presente estudio realizado en Asocomex Ltda agencia de
aduanas nivel 3, se elaboro un analisis interno y externo de la empresa, en donde
se demostroé que la organizacion, cuenta con factores claves de éxito que deben
corregirse para lograr una estructura internamente fuerte, ya que la matriz MEFI,
arrojo un resultado de 2.62 en cuanto a su calificacibn ponderada, siendo la
capacidad de mercadeo una de las mas debilidades por su inexistencia en la
organizacion.

Por otra parte, y dentro del analisis externo el resultado de la matriz MEFE fue de
3.20, lo que deduce que la empresa aprovecha las oportunidades que el mercado
le presenta, no obstante se evidencian amenazas relevantes para la
competitividad de Asocomex Ltda, como el contrabando, la competencia y la falta
de cultura exportadora.

Asi mismo el resultado de la matriz MPC, permiti6 conocer que Asocomex Ltda
con un porcentaje de 2.55, tiene dos competidores directos muy fuertes Almaviva
s.a con un porcentaje de 2.73 y Mario Londofio con 2.57 los cuales, cuentan con
factores claves de éxito, como la demanda del servicio y la contribucion a nivel
nacional de cultura exportadora, ademas Asocomex Ltda es superada por
variables tales como: investigacion, publicidad, promocion, ya que la empresa no
cuenta con una area de mercadeo definida que se encargue de estos factores.

El estudio del mercado, permiti6 conocer las caracteristicas del mercado actual y
potencial, Para ello se realizé un sondeo del cual se obtuvo una respuesta positiva
en donde el de 100% de usuarios actuales se encuentran satisfechos, no sin antes
tener en cuenta que un 25% de estos usuarios utilizan otras agencias de aduanas;
por otra parte el 10% de los usuarios afirman que los precios de bodegaje que
maneja Asocomex Ltda son altos. En cuanto al mercado potencial este se
determino a través de un muestreo por conveniencia, cuyos resultados obtenidos
demostraron que un 62% no tiene conocimiento de la empresa, el 38% restante la
conocen a partir de informacion relacionada a través de la DIAN, lo que se traduce
en una dificultad para el crecimiento de Asocomex Ltda. Ademas de ello se
concluyo que el 78% si estd dispuesto a afiliarse a esta empresa, y el 22%
probablemente aceptaria la propuesta.

El estudio técnico-administrativo y organizacional, permiti6 conocer que la
implementacion del area de mercadeo es viable dentro de la empresa Asocomex
Ltda, ya que sumados los recurso humanos, técnicos y financieros, requieren de
una inversién de $8.000.000, lo que generara una rentabilidad de 15% que se
representara en $20.586.935 para el afio proyectado.
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Para determinar las estrategias y mezcla de mercadeo mas adecuadas para la
empresa Asocomex Ltda se procedi6 a realizar matrices General Electric y la de la
posicién estratégica y evaluacién de accion PEYEA, lo que permiti6 conocer
estrategias idoneas tales como la penetracion de mercados y el desarrollo del
servicio, las que contribuyen al cumplimiento de objetivos a desarrollar por el area
de mercadeo, como son la participacién y el posicionamiento de la empresa,
consecuente a esto se determino la mezcla de mercadeo, en donde aumentar la
disposicion de compra, precios por valor percibido, publicidad, fidelizacién y venta
directa son estrategias claves para la prestacion de un servicio de calidad.
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RECOMENDACIONES

Mediante la implementacion del area de mercadeo en Asocomex Ltda., las
debilidades de la empresa en cuanto a estudios de mercado, publicidad e
investigacion se deben suplir por medio de capacitaciones a los funcionarios, con
el fin de mejorar la calidad del servicio, estas capacitaciones se deben dirigir hacia
temas de Comercio Internacional, uso de herramientas como proexport, DIAN,
Ministerio de Industria y Turismo, Ministerio de Transporte, tecnologia y temas
relacionados con el mercadeo como la buena atencién al usuario, la fuerza y
técnicas de ventas, ademas se deben aprovechar las oportunidades del mercado y
las fortalezas de la empresa, para ello se debera crear valor agregado al servicio,
a través de la implementacion de un programa sistematico que permita que los
clientes por medio del Internet puedan tener conocimiento de sus tramites, hacer
seguimiento desde el momento en que se inicia el tramite hasta el punto final de
responsabilidad de la agencia de aduanas, logrando ser competitivo.

Para generar mayor competitividad y contrarrestar amenazas presentes en el
entorno, se deben realizar alianzas estratégicas con la empresa Colombiana de
aduanas nivel 3, ubicada en la ciudad de Bogota, permitiendo la recepcion de
documentos de los usuarios potenciales, brindando accesibilidad del servicio
ofrecido por Asocomex Ltda., ademas se debe realizar el mismo procedimiento
con transportadoras y almacenadoras con el fin de ofrecer un servicio en linea,
permitiendo agilidad en los proceso de exportacion, importacion y transito
aduanero, garantizando seguridad y calidad.

Para enfrentar a la competencia se debe fidelizar a los usuarios que utilizan el
servicio ocasionalmente, para ello se debe realizar visitas a los mismos, brindando
asesorias con el fin de persuadir la demanda del servicio de la agencia de
aduanas Asocomex Ltda, haciendo énfasis en la relacion beneficio costo,
mediante la utilizacion del portafolio de servicios que muestra la imagen de la
empresa, los atributos y beneficios del mismo, las tarifas y las promociones
dirigidas hacia ellos, como los descuentos porcentuales.

A partir del estudio de mercados, se pudo establecer la viabilidad de la
implementacion del area de mercadeo en la agencia de aduanas, ya que, el 78%
de los usuarios potenciales estan dispuestos a afiliarse, por lo tanto esta area se
encargara de dirigir estrategias que permitan satisfacer las necesidades de los
usuarios, con el fin de atraerlos y fidelizarlos.

Es necesario realizar la inversion de $8.000.000 millones que permita implementar

los recursos humanos, fisicos y técnicos en el area de mercadeo ya que de esta
manera la empresa alcanzar solidez y un crecimiento sostenible.
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Para desarrollar las estrategias de penetracion de mercados y desarrollo del
servicio, se recomienda realiza actividades encaminadas al marketing mix de la
empresa, por lo tanto se debe desarrollar programas de capacitaciones dentro de
la misma, investigacion de mercados, implementacién de un software, asesorias
de precios con clientes potenciales, descuentos porcentuales, alianzas
estratégicas con agencias de aduanas, almacenadoras y transportadoras, planes
de promocién y publicidad a través de medios masivos de comunicacion, como
radio, periddicos e internet.
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Anexo 1. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

SEP | NOV

ACTIVIDAD/MES AGS | SEP | OCT | NOV | DIC | ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGS ocT | pic

Contacto con la

empresa.

Estructuracion del plan

de trabajo.

Marcos de referencia. Im

Presentacion al comité

curricular y resolucion
de aceptacion. l

Publicacién de

resolucion. .I

Desarrollo del proyecto

de grado

Conclusiones y

recomendaciones I
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ACTIVIDAD/MES

AGS

SEP

OCT

NOV

DIC

ENE

FEB

MAR

ABR

MAY

JUN

JUL

AGS

SEP
OoCT

NOV
DIC

Presentacion informe
final.

Sustentacion

Fuente, este estudio
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Anexo 2. ENCUESTA DIRIGIDA A ASOCOMEX LTDA.

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

OBJETIVO: Analizar la situacion actual y la estructura organizacional de la
agencia de aduanas Asocomex Ltda nivel 3.

Raz6n social

Nit

Direccion

Teléfono

NUmero de Socios
Nombres de los Socios

1. Fecha de iniciacidon de actividades aduaneras

2. Resefa historica de la empresa

3. Objetivos de la empresa (mision — vision)

4. Que servicios presta la empresa actualmente?

5. Quienes son sus principales clientes?

6. Como es la relacién con los clientes?

7. Como se efectia el pago por parte de los clientes?
v Al cierre de la importacién u exportacion.
v' Mensualmente.
v' Trimestralmente.
v' Otros

8. La empresa realiza planeacion. Sl NO

9. Con que frecuencia planea

10.Tiene Manual de funciones? Sl NO
11.Tiene Manual de procesos y procedimientos?. Sl NO
12.El organigrama esté actualizado? Sl NO
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13.Los Manuales estan actualizados? Si NO

14.La empresa realiza seguimiento al desempefio de cada uno de los empleados?
Sl NO

15. El personal administrativo cuenta con los recursos técnicos y tecnolégicos para
el desempefio de de sus actividades. S NO ¢Por qué?

16.El personal operativo cuenta con los recursos técnicos y tecnolégicos
adecuados para el desempefio de sus funciones. Sl NO ¢ Por qué?

17.La empresa cuenta con la infraestructura fisica adecuada?

SI NO
18.La empresa cuenta con los recursos financieros suficientes para el
normal ejercicio de la actividad? Sl NO
19.La empresa realiza investigacion interna? Sl NO

Si la respuesta es positiva especifique en que temas

20.La empresa realiza investigacion de algun tipo? Sl NO
Si la respuesta es positiva indique en que temas

21.La empresa elabora proyectos:
v" Productivos
v' Comerciales
v" De desarrollo cultural
v" No elabora

22.Los proyectos que desarrolla la empresa son evaluados en las etapas de:
Planeacion
v" Ejecucion

v/ Seguimiento
v Control

<

23.Los Objetivos Institucionales estan definidos con claridad? SI._ NO__

24.Los recursos humanos estan preparados acordes a las necesidades del cargo?
Sl NO

25. El servicio al cliente es eficiente? SI NO
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Anexo 3. BALANCE GENERAL ANO 2008.

AGENCIA DE ADUANAS ASOCOMEX LTDA.

NIVEL 3.

NIT. 837000003-9

BALANCE GENERAL

A DICIEMBRE 31 DE 2008

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE

Disponible 63.305.798,77
Caja 300.000,00

Bancos 60.636.842,07

Cuentas de Ahorro 2.368.956,70

Inversiones 23.198.860,01
Acciones 309.000,00

Certificados 22.000.000,00

Derechos Fiduciarios 889.860,01

Deudores 427.566.934,53
Clientes 218.286.894,05

Cuentas Corrientes Comerciales

159.478.000,00

Anticipos y Avances

15.180.000,00

Anticipo Impuestos y Contribuc.

47.955.598,48

Provision deudas dificil cobro

-13.333.558,00

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

514.071.593,31

ACTIVO NO CORRIENTE

Propiedad Plantay Equipo

11.803.919,59

Equipo de Oficina

40.908.973,98

Equipo de Computo y Comunic.

102.520.140,49

Flota y Equipo de Transporte

255.094.396,00

Depreciacion Acumulada

-386.719.590,88

Diferidos

1.954.916,00

Gastos pagados por anticipado

1.954.916,00

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE

13.758.835,59

TOTAL ACTIVO

527.830.428,90

PASIVO

Obligaciones Financieras

17.500.000,00

Bancos Nacionales

17.500.000,00

Cuentas por Pagar 5.334.269,00
Costos y Gastos por Pagar 0,00
Retencién en la Fuente 938.510,00
Impuesto a las Ventas Retenido 849.845,00
Retenciones y aportes de ndmina 2.009.974,00
Acreedores varios 1.535.940,00

Impuestos Gravamenes y Tasas

38.005.000,00

Impuesto de Renta por Pagar

28.906.000,00

IVA por pagar

9.099.000,00

131




OBLIGACIONES LABORALES

13.886.316,00

Cesantias consolidadas 9.678.500,00

Intereses a las cesantias 1.161.420,00

vacaciones consolidadas 3.046.396,00

PASIVOS ESTIMADOS Y

PROVISIONES 0,00
Para Obligaciones Laborales 0,00

Para Obligaciones Fiscales

Otros Pasivos

41.724.102,35

Anticipos y Avances Recibidos

19.621.063,52

Ingresos Recibidos para Terceros

22.103.038,83

TOTAL PASIVO

116.449.687,35

PATRIMONIO

Capital Social 305.004.000,00
Aportes Sociales 305.004.000,00

Reservas 40.055.532,10

Reservas Obligatorias

40.055.532,10

Revalorizacién del Patrimonio

183.073.679,02

Ajustes por Inflacion

183.073.679,02

Resultados del Ejercicio

16.043.022,47

Utilidad del Ejercicio

16.043.022,47

Resultados Ejerc. Anteriores

-132.795.492,04

Pérdida Acumulada

-132.795.492,04

TOTAL PATRIMONO

411.380.741,55

Fuente. Archivo Asocomex Ltda.
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Anexo 4. BALANCE GENERAL ANO 2009

AGENCIA DE ADUANAS ASOCOMEX LTDA. NIVEL 3.

NIT. 837000003-9

BALANCE GENERAL

A DICIEMBRE 31 DE 2009

ACTIVO

ACTIVO CORRIENTE

Disponible 102.977.024,67
Caja 300.000,00

Bancos 102.677.024,67

Cuentas de Ahorro 0,00

Inversiones 132.309.000,00
Acciones 309.000,00

Certificados 132.000.000,00

Derechos Fiduciarios 0,00

Deudores 313.120.674,78
Clientes 235.836.575,21

Cuentas Corrientes Comerciales

33.503.000,00

Anticipos y Avances

24.421.824,00

Anticipo Impuestos y Contribuc.

47.767.940,57

Provision deudas dificil cobro

-28.408.665,00

TOTAL ACTIVO CORRIENTE

548.406.699,45

ACTIVO NO CORRIENTE

Propiedad Plantay Equipo

12.026.191,59

Equipo de Oficina

43.668.973,98

Equipo de Computo y Comunic.

103.921.554,49

Flota y Equipo de Transporte

0,00

Depreciacién Acumulada

-135.564.336,88

Diferidos 5.348.105,00
Gastos pagados por anticipado 5.348.105,00

TOTAL ACTIVO NO CORRIENTE 17.374.296,59
TOTAL ACTIVO 565.780.996,04
PASIVO

Obligaciones Financieras 7.500.000,00
Bancos Nacionales 7.500.000,00

Cuentas por Pagar 4.507.371,00
Costos y Gastos por Pagar 0,00

Retencién en la Fuente 844.716,00

Impuesto a las Ventas Retenido 493.950,00
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Retenciones y aportes de némina

1.820.475,00

Acreedores varios

1.348.230,00

Impuestos Gravamenes y Tasas

57.476.249,24

Impuesto de Renta por Pagar

49.190.000,00

IVA por pagar 8.286.249,24

OBLIGACIONES LABORALES 14.260.855,00
Cesantias consolidadas 9.123.550,00

Intereses a las cesantias 0,00

vacaciones consolidadas 5.137.305,00

PASIVOS ESTIMADOS Y

PROVISIONES 0,00
Para Obligaciones Laborales 0,00

Para Obligaciones Fiscales 0,00

Otros Pasivos

22.892.811,78

Anticipos y Avances Recibidos

25.543.835,52

Ingresos Recibidos para Terceros -2.651.023,74

TOTAL PASIVO 106.637.287,02
PATRIMONIO

Capital Social 305.004.000,00
Aportes Sociales 305.004.000,00

Reservas 41.660.733,57

Reservas Obligatorias

41.660.733,57

Revalorizacion del Patrimonio

183.073.679,02

Ajustes por Inflacién

183.073.679,02

Resultados del Ejercicio

62.200.787,47

Utilidad del Ejercicio

62.200.787,47

Resultados Ejerc. Anteriores

-132.795.491,04

Pérdida Acumulada

-132.795.491,04

TOTAL PATRIMONO

459.143.709,02

Fuente. Archivo Asocomex Ltda.
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Anexo 5. LISTA DE CLIENTES.

No NOMBRE NIT

1 |Alcoholes S.A 890912799-9
2 | Consorcio Santos CMI 900144941-9
3 |Colomplast S.A 830502067-9
4 |Coval Comercial S.A 830063800-7
5 | Distriser Mercantil Ltda 900155053-0
6 |Enchapes Y Apliques Forniture 795017990-3
7 |Flopack S.A 830068360-0
8 |Itc Wilches Y CiaSEnC 830020775-6
9 | Makro Supermayorista 900059238-5
10 | Trienergy S.A 890210534-1
11 | Ave Colombiana Ltda. 860001619-3
12 | Alegria Activity America S.A 830128610-5
13 | Alfagres S.A 860032550-7
14 | Bandas Y Elasticos Ltda — Bandel 860517438-2
15 | Hino Motors Manufacturing 900166896-1
16 | Chemcomercial S.A 830500971-3
17 | CIA. Colombiana De Ceramica S.A. 860002536-5
18 | C.I. De Azucares Y Mieles S.A. 890300554-5
19 | Colombiana De Extrusién S.A-Extrucol 800022371-4
20 | Colombiana De Rejillas 860025373-0

Fuente: Archivo Asocomex Ltda.
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Anexo 6. ANALISIS DE LA MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES
INTERNOS ATRAVES DEL PROGRAMA MICMAC

Este método tiene por objetivo, presentar las principales variables influyente y
dependientes y por ello las variables esenciales a la evolucién de la empresa.

ANALISIS DE LA MATRIZ DE FACTORES INTERNOS MEFI
» Calculos de la matriz de Influencias directas MID

Suma de la Matriz de Influencias Directas MID

Ne. VARIABLE T(L)I-:-\IAI\ELAQE CTgl:rL'JAI\IﬁNDAES EJE
6 | Mercadeo. 12 16 14
11 | Posicionamiento. 6 19 12,5

7 | Publicidad. 8 15 11,5
10 | Investigacion. 10 11 10,5
5 | Desempefio. 8 7 7,5
9 | Precio. 9 6 7,5
3 | Comunicacion. 10 4 7
2 | Certificaciones 9 4 6,5
8 | Portafolio de servicios. 9 4 6,5
12 | Distribucion 4 9 6,5
15 | Liquidez 8 5 6,5
14 | Personal 2 10 6
Capacitaciones. 9 1 5
1 | Estructura organizacional. 4 2,5
13 | Infraestructura. 3 2
16 | Inventarios 3 2
Totales 114 114 114

Fuente. Este Estudio.

Los resultados presentados en la anterior tabla identifican las variables claves de
la agencia de aduanas Asocomex Ltda en primer lugar mediante una clasificacion
directa se observa que las variables mas importantes que se deben tener en
cuenta son: Mercadeo, posicionamiento y publicidad, las cuales confirman su
importancia dentro de la empresa, pero de igual manera permite revelar ciertas
variables que en razon de sus acciones no son relevantes.
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Caracteristicas de la Matriz de Influencias Directas MID

INDICADOR VALOR
Tamanfo de la matriz 16
Namero de interacciones 2

Namero de ceros 180
Namero de unos 39
Nuamero de doses 33
Namero de treses 3

Namero de cuatros 1

Total 76

Tanto por ciento de relleno | 29,6875%

Fuente. Este Estudio.

Estabilidad de |la Matriz de Influencias Directas MID

INTERACCION | INFLUENCIA | DEPENDENCIA
1 78 % 97 %
2 95 % 97 %

Fuente. Este Estudio.

Plano de Influencias/Dependencias directas

Fuente. Este Estudio.
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La interpretacion del plano anterior permite una lectura que completa la efectuada
anteriormente.

o En la parte superior izquierda se sitian las variables de entrada,
fuertemente motrices, poco dependientes, éstas determinan el funcionamiento de
la empresa.

o En el centro se sitian las variables de regulacion que participan en el
funcionamiento normal de la empresa.

o Abajo y a la derecha figuran las variables de salida. Dan cuenta de los
resultados de funcionamiento de la empresa, estas variables son poco influyentes
y muy dependientes. Se les califica igualmente como variables resultado o
variables sensibles. Se pueden asociar a indicadores de evolucién, pues se
traducen frecuentemente como obijetivos.

> Variables Motrices o de Entrada (mas influyentes y poco dependientes)

e Comunicacion.

» Variables de enlace (muy influyente y dependiente, siendo altamente
inestables)

e Mercadeo.

¢ Investigacion y desarrollo.
e Publicidad.

> Resto de las variables

Estas se ubicaron de la siguiente forma:

e Variables de Resultado (muy dependientes)

\

Posicionamiento.

Variables de pelotdon (con niveles medios de dependencia e influencia)
Capacitacion

Portafolio

Certificacion

Liquidez

Precio

Desempefio

Distribucién

Personal

NN NN NN
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e Variables Excluidas (autbnoma en el sistema)

v" Infraestructura
v' Estructura organizacional
v Inventarios

Segun la clasificacion potencial se confirma que las variables determinadas como
clave en el estudio son a las que, por sus relaciones directas, debe prestarse
mayor atencion en la evolucion de la empresa.

> Analisis de variables secundarias

e Variables de Entorno. Se sittan en la parte izquierda del plano, lo que
demuestra su escasa dependencia en la empresa, hay que analizarlas como
variables que reflejan un "decorado” de la empresa. En este caso son:

Certificacion.
Capacitacion.
Portafolio.
Liquidez.

ANANENEN

e Variables reguladoras. Son las situadas en la zona central del plano, se
convierten en "llave de paso" para alcanzar el cumplimiento de las variables clave
y que estas vayan evolucionando tal y como conviene para la consecucion de los
objetivos de la empresa y son:

v' Desempefio.

Las variables reguladoras son aquellas que determinan el funcionamiento del
sistema en condiciones normales.

e Palancas secundarias. Complementarias de las anteriores, actuar sobre
ellas significa hacer evolucionar sus inmediatas anteriores: reguladoras, que a su
vez afectan a la evolucion de las variables clave. Se trata de variables, que igual
que las reguladoras combinan el grado de motricidad y dependencia, pero que se
sitan en un nivel inferior. Es decir, son menos motrices que las anteriores y, por
lo tanto, menos importantes a la evolucion y funcionamiento de la empresa, sin
embargo, si las actuaciones que se acometen con ellas sirven para provocar un
movimiento en las variables reguladoras, la importancia que estas variables
adquieren para una adecuada evolucion de la empresa es evidente y son:

v" Distribucion.
v Personal.
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e Variables objetivo. Se ubican en la parte central son muy dependientes y
medianamente motrices, de ahi su caracter de objetivos, puesto que en ellas se
puede influir para que su evolucién sea aquella que se desea. Se caracterizan por
un elevado nivel de dependencia y medio de motricidad. Su denominacion viene
dada porque su nivel de dependencia permite actuar directamente sobre ellas con
un margen de maniobra que puede considerarse elevado, ayudando a su vez a la
consecucion de las variables claves, son:

v" Posicionamiento.

e Variables resultado. Se caracterizan por su baja motricidad y alta
dependencia, y suelen ser junto con las variables objetivo, indicadores descriptivos
de la evolucion de la empresa. Se trata de variables que no se pueden abordar de

frente sino a través de las que depende la empresa. Para este caso esta variable
no existe.

Grafico de Influencias Directas

Grfico de influencias directas
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Fuente. Este Estudio.

En el grafico anterior se muestran las relaciones entre variables (sin el
procesamiento de las relaciones indirectas por el MICMAC), que denota varias
relaciones de importancia entre variables, siendo las mas significativas en este
estudio las que se establecen entre Investigacion, Posicionamiento y
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Mercadeo. Por otra parte se tiene que la variable de influencia relativamente
importante en este estudio es el Mercadeo.

» Variables claves del estudio interno de la empresa Asocomex Ltda.

A estas variables se le deben prestar mayor atencion para el desarrollo y
evolucion de la empresa.

Mercadeo
Posicionamiento
Publicidad
Investigacion
Desempeiio

Precio - Tarifas
Portafolio de servicios

AN NN

Anexo 7. ANALISIS DE LA MATRIZ DE FACTORES EXTERNOS MEFE
» Céalculos a partir de la matriz de influencias directas MID

Suma de la Matriz de Influencias Directas MID

N°. VARIABLE T(L)I-:-\IAI\EI:AgE CTC())I_-I-L'JAI\;N[?AES EJE
6 | Oferta 10 15 12,5
Demanda 7 15 11
12 | Cultura Exportadora 8 13 10,5
10 | Competencia 8 12 10
11 | Contrabando 13 7 10
2 | Trabajo 6 13 9,5
13 | Barreras Comerciales 12 3 7,5
16 | Eficiencia 9 6 7,5
17 | Tecnologia 9 4 6,5
9 | Nivel Socioeconémico 6 6 6
15 | Arancel 8 3 5,5
14 | Impuestos 5 3 4
3 | Producto Interno Bruto 1 6 3,5
8 | Tasa de Cambio 5 1 3
5 | Politica Fiscal 2 3 2,5
4 | Inflacién 2 2 2
1 | Catastrofes Naturales 1 0 0,5
TOTALES 112 112 112

Fuente. Este Estudio.
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La suma de la matriz de influencias directas identifica las variables claves del
entorno. En primer lugar mediante una clasificacion directa se observa que las
variables mas importantes que se deben tener en cuenta son:

v Oferta
v' Demanda
v Cultura Exportadora

Las anteriores variables confirman su importancia dentro del mercado, pero de
igual manera permite revelar ciertas variables que en razén de sus acciones no
son relevantes.

Caracteristicas de la Matriz de Influencias Directas MID

INDICADOR VALOR
Tamafo de la matriz 17
Namero de interacciones 2
Nuamero de ceros 206
Namero de unos 54
Numero de doses 26
Namero de treses 2
NuUmero de cuatros 1
Total 83
Tanto por ciento de relleno | 28,71972%

Fuente. Este Estudio.

Estabilidad de |la Matriz de Influencias Directas MID

INTERACCION | INFLUENCIA | DEPENDENCIA
1 90 % 100 %
2 103 % 103 %
Fuente. Este Estudio.
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Plano de Influencias/Dependencias directas

Plano de influencias / dependencias directas
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Fuente. Este estudio

La interpretacion del plano anterior permite una lectura que completa la efectuada
anteriormente segun resulten ser las variables motrices o dependientes. La
combinacion de ambos resultados es la que definitivamente define a las variables
segun tipologias. Su disposicion en el plano en relacion a las diagonales nos
ofrece una primera clasificacion, tal y como queda reflejado en el grafico 37:

e En la parte superior izquierda se sitian las variables de entrada, fuertemente
motrices, poco dependientes, éstas establecen el funcionamiento del entorno
frente a la empresa..

e En el centro se sithan las variables de regulacién que participan en el
funcionamiento normal de la empresa con referencia en el entorno.

e Abajo y a la derecha figuran las variables de salida. Dan cuenta de los
resultados de funcionamiento de la empresa, estas variables son poco influyentes
y muy dependientes. Se les califica igualmente como variables resultado o
variables sensibles. Se pueden asociar a indicadores de evolucion, pues se
traducen frecuentemente como obijetivos.

> Variables Motrices o de Entrada (mas influyentes y poco dependientes)

v Contrabando.
v Barreras Comerciales.

» Variables de enlace (muy influyente y dependiente, siendo altamente
inestables)
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v Oferta.

v' Competencia.

v' Cultura Exportadora.

> Resto de las variables

Estas se ubicaron de la siguiente forma:

e Variables de Resultado (muy dependientes)
No existen variables.

e Variables de pelotdn (con niveles medios de dependencia e influencia)
Arancel.

Tecnologia.

Eficiencia.

Nivel Socioeconémico.
PIB.

SNSRI

Variables Excluidas (autbnoma en el sistema)

v'  Catéastrofes Naturales.
v"  Politica Fiscal.
v"Inflacion.

Segun la clasificacion potencial se confirma que las variables determinadas como
clave en el estudio son a las que, por sus relaciones directas, debe prestarse
mayor atencion en la evolucion que tengan en el entorno para aplicar o enfrentar
en la empresa.

> Analisis de variables secundarias

e Variables de Entorno. Se sitian en la parte izquierda del plano, lo que
demuestra su escasa dependencia en la empresa, hay que analizarlas como
variables que reflejan un "decorado” de la empresa. En este caso son:

v" Arancel.

e Variables reguladoras. Son las situadas en la zona central del plano, se
convierten en "llave de paso" para alcanzar el cumplimiento de las variables clave
y que estas vayan evolucionando tal y como conviene para la consecucion de los
objetivos de la empresa y son:

v Eficiencia.
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v Nivel Socioecondmico.

Las variables reguladoras son aquellas que determinan el funcionamiento de la
empresa en condiciones normales.

e Palancas Secundarias. Complementarias de las anteriores, actuar sobre
ellas significa hacer evolucionar sus inmediatas anteriores: reguladoras, que a su
vez afectan a la evolucion de las variables clave. Se trata de variables, que igual
que las reguladoras combinan el grado de motricidad y dependencia, pero que se
sittan en un nivel inferior. Es decir, son menos motrices que las anteriores y, por
lo tanto, menos importantes a la evolucion y funcionamiento de la empresa, sin
embargo, si las actuaciones que se acometen con ellas sirven para provocar un
movimiento en las variables reguladoras, la importancia que estas variables
adquieren para una adecuada evolucion de la empresa es evidente y son:

v" Nivel Socioecondmico.

e Variables objetivo. Se ubican en la parte central son muy dependientes y
medianamente motrices, de ahi su caracter de objetivos, puesto que en ellas se
puede influir para que su evolucién sea aquella que se desea. Se caracterizan por
un elevado nivel de dependencia y medio de motricidad. Su denominacion viene
dada porque su nivel de dependencia permite actuar directamente sobre ellas con
un margen de maniobra que puede considerarse elevado, ayudando a su vez a la
consecucion de las variables claves, son:

Competencia.
Cultura Exportadora.
Oferta.

Demanda.

Trabajo.

AN NN

e Variables resultado. Se caracterizan por su baja motricidad y alta
dependencia, y suelen ser junto con las variables objetivo, indicadores descriptivos
de la evolucion de la empresa. Se trata de variables que no se pueden abordar de
frente sino a través de las que depende la empresa. Para este caso esta variable
no existe
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Gréafico de Influencias Directas

Grfico de influencias directas
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Fuente. Este Estudio.

En el anterior grafico 37 se sefiala las relaciones entre variables (sin el
procesamiento de las relaciones indirectas por el MICMAC), que denota varias
relaciones de importancia entre variables, siendo las mas importantes en este
estudio las que se establecen entre Competencia, Contrabando y Barreras
Comerciales . Por otra parte se tiene que la variable de influencia relativamente
importante en este estudio es el Oferta, Demanday Tecnologia.

> Variables clave del estudio externo de la empresa Asocomex Ltda. Son
variables a las que hay que prestarles gran importancia ya que aqui se identifican
las amenazas y oportunidades que el entorno ofrece a la empresa, por lo tanto del
seguimiento que se realicen a dichas variables depende el desarrollo y evolucién
de la empresa.

Oferta.

Demanda.

Cultura Exportadora.
Competencia.
Contrabando.
Barreras Comerciales.
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Anexo 8. AGENCIAS DE ADUANAS DE LA CIUDAD DE IPIALES.

AGENCIAS DE ADUANAS IPIALES

RAZON SOCIAL

REPRESENTANTE LEGAL

DIRECCION

ABC REPECEV S.A

William Ebert Cerén

Cra. 6 No. 13-02 Ed. Markus

ACODEX

Carmelita Bolafios Nopez

Cra. 6 No. 15-20 piso 3

ADALBERTO CORAL MARTINEZ LTDA

Adalberto Coral Martinez

Cra. 7 No. 30-130 B/ Puenes

ADUANAMIENTOS LTDA.

Manuel Alfonso Bolafios Pazmifio

Urb. Miramar Etapa Ill casa 182

ADUANAR SIA LTDA. ADUANERA DE NARINO

John Javier Patifio Villa

Edificio Adagio Of. 402-403 CIl 10-5-60

ADUANERA GRANCOLOMBIANA NIVEL 1

Adalberto Sarasty Lucero

Cra. 7 No. 9-39 C.C. Victoria Plaza Local 103
B

ADUANIMEX S.A

Ricardo Torres Fierro

Cra. 6 No. 13-09 Of. 502

AGECOLDEX S.A

José B. Correa Cardenas

Cra. 6 No. 13-9 Of. Ed. Markus

ALMACENES GRALES DE DEPOSITO ALMAVIVA
S.A

Jairo Lombana Granados

Cra. 6 No. 14-33 Of. 203

ALPOPULAR ALMACEN GRAL DE DEPOSITO S.A

Andrés Acosta

Km. 2 via Rumichaca

ANDINOS SIA LTDA.

Albeiro Pino Ortiz

Cl. 17 No. 2N-03

ASERVICOMEX SIA LTDA.

Adriana Yaneth Mufioz

Cra. 7 No. 13-41 Ed. Davivienda

ASOCOMEX LTDA. NIVEL 3.

José Miguel Teran Ortiz

Cra. 6 No. 19-54 Piso 2

AVIATUR LTDA.

Liliana Mejia Obando

Cll. 16 No. 6-34

BURBANO BENAVIDES ASOCIADOS SIA LTDA.

Diego Burbano Benavides

Cra. 4 No. 14-86

CARLOS E. CAMPUZANO R. SIAY CIAS.A

Rodrigo Lucero Paredes

Cra. 6 No. 14- 108 Of. 304

COINSA

Carlos Fernando Reyes

ClI. 15 No. 5-21 Of. 202

COLOMBIANA DE ADUANAS SIA LTDA.

Jaime Armando Pérez

ClI. 12 No. 6-16 Of. 301

COMEX LIDERES

Oscar Jesus Teran

Cra. 5 No. 16-65

CORAL VISION LTDA. SIA

Oscar Belalcazar

Cra. 9 No. 12a -63

CUSTOM INTERNATIONAL SIA

Angel Felipe Puerres

Urb. Miramar Casa 125

GRANANDINA DE ADUANAS SIA LTDA.

Martha Cecilia Fuel

Cra. 6 No. 14-33

GUIVECOMEX & CIA SIA LTDA.

Magali Coral

CIl. 15 No. 7-10 Ed. Sandra Of. 206
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RAZON SOCIAL

REPRESENTANTE LEGAL

DIRECCION

INTER STAFF SIAS.ENC.S

Oscar Javier Ceballos V.

Cra. 6 No. 13-09 Ed. Markus

JULIO FERNANDEZ VELEZ Y CIA LTDA. SIA

Ruth del Carmen Fuentes Mejia

C.C. Victoria Plaza Of. 1092

MARIO LONDONO SIA S.A MALCO S.A - & CIA
LTDA.

Patricia Ruano Escobar

Cra. 6 N0.14-33

MERCANDINO LTDA. SIA

Amanda Viviana Ceballos

Cra. 7 No. 14-67 Of. 202

MERCO REPRESENTACIONES LTDA. SIA

Luis Carlos Ricaurte

Cll. 15 No. 7-60 Of. 302

OCEANICA DE ADUANAS LTDA. SIA

Yisela Velasco

Cra. 6 No. 15-77

PROFESIONAL S.A SIAP

Danilo Edmundo Fierro

C.C Rumichaca Local 23

R & R KRONOS LTDA.

Hernadn Parmenio Pastas

Cra. 7 No. 16-59

RGP IMPORTADORES ASOCIADOS LTDA.

Johanna Consuelo Prieto

Urb. Miramar Casa 91 Etapa Il

ROLDAN SIAS.A

Gleby Milena Paredes

Cra. 6 No. 14-33 Of. 402

S.ILAATLANTIS S.A

Edith de Rosario Usamag

Cra. 7 No. 14-99 Of. 401

SERCOMEX LTDA. SIA

Carlos Soto Vifiueza

Cll. 15 No. 7-23

SERVADE LTDA SIA

Roberto Revelo Vela

Cra. 7 No. 14-99 Ed. Dana Sofia

SIA COMEX LTDA.

Yoany de Castro

C.C Rumichaca Local 122

SIA TECHCOMEX LTDA.

Hugo Armando Coral

Cll. 17 No. 4-52 piso 2

SIA UNIVERSAL LOGISTIC LTDA.

Adriana Patifio

Urb. Miramar Casa 125

SIACO SIA LTDA.

Roberto Absalon Pinchao

Cra. 4 No. 15-30

SUCODEX

Yonny Rodrigo Patifio

Cra. 6 No. 13-09 Ed. Markus

VALLE Y CUSTOMS

Segundo Efrain Vallejo

CIl. 15 No. 7-106 Ed. Faos

Fuente. Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales DIAN Ipiales.
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Anexo 9. MATRIZ DE CATEGORIZACION PARA REALIZAR EL SONDEO

A CLIENTES REALES.

OBJETIVOS ‘ .
ESPECIFICOS CATEGORIA PREGUNTAS ORIENTADORAS TECNICA FUENTE
1. Conocer Perfil del 1. Ud. Es usuario del servicio que Encuesta | Clientes
caracteristica | cliente Asocomex Ltda presta?
s del cliente Sl NO
real.

2. Que servicios ha utilizado de los

gue ofrece la Agencia de
aduanas Asocomex Ltda.?

» Importacidon de mercancias,

bienes y servicios.

Exportaciéon de mercancias,

>
bienes y servicios.

» Asesoria en importacion y
exportacion.

» Almacenamiento de
mercancias.

» Logistica general de

comercio exterior.

3. Con que frecuencia Ud. Utiliza

los servicios de la empresa?
» Diario

» Semanal

» Quincenal

» Trimestral

» Otros periodos

4. Asocomex Ltda. es la Unica
Agencia de aduanas que Ud.

Utiliza para realizar sus tramites

de importacion y exportacion.
SI NO
CUALES

5. Porque razon utiliza los servicios
de otras agencias de aduanas?

» Agilidad en los procesos
logisticos y aduaneros.
Calidad del servicio
Experiencia
Responsabilidad

Tarifas

Otras.

VVYVYVYV
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2. Conocer
las
dimensiones
del servicio
de las cuales
tiene
expectativas

el cliente real.

Identificar la
calidad del
servicio

6. Considera que Asocomex Ltda.
cumple con las expectativas que
Ud. Tiene acerca de los servicios
gue ofrece.
Sl NO

7. Califique la capacidad de
respuesta de los empleados de
Asocomex Ltda. en los
siguientes aspectos.

Bueno Regular Malo

> Servicio eficiente.

» Deseo y disposicion de
ayudarlo.

» Cumplimiento.

» Respuestas a sus peticiones.

8. Asocomex le inspira seguridad y
confianza?.
Sl NO
Si su respuesta es afirmativa
continde con la pregunta 9 de lo
contrario siga con la pregunta 10.

9. De las siguientes razones
identifique porque Asocomex
Ltda. le inspira seguridad y
confianza?

Sl NO

» El personal le brinda
confianza. .
Epersonal es atento y
amable. .
Lo mantienen informado
sobre sus tramites.
El personal es competente.

YV VYV V VY

Otros,
cuales

10. Considera que el horario de
trabajo que maneja la empresa

Encuesta

Clientes
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es apropiada a su horario y nivel
de trabajo?
Sl NO

3. Conocer
factores
claves de
éxito.

Competitividad

11.

12.

13.

Cree que las tarifas que
Asocomex Ltda. maneja son
flexibles, accesibles y adecuadas
al servicio que ofrecen?

SI NO

Porque medio Ud. Conoci6 la
empresa Asocomex Ltda?
Radio.

Television.

Prensa (directorio telefnico)
Relaciones personales.

Por medio de terceros.

VVVVYV

Considera llamativa la imagen
corporativa que proyecta
Asocomex Ltda.

SI NO

Encuesta

Clientes

Fuente. Este Estudio.
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Anexo 10. FORMULARIO SONDEDO.

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
AGENCIA DE ADUANAS ASOCOMEX LTDA NIVEL 3.

Objetivo: Esta encuesta se realiza con el fin de conocer las expectativas y
necesidades de los clientes, para asi poder brindar un mejor servicio.

1. Ud. Es usuario del servicio que Asocomex Ltda presta?

SI NO

2. Que servicios ha utilizado de los que ofrece la Agencia de aduanas Asocomex Ltda.?

Importacién de mercancias, bienes y servicios.
Exportacion de mercancias, bienes y servicios.
Asesoria en importacion y exportacion.
Almacenamiento de mercancias.

Logistica general de comercio exterior.

VVVVYVY

3. Con que frecuencia Ud. Utiliza los servicios de la empresa?

Diario
Semanal
Quincenal
Trimestral
Otros periodos

VVYVYVYV

4. Asocomex Ltda. es la Unica Agencia de aduanas que Ud. Utiliza para realizar sus tramites de
importacién y exportacion.

Sl NO CUALES

5. Porque razén utiliza los servicios de otras agencias de aduanas?

Agilidad en los procesos logisticos y aduaneros.
Calidad del servicio

Experiencia

Responsabilidad

Tarifas

Otras.

VVVYVYVY

6. Considera que Asocomex Ltda. cumple con las expectativas que Ud. Tiene acerca cde los
servicios que ofrece.

SI NO

7. Califique la capacidad de respuesta de los empleados de Asocomex Ltda. en los siguientes
aspectos.
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8.

Bueno Regular Malo
Servicio eficiente.
Deseo y disposicion de ayudarlo.
Cumplimiento.
Respuestas a sus peticiones.

YV VYV

Asocomex le inspira seguridad y confianza.

Sl NO

Si su respuesta es afirmativa continte con la pregunta 9 de lo contrario siga con la pregunta 10.

9.

10.

11.

12.

13.

Sl

De las siguientes razones identifique porque Asocomex Ltda. le inspira seguridad y confianza?

SI NO
El personal le brinda confianza.
El personal es atento y amable.
Lo mantienen informado sobre sus tramites.
El personal es competente.
Otros, cuales

VVVYVYYV

Considera que el horario de trabajo que maneja la empresa es apropiada a su horario y nivel
de trabajo?

SI NO

Cree que las tarifas que Asocomex Ltda. maneja son flexibles, accesibles y adecuadas al
servicio que ofrecen?

Sl NO

Porque medio Ud. Conocio la empresa Asocomex Ltda?

Radio.

Television.

Prensa (directorio telefénico)
Relaciones personales.

Por medio de terceros.

VVVVYVY

Considera llamativa la imagen corporativa que proyecta Asocomex Ltda.

NO

Fuente. Este estudio.
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Anexo 11. LISTA USUARIOS POTENCIALES.

No. EMPRESAS NIT

1 | Ccomercializadora FADE S.A 900333494-9
2 | Comercializadora INTEGRAL S.A 837000921-5
3 | Comercializadora BAKO LTDA. 900176650-9
4 | Henao Buitrago Benicio 362843741

5 |Riascos Ortega Gloria Ester 369870586

6 | Jhon Restrepo 890900250-6
7 | Lamiflex Ltda. 860402971-2
8 | Comercializadora Granos del Sur Ltda. 900033858-9
9 | Comercializadora Andina de Granos y Aceites Ltda. 900200276-9
10 | comercializadora de productos de la Pesca CIA Ltda. 900243581-5
11 | Comercializadora COLINAR S.A 900305655-9
12 | Multidimensionales 860530547-0
13 | Conservas gran union 860050222-2
14 | Aliados Comerciales Paisas 900357328-8
15 | Trefilados de Colombia 830058315-6
16 | Temkin Enterprise 830079029-4
17 | Niquelados de Colombia 890907651-8
18 |Industria Superior de Artefactos 860050650-1
19 |R. Ferri equipos automotrices 900147414-2
20 | C.l Colombia Cipe 830104914-5
21 |Ladrillera Prisma 860522351-0
22 | Maquinaria Bandi 900258249-1
23 |Marchen S.A 830057664-7
24 | Multiproyectos industrial Ltda 830045178-7
25 | Maquinplast s.a 800043785-1
26 | NCH Colombia 860044702-1
27 | Orbiotec s.a 900208975-5
28 | Promociones Fantasticas 860451763-6
29 | Sigma Ltda 800173410-0
30 | Tejidos industriales coveta 890800189-5
31 |Wilcos s.a 860450574-6
32 | C.lI Azucaresy mieles Ciamsa 890300554-5
33 | Cristacryl Ltda 860001860-2
34 | Textiles Erre Emme Ltda 800158743-5
35 |Famag Ltda 890208586-8
36 |Industrias Galitex 800154878-2
37 |Firplack s.a 890927404-0
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No. EMPRESAS NIT
38 | Hino Motors 900166896-1
39 | Productos Autoadhesivos Arclad s.a 890925215-6
40 | Lucta grancolombiana s.a 860001999-7
41 |Protela s.a 860001963-2
42 | Laboratorio Recamier 890302955-4
43 | Colceramica Ltda 860002536-5
44 | Productora Tabacalera de Colombia - PROTABACO 860003211-1
45 | Comercializadora JHANFEL LTDA. 900081469-1
46 |Industrias Bufalo 860032402-5
47 | Ave Colombiana 860001619-3
48 |Suavestar s.a 830024849-0
49 | Cigarreria mi Princesa 39540039-5
50 |Platicos SR 900337288-6

Fuente. Este Estudio.
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Anexo 12. MATRIZ DE CATEGORIZACION ENCUESTA CLIENTES

POTENCIALES.
OBJETIVOS | CATEGORI PREGUNTAS ORIENTADORAS TECNIC | FUENT
ESPECIFICO A A E
S

1. Conocer Perfil del 1. Identifique la cobertura de su Encuesta | Clientes
caracteristica | cliente empresa?
s del cliente » Regional
potencial. » Nacional

> Internacional

» Filial

2. Describa brevemente la actividad
comercial que su empresa realiza?

3. Queé tipo de actividad de comercio
exterior realiza?
Importacién
Exportacion
Las Dos

Si su empresa es negativa conteste la
pregunta 5. De lo contrario siga con la
pregunta 6.

4. Porque motivo no realiza las dos
actividades?

» No tiene clientes ni proveedores
enotropais

» No tiene la capacidad de
produccién necesaria ____

» Cree Ud. Que el procedimiento es
largo y costoso_

5. Con que paises tiene Ud. Relaciones
comerciales?

6. Con que frecuencia realiza su
empresa operaciones de Exportacion
e Importacion?

Diario
Semanal
Quincenal
Mensual
Otros

YVVYY
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2. Conocer
las
dimensiones
del servicio
de las cuales
tiene
expectativas
el cliente
potencial.

Identificar la
calidad del
servicio

10.

Conoce la Agencia de Aduanas
Asocomex Ltda.

Sl NO

Porque medio la conocié?

» Recomendaciones
» Publicidad
» Otros,

cuales

Conoce los servicios que ofrece
Asocomex Ltda.?

NO

Sl
ALGUNOS,
CUALES?

Actualmente con qué agencia de
aduanas realiza Ud. Tramites de
exportacion y/o

importacion?

Encuesta

Clientes

3. Conocer
factores
claves de
éxito.

competitividad

11.

12.

Sl

Se encuentra totalmente satisfecho
con la empresa que trabaja
actualmente?

SI NO

RAZONES DE INSATISFACCION

Sl NO
» Tarifas poco comodas

> Calidad del servicio

Eficiencia y Eficacia

>

>  Atencion al cliente
> Permanente Informacion -
>

Seguridad

Esta ud dispuesto a utilizar el servicio
gue Asocomex Ltda le ofrece?
NO_ PROBABLEMENTE

Encuesta

Clientes

Fuente. Este Estudio.
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Anexo 13. FORMULARIO ENCUESTA.

UNIVERSIDAD DE NARINO
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
AGENCIA DE ADUANAS ASOCOMEX LTDA NIVEL 3.

Objetivo: Esta encuesta se realiza con el fin de conocer las caracteristicas
expectativas y necesidades de los clientes potenciales.

1. Identifique la cobertura de su empresa?

Regional
Nacional
Internacional
Filial

2. Describa brevemente la actividad comercial que su empresa realiza?

3. Qué tipo de actividad de comercio exterior ejerce?

Importacion Exportacion Las Dos

Si su empresa es negativa conteste la pregunta 5. De lo contrario siga con la
pregunta 6.

4. Porque motivo no realiza las dos actividades?

No tiene clientes ni proveedores en otro pais
No tiene la capacidad de produccion necesaria
Cree Ud. Que el procedimiento es largo y costoso

5. Con que paises tiene Ud. Relaciones comerciales?

6. Con que frecuencia realiza su empresa operaciones de Exportacion e
Importacion?

Diario
Semanal
Quincenal
Mensual
Otros

7. Conoce la Agencia de Aduanas Asocomex Ltda.

Sl

NO
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8. Porque medio la conocio?
e Recomendaciones
¢ Publicidad
e Otros, cuales

9. Conoce los servicios que ofrece Asocomex Ltda.?
Si NO
ALGUNOS, CUALES?

10. Actualmente con qué agencia de aduanas realiza Ud. Tramites de exportacion
y/o importacion?

11. Se encuentra totalmente satisfecho con la empresa que trabaja actualmente?
Sl NO

RAZONES DE INSATISFACCION

Sl NO
Tarifas poco comodas
Calidad del servicio
Eficiencia y Eficacia
Atencion al cliente
Permanente Informacion
Seguridad

12. Esta ud dispuesto a adquirir el servicio que Asocomex Ltda le ofrece?
Sl NO PROBABLEMENTE

GRACIAS POR SU ATENCION!
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Anexo 14. CARTA APROBACION PARA LA IMPLEMENTACION Y GESTION
DEL DEPARTAMENTO DE MERCADEO EN ASOCOMEX LTDA.
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