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a. TITULO

“PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA EMPRESA GEOMIL

EXPRESS DE LA CIUDAD DE LOJA”



b. RESUMEN

El objetivo del presente trabajo investigativo es elaborar un “Plan de Marketing
Estratégico para la Empresa Geomil Express de la ciudad de Loja”. Si bien es cierto
en los dltimos afios la empresa ha estado compitiendo en el mercado y logrando una
participacion significativa, sin embargo, es necesario la implementacion de
estrategias que ayuden a consolidarse como un Courier internacional con servicios
personalizados dentro de este mercado altamente competitivo. Para el desarrollo de
este trabajo, se utilizaron métodos tales como: inductivo, descriptivo, matematico,
sintético y analitico; asi mismo, se recurrié al uso de técnicas de investigacion como
la observacion directa, la entrevista al sefior gerente de la empresa, aplicacién de
366 encuestas a los clientes externos de la empresa y 8 encuestas a los empleados

de la empresa.

En cuanto a los resultados, el analisis interno dio como resultado que el total
ponderado obtenido en la Matriz de Evaluacion de Factores Internos para la
empresa Geomil Express de la ciudad de Loja es 2,41; esto indica que predomina
las debilidades, por lo que se debe trabajar y encaminar sus recursos en funcion de
neutralizar las debilidades detectadas y con ello lograr alcanzar una mayor eficiencia

para llegar a ser una empresa con grandes potencialidades.

Luego de realizada la calificacién a los factores externos de la compaifiia, se plantea
la matriz de Evaluacién de Factores Externos MEFE, cuyo resultado ponderado fue
de 2.26, con lo que se interpreta que en la empresa predomina las amenazas, por lo
tanto se requiere establecer estrategias que permitan en primera instancia explotar

las fortalezas y eliminar las amenazas.



En lo que se refiere al servicio prestado, se establecié la matriz FODA en base al
analisis de factores internos y externos. Una vez organizados se procedio a construir
la matriz de Alto Impacto, que permitio establecer cuatro objetivos estratégicos como
principales para un mayor crecimiento de la empresa Geomil Express de la ciudad
de Loja. Estos son: Primero, disefiar una nueva filosofia empresarial a fin de que las
normas satisfagan a los clientes de nuestra empresa, a través de mecanismos y
acciones mas eficaces de la empresa, cuyo presupuesto es de $ 264.00 dolares,
segundo; lograr una mayor aceptacidon en la ciudadania lojana, mediante la
promocién y publicidad de la empresa aprovechando las oportunidades del mercado,
el presupuesto requerido es $ 4485.00, dolares; tercero, capacitar al personal para
la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman en sus puestos y
hacerlo méas receptivo a la supervisiébn y acciones de gestion. A un costo de $
1040.00; Cuarto, mejorar los canales de distribucion a fin de reforzar la entrega
recepcion de correspondencia, mensajeria y paqueteria. Costo $ 240.00. El
presupuesto total requerido para el cumplimiento del plan de Marketing es de $ 6

029.00 ddlares.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones que se ha
determinado, luego del estudio realizado mediante el proceso de planeacién de
marketing, las mismas que seran puestas a consideracion del Gerente General de la
empresa Geomil Express de la ciudad de Loja, para su posterior ejecucion del Plan
de Marketing para la empresa.

Palabras Claves: Marketing, Mensajeria, Paqueteria, Plan Estratégico, Estrategias



ABSTRACT

The objective of the present investigative work is to elaborate a "Strategic Marketing
Plan for the Geomil Express Company in the city of Loja". While it is true in recent
years the company has been competing in the market and achieving significant
participation, however, it is necessary to implement strategies that help consolidate
as an international Courier with personalized services within this highly competitive
market. For the development of this work, we used methods such as: inductive,
descriptive, mathematical, synthetic and analytical; Likewise, it was resorted to the
use of research technigues such as direct observation, the interview with the
manager of the company, application of 366 surveys to the company's external

customers and 8 surveys of the company's employees.

As for the results, the internal analysis showed that the weighted total obtained in the
Internal Factor Evaluation Matrix for the company Geomil Express in the city of Loja
is 2.41; This indicates that weaknesses predominate, so you must work and direct
your resources in order to neutralize the weaknesses detected and thereby achieve

greater efficiency to become a company with great potential.

After the qualification of the external factors of the company, the MEFE External
Factor Evaluation matrix was proposed, whose weighted result was 2.26, which
means that the company is dominated by threats, therefore it is necessary to
establish strategies that allow, in the first instance, to exploit the strengths and

eliminate the threats.



With regard to the service provided, the FODA matrix was established based on the
analysis of internal and external factors. Once organized, the Alto Impacto matrix was
built, which made it possible to establish four strategic objectives as the main ones
for further growth of the Geomil Express company in the city of Loja. These are: First,
design a new business philosophy so that the standards satisfy the customers of our
company, through mechanisms and more effective actions of the company, whose
budget is $ 264.00 dollars, second; achieve a greater acceptance in the Lojana
citizenship, through the promotion and publicity of the company taking advantage of
the opportunities of the market, the required budget is $ 4485.00, dollars; third, train
personnel for the efficient execution of their responsibilities that they assume in their
positions and make them more receptive to supervision and management actions. At
a cost of $ 1040.00; Fourth, improve the distribution channels in order to strengthen
the delivery of correspondence, courier and parcel delivery. Cost $ 240.00. The total

budget required to fulfill the Marketing plan is $ 6,029.00 dollars.

Finally, the conclusions and recommendations that have been determined are
presented, after the study carried out through the marketing planning process, which
will be put to the consideration of the General Manager of the company Geomil
Express of the city of Loja, for its subsequent execution of the Marketing Plan for the

company.

Keywords: Marketing, Messaging, Parceling, Strategic Plan, Strategies



c. INTRODUCCION

Courier es una empresa destinada a la importacion y exportacion de mercaderias

tales como paquetes y documentos alrededor del mundo.

En el Ecuador existen pequefias y medianas empresas Courier, las cuales tienen un
nivel de acceso al mercado internacional, ofreciendo trasladar sus paquetes o
mercaderias hacia nuestro pais, y servicios adicionales tales como el desaduanizaje
de la mercaderia, embalaje de productos, seguro del envio y asistentes informéticos

que le permiten al cliente el seguimiento y control del transporte de la mercaderia.

Uno de los factores importante en las empresas, es la atencion y servicio al cliente,
porque a medida que la competencia es cada vez mayor y los servicios ofertados en

el mercado son cada vez mayores y mas variados.

La empresa Geomil Express de la ciudad de Loja, lleva algunos afos en el mercado
dirigiendo sus actividades, apoyandose en la experiencia de sus trabajadores y las
buenas intenciones de sus directivos. Esta al igual que muchas de sus pares
ecuatorianas, tiene grandes falencias en su interior, pues no cuenta con
herramientas que orienten su desarrollo, a pesar de ofertar un servicio de calidad no
puede alcanzar los grandes objetivos de forma Optima debido a la falta de un plan
estratégico, factor que ha constituido en uno de los principales elementos causantes

de pérdidas econdmicas y baja rentabilidad empresarial.



El presente trabajo parte del Resumen, en donde se exponen en sintesis todo el
contenido de la tesis, descrito en dos idiomas: espafiol e inglés; seguido de la
introduccidn de la tesis en la que se plantea el desarrollo de los objetivos especificos
de la misma; posteriormente, se realiza la revision de la Literatura sobre Plan de
Marketing asi como conceptualizaciones y definiciones sobre el tema, para tener una
idea general y necesarios para la elaboracion de la propuesta. Los Materiales y
Métodos que se usaron en la investigacion, que consiste en la metodologia utilizada,
describiendo los métodos y técnicas que ayudaron a recolectar la informacion

necesaria en este trabajo investigativo.

Seguidamente se presentan los Resultados que muestra toda la informacién
recolectada sobre la empresa Geomil Express de Loja, ya que juegan un papel

importante en la gestion administrativa, para el analisis y discusion.

En este trabajo de campo se explica mediante graficos estadisticos para su mejor
interpretacion destacando la entrevista realizada al propietario, las encuestas
realizadas a los empleados, y a los clientes, realizamos el respectivo andlisis de la
situacion actual de la empresa (externo- interno) que ayudaron a la ponderacion de
la misma, por medio de las matrices EFE y EFI, la elaboracién de la matriz FODA y a

la formulacién de las estrategias mas adecuadas para la organizacion.

Luego se realizo la Discusion en donde consta la Propuesta del Plan de Marketing,
exponiendo los objetivos estratégicos adecuados para la empresa, que estan

estructurados con estrategias, tacticas, el presupuesto necesario y control del plan.



Finalmente, Posteriormente se encuentran las Conclusiones, que fueron formuladas
de acuerdo a los resultados y objetivos planteados; las Recomendaciones, fueron
sugeridas para que Geomil Express de la ciudad de Loja, pueda mejorar. Al final del

trabajo se incluye la Bibliografia consultada y los Anexos que sirvieron de soporte

para el trabajo investigativo.



d. REVISION DE LITERATURA

MARCO CONCEPTUAL

Correo

Se denomina correo al sistema de comunicacion que permite la comunicacion entre
dos partes diferentes a través de elementos concretos, normalmente cartas o
documentos que son enviados protegidos tanto por sobres o por paquetes
dependiendo de las posibilidades para cada caso. También se conoce como correo
al Servicio publico que se encarga del transporte y reparto de la correspondencia; o

al conjunto de cartas y paquetes que se transportan, entregan o reciben.

Este término se remonta de mucho tiempo atras, el correo fue un privilegio que
pocos podian disfrutar o utilizar ya que las distancias a recorrer y los costos que esto
implicaba eran gigantescos. Al mismo tiempo, esto se usaba sélo en casos
necesarios ya que la tardanza hacia de él un sistema poco practico. Al acortarse las
distancias, mejorarse los sistemas de comunicacion y diversificarse el sistema de
correo, esta posibilidad se convirti6 en algo mucho mas comun y accesible para

numerosas partes de la sociedad.

Caodigo Postal

El Cddigo Postal es una herramienta que identifica al ciudadano en cualquier lugar

del pais, es decir, provee identidad geografica al usuario. Ademas es de gran ayuda
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para que los envios lleguen a tiempo a su destino postal. EI Cédigo Postal consiste
en una serie de digitos incluido letras, cabe recalcar que se utiliza en los

navegadores GPS para ubicar lugares.

En la sociedad moderna, tenemos tres tipos de identificacion, la primera es el

nombre, la segunda es la cédula de ciudadania y la tercera es el Codigo Postal

Paqueteria

Este es un servicio de envio de pagueteria 0 encomiendas desde 1lb a 8lb maximo y
su valor FOB sea menor o igual a USD 400 o su equivalencia en otra moneda,
siempre que se trate de mercancias de uso personal sin fines comerciales. El
servicio es aéreo (Para acogerse a esta categoria ambas condiciones deben

cumplirse).

La aduana ecuatoriana tiene todo el derecho de retener envios que sean
considerados comerciales. En Noviembre 28 del 2013 el nuevo reglamento aduanero
regula claramente los envios repetidos, fraccionados, semejantes advirtiendo que
estos requieren de permisos y licencias que podran ser retenidos hasta cumplir la

norma como importaciéon formal. Carga Comercial y envios relacionados.

La Empresa Courier

Servicios de courier o mensajeria. Un courier es una compafia que realiza envios de

correspondencia (cartas o documentacion) o de paquetes. ... En el mundo
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existen empresas courier de todos los tamafos. Algunas realizan envios solamente

a nivel local (por ejemplo dentro de una ciudad) y otras de forma internacional.

¢, Qué es Courier?

La palabra courier ya es algo muy comun en nuestros dias, practicamente en todas
las partes del mundo y la mayoria de las personas ha usado sus servicios directa o
indirectamente al menos una vez, seguramente mas por el tema del comercio Online
cada dia esta presente en nuestra vida diaria, la palabra en si significa en espafiol
“‘mensajero” por tanto nos estamos refiriendo en este caso a empresas que se
encargan del envio de todo tipo de paquetes, documentos y carga, esto depende de
cada una de ellas pero hablando de forma general es eso, fundamentalmente son un
medio por el cual otra empresa o persona hace el envio de estos paquetes a un
destinatario concreto usando al courier que a su vez cuenta con empleados y una
organizacion logistica muy bien estructurada para poder funcionar de forma correcta,
de hecho la logistica es su especialidad y no solo entregan el paquete o documento,
ofrecen tanto para el remitente como para el destinatario otras herramientas que
permiten garantizar la llegada del producto a su destino como es el seguimiento
Online, estado de envio y ofrecen también algo totalmente imprescindible en este

tipo de servicios como es la seguridad.

Es usual que otras empresas privadas o particulares hagan uso de los servicios
de courieren el é&rea de ventas a distancia, compras online o importaciéon y
exportacion de mercancias. En este sentido, este tipo de empresas han sido

fundamentales para agilizar el comercio exterior.
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Caracteristicas del servicio Courier.

La mayoria de las empresas de courier comparten las mismas caracteristicas
aunque claro esta que unas se diferencian de otras por la calidad de sus servicios y
sobre todo rapidez, cuando hablamos de entrega de paqueteria y documentos la
rapidez es un factor sumamente importante y que el cliente valora en gran medida, la
empresa Courier es un ejemplo de esto debido a su flexibilidad, profesionalidad,
diversos tipos de servicios y productos y tarifas accesibles para todos. Pero
hablando en términos generales podemos mencionar tres grandes ventajas que
ofrecen este tipo de empresas, obviamente no todas son buenas pero las que si

deben contar con esto:

1. Servicio “premium”

Los servicios de courier se caracterizan por ser veloces, seguros, especializados y
personalizados durante todo el procesoy ejecucién del reparto de paquetes o
mensajes. Al ser una operacion que podriamos considerar de nivel “premium”. En
definitiva, la excelencia y la velocidad del servicio suma puntos para aquellas
empresas que consideran sumamente importantes los trayectos y el transporte de
sus envios. Obviamente, al darle tanta importancia al transporte prefieren pagar un

servicio un poco mas caro para la excelencia y rapidez del servicio.

2. La seguridad del servicio courier

Sobre todo las entidades financieras utilizan este tipo de servicios porque, aparte de

la velocidad, los envios se realizan de forma segura. Ademas también puedes
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aprovechar esta caracteristica del servicio como publico general, entidad privada o si

formas parte de alguna institucion del Estado (estos frecuentan el uso de courier).

El servicio suele contar con la seguridad extra del rastreo y seguimiento de los
envios, lo cual ofrece mas seguridad no solamente al paquete o mensaje, sino
también a ti como cliente del servicio. A parte hay empresas que ofrecen este tipo de

rastreo via pagina web o teléfono.

La mayoria de empresas que ofrecen envios Courier afiaden en su servicio el
embalaje, en muchos casos, gratuito de las mercancias que se transportan para

protegerlas de los “imprevistos” que pueda comportar el trayecto.

3. Las distancias no son un problema

El servicio courier también se caracteriza por tener contratacién con cobertura local,
nacional y, en algunos casos muy concretos, internacional. Igual de concretos son
aquellos servicios adicionales que puede ofrecer cada empresa segun los recursos
de los que dispongan. Un ejemplo seria el hecho de ir a recoger los paquetes a

domicilio.

Actualmente el servicio courier es uno de los servicios de envio y transporte de
paquetes con mas demanda. Esto es porque los servicios tienen demanda por parte
del publico general y a la vez responde a las necesidades del mercado. Entonces el
mercado ve al servicio courier como un servicio de logistica muy ventajoso para

aguellos que necesitan sus prestaciones. Es decir, que su idoneidad va a depender
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de las necesidades que tengan las empresas, ya sea por la velocidad del servicio, la

seguridad, etc.

Por esto, para responder a la pregunta inicial, se tiene que analizar al detalle si estas
caracteristicas encajan contigo o con las necesidades de tu empresa. Una vez
establecido qué es lo necesario para ti, puedes ver cudl de los distintos servicios de

mensajeria, paqueteria, logistica, courier, etc.

Regulaciones y procedimiento (SENAE).

El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, SENAE, emite Resolucién que
establece que el 15 de enero de 2018 entra en vigencia la aplicacion de la Tasa de
Servicio de Control Aduanero, TSCA, para los regimenes de Tréafico Postal y

Mensajeria Acelerada o Courier.

La Resolucion incluye mejoras para la aplicacion de la TSCA en 4 regimenes y
especifica las categorias de Courier que estaran sujetas a la tasa, tal y como lo

indica la gréfica.
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Cuadro N° 1
Trafico Postal y Mensajeria Acelerada o Courier

Categorias Descripcion Impuestos

A Correspondencia como doc) . carias, periddicos,

foteqrafias, ete. Ubre de tributos

Hasta § impottacienas o $1.200
por destinetario (A o) Arancel $42 por imporacion
B Paquetes Hasta 12 mportaciones o 52400 por
hasta4Kg romitente migrante(Al ano)
Litee de tributo:
¥ USs400 Registra de Migrante: TR
www.consuladoviciualgob.ec
Paquites de hasta 0Ky y $2.000 Avancel; Depencia def Praducta AplicaTSCA
C Requlers Documento de Control Previo de acuerdo al A
producto, axcopto INEN i
3 Textifes: lo*);ATW +UB55,5% K§ { <
Prondsa de vest, tecti y Colzad 20K ¥ 52000 Calzaddo: 10% ADV + LIS56 % par AplicaTSCA
D (Requieren INEN, pxcepiola primera vez A afio con VA1 2%
unmonto de hasta $500) Fodin 0,5%
E Medicings (Con recets médica) Fodinfa:0,5% ‘
Equipos ortopédicos, drganosy tejidos, etc. Uibee de teibutas ‘
4n fines comerciales: Artleula 195 COWC)
F Libres de fectura Fodinfe: 0,5% AplicaTSCA

Fuente: SENAE
Elaboracion: El Autor

Para el caso de las categorias que aplican la Tasa de Servicio de Control Aduanero,
el monto maximo a pagar sera de USD 700. Previo a la emisién de las regulaciones
establecidas, la institucibn mantuvo acercamientos con los representantes de estos

sectores, con los cuales se lograron acuerdos conjuntos en favor de los ciudadanos.

Antes de utilizar los servicios a través de: “Correo Postal Internacional” y “Mensajeria
Acelerada o Courier” es necesario conocer que los envios se clasifican en 6

categorias, las cuales detallamos a continuacion:

CATEGORIA A — Documentos

v Cartas, periodicos, fotografias, titulos, revistas, libros, tarjetas, chequeras,

secogramas, informacion contenida en medios de audio, de video, magnéticos,
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electromagnéticos, electronicos, que no sean sujetos de licencias, pudiendo ser
de naturaleza judicial, comercial, bancaria, etc., que no sean con finalidad

comercial y que no sean de prohibida importacion.

v Esta categoria esta libre de impuestos y no requiere ningin documento de control

previo a la importacién.

CATEGORIA B - 4X4
v Son todos los paquetes que pesan hasta 4 kilogramos y hasta USD $400, que
puede ser utilizado Unicamente por personas naturales. El valor y peso de lo

importado deben presentarse en forma simultanea.

v Esta categoria contempla un arancel especifico de USD$42 por importacion, el
consignatario puede ingresar paquetes de hasta 5 importaciones (4x4) o
USD$1200, lo que ocurra primero en el afio fiscal, el pago del arancel
es Unicamente para el régimen de mensajeria acelerada o Courier, Trafico Postal

no paga dicho impuesto.

v El Comité de Comercio Exterior (Comex) resolvié exonerar a los migrantes que
constan en el registro consular del pago del arancel de 42 ddlares para los envios
dentro del sistema 4x4, con un limite de 12 envios o 2400 délares al afio, lo que

ocurra primero.

v El registro consular estara interconectado con el sistema del Servicio Nacional de
Aduanas (SENAE), y los migrantes podran registrarse online a través del

consulado virtual.
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CATEGORIA C - 50 Kg $2000

Son todos los paquetes que pesan hasta 50 kilogramos y hasta USD $2.000 que
no entren en ninguna otra categoria. Las caracteristicas de valor y peso deben
presentarse en forma simultanea con excepcion de las muestras sin valor

comercial. En esta categoria no se contemplan textiles y calzado.

Teléfonos Celulares: Solo para personas naturales con documento nacional de
identidad ecuatoriana, podran importar hasta una (1) unidad nueva (teléfono

celular) por afo fiscal.

Cuando se trate de repuestos para la industria, o para medios de transporte,
requeridos con caracter de urgente, se admitird en esa categoria un peso no
mayor a 200 kilogramos, siempre que su valor no supere los USD $ 2,000.00 o

equivalente en otra moneda.

Se exceptua las limitaciones de valor y peso de las mercancias sefialadas en el
parrafo precedente cuando su nimero no exceda a 10 unidades, considerandose
para estos efectos, como unidad, inclusive los juegos (sets o kits) conforme a las

normas de clasificacion arancelaria.

Esta categoria si paga impuestos:
o Advalorem: el porcentaje dependeréa del producto
o IVA:12%

o Fodinfa: 0.5%.
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El documento de control previo debe ser presentado Unicamente para los

productos que lo requieran. Ejemplo:

Producto

TV 20"

TV >20" a
32"

TV>33"a
41"

TV >41"a
50"

AdValorem

5%

5%

5%

5%

Cuadro N° 2

Documento de Control

I.V.A FODINFA
12% 0.5%
12% 0.5%
12% 0.5%
12% 0.5%

Impuesto
Especificos

USD 39.97
c/u

USD 73. clu

USD 140.32
c/u

USD 158.14
clu

Documentos de
Control Previo
ala
importacién

Requiere la
presentacion  de
MIPRO solo si la

importacion
excede las 5
unidades al afio

fiscal y su valor
sea mayor a USD

$3000 por
declaracion
Requiere la

presentacion  de
MIPRO solo si la

importacion
excede las 5
unidades al afio

fiscal y su valor
sea mayor a USD

$3000 por
declaracion
Requiere la

presentacion  de
MIPRO solo si la

importacion
excede las b5
unidades al afo

fiscal y su valor
sea mayor a USD

$3000 por
declaracion
Requiere la

presentacion  de
MIPRO solo si la
importacion

excede las 5
unidades al afio

Nota

Resolucién
17 COMEX

Resolucién
17 COMEX

Resolucién
17 COMEX

Resolucién
17 COMEX



TV >50"

Videojuegos

Juguetes

Perfumes

Celulares

Fuente: SENAE
Elaboracién: El Autor

CATEGORIA D - Prendas de vestir, textiles confeccionados y Calzado

20%

30%

30%

20%

15%

12%

12%

12%

12%

12%

0.5%

0.5%

0.5%

0.5%

0.5%

35%
incremento
25%

300%

0%

fiscal y su valor
sea mayor a USD

$3000 por
declaracion
Requiere la

presentacion  de
MIPRO solo si la
importacion

excede las 5
unidades al afio
fiscal y su valor
sea mayor a USD

$3000 por
declaracién
No requiere

Documento de
control

No requiere
Documento de
Control

Requiere la
presentacion  de
Certificado del
Ministerio de
Salud Publica

No requiere
Documento
control
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Resolucién
17 COMEX

Resolucién

de 49 COMEX

v Son todos los paquetes con prendas de vestir , los demas articulos textiles

confeccionados y calzado, que no se contemplen en la Categoria B, deberan

obligatoriamente declararse en esta categoria, y el peso no puede excederse a

los 20 kg ni el valor sobrepasar los US$ 2.000,00 (o su equivalente en otra

moneda).

v Esta categoria paga estos impuestos:
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o Advalorem: 10%

o Especifico: $5.5 por cada Kg de ropa, en el caso de calzado $6,00 por
cada par de zapato.|

o IVAI12%

o Fodinfa: 0.5%

Nota:En tu primera importacion de ropa y calzados de hasta $500 en el afio
fiscal, no necesitaras documentos de control previo, siempre que sean
importadas Unicamente por personas naturales y sin finalidad comercial. Desde la
segunda importacion en esta categoria dentro del afio fiscal, si requieren

documentos de control previo tales como licencias INEN MIPRO, etiquetado R13.

CATEGORIA E - Medicinas

Son los paquetes sin fines comerciales que contengan medicina, equipos
ortopédicos, 6rganos, tejidos y células; fluidos humanos y otros elementos
requeridos para procesos médicos y quirdrgicos de emergencia; equipos Yy
aparatos para personas con discapacidad, libre del pago de tributos justificando

Su necesidad, ya sea a través de la presentacion de una receta médica.

Esta categoria no contempla limitaciones de peso y valor, de igual manera no se
exigiran documentos de control previo y segun lo indicado en el Art. 125 del
COPCI estan exentos del pago de tributos al comercio exterior los siguientes

productos:
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o Los aparatos médicos, herramientas especiales y protesis que utilicen las
personas con discapacidades para su uso 0 las personas juridicas
encargadas de su proteccion.

o Fluidos, tejidos y o6rganos biologicos humanos, para procedimientos

meédicos a realizarse conforme la legislacion aplicable para el efecto.

CATEGORIA F - Libros y Equipos computacion

Libros o similares Paquetes con libros o similares. Ejemplo:

Cuadro N° 3
Documento control: Libros y Equipos

Producto Avalore LV. FODINFA Partida
n A arancelari
a
Libros de lectura no pagan arancel. 0% 0% 0.5% 4901
Libros para colorear, &lbumes, libros de 30% 12% 0.5% 4820

estampas, libros de contabilidad, cuadernos,

formularios Si pagan arancel.

Fuente: SENAE
Elaboracion: El Autor

Recuerde: impresos comerciales, catadlogos comerciales y similares son de

prohibida importacion segun la Ley de Comunicacion

Equipos de computacién y sus partes: De acuerdo al cambio en el arancel al
10% en la partida 8471 segun consta en la Resolucién 51 ya no aplica Categoria
F para estas mercancias, mismas que se deben clasificar en las categorias B o C

segun los parametros indicados en estas categorias
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BASE LEGAL

v Reglamento al Titulo de la Facilitacion Aduanera para el Comercio, del libro V del

COPCI, publicado en el R.O. No. 452 — 19 de mayo de 2011.

v Codigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones, publicado en el R.O.

No. 351 — 29 de diciembre 2010

v Resolucion No. SENAE-DGN-2013-0472-RE: REGLAMENTO PARA LOS

REGIMENES DE EXCEPCION: “TRAFICO POSTAL INTERNACIONAL” Y

“MENSAJERIA ACELERADA O COURIER” — 28 de noviembre de 2013.

v Resolucion Nro. SENAE-DGN-2013-0581-RE: REFORMAS AL REGLAMENTO

PARA LOS REGIMENES DE EXCEPCION: “TRAFICO POSTAL

INTERNACIONAL” Y MENSAJERIA ACELERADA O COURIER” — 24 de

diciembre de 2013.

v Resolucidon No. 63, 66 y 67 de COMEX, publicada en el R.O. No 725 de 15 de

junio de 2012.

v Resolucidon No. 68 de COMEX vigente a partir del 18 de junio de 2012.

v Resolucidon No. 70 del COMEX Reforma del Anexo |l de la Resolucién N° 63,

publicada en el R.O. No 725 — 15 de junio de 2012.

v Resolucidon No. 364 del COMEXI, publicada el R.O. No 416 — 13 diciembre de

2006.

v Resolucidon No. 679 del SENAE Instructivo aduanero para efectos personales de

viajeros, publicada en el R.O. No 631 — 1 de febrero de 2012.

v RESOLUCION SENAE-DGN-2014-0360-RE Reformas reglamento courier — 30

de mayo de 2014.



https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/S452_20110519.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/S452_20110519.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/S351_20101229.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/S351_20101229.pdf
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2013-0472-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2013-0472-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2013-0472-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2013-0581-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2013-0581-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2013-0581-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2013-0581-re/
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/RO-Resoluciones-63-66-y-67-COMEX.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/RO-Resoluciones-63-66-y-67-COMEX.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/RESOLUCION_68-COMEX.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/Resolucion-No-70-COMEX.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/Resolucion-No-70-COMEX.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/RESOLUCION-364-REGIMENES-DE-IMPORTACION-SUJETAS-A-CONTROL-PREVIO.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/RESOLUCION-364-REGIMENES-DE-IMPORTACION-SUJETAS-A-CONTROL-PREVIO.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/RESOLUCION-679-INSTRUCTIVO-ADUANERO-PARA-EFECTOS-PERSONALES.pdf
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/RESOLUCION-679-INSTRUCTIVO-ADUANERO-PARA-EFECTOS-PERSONALES.pdf
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0360-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0360-re/
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Resolucion Nro. SENAE-DGN-2014-0620-RE: REFORMAS AL REGLAMENTO

PARA LOS REGIMENES DE EXCEPCION: “TRAFICO POSTAL

INTERNACIONAL” Y “MENSAJERIA ACELERADA O COURIER’.

Resolucion No. 49-2015 de COMEX vigente a partir del 01 de enero de 2016.

Resolucion SENAE-DGN-2014-0360-RE: Reformas al Reglamento para los

Regimenes de Excepcion: “Trafico Postal Internacional” v “Mensajeria Acelerada

o0 Courier”, 30/mayo/2014.

Resoluciéon 023-2014 del Comité de Comercio Exterior (COMEX), 2do.
Suplemento Registro Oficial No.307, 17/julio/2014.

Resoluciéon  033-2014 del Comité de Comercio Exterior (COMEX),
19/septiembre/2014.

Resolucion  SENAE-DGN-2014-0620-RE: Reformas al Reglamento para los

Regimenes de Excepcion: “Trafico Postal Internacional” v “Mensajeria Acelerada

o Courier”, 08/octubre/2014.

Resolucion SENAE-DGN-2014-0714-RE, Reforma al Reglamento para los

Regimenes de Excepcion: Trafico Postal Internacional y Mensajeria Acelerada o

Courier, 29/octubre/2014.

Resolucion Nro. SENAE-DGN-2014-0752-RE, Reforma al Reglamento para los

Regimenes de Excepcidon: “Trafico Postal Internacional’” vy Mensajeria Acelerada

o Courier”, 19/noviembre/2014.

Resolucion No. 051-2014 COMEX, Suplemento del Registro Oficial No. 416
publicado el 14 de enero de 2015.
Resolucion 016-2015 COMEX, Reformas a la Resolucion 011-2015, Registro

Oficial Suplemento No. 483 del 20 de Abril de 2015.


https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0620-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0620-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0620-re/
https://www.aduana.gob.ec/wp-content/uploads/2017/05/resolucion_049_2015-Comex.pdf
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0360-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0360-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0360-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0620-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0620-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0620-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0714-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0714-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0714-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0752-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0752-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2014-0752-re/
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v Resolucion Nro. SENAE-DGN-2015-0245-RE, Reforma a La Resolucion SENAE-

DGN-2013-0472-RE,”"Reglamento para los Regimenes de Excepcion: “Trafico

Postal Internacional”’ y “Mensajeria Acelerada O Courier”, 23 de abril de 2015.

v Resolucion Nro. SENAE-DGN-2016-0093-RE, Reforma al Reglamento para los
Regimenes de Excepcion: “Trafico Postal Internacional” y “Mensajeria Acelerada
o Courier”, 27/enero/2016.

v Resolucion Nro. SENAE-DGN-2016-0695-RE, Reforma al Reglamento para los
Regimenes de Excepcion: “Trafico Postal Internacional” y Mensajeria Acelerada
o Courier”, 31/agosto/2016.

v Resolucion Nro. SENAE-DGN-2017-0072-RE, Reforma al Reglamento para los
Regimenes de Excepcion: “Trafico Postal Internacional” y “Mensajeria Acelerada

o Courier”, 17/enero/2017.

MARCO REFERENCIAL

MARKETING Y PLANIFICACION

¢, Qué es el marketing?

(Garcia Sanchez, 2008), sefiala que el marketing se entiende como las relaciones
gue mantiene la empresa con sus clientes -actuales y potenciales- para responder a
las necesidades que éstos expresan en condiciones de satisfaccion para ambas
partes. Por un lado, los clientes tienen necesidad de bienes y de servicios. Por el
otro, las empresas cuentan con la capacidad para responder a las mismas con

soluciones satisfactorias.


https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2015-0245-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2015-0245-re/
https://www.aduana.gob.ec/resolucion/senae-dgn-2015-0245-re/
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(Kotler & Armstrong, 2012), manifiesta que el marketing es la ciencia y el arte de
explorar, crear y entregar valor para satisfacer las necesidades de un mercado
objetivo, y obtener asi una utilidad. EI marketing identifica las necesidades y los
deseos insatisfechos; define, mide y cuantifica el tamafio del mercado identificado y
la potencial utilidad; determina con precisién cuales segmentos puede atender mejor

la compaiiia; y disefia y promueve los productos y servicios apropiados.

Para (Iniesta, 2004), el marketing es una mezcla planificada de estrategias que,
partiendo del conocimiento cualitativo y cuantitativo del entorno y del mercado y de
sus tendencias, se ocupa de la concepcion, desarrollo, planificacién, difusion y
comercializaciéon de marcas, productos y servicios, que satisfagan las expectativas
de la demanda, logrando resultados rentables para la empresa u organizacion

interesada.

Segun, Theodore Levitt, citado por (Dvoskin, 2004), El marketing puede definirse
como la actitud y la aptitud de la empresa para detectar, anticipar y satisfacer las

necesidades del segmento de consumidores elegidos como target.

De lo descrito se puede decir que Marketing es un proceso responsable orientado a
identificar, anticipar y satisfacer las necesidades del cliente, con la finalidad de

fidelizarle, de forma que la empresa pueda obtener sus objetivos estratégicos.

Objetivo del marketing

El objetivo del marketing debera orientarse hacia la satisfaccion de las necesidades

del cliente, consumidor o usuario - mejor que la competencia-, produciendo
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beneficios para la empresa. El conocimiento del cliente y/o consumidor, su vivencia,
son las claves que alimentan la vida de la empresa, y el grado en el que ésta
vuelque sus recursos para identificar esas necesidades marcara la orientacion

estratégica a seguir.

En otras palabras, marketing es una orientacion empresarial que reconoce que el
éxito de una empresa es sostenible si se organiza para satisfacer las necesidades
actuales y futuras de los clientes, consumidores o usuarios de forma mas eficaz que

sus competidores.

Plan de Marketing

El plan de marketing es un documento en formato texto o esqueméatico donde se
recogen todos los estudios de mercado realizados por la empresa, los objetivos de

marketing a conseguir, las estrategias a implementar y la planificacién a seguir.

Segun (Cohen, 1989), un plan de marketing es el documento escrito en el que de
una forma estructurada se definen los objetivos comerciales a conseguir en un
periodo de tiempo determinado y se detallan las estrategias y acciones que se van a
acometer para alcanzarlos en el plazo previsto. Utilizando un simil cinematografico,
el plan de marketing es el guion de la pelicula, pues permite saber qué es lo que
tiene que hacer y decir cada actor (personal del departamento de marketing) en cada

momento.
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Finalidad del Plan de Marketing

En los siguientes aspectos se puede encontrar respuesta al interrogante acerca de

cual debe ser la finalidad de un Plan de marketing: (Cruz, 1990)

v Descripcion del entorno de la empresa: Permite conocer el mercado,
competidores, legislacion vigente, condiciones econdmicas, situacion tecnologica,
demanda prevista, etc., asi como los recursos disponibles para la empresa.

v Control de la Gestidén: Prevé los posibles cambios y planifica los desvios
necesarios para superarlos, permitiendo encontrar nuevas vias que lleven a los
objetivos deseados. Permite asi, ver con claridad la diferencia entre lo planificado
y lo que realmente esta sucediendo.

v Alcance de los objetivos: La programacion del proyecto es sumamente
importante y, por ello, todos los implicados han de comprender cuales son sus
responsabilidades y como encajan sus actividades en el conjunto de la
estrategia.

v Captacién de recursos: De hecho, es para lo que se usa el Plan de Marketing
en la mayoria de las ocasiones.

v Optimizar el empleo de recursos limitados: Las investigaciones efectuadas
para realizar el Plan de Marketing y el andlisis de las alternativas estratégicas
estimulan a reflexionar sobre las circunstancias que influyen en el proceso a
desarrollar y sobre los eventos que pueden aparecer, modificando ideas y los
objetivos previos.

v Organizacion y temporalidad: En cualquier proyecto es fundamental el factor

tiempo, casi siempre existe una fecha de terminacién que debe ser respetada.
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Es, por ello, importante programar las actividades de manera que puedan
aprovecharse todas las circunstancias previsibles para llevar a cabo el plan
dentro de los plazos fijados. La elaboracion del plan intenta evitar la
suboptimizacion, o lo que es lo mismo, optimizar una parte del proyecto en
detrimento de la optimizacion del conjunto. Por otra parte, se logra que cada uno
sepa que ha de hacer dentro del Plan y cuando.

v Analizar los problemas y las oportunidades futuras: El andlisis detallado de lo
gue se quiere hacer mostrard problemas en los que no se habia pensado al
principio. Esto permite buscar soluciones previas a la aparicién de los problemas.
Asimismo, permite descubrir oportunidades favorables que se hayan escapado

en un analisis previo.

Estructura del Plan de Marketing

Un plan de Marketing ha de estar bien organizado y estructurado para que sea facil

encontrar lo que se busca y no se omita informacién relevante.

Muchos autores tienen diversos enfoques sobre la estructuracion del Plan de
Marketing, considero que todo Plan debe constar de 4 apartados fundamentales que

son basicos para elaborar un buen Plan de Marketing: (Arese, 1999)

1. Andlisis del mercado
2. Objetivos
3. Estrategias a seguir

4. Revision del trabajo realizado.



29

A continuacion, se explica qué debe contener cada una de ellos.

1. Andlisis del mercado

Este es uno de los puntos mas importantes que debe aparecer en el plan de
marketing porque dara una vision objetiva de la situacién del negocio en el mercado
en comparacioén con los competidores. Esto sera muy util para conocer como se
puede diferenciar de ellos y en qué aspectos ser mas fuerte y en cuales se debe

mejorar.

Para completar este apartado del Plan de Marketing, se recomienda hacer un

estudio de, al menos, los siguientes factores de la empresa: (Hiebing, 1994)

e Situacion politica, social y econémica del sector a la que pertenece la
empresa. Para esto es necesario tener a mano también el presupuesto de
marketing.

o Caracteristicas del cliente potencial (target group). En este punto es
importante conocer tanto sus caracteristicas sociodemograficas (edad,
ubicacion, sexo...) como aquellas que tienen mas que ver con sus
comportamientos y psicologia (motivaciones, miedos, expectativas...).

e Principales caracteristicas de la competencia. Es importante analizar tanto
las positivas como las negativas.

e Principales caracteristicas del negocio. En este punto también es
aconsejable obtener las desventajas y ventajas respecto a nuestros
competidores. De esta manera, se podra tener mas informacion de cual es

exactamente la situacion en el mercado.
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Para ayudarnos en este proceso de investigacion y para finalizarlo, es aconsejable
realizar una matriz DAFO porque arrojard datos importantes sobre los aspectos a

mejorar o sobre lo que se esta haciendo bien, entre otras cosas.
Recordemos que una matriz DAFO es un cuadro en el que se muestran las

fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades de la empresa. (Beltran, 1997)

2. Objetivos

El siguiente apartado que debes incluir en el Plan de Marketing los objetivos de

marketing, es decir, las metas a conseguir tanto a corto como a largo plazo.

Es muy importante que estos objetivos sean SMART: especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y a tiempo (afiadir a cada uno de ellos una fecha limite o

plazo para empezar a organizar tus acciones de marketing).

3. Estrategias a seqguir

Este apartado puede variar mucho dependiendo del tipo de negocio que se tenga
entre manos y de cudales sean los objetivos empresariales y de marketing a cortoy a

largo plazo.

Para poder definir las estrategias de marketing se pondra en marcha los objetivos

gue se ha propuesto (Cateora, 2000). Las estrategias generales mas comunes son:
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Estrategias nacionales, regionales y locales: Es posible desarrollar planes de
marketing diferentes para distintas zonas geogréficas, e incluso en una zona se
puede tener en vigor un plan nacional y otro regional o local. En este caso se debe
prestar especial atencion a la coordinacion para que no se produzcan

contradicciones entre ellos.

Estrategias estacidnales: Las decisiones estratégicas deben considerar cuando
anunciar o promocionar el producto. Aqui, el estudio al respecto realizado en el
analisis de la empresa debe consultarse. Hay que considerar si se realizard mayor
proporcion en la temporada de venta alta, si se utilizardn promociones especiales en

los meses bajos, etc.

Estrategias competitivas: Si hay gran competencia en el sector en que nos
movemos estaremos obligados a construir estrategias especiales hacia los
competidores. Estas estrategias dependen de la situacidn; se puede intentar
establecer el producto como diferente al de los competidores, o diferenciarlo del
producto de un competidor especifico, o puede realizar una promocién especial

cuando se espera la llegada de un competidor importante, etc.

Estrategias del mercado: Sobre el estudio realizado para determinar el mercado al
que va dirigido el producto se pueden construir estrategias. Podemos ampliar a un

nuevo mercado, centrarnos en un mercado con gran potencial, etc.

Estrategias del producto: Se pueden estudiar usos alternativos del producto, o

meétodos para incentivar la fidelidad. Se deben buscar formas mas eficientes de
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fabricar el producto y métodos para aumentar su rentabilidad. EI envase es otro
punto a tener en cuenta, un cambio en el envase puede ayudar a rejuvenecer el

producto.

Estrategias del precio: Un factor a considerar es si se fijaran precios inferiores o
superiores a la competencia; ambas estrategias pueden originar resultados
satisfactorios. Hay que determinar si los precios seran iguales en distintas areas
geograficas. Finalmente, se estudia si se utilizara el precio para comunicar un
posicionamiento. Es habitual fijar precios bajos para lograr un posicion ventajosa

frente a la competencia.

Estrategias de penetracién, distribucion y cobertura: Este item se desarrolla de
diferente forma segun si se trata de una venta a detallistas, un producto de masas o
una empresa con clientes industriales. Hay que determinar en que zona deben
redoblarse los esfuerzos, si se necesitan nuevos almacenes, el medio de transporte,
la cobertura deseada, la penetracion adecuada en los mercados existentes y en los

nuevos, etc.

Estrategias del personal de ventas: Hay que determinar si se debe incorporar una
estructura de personal de ventas en el Plan de Marketing. En este caso habra que
calcular ratios de ventas; si fuese necesario deben crearse lazos entre ventas y

marketing.

Estrategias de promocién: Las promociones se realizan para cubrir necesidades

concretas en un periodo de tiempo limitado. Las estrategias de promocion en esta
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parte del Plan de Marketing fijaran las areas relevantes a considerar posteriormente

en él.

Estrategias de gastos: Estas estrategias detallan la distribucion del presupuesto del
Plan de Marketing. Hay que decidir si se incrementaran o disminuiran las ventas de
productos, gamas, almacenes, regiones geograficas, o se atraeran mas
consumidores. En muchos casos es imposible incrementar las ventas sin aumentar

el presupuesto. Hay que tener en cuenta todos los gastos.

Estrategias de anuncios: Es necesario definir completamente el tipo de anuncios y
comunicacién que se pretende establecer, si la idea es obtener beneficios a corto o a

largo plazo, si se va a diferenciar por razones geogréficas, etc.

Estrategias de publicidad: Se determinard si se va a realizar una campafia
publicitaria, de que tipo, etc. Es posible sustituir una promocién por una camparfa

publicitaria, o es posible adecuar una promocién para que genere cierta publicidad.

Estrategias de investigacion y desarrollo: Los cambios son a menudo importantes
para generar nuevos consumidores. Un programa disciplinado para iniciar estos
cambios es critico; en muchas empresas se necesita expandir o redefinir los
productos continuamente para generar incrementos continuos de ventas. Las
estrategias de investigacion y desarrollo son el motor para asegurar el perpetuo éxito

de la empresa.
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El proceso de fijacién de estrategias comienza con una revision de los problemas y
oportunidades; hay que mirar con aire creativo, dando multiples soluciones para
cada problema. Después se revisan los objetivos de marketing y se construyen las

estrategias, que deben ser sencillas en su formulacion.

Lo ideal en esta fase de estrategias es empezar definiendo acciones muy generales

y, poco a poco, ir afladiendo otras mas especificas.

4. Revision del trabajo realizado

Este cuarto punto es imprescindible para crear el nuevo plan de marketing es hacer
una revision del plan que se ha desarrollado y cuales van siendo sus resultados a

medida que lo vas ejecutando.

Gracias a esto, se podra hacer un balance de la situacion y comprobar si se ha
definido unos objetivos realistas y replantearte estrategias de marketing en caso de

ser necesario.

El plan de marketing, debe ser revisarlo regularmente para no desviarse de las

metas y no cometer errores criticos.

También es vital revisar la contabilidad para ver qué ingresos y qué gastos se esta

teniendo, si la progresion es positiva y si el negocio es realmente rentable.
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Estos son las 4 apartados que considero que debe tener cualquier plan de
marketing, pero se puede completar mucho mas y afiadir otros puntos como: tacticas

de marketing, un apartado sobre los clientes potenciales, cronograma de acciones...

Cuanta mas informacion se tenga, mas control se tendra sobre las acciones de

marketing y mejor seran los objetivos.

El Plan de Marketing Estratégico

El plan de marketing estratégico es una herramienta de gestion por la que se
determina los pasos a seguir, las metodologias y tiempos para alcanzar unos
objetivos determinados. Asi tenemos que el Pdmkt forma parte de la planificacion
estratégica de una empresa. No podemos olvidar que no debe ser una actividad
aislada, sino, por el contrario debe estar perfectamente unida al resto de
departamentos de la empresa (Finanzas, produccion, calidad, personal, etc.). Este

es, por lo tanto, el punto de partida. Debemos preguntarnos:

Meta y Filosofia Empresarial

"La atencion y el servicio al cliente es responsabilidad de todos y cada uno de los
miembros de su equipo de trabajo”. EI marketing tradicional ha tocado techo. Para
tener hoy éxito empresarial (y en el marketing) necesitamos crear ventajas claras
para nuestros clientes. Saber realmente quiénes son nuestros competidores y donde
estaran en dos afos. Sorprender a los clientes, hacer cosas que no hacen los

competidores, hacer que el cliente esté contento. Se trata de conseguir y mantener
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(fidelizar) al cliente; debemos fijar los valores de nuestra compafiia, los objetivos y
nuestra vision de futuro. (Kotler & Armstrong, 2012). "En nuestra empresa el cliente

es lo mas importante”

(Santesmases, 2001). La filosofia empresarial se ha convertido en el la base
fundamental que estructura el comportamiento de la organizacién en el medio, en
ella esta plasmada su naturaleza esencial, quién es, para que existe, a donde quiere
llegar, como desea hacerlo y cual es la huella que quiere dejar en la sociedad, las
empresas ya nos son un actor mas, insertado en el tejido social que procura realizar
sus actividades de manera individual e independiente, buscando satisfacer sus
objetivos financieros, sino que se han convertido en protagonistas fundamentales del

desarrollo social.

Esta filosofia hace de la organizacion Unica, le da identidad diferenciandola de las
demas y fortaleciéndola interior y exteriormente, los elementos que hacen parte de la

filosofia empresarial de marketing son los siguientes:

Mision: (Esteban, 1997), dice que “La mision de una empresa se refiere a la forma
en que esta constituida, a su esencia y a su relacién con el contexto social”, se
puede decir por lo tanto que es el proposito, fin o razén de ser y que depende
directamente del contexto social, cultural, ambiental, economico y tecnoldgico;
definiendo lo que pretende aportar y a quién se lo va a aportar. Esta influenciada
definida por cinco elementos importantes: 1) La empresa tiene una historia de sus
politicas, logros y fracasos y no debe deslindarse, ya que conforman un marco

referencial que genera su filosofia de trabajo. 2) Las preferencias actuales de
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administracion y de los propietarios. 3) El entorno del mercado, que influye
claramente en la organizacion y definicion de la empresa. 4) Los recursos con los
gue cuenta la organizacion, los cuales seran determinantes para saber cudles
misiones y propositos son posibles de llevar a cabo. 5) Los elementos que deben
considerarse en la fundamentacion de la mision y propoésito de la empresa son el

conjunto de las competencias distintivas.

Vision: Es una imagen que permite tener un referente claro de la meta que se quiere
alcanzar a largo plazo, contiene el perfil que tiene la empresa en la actualidad y

cdémo quiere verse en ese futuro de largo plazo.

(Echeverry, 2009), plantea que algunas de estas variables pueden convertirse en
frenos como obstaculos que enfrentan la empresa y los aceleradores como las
posibles soluciones, cada freno puede tener una o mas soluciones. La formulaciéon
de las soluciones esta ligada fuertemente al diagnéstico que se desarrolle las

acciones que encaminan a los objetivos empresariales y por ende los de marketing.

Utilidad del Plan de Marketing

El plan de marketing es una herramienta fundamental para cualquier empresa que
quiera ser competitiva en el mercado. Como ya hemos explicado con anterioridad,
por medio de este plan se fijjan las actuaciones necesarias para alcanzar los

objetivos marcados.
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No se debe cometer el error de considerarla de forma aislada, sino que debe estar
coordinado y ser coherente con la planificacion estratégica de la empresa, ya que

s6lo asi se le dara respuesta a las necesidades que debe cubrir.

El plan de marketing no sélo proporciona una vision clara de los objetivos finales y
de cémo alcanzarlos. La recopilacion y elaboracion de los datos necesarios para su
realizacion permiten calcular la duracién de cada etapa, asi como los recursos

econdémicos y humanos con los que se cuenta para su desarrollo.

Ademas de todo esto, el plan de marketing aporta una vision actual y de futuro que

contribuye a definir las directrices con las maximas garantias.

Las utilidades de un plan de marketing son las siguientes:

% Toda actuacion se basa en la situacion actual tanto de la empresa como de su
entorno, es decir, supone una profunda investigacion sobre todos los aspectos de
la organizacion y del mercado.

+ Resulta de gran utilidad para la gestion de la actividad comercial, ya que el plan
de marketing se articula como un documento guia.

% Vincula a los diferentes equipos de trabajo en pro de la consecucion de objetivos.
En este sentido, informa a los distintos trabajadores y departamentos de la
empresa sobre cudl es la responsabilidad que tiene cada uno y de qué forma sus
actividades inciden en la estrategia de la misma. Ademas, los empleados no sdlo

saben qué tienen que hacer, también conocer cuando.
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Permite una eficiente obtencion y administracion de los recursos necesarios para
la ejecucion del plan.

Evita malentendidos o distintas interpretaciones puesto que la elaboracion de un
documento de este tipo obliga a que todos los aspectos del mismo sean
recogidos de manera escrita.

Ofrece informacion real sobre la situacion de la empresa y de su competencia.
Reduce el riesgo comercial asociado al desarrollo de toda actividad empresarial.
Permite controlar y evaluar los resultados y actividades en funcion de los
objetivos fijados, ya que establece mecanismos de control y de seguimiento que
evitan que las posibles desviaciones permanezcan en el tiempo.

Facilita el avance continto hacia la consecucion de los objetivos.

Analisis Situacional.

Es necesario hacer una evaluacion de la empresa, de su mercado, de las

situaciones del ambiente externo que influyen en su accionar. En ésta etapa, es

necesario definir de forma mas clara el problema, mediante la formulacion de

hipotesis, las cuales sin suposiciones susceptibles de ser comprobadas o no. Para

ello es necesatrio.

X/
o

X/
°

X/
°

Definir el problema.
Identificar los objetivos de la decision.

Diagnosticar las causas (Para que no se vuelva a presentar el mismo problema).
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Analisis Interno

El analisis de los factores internos, permitira identificar las fortalezas para

impulsarlas y las debilidades para corregirlas o eliminarlas.

Factores Internos

Fortalezas. Son los aspectos positivos 0 ventas que posee la empresa

internamente, que permitan alcanzar los objetivos de la organizacién.

Debilidades. Son los factores negativos que tiene la empresa dentro de su ambito

interno que afecta el cumplimiento de los objetivos.

Matriz EFI. Es un instrumento para formular estrategias, resume y evalla las fuerzas
y debilidades méas importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y
ademas ofrece una base para identificar y evaluar las relacione entre dichas areas.
Al Elaborar una matriz EFI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho
de que esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar

como su la misma fuera del todo contundente.

Como desarrollar una Matriz EFI.

> Paso 1: Hacer una lista de los factores de éxito identificados mediante el

proceso de la auditoria interna. Usar entre diez y veinte factores internos en

total, que incluyan tanto fuerzas como debilidades. Primero anotar las fuerzas y
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después las debilidades. Ser lo mas especifico posible y usar porcentajes,
razones y cifras comparativas.

Paso 2: Asignar un peso entre 0.0 (importante) a 1.0 (absolutamente importante)
a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor dado que indica la
importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de la empresa.
Independientemente de que el factor clave represente una fuerza o una debilidad
interna, los factores que se consideren que repercutiran mas en el desempefio
de la organizacién debe llevar los pesos mas altos. El total de todos los pesos
deben sumar 1.0.

Paso 3: Asignar una calificacion entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto
de indicar si el factor representa una debilidad mayos (calificacion = 1), una
debilidad menor (calificacion =4), una fuerza menor (calificacién =3) o una fuerza
mayor (calificacion = 4). Asi, las calificaciones se refieren a la compafiia,
mientras que los pesos del paso 2 se refieren a la industria.

Paso 4: Multiplicar el peso de cada factor por su calificacion correspondiente
para determinar una calificaciébn ponderada para cada variable.

Paso 5: Sumar las calificaciones ponderadas de cada variable para determinar
el total ponderado de la organizacion entera. Sea cual fuere la cantidad de
factores que se incluyen en una matriz EFI, 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
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.
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La matriz EFI, al igual que la matriz EFE, debe incluir entre 10 y 20 factores claves.
La cantidad de factores no influye en la escala de los totales ponderados porque los

pesos siempre suman 1.0

Cuadro N° 4
MATRIZ EFI
p TOTAL
FACTORES PESO CALIFICACION PONDERADO
FUERZAS
DEBILIDADES

Fuente: Planeacion estratégica
Elaborado: El Autor

Anélisis de la Situaciéon Externo

Factores Externos

Oportunidades. En el ambiente externo son las circunstancias favorables a la

empresay a las que se puede aprovechar para aumentar su crecimiento.

Amenazas. En el amiente externo son todas las posibles situaciones de riesgo que
tiene que afrontar la empresa, y en su mayor numero estan fuera del control o

alcance por parte de la gerencia.
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Matriz EFE. La matriz de evaluacion de los factores externos (EFE) permite a los
estrategas resumir y evaluar informacién economica, social, cultural, demografica,

ambienta, politica, gubernamental, juridica, tecnolégica y competitiva.

Como desarrollar una Matriz EFE.

» Paso 1: Hacer una lista de factores criticos o determinantes para el éxito
identificados en el proceso de la auditoria externa. Abarcar un total de entre diez
y veinte factores, incluyendo tanto oportunidades como amenazas que afectan a
la empresa y su industria. En esta lista, primero anotar las oportunidades y
después las amenazas. Ser lo mas especifico posible, usando porcentajes,
razones y cifras comparativas en la medida de lo posible.

» Paso 2: 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 en la industria de la empresa. Las oportunidades suelen tener
pesos mas altos que las amenazas, pero éstas, a su vez, pueden tener pesos
altos si son especialmente graves o amenazadoras. Los pesos adecuados se
pueden determinar comparando a los competidores que tienen éxito con los que
no lo tienen o analizando el factor en grupo y llegando a un consenso.

» Paso 3: La suma de todos los pesos asignados a los factores debe sumar 1.0.

» Paso 4: 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=una respuesta superior a la media, 2=una respuesta media y 1= una



44

respuesta mala. Las calificaciones se basan en la empresa, mientras que los
pesos del paso 2 se basan en la industria.

» Paso 5: Multiplicar el paso de casa factor por su calificacion para obtener una
calefaccion ponderada. Sumar las calificaciones ponderadas de cada una de las
variables para determinar el total ponderado de la organizacion.
Independientemente de la cantidad de oportunidades y amenazas clave
incluidas en la matriz EFE, el total ponderado mas alto que puede obtener la
organizaciéon es 4.0 y el total ponderado mas bajo posibles es 1.0. El valor del
promedio ponderado es 2.5. Un promedio ponderado es 4.0 indica que la
organizacién esta respondiendo de manera excelente a las oportunidades y
amenazas existentes en su industria. En otras palabras, las estrategias de la
empresa estan aprovechando con eficiencia las oportunidades existentes y
minimizando los posibles efectos negativos de las amenazas externas. Un
promedio ponderado de 1.0 indica que las estrategias de la empresa no estan

capitalizando las oportunidades ni evitando las amenazas externas.

Cuadro N° 5
Matriz EFE
- PESO
FACTORES PESO CALIFICACION EONbEE D0

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

TOTAL
Fuente: Koteler, Phillip.
Elaborado: El Autor

Matriz FODA. Es la identificacion de Fortalezas y Debilidades, Oportunidades y

Amenazas, es importante realizar este analisis ya que nos permiten conocer y



45

articular situaciones internas con aquellas que son externas a una organizacion. Las
dos primeras categorias estan relacionadas con cuestiones internas y las dos
restantes con asuntos externos de la institucion pero que de alguna manera inciden
en ella.

Cuadro N° 6
Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

£ En que cres bucno? cCue puedes mejorar?

ETienes algo que te éTienes menos
diferencie? ventajas que otros?

AMEMNAZAS

& QuS te podr ia
distraer?

Fuente: Koteler, Phillip.
Elaborado: El Autor

Matriz para formular estrategias FODA. Es un instrumento de ajuste importante
gue ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias: Estrategias de
fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y oportunidades, estrategias de

fuerzas y amenazas, y estrategias de debilidades y amenazas.

a) Las estrategias FO (Fortalezas con Oportunidades). Una de las fuerzas
internas de la empresa para aprovechar la ventaja de las oportunidades externas.
Todos los gerentes querrian que sus organizaciones estuvieran en una posicion
donde pudieran usar las fuerzas internas para aprovechar las tendencias y los
hechos externos. Por regla general, las organizaciones siguen a las estrategias
de DO, FA o DA para colocarse en una situacion donde puedan aplicar

estrategias FO. Cuando un empresa tiene debilidades importantes, luchara por
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superarlas y convertirlas e fuerzas. Cuando una organizacion enfrenta amenazas

importantes, tratara de evitarlas para concentrarse en las oportunidades.

Las estrategias DO (Debilidades ante Oportunidades). Pretenden superar las
debilidades internas aprovechando las oportunidades externas. En ocasiones
existen oportunidad externas clave, pero una empresa tiene debilidades internas

gue le impiden explotar dichas oportunidades.

Las estrategias FA (Fortalezas para enfrentar las Amenazas). Aprovechan las
fuerzas de la empresa para evitar o disminuir las repercusiones de las amenazas
externas. Esto no quiere decir que una organizacion fuerte siempre deba

enfrentar las amenazas del entorno externo.

Las Estrategias DA (Debilidades para resistir a las Amenazas). Son tacticas
defensivas que pretenden disminuir las debilidades internas y evitar las
amenazas del entorno. Una organizacion que enfrenta muchas amenazas
externas y debilidades internas de hecho podian estar en una situacibn muy
precaria. En realidad, esta empresa quiza tendria que luchar por supervivencia,

fusionarse, atrincherarse, declarar la quiebra u optar por la liquidacion.

Matriz de Alto Impacto. Esta matriz de impacto no es otra cosa que un analisis de

vulnerabilidad del proyecto. Es importante que ésta se analice y se arme con

reducido niumero de participantes especialidades en cada uno de los temas que

tocan los diferentes puntos de la matriz DOFA. Lo anterior se debe a que en este

punto se requiere no solo el conocimiento profundo del proyecto, sino también
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personas que puedan determinar hasta qué punto la materializacion de algunos de
los riesgos pueden ocasionar que el proyecto sea inviable, o por el contrario se deba

reforzar la inversion.

Los aspectos considerados como claves para el proyecto se deben calificar como el
alto impacto, impacto medio, o de bajo impacto. Esta calificacion es bastante
subjetiva, sin embargo, para poder hacer del proceso de evaluacién algo mas
practico y ajustado a la realidad, se pueden considerar las siguientes

recomendaciones en el proceso de valoracion:

% Un punto que sea de alto impacto para el proyecto es aquel que puede poner en
riesgo de fracaso (en el caso de las debilidades y las amenazas) inminente el
proyecto. Las causas pueden implicar inviabilidad econémica, inviabilidad legal,
inviabilidad en la penetracion del mercado, inviabilidad politica y la inviabilidad
técnica. Entre estos grupos de riesgos se incluyen causas como altos costos del
proyecto, soluciones anti técnicas, problemas legales, deterioro inminente y
grave de la imagen de la empresa en el mercado, retiro de la participacion de los
inversionistas, alta hostilidad del mercado que prevea retiro de los clientes, etc.
Cuando se trata de aspectos relacionados con las fuerzas y las oportunidades, la
evaluacion de alto impacto corresponde eventos que de ocurrir pueden tener
efectos muy positivos en el proyecto, como es el cado en la disminucion de
costos, reduccion de tiempos, nuevas oportunidades de inversion de bajo riesgo,
disminuciéon en el riesgo de fracaso, pueden conllevar a crecimientos y

desarrollos inesperados, aseguran el éxito del proyecto, etc.
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% En el caso de la evaluacion de bajo impacto, se refiere a aspectos que pueden
afectar negativa o positivamente la ejecucion del proyecto en un nivel moderado
y que si la empresa posee los recursos necesarios los puede solventar en el
caso de las debilidades y las amenazas. En el caso de las fortalezas y las
oportunidades, son situaciones que le pueden dar fortaleza al proyecto y llevarlo
a culminar el proyecto en forma exitosa tal y cual lo esperado. Generalmente los
aspectos de alto impacto y medio impacto en el proyecto corresponden a las
potencialidades que posee la empresa para soportar y asegurar el éxito de un
proyecto.

% En el caso de los aspectos con evaluaciones de bajo impacto, se refieren a
puntos que pueden ayudar (oportunidades y fortalezas) o entorpecer
(debilidades y amenazas) el desarrollo del proyecto pero al final nunca

representaran los motivos del éxito o las causas del fracaso.

Como se puede observar, la evaluacion se refiere precisamente al impacto o al peso
gue puedan representar los diferentes aspectos incluidos en los puntos clave de la
matriz DOFA, que puedan afectar la ejecuciéon del proyecto, bien sea para asegurar

el éxito, o para llevarlo al fracaso. (David & Jervis,, 2011)

Generalmente, después de esta valoracion se ordenan los diferentes puntos clave

de la matriz en orden de impacto de mayor a menor evaluacion.
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Cuadro N° 7
Matriz de Alto Impacto
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Enumerar las de mayor Enumerar los de mayor
Impacto FCE Impacto FCE
FORTALEZAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
Enumerar las de mayor
impacto FCE. o A
DEBILIDADES ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
Enumerar las de mayor
impacto FCE DO DA

Fuente: David, S., Jervis, J.
Elaborado: El Autor

Andlisis de las fuerzas competitivas de Porter.

Michael Porter, mencionado por (Riquelme Leiva, 2015). Para hacer este estudio, las 5
fuerzas de Porter juegan uno de los papeles mas importantes, nos hablan de como usar la
estrategia competitiva y ademas determinan la rentabilidad que se pueden tener en el
mercado a largo plazo. Las primeras 4 de estas fuerzas van combinadas con otras

cuestiones antes nombradas y que dan origen a la quinta.
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Grafico N° 1
Fuerzas competitivas de Porter

Proveedores

4. Poder de negociacion
de los proveedores

3. Amenaza de los
nuevos entrantes | Competencia
en el mercado

Nuevos
—b‘ \
entrantes D

Sustitutos

A

2. Rivalidad entre

5. Amenaza de productos
las empresas

sustitutos

A

1. Poder de negociacién
de los clientes

Clientes

Fuente: Michael Porter
Elaborado: El Autor

El ser capaz de clasificar y usar estas fuerzas es lo que hace que se pueda
conseguir un mejor analisis de la empresa en todos los sentidos. Se pueden disefiar
nuevas estrategias y se puede comenzar a usar junto fuerzas Porter para poder
detectar nuevas amenazas 0 encontrar un sinfin de nuevas oportunidades. Este
analisis hace referencia sobre todo a las empresas que compiten con el mismo

producto.

Amenaza de la entrada de los nuevos competidores. Es una de las fuerzas mas
famosas y que se usa en la industria para detectar empresas con las mismas

caracteristicas economicas o con productos similares en el mercado.
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Este tipo de amenazas puedes depender de las barreras de entrada. Hay 6 tipos de
barreras diferentes: la economia de escalas, la diferenciacion, el requerimiento de
capital, el acceso a canales de distribucion o las ventajas de los costos

independientes.

Poder de negociacién de los proveedores. Proporciona a los proveedores de la

empresa, las herramientas necesarias para poder alcanzar un obijetivo.

Poder de negociacion de los compradores. En este punto se tienen problemas
cuando los clientes cuentan con un producto que tiene varios sustitutos en el
mercado o0 que puede llegar a tener un costo mas alto que otros productos si tu
producto llega a tener un costo mas alto que otros similares en el mercado. Si los
compradores estan bien organizados, esto hace que sus exigencias sean cada vez

mas altas y que exijan incluso una reduccién de precios notable.

Amenaza en tus ingresos por productos sustitutos. En este punto, una empresa
comienza a tener serios problemas cuando los sustitutos de los productos
comienzan a ser reales, eficaces y mas baratos que el que vende la empresa
inicial. Esto hace que dicha empresa tenga que bajar su precio, lo que lleva una

reduccion de ingresos en la empresa.

Porter dijo en su libro que las seis barreras de entrada antes nombradas serian muy

Gtiles si se aprenden a usar — la barrera de uno puede ser una oportunidad para otro-
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o La economia de escalas. Los volumenes altos en las empresas permiten que
los costos se reduzcan, lo que ofrece la posibilidad de volver a ser competitivos
en el mercado.

o La diferenciacion de productos. Si se es capaz de posicionar el producto
claramente en el mercado ofreciendo algo diferente se puede revalorizar ante
los ojos de los compradores, buscando tu producto al vero de mejor calidad y
buscar una mejor calidad en sus productos.

o Las inversiones de capital. En caso de problemas, la empresa puede mejorar
Su posicion con una inyeccion de capital en sus productos lo que puede hacer
gue sobreviva ante empresas mas pequefias simulares.

o Desventaja de costos. Esta barrera juega a nuestro favor cuando las otras
empresas no pueden emular el precio de nuestros productos por que cuentan
con costos mas elevados.

o Acceso a los Canales de Distribucion. Cuando una empresa cuenta con
varios canales de distribucibn es complicado que puedan aparecer
competidores y sobre todo que los proveedores acepten el producto. Esto
implicaria para las empresas tener que compartir costos de promocion de
distribucion y reduccion de precios en general.

o Politica gubernamental. Este punto puede jugar a tu favor, ya que en muchos
puntos, las politicas gubernamentales son las que impiden la llegada de nuevos

competidores en todos los sentidos. Esto esta regulado por leyes muy estrictas.

Rivalidad entre competidores. En este punto se puede competir directamente con

otras empresas de la industria que te dan el mismo producto.
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Esta rivalidad da como resultado:

o Que existan una cantidad de competidores mas grande y que todos estén
equilibrados.

o Que el crecimiento de la industria sea mucho mas lento.

o Que los costos y el almacenamiento sean mas elevados.

o Que el producto no llegue a los clientes o no pueda diferenciar realmente su
utilidad.

o Que se tengan que buscar nuevas estrategias con costes mucho mas elevados.

o Que el mercado se sature

o Que existan competidores muy diversos.

La rivalidad se caracteriza por que los competidores estan enfrentados y que ambos
usen grandes estrategias de negocios. Ademas, por la intensidad de la empresa
para llevar a cabo sus proyectos y la forma en la que emplea su imaginacion por
poder superar lo que hagan las demas empresas a su alrededor, destacando con

sus productos por encima de las demas.

Una empresa que destaca, a su vez, presiona a las empresas que estan a su
alrededor, por lo que siempre existira una rivalidad latente entre las empresas de un

mismo sector.
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Conclusion de las cinco fuerzas competitivas de Porter.

La primera de las fuerzas es la existencia de los productos que pueden sustituir el
nuestro. Este es uno de los factores que mas competencia produce. En este caso

se puede tener que incluso reducir el costo.

La segunda fuerza es la rivalidad. Si nuestra empresa cuenta con pocos productos
en el sector, la rivalidad que tendremos sera muy baja, sin embargo, si lo que
ofrecemos es un producto que ofrecen muchas mas empresas — que son los que

suelen ser de alta demanda- la rivalidad sera muy superior.

La tercera fuerza es la de la amenaza de los nuevos competidores. Aqui es donde
realmente nos medimos con otras empresas para poder ver si nuestro producto
realmente es rentable o no. Ademas, podemos medir el atractivo que tenemos con

los clientes al ponernos cara a cara con otras empresas.

En lo que se refiere a la cuarta fuerza, nos encontramos en la negociacion con el
intermediario, que son los proveedores, lo cual requiere que le prestemos un poco
mas de atencion, ya que son los que realmente saben donde esta la rentabilidad en

el sector.

En dltimo lugar, nos encontramos con la quinta fuerza, la cual nos habla de la
negociacion directa con los clientes. Esto hace que podamos ver si realmente
estamos llegando a los clientes y cual es el grado de dependencia o lealtad de ellos

con nuestros productos.
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e. MATERIALES Y METODOS

Materiales:

Para el desarrollo del presente trabajo de tesis fue necesario la utilizacion de los

siguientes materiales:

Equipos de Computacién

v' Computador portatil
v Impresora

v Flash memory

Suministros de Oficina

v’ Esferos

v' Resmas de papel bond
v' Carpetas

v' Empastados

v Anillados

v' Calculadora

Bibliograficos

v' Libros
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v Revistas

Métodos:

El tipo de investigacion es descriptiva que permite conocer la realidad objetiva de la
empresa Geomil Express de la ciudad de Loja. La metodologia para realizar el

proceso fue la siguiente:

Cientifico

Segun (Vera, 1999). La investigacion cientifica es la actividad que nos permite
obtener conocimientos cientificos; es decir conocimientos objetivos, sistematicos,

claros, organizados y verificables.

Orientd el estudio y analisis del problema de la empresa, basado en un marco
tedrico e instrumentos de sondeo necesarios para interpretar los resultados y
establecer las estrategias en cuanto a la propuesta de Implementacion de un Plan

de Marketing en la empresa Geomil Express en la ciudad de Loja.

Inductivo

Es el razonamiento que partiendo de casos particulares, se eleva a conocimientos

generales; la utilizacion de este método permitié afrontar el problema mediante un
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analisis profundo de la situacién de la empresa frente a la competencia y de esta
manera obtener datos importantes para la comprobacion de los objetivos.

Este método se lo aplico al momento de definir todos los aspectos inherentes a la
empresa y sobre todo conocer datos importantes sobre las actividades y/o servicios

que brindan a la comunidad lojana.

Descriptivo

Los métodos descriptivos tienen como principal objetivo describir sistematicamente
hechos y caracteristicas de una poblacién dada o area de interés de forma objetiva

y comprobable. (Lopez, 1989)

La aplicacion de este método ayudd a conocer las actividades que desarrolla la
empresa, permitiendo recopilar valiosa informacién para el planteamiento de la

propuesta.

Matematico

Es la ciencia que, a partir de notaciones basicas exactas y a través del

razonamiento l6gico, estudia las propiedades y relaciones cuantitativas.

Permitié sistematizar la informacion para presentarla en cuadros de frecuencia y
gréficas, para de esta manera hacer posible la interpretacion y analisis de las

encuestas aplicadas en el desarrollo de la presente investigacion.



58

Sintético

El método sintético es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un
todo, a partir de los elementos distinguidos por el analisis. (Mayntz, Holm, &
Hubner, 2005)

Fue empleado para el proceso e interpretacion de la informacion obtenida de las
diferentes técnicas aplicadas en la investigacion, asi como para formular las
conclusiones y las recomendaciones de acuerdo a los objetivos planteados en el

presente trabajo.

Técnicas:

Los métodos a utilizarse, necesitan de ciertas técnicas que les permitan cumplir los

objetivos propuestos. De tal manera, en el desarrollo de la presente tesis se utilizé:

Revisién Bibliografica

(Hernandez, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 1996) , esta técnica de
recoleccion de informacion, consiste en “detectar, obtener y consultar bibliografia y
otros materiales que parten de fuentes secundarias de datos; es decir, aquella
obtenida indirectamente a través de documentos que son testimonios de hechos
pasados o historicos.

Esta técnica permitio recolectar informaciéon de fuentes primarias y secundarias que
se las utilizé en el andlisis de los diferentes apartados teéricos, con el fin de

fundamentar el estudio y desarrollo de aplicaciones para la operatividad de la tesis.
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Observacion Directa.- Consiste en la inspeccion y estudio de las caracteristicas
mas sobresalientes del problema a investigar por medio de los sentidos. Esta
técnica permitid6 observar directamente el movimiento comercial de las empresas
courier de la ciudad de Loja; es decir, se pudo determinar la existencia de

microempresas en la ciudad.

Encuesta.- Es una técnica de recoleccién de informacion en donde se procede se
interroga de manera verbal o escrita a un grupo de personas con el fin de obtener

determinada informacion necesaria para una investigacion. (Radrigan, 2005)

La encuesta esta dirigida Al directivo, los clientes que tiene Geomil Express, asi
como, al personal que laboran en la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja,

Canton Loja.

Muestreo.- Es una técnica en virtud de la cual las muestras son recogidas en un
proceso que brinda a todos los individuos de la poblacion las mismas oportunidades

de ser seleccionados.

Tamafo de muestra.

Para la determinacion del tamafio de la muestra se consider6 como universo al

namero de clientes que acudieron a adquirir sus servicios de envios, segun

informacion otorgada por el Sr. Gerente. En el Uultimo periodo de Febrero a


http://www.crecenegocios.com/tecnicas-de-investigacion-de-mercados
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Septiembre del 2017 concurrieron 4.387 personas. Utilizando la técnica de muestreo

se utilizé la siguiente formula:

T 1+ e2N

Donde:

n = tamafo de la muestra

N =poblacién de estudio, universo de clientes.

e =margen de error que generalmente varia entre 0,01 - 0,09; para ello se tomara el

valor de 0,05 igual al 5%.

~ 4387
" 1+(0.05)% (4 387)

4 387

"= 119675

n =366

Una vez obtenido el tamafio de la muestra se aplicaran 366 encuestas a los clientes

externos de la Empresa Geomil Express, con el fin de elaborar el Plan de Marketing.
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f. RESULTADOS

Diagnostico de la situacion

Analisis interno
Historia

Grafico N° 2
Ubicacion del local de Geomil Express — Loja —

Fuente: Geomil Express

Luego de consolidar una idea, el suefio se hace realidad y se crea el 25 de
septiembre de 1997 GEOMIL EXPRESS ECUADOR y ESPANA con sus actuales
duefios y fundadores. La matriz de GEOMIL EXPRESS esta ubicada al norte de la
ciudad de Quito, en el sector de la Mariscal, entre la Av. Col6n y Santa Maria en la
calle Rabida N25-54. Ademas cuenta con una sucursal en la Av. Rodrigo de Chéavez
N° 127 y Francisco Gomez. En Loja esta ubicado en el cetro de la ciudad, en el
sector del parque Santo Domingo, entre la Calle Rocafuerte N° 13-44 y Bolivar junto
al Ministerio de Relaciones Laborables. La cobertura que tiene GEOMIL EXPRESS a

nivel nacional es bastante significativa, pues cuenta con sucursales en todas las
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provincias del Ecuador, asi por ejemplo en: Azuay, Bolivar, Cafar, Carchi,
Chimborazo, Cotopaxi, Imbabura, Loja, Tungurahua. Santo Domingo de los
Tsachilas, ElI Oro, Esmeraldas, Guayas, Los Rios, Manabi, Santa Elena, Morona

Santiago, Orellana, Pastaza, Sucumbios, Zamora Chinchipe, Galapagos.

Su propésito fue brindar servicios relacionados con el Courier, giros y transferencias
de dinero, Transporte, Viajes y Turismo. Con el esfuerzo y mejoramiento continuo ha
logrado crear fuertes vinculos de negocios llegando a posicionar el nombre de la
empresa en el mercado Europeo y ahora se encuentra en camino hacia el resto del

mundo.

Debido a la demanda de sus clientes, vio en la necesidad de incrementar e
incrustarse en otros campos como es el Turismo de Ecuador hacia Espafa, lItalia,
Colombia, Estados Unidos, Inglaterra, Perd, Bolivia y el resto del Mundo, con un
tratamiento especial y exclusivo; a ello se vio en la necesidad de contar con personal
calificado y realizar diferentes modificaciones en los espacios fisicos es asi que en el
afio 2016 se construyen oficinas de embalaje o empaque y servicios de giros y

transferencias.

Gréafico N° 3
Dependencias: embalaje y giros - transferencias

estd seguro y es entregado al instante, sin recargos adicionales. GEOMIL cuenta
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con una tecnologia que le permite enviar y recibir dinero en el momento que es
despachado, también cuenta con un Call Center que comunicara a los clientes los

Giros, paralelamente, tienen los mejores tipos de cambio de moneda.

En cuanto al Servicio de Agencia de Viajes, la agencia de viajes de GEOMIL da las
mejores opciones para el viajero, con las mejores tarifas y promociones; GEOMIL
EXPRESS completa su actividad pensando en el cliente, pues los clientes son las

personas mas importantes en el negocio.

El Servicio de Agencia de Carga, nacié como un proyecto en materia de logistica
internacional, con el impetu y el afan de cubrir las grandes necesidades que el
mundo de hoy requiere. Integrada por profesionales del rubro y con una vasta
experiencia en el mercado, GEOMIL ha logrado ofrecer un servicio integral y
personalizado, segmentado debido a todas las variantes que el comercio exterior
ofrece, teniendo como Unico objetivo brindar un servicio integral, agil, dinamico y

efectivo.

La meta principal es ser un aliado en los negocios internacionales de sus clientes
dejando de ser un simple proveedor de servicio para convertirse en parte de sus

emprendimientos.

Asesorando y colaborando en la toma de decisiones, siendo participes de esta
manera del desarrollo y crecimiento de sus empresas. Nuestra gama de servicios
cubre todos los aspectos necesarios en el movimiento internacional de mercaderias

desde y hacia cualquier parte del mundo, tales como: transporte aéreo, y terrestre.
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Formalidades aduaneras, embalaje, almacenaje y distribucion de mercaderia.
Mudanzas internacionales, servicio de Courier, y almacenamiento de mercaderias

nacionalizadas, entre otros.

Cuenta con un soporte tecnoldgico que permite estar en comunicacion constante
con su red de agentes a través del mundo, mediante el cual es posible realizar el
seguimiento y manipuleo de sus cargas en el lugar de destino u origen de las
mismas, por encima de los niveles de las plazas mas exigentes del mundo. Con
presencia fisica en los principales puntos operativos, tales como el Aeropuerto de
Quito y Guayaquil, asi como oficinas en las principales aduanas del pais, ofrece

soluciones instantaneas.
Logotipo

Para darse a conocer tanto a nivel nacional como internacional, la empresa GEOMIL

EXPRESS utiliza como imagen corporativa el siguiente logotipo.

Gréafico N° 4
Logotipo

C&MlL EXPRESS

Couner Inkemaciona

L
_.._n-"'"#

Fuente: Geomil Express
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Mision

“Ser un Courier Internacional que esté al alcance de los emigrantes, trabajando en
base a: productos y proyectos, actuales y futuros, para llegar a superar a los
competidores, tanto en los mercados nacionales como internacionales, ser lideres

en precios y calidad”

Visién

“‘GEOMIL se proyecta a competir con las grandes empresas Nacionales e
Internacionales en su cobertura, atendiendo con los productos y servicios actuales y

futuros”

Politicas

v' Servicio: Actitud de todos los integrantes de nuestro equipo.

v Brindar una atencién de calidad basandonos en estandares de calidad.

v Promover la equidad de género, segun sus capacidades, esfuerzos y
resultados para que formen parte de la empresa.

v' Mantener una adecuada comunicacion entre empleados para evitar problemas
y alcanzar el objetivo de la empresa.

v' Trabajo en equipo: Soélo con el trabajo conjunto de cada uno de nuestros
integrantes lograremos crecer y mantenernos siempre a la vanguardia.

v Suficiente autocontrol en todas las funciones y planificaciones impuestas por la

empresa.
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v' Resolucién de conflictos: Actuar con rapidez ante cualquier problema y

resolverlo.

Valores

La cultura organizacional de GEOMIL EXPRESS se basa en valores como la

honestidad, responsabilidad, compromiso y orientacion al cliente.

Honestidad

Tener una conducta recta, honrada que lleva a observar normas y compromisos asi
como actuar con la verdad, lo que denota sinceridad y recato entre lo que hace, lo

gue piensa, lo que dice o que ha dicho.

Esta cualidad exige actuar teniendo en cuenta siempre que los fines publicos
excluyen cualquier comportamiento que atente directamente contra el interés
colectivo.

Responsabilidad

Cumplir con los compromisos y obligaciones adquiridas con una persona, empresa o
institucion, grupo o sociedad, dando respuestas adecuadas a lo que se espera,
yendo mas alla de la obligacién estricta y asumiendo las consecuencias de los actos,
resultado de las decisiones que toma o0 acepta y estar dispuesto a rendir cuenta de

estos.
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Compromiso

Actitud de compromiso y responsabilidad con las labores encomendadas,
visualizando las mismas como parte de un engranaje mayor y como elementos

claves para el éxito total de la Empresa.

Este valor constituye una obligacion contraida por todo el personal que trabaja en
GEOMIL EXPRESS, pues se tiene la responsabilidad de cumplir cabalmente con lo
ofrecido, no se relaciona Unicamente con la responsabilidad que impone el deber, se

relaciona mas bien con la obligacién moral que impone el honor.

Orientacion al cliente

Una permanente actitud de respeto y preocupacién ante los requerimientos de los
clientes, internos, externos y consumidor final; asi como una constate investigacion

de sus necesidades.

Estructura Organizacional

La toma de decisiones en GEOMIL EXPRESS se la realiza de una forma
centralizada en base a que el gerente propietario es el unico encargado de la toma

de decisiones.
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Grafico N° 5
Estructura Organizacional
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Fuente: Geomil Express- Loja —
Elaborado: Autor
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Macro localizacién

La Empresa Geomil Express — Loja, se encuentra domiciliada en el cantén Loja,
provincia de Loja, en la regién Sur Andina del Ecuador.

Grafico N° 6
Macro-localizacion de Geomil Express — Loja
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La empresa Geomil Express, se encuentra ubicada en las calles: Rocafuerte y

Bolivar (Plaza de Sto. Domingo), Centro Comercial.

JeAIjOg QWIS «

Grafico N° 7
Micro-localizacion de Geomil Express
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Analisis Interno

Entrevista dirigida al Gerente de la empresa GEOMIL EXPRESS

Pregunta N° 1

¢, Qué tiempo tiene la empresa Geomil Express, en el mercado de Loja?

El entrevistado sefiala que la empresa Geomil Express, se encuentra operativa en el
mercado de Loja aproximadamente 12 afios de funcionamiento pleno, en brindar
servicios relacionados con el Courier, giros y transferencias de dinero, Transporte,

Viajes y Turismo a la ciudadania lojana. FORTALEZA.

Anélisis

El posicionamiento de una empresa en el mercado laboral por afios de servicio es
muestra de la eficacia y los conocimientos para conservar y atraer mas clientela. Hay
que estar siempre preparado para los cambios que sin duda van a ocurrir con
frecuencia en nuestro entorno laboral. Es un error habitual en el posicionamiento y
mantener un determinado servicio y no abrirse campo o0 nuevos horizontes, es ahi el

fracaso de la empresa.

Pregunta N° 2

¢,Cudles son sus funciones dentro de la Empresa Geomil Express?

El Gerente de la Empresa Geomil Express, supo manifestar que actia como
representante legal de la empresa, fija las politicas operativas, administrativas y de

calidad en base a los parametros fijados por la casa matriz, dirige y controla las
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actividades de la empresa. Ejerce autoridad funcional sobre el resto de cargos
ejecutivos, administrativos y operacionales de la organizacion. Actla como soporte
de la organizacion a nivel general, es decir a nivel conceptual y de manejo de cada
area funcional. Es la imagen de la empresa en el ambito externo e internacional,
provee de contactos y relaciones empresariales a la organizacion con el objetivo de
establecer negocios a largo plazo, tanto de forma local como a nivel internacional.
Su objetivo principal es el de crear un valor agregado en base a los productos y
servicios que ofrecemos, maximizando el valor de la empresa para los accionistas.

FORTALEZA

Pregunta N° 3

¢La empresa Geomil Express, cuenta actualmente con un plan estratégico?

El Gerente sostiene que actualmente la empresa Geomil Express de la ciudad de
Loja, no posee un plan estratégico a nivel local capaz de garantizar una mayor
captacion de ingresos, situacion que afecta significativamente el cumplimiento de las

proyecciones econdmicas de la empresa. DEBILIDAD.

Analisis

Cuando una empresa no posee de un plan de marketing no traduce la vision, mision
y objetivos en las iniciativas de marketing en forma eficaz, por lo tanto, las
herramientas de la empresa no se pueden utilizar con eficacia para combatir la
competencia y ganar cuotas de mercado, aumentando las ventas y los beneficios;

que es lo que aspira las politicas de la Matriz.
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Pregunta N° 4

¢La empresa tiene estructurado un organigrama?

El Gerente manifiesta que la empresa Geomil Express, Loja, cuenta con un
organigrama el mismo que fue elaborado al inicio de las actividades, por lo que, est4
desactualizado, ademas no fue realizado con conocimientos profesionales.

DEBILIDAD.

Analisis

Si sabemos que el organigrama es una representacion grafica de la forma como esta
organizada la empresa. Esta herramienta es muy importante y debe actualizarla por
lo menos anualmente y ser elaborada por profesionales, con el propésito que el o los

recursos humanos cumplan sus tareas eficientemente por especializacion.

Pregunta N° 5

¢La Empresa Geomil Express, cuenta con una filosofia empresarial definida
gue identifique (mision, vision, objetivos, valores) y se las ha hecho conocer a

los empleados?

Segun manifestd el gerente, si existe esta filosofia empresarial de mision, vision y
valores para la empresa, al igual que el item anterior hay que redefinirla a las

circunstancias actuales y profesionalmente. DEBILIDAD
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Analisis

Es muy importante que la empresa dentro de su filosofia exponga y practique las
estrategias como la mision y la vision, las que sirven como guias fundamentales
para el establecimiento de los objetivos de la empresa. Entonces, la empresa
desarrollara planes estratégicos y tacticos para alcanzar los objetivos; por otro lado,
todos tomaran decisiones en la empresa (accionistas, lideres y los empleados). Esto
ayudara al recurso humano dentro de la organizacién saber qué decisiones y tareas

se alinean mejor con la mision, vision y objetivos de la empresa.

Pregunta N° 6

¢Existe una buena comunicacién entre el personal de la empresa? Y es

frecuente las reuniones?

Segun manifesté el gerente de la Empresa Geomil, Existe una fluida comunicacion
entre todo el personal de la empresa, de igual forma, las sesiones son frecuentes,

pero se esta pensando hacer sesiones por lo menos 1 vez al mes. FORTALEZA

Analisis

La existencia de una comunicacion fluida y eficaz en la empresa fomenta efectos
positivos, porque mejora la competitividad de la organizacion y la forma en la que se
puede adaptar a los cambios que se produzcan en su entorno, para conseguir los

objetivos que se hayan propuesto inicialmente. Asi mismo, anima la motivacion de
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los empleados, asi como el compromiso y la implicacidén en las tareas, creando un

clima de trabajo integrador.

Y que importante son las reuniones ya que conectan al trabajador con la direccion
de la empresa, estableciendo una comunicacion de reciprocidad entre ambos. Con
todo ello, las posibilidades de mejora de la actividad, asi como de los beneficios para

el trabajador aumentan.

Pregunta N° 7

¢La Empresa Geomil Express, tiene un plan de incentivos para el personal?

Segun manifesto el gerente, no existe ningun plan de incentivos hacia el personal,
pero que de alguna manera se les hace notar lo importante que es su trabajo dentro

de la Empresa. DEBILIDAD

Anélisis

No toda empresa estd en capacidad de incentivar econOmicamente a sus
trabajadores por su buen desempefio; hay muchas formas de motivarlos por ejemplo
un ascenso, brindar al trabajador facilidades, comodidades y utilidades para mejorar
su calidad de vida (transporte, comedor en el trabajo, horarios moviles, cooperativas
de consumos, etc.), cursos de capacitacion donde se brinde la oportunidad de

prepararse mas adecuadamente para las funciones que desempeiia.
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Pregunta N° 8

¢Es suficiente la infraestructura y la tecnologia que cuenta la empresa?

Al respecto el Gerente de la Empresa Geomil sefiala que cdmo la empresa a
incrementado el numero de clientes y el servicio, ha tenido que ampliar la
infraestructura y la mobiliaria como la ampliacién la sala de recepcion, la de entrega
de paqueteria con sus respectivas ventanillas, sala de embalaje, una bodega de
almacenamiento, una oficina de gerencia-secretaria equipadas con sistema de
energia, internet y telefonia de punta para el desarrollo individual de cada
funcionario responsable de cada &rea, ademas el respectivo servicio de limpieza.

FORTALEZA

Anélisis

Hoy en dia, lainfraestructura es clave estratégica para crear competitividad,
maximizar su eficiencia, efectividad y la continuidad operativa de la empresa. Por lo
tanto, la infraestructura se convierte en uno de los pilares para el logro de los
objetivos estratégicos de toda empresa. La evolucion tecnoldgica abre un abanico de
oportunidades que permite a las empresas brindar un mejor servicio a sus clientes,

permitiéndoles concentrarse en su negocio.

Pregunta N° 9

¢La Empresa Geomil Express, cuenta con planes de publicidad y promociéon?
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Segun manifesto el gerente de la Empresa, no cuenta con planes de publicidad y
promociéon, por esta razén manifestd que esta pensando realizar este tipo de

actividades para mejorar la buena imagen de la Empresa. DEBILIDAD

Analisis

La Publicidad en los negocios es vital porque ayuda al posicionamiento de marca, a

atraer mas clientes, dar a conocer los beneficios de los productos o servicios, etc.

De nada sirve tener el mejor producto o servicio si nadie lo conoce, esto es

equivalente a no tener ventas y sin ventas el negocio se muere.

Pregunta N° 10

¢Por qué cree Ud. que la empresa se diferencia de la competencia?

Al respecto, el Gerente considera que lo principal es la puntualidad de entrega, lo

que le hace una empresa responsable, ademas los precios con respecto a la

competencia son en algunas ocasiones mas econdémicos, pero que por lo general

son casi iguales a la de sus pares. Fortaleza

Analisis

La impuntualidad en las entregas no solo provoca molestias al cliente, sino una mala

imagen, cuestionamientos a la calidad en el servicio y pérdidas para la empresa.
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Por ello, es importante tener en cuenta que para los clientes, el manejo del tiempo y
optimizar los envios que es un factor fundamental para elevar la satisfaccion del
cliente y alcanzar el éxito en el negocio. De igual forma sucede con los costos, el

cliente busca lo econémico.

Pregunta N° 11

¢La empresa cuenta con una planificacién de sus actividades?

El gerente manifiesta que No existe en la actualidad una planificacion de las
actividades a corto, mediano y largo plazo a ser desarrolladas en la empresa, sino
que en su lugar se toma medidas y pautas directamente dependiente del
comportamiento de la oferta y demanda en el mercado local. DEBILIDAD.

Anélisis

Toda empresa debe planificar porque gracias a ello nos permite coordinar mejor las
tareas y actividades, y controlar y evaluar mejor los resultados, ello gracias a que
nos facilitar comparar los resultados obtenidos con los planificados. Asi mismo,
analizar las variaciones mas importantes del prondstico y tomar medidas para poner
remedio a las situaciones en las que los ingresos fueron inferiores al plan o los

gastos superiores.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES INTERNOS (EMPLEADOS) DE LA
EMPRESA GEOMIL EXPRESS DE LA CIUDAD DE LOJA.
1. ¢Qué cargo desempefia?

Cuadro N° 8
Cargo que desempefia

OPCION f %
Directivo 1 13
Administrativo 2 25
Servicios 4 50
Otros 1 13
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Gréafico N° 8
Cargo que desempefia

‘13% 13% Directivo

Administrativo

y
Servicios
Otros

Fuente: Cuadro N° 8
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion:

Cuando se les consulto al personal de la empresa Geomil Express de la ciudad de
Loja sobre el cargo que desempefan, estos fueron los resultados: el 49% sefialan
gue cumplen la funcién de servicios; un 25% indican que son administrativos; el 13%
de los consultados manifiestan que cumple la funcién de directivo y en un mismo

porcentaje, otros servicios, respectivamente.

De estos datos se deduce que la empresa Geomil Express es una pymes (pequefias y
medianas empresas) refiriéndose al numero de trabajadores de la empresa y a su
organizacion. Es importante sefialar que cada empleado cumple su papel en el area
designada.



79

2.  ¢Qué tiempo lleva trabajando en la Empresa Geomil Express de la ciudad
de Loja?

Cuadro N°9
Tiempo de trabajo

OPCION f %
1 a 6 meses 1 13
1 a 2 afios 3 37
2 a 3 afnos 2 25
Mas de 3 afios 2 25
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 9
Tiempo de trabajo

M1 a6 meses

m1a2afios
2 a 3 anos

Mas de 3 afios

Fuente: Cuadro N° 9
Elaboracién: El Autor

Analisis e interpretacion:

El 37% de los trabajadores encuestados plantean que llevan trabajando en la
empresa Geomil Express 2 afios; un 25% de los trabajadores encuestados sefialan
que llevan trabajando en la empresa entre 3 afios y mas de 3 afos,
respectivamente; y, el 13% indican seis meses llevan laborando dentro la empresa
Geomil Express, Loja. De la informacion obtenida se desprende que la mayoria de
los trabajadores encuestados plantean que llevan trabajando en la empresa Geomil

durante 2 afios y medio.
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3. ¢Conoce la Mision de la empresa?

Cuadro N° 10
Mision de la empresa

OPCION f %
Sl 3 37
NO 5 63
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 10
Mision de la empresa

LN
= NO

Fuente: Cuadro N° 10
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion:

Cuando se les consulté a los empleados sobre si cuenta la empresa con la Mision en
su filosofia empresarial, estos fueron los resultados: El 67% de los encuestados
manifiesta que no porque realmente NO conocen si tiene o no; frente al 13% que
sefialan Sl conocer. De la informacion obtenida se desprende que la mayoria de los

trabajadores encuestados no han escuchado la misién de la empresa.
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4. ¢Conoce Ud. la Vision de la empresa Geomil Express?

Cuadro N° 11
Vision de la empresa

OPCION f %
Sl 3 37
NO 5 63
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 11
Vision de la empresa

LN
= NO

Fuente: Cuadro N° 11
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion:

En cuanto se refiere, si la empresa cuenta con Vision, El 67% de los encuestados
manifiesta que NO porgue realmente no conocen si tiene o no; frente al 13% que
sefialan Sl conocer. De la informacion obtenida se desprende que la mayoria de los

trabajadores encuestados no han escuchado de la Vision de la empresa.



5. ¢Conoce Ud. los Objetivos de la empresa Geomil Express?

Cuadro N° 12
Objetivos de la empresa

OPCION f %
Sl 2 25
NO 6 75
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja

Elaboracién: El Autor

Grafico N° 12
Objetivos de la empresa

Fuente: Cuadro N° 12
Elaboracion: El Autor

Analisis e interpretacion:

S|
= NO
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Cuando se les consultd a los trabajadores si conocen los objetivos de la empresa,

estos son los resultados: el 75% sefialan que NO conocen, frente al 25% que indican

Si conocer. De esta informacion se desprende que la mayoria de los trabajadores No

conocen de los objetivos de la empresa.



6. ¢Conoce Ud. silaempresa Geomil Express posee un Plan de Marketing?

Plan de Marketing

Cuadro N° 13

OPCION f %
SI 0 0

NO 8 100
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja

Elaboracién: El Autor

Fuente: Cuadro N° 13
Elaboracion: El Autor

Analisis e interpretacion:

Gréafico N° 13
Plan de Marketing
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Cuando se les consult6é a los trabajadores sobre conocer si la empresa cuenta con

un Plan de Marketing, estos son los resultados: el 100% sefalan NO conocer. De

esta informacién se determina que realmente la empresa Geomil Express no posee

un Plan de Marketing y que es muy importante que la empresa cuente con esto.



7. ¢Harecibio usted algun tipo de Capacitacion por parte de la empresa?

Cuadro N° 14
Capacitacién del personal

OPCION f %
S| 2 25
NO 6 75
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 14
Capacitacién del personal

Fuente: Cuadro N° 14
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion:
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Al consultarles a los trabajadores si han recibido algun tipo de capacitacién por parte

de la empresa, estos son los resultados: el 75% sefialan NO han sido capacitados

en las areas donde estan. Frente al 25 % que indican Sl han sido capacitados en

sus areas. Los resultados demuestran la necesidad de incrementar un sistema de

capacitacibn como un apoyo al personal de la empresa, es pues aqui donde

depende el estimulo que se debe dar para obtener un mejor rendimiento en esta

empresa.
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8. ¢Como califica la calidad del servicio que brinda a los clientes la empresa?

Cuadro N° 15
Calidad del servicio

OPCION f %
EXCELENTE 6 75
BUENA 2 25
MALA 0 0
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 15
Calidad del servicio

B EXCELENTE
B BUENA
u MALA

Fuente: Cuadro N° 15

Elaboracion: El Autor
Andlisis e interpretacion:
Al consultarles a los trabajadores sobre la calidad del servicio que brinda la
empresa, estos son los resultados: el 75% manifiestan que es EXCELENTE vy el
25% es BUENA. De esta informacion se desprende que es una de las mayores

fortalezas que tiene la empresa para posesionarse un mas en el mercado laboral.
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9. ¢(Cdbmo considerala atencion al cliente?

Cuadro N° 16
Atencién al cliente

OPCION f %
MUY BUENA 5 62
BUENA 3 38
MALA 0 0
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Grafico N° 16
Atencién al cliente

= MUY BUENA
W BUENA
m MALA

Fuente: Cuadro N° 16
Elaboracién: El Autor

Andlisis e interpretacion:

Al consultarles a los trabajadores sobre la atencion al cliente, estos son los
resultados: el 62% manifiestan que es MUY BUENA y el 38% sefialan que es
BUENA la atencion que se brinda al cliente. De esta informacion se desprende del
por qué la empresa capta mas clientes, lo que se ve reflejado en la satisfaccion que
percibe el cliente ya sea por su responsabilidad, puntualidad en el servicio y el buen

trato.
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10. ¢Como es la Relaciéon con el Gerente?

Cuadro N° 17
Relacién con el Gerente

ALTERNATIVA f %
EXCELENTE 1 13
MUY BUENA 2 25
BUENA 5 62
MALA 0 0
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Grafico N° 17
Relacién con el Gerente

M EXCELENTE

B MUY BUENA

W BUENA
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Fuente: Cuadro N° 17
Elaboracion: El Autor

Analisis e interpretacion:

El 62% de los encuestados consideran que la relacion con el Gerente es BUENA, el
25% que es Muy Buena y el 13% que es Excelente. De la informacién obtenida se
desprende que la mayoria de los trabajadores encuestados tienen una Buena

relacion con el Gerente de la empresa Geomil Express.
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11. ¢El espacio fisico y/o las dependencias de la empresa son funcionales y
cuentan con tecnologia?

Cuadro N° 18
Funcionalidad de las dependencias y tecnologias

OPCION f %
S| 7 87
NO 1 13
Total: 8 100

Fuente: Encuesta a clientes internos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Grafico N° 18
Funcionalidad de las dependencias y tecnologias

LN
mNO

Fuente: Cuadro N° 18
Elaboracion: El Autor

Analisis e interpretacion:

Cuando se les consulté a los empleados sobre si los espacios o0 areas de trabajo son
funcionales y cuentan con tecnologia. El 87% de los encuestados consideran que Sl
son funcionales y cuentan con tecnologia; y un 13% manifiestan que NO es el mas
adecuado pero que cuentan con tecnologia. De la informacion obtenida se
desprende que la mayoria de los trabajadores encuestados consideran que el
espacio fisico es el mas adecuado y cuentan con tecnologia de punta para realizar
sus actividades.



Cuadro No. 19

Matriz de evaluacién de factores Internos
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Factores Criticos para el éxito Fuente Peso Calificacion Por-:-g;?:ido
Fortalezas
Experiencia en el mercado Preg. 1 Entrevista Pag. 0.07 4 0.28
Gerente ) )
Buena infraestructura y tecnologia | Preg. 8 Entrevista Pag. 0.09 3 0.27
Gerente ) )
Se diferencia de la competencia Preg. 10 Entrevista | Pag.
por la puntualidad en la entrega y Gerente 0.09 3 0.27
precios competitivos
Calidad del servicio que brinda al Preg, 8 Pag.
cliente Trabajadores 0.08 4 0.32
Relacion Gerente — Trabajador Preg, 10 Pag. 0.08 3 0.24
Trabajadores ) )
dependencias funcionales y | Preg, 11 Pag. 0.08 4 0.32
herramientas tecnoldgicas Trabajadores ) )
Debilidades
No hay una filosofia empresarial Preg. 5 Entrevista Pag.
gue definida la mision, vision, Gerente 0.08 1 0.08
objetivos, etc.
No posee un Plan Estratégico Preg. 3 Entrevista Pag. 0.09 > 0.18
Gerente ) )
Falta capacitacion al personal Preg. 7 Pag.
Trabajadores 0.11 1 0.11
No existe publicidad y promocion Preg. 9 Entrevista Pag.
Gerente 0.09 2 0.18
Falta de planificacion de las | Preg.9 Entrevista Pég.
actividades a corto, mediano y | Gerente 0.08 2 0.16
largo plazo
TOTAL 1 241

VALORES DE CALIFICACION

Debilidad Mayor

1
Debilidad Menor 2
Fuerza Menor 3

Fuera Mayor 4

Si el resultado es > a 2,5 existe predominio de fortalezas
Si el resultado es < a 2,5 existe predominio de debilidades

Fuente: Entrevista Gerente y encuesta clientes internos

Elaborado por: El Autor

Interpretacion: Al realizar la Matriz EFI, se logro obtener un resultado de 2.41, lo

cual indica que la empresa Geomil Express - Loja, predomina las debilidades. Por lo

que se debe trabajar y encaminar sus recursos en funcidon de neutralizar las

debilidades detectadas y con ello lograr alcanzar una mayor eficiencia para llegar a

ser una empresa con grandes potencialidades.
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ENCUESTA APLICADA A LOS CLIENTES EXTERNOS DE LA
EMPRESA GEOMIL EXPRESS DE LA CIUDAD DE LOJA

1. ¢(Como considera usted el servicio de atencion al cliente que ofrece la
empresa Geomil Express, de la ciudad de Loja?

Cuadro N° 20
Atencioén al cliente

Respuesta f %
Excelente 272 74
Bueno 94 26
Malo 0 0
TOTAL 366 100

Fuente: Encuesta a clientes externos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Grafico N° 19
Atencién al cliente

M Excelente
Excelente H Bueno
74% = Malo

Fuente: Cuadro N° 20
Elaboracién: EIl Autor

Andlisis e interpretacién:

Cuando se les consulto a los clientes sobre la atencién que ofrece la empresa, estos
fueron los resultados. El 74% de los encuestados consideran que es EXCELENTE y
un 26% sefialan que BUENO. De estos datos se desprende que la mayor parte de

clientes estan satisfechos con la atencion que reciben de la empresa.
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2. ¢Qué opinion le merece la variedad de servicios Courier que brinda la

empresa Geomil Express, de la ciudad de Loja?

Cuadro N° 21

Variedad de servicios

Respuesta f %
Excelente 318 87
Bueno 48 13
Malo 0 0
TOTAL 366 100

Fuente: Encuesta a clientes externos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja

Elaboracién: El Autor

Grafico N° 20

Variedad de servicios

Fuente: Cuadro N° 21
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion:

Cuando se les consulté a los clientes sobre la variedad de servicios Courier que

ofrece la empresa, estos fueron los resultados: el 87% de los encuestados sefalaron

que es EXCELENTE y el 13 % indican que es BUENO. De estos resultados

obtenidos se evidencia que la gran mayoria de los clientes estan conformes con la

variedad de servicios que brinda la empresa que va desde el Courier hasta paquetes

de turismo.
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3. ¢,Por qué motivos prefiere enviar sus paqueterias y correspondencias por

esta empresa?

Cuadro N° 22
Motivos por preferir esta empresa

Respuesta F %
Seguridad 162 44
Economia 84 23
Rapidez 117 32
Es conocida 3 1
TOTAL 366 100

Fuente: Encuesta a clientes externos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracién: El Autor

Grafico N° 21
Motivos por preferir esta empresa

M Seguridad
H Economia
I Rapidez

Es conocida

Fuente: Cuadro N° 22
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacién:

Cuando se les consulté a los clientes sobre los motivos por la que prefieren a la
empresa, estos fueron los resultados: el 44% de los encuestados sefalaron por la
seguridad; un 32% indican por la rapidez y agilidad en el servicio; el 23% manifiestan
por ser econdémica; y el 1 % sefialan porque es conocida. De estos resultados
obtenidos se evidencia que la empresa posee un alto grado de confianza por sus
clientes y se puede deducir que la seguridad y la agilidad del envio son su fuerte.
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4. ¢Qué opina de los precios del servicio que brinda la empresa Geomil

Express?

Cuadro N° 23
Precios por el servicio

Respuesta f %
Altos 22 6
I;:;auraelS a la de sus 120 33
Bajos 224 61
TOTAL 366 100

Fuente: Encuesta a clientes externos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Grafico N° 22
Precios por el servicio

M Altos
M Igual a la de sus pares

M Bajos

Fuente: Cuadro N° 23
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacién:

Sobre los precios del servicio, esto fue el pronunciamiento de los clientes: el 61%
sefalan que son bajos; un 33% indican que van a la par de sus similares; y el 6% se
pronuncian que son altos. Con esta informacion se deduce que su clientela acude a

la empresa por su economia. Es decir, son menores a la competencia.



5. ¢La Empresa Geomil Express en la ciudad de

promociones?

Cuadro N° 24

Oferta promociones
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Loja, le han ofertado

Respuesta F %
SI 89 24
NO 277 76
TOTAL 366 100

Fuente: Encuesta a clientes externos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja

Elaboracién: El Autor

Grafico N° 23
Oferta promociones

Fuente: Cuadro N° 24
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacién:

mSl
mNO

Al consultarles a los clientes si la empresa oferta promociones, esto fue el

pronunciamiento: el 76% sefalan que no ofrece ninguna oferta de promociones; y un

24% indican que si lo hace. De estos datos se deduce que Geomil Express deberia

incluir algun tipo de promocién a los clientes para llamar de mejor manera la

atencion de los mismos.
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6. ¢La Empresa Geomil Express de Loja, le ha concedido descuentos por sus
servicios prestados?

Cuadro N° 25

Descuentos
Respuesta f %
Si 17 5
NO 349 95
TOTAL 366 100

Fuente: Encuesta a clientes externos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Gréafico N° 24
Descuentos
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mNO

Fuente: Cuadro N° 25
Elaboracion: El Autor

Analisis e interpretacion:

Al consultarles a los clientes si la empresa ofrece descuentos, estos son los
resultados: el 95% sefalan que No lo hace; y el 5% indican que Si hay descuentos.
Los resultados demuestran que la mayor parte de clientes no ha recibido descuentos
en sus servicios, por lo tanto se evidencia una desventaja competitiva puesto que

otros negocios si aplican estrategias de precios para atraer a mas clientes.
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7. ¢Ha recibido el servicio de entrega a domicilio de encomiendas,
paqueterias, remesas, etc. por la empresa?

Cuadro N° 26
Servicio de entrega a domicilio

Respuesta f %
Sl 2 1
NO 364 99
TOTAL 366 100

Fuente: Encuesta a clientes externos de la Empresa Geomil Express de la Ciudad de Loja
Elaboracion: El Autor

Grafico N° 25
Servicio de entrega a domicilio
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mNO

Fuente: Cuadro N° 26
Elaboracion: El Autor

Andlisis e interpretacion:

Al consultarles a los clientes si la empresa ofrece el servicio de entrega a domicilio,
estos son los resultados: el 99% sefialan que No; y el 1% se pronuncian que Si lo
hace. Los resultados demuestran que la empresa no brinda el servicio de entrega a
domicilio, situacion que no le permite brindar un servicio completo a sus clientes,
siendo esta una desventaja frente a la competencia que si ofrece esta facilidad a sus
clientes.



Cuadro N° 27
Matriz (MEFI)
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FACTORES FUENTE NIVEL DE PONDERACION | CALIFICACION | TOTAL
IMPACTO
FORTALEZAS
Preg. 1
. - Gerente
Variedad de servicios P 2 Clientes 2 0.08 4 0.32
Externos
P. 9 Client.
Muy Buena atencién al | Internos
cliente P 1 Clien. 3 0.08 3 0.24
Externos
: o, P. 10 Gerente
Precios  cOmpetitivos | = ™ i e 4 0.11 4 0.44
ante la competencia Externos
Buenas relaciones | P. 6 Gerente
entre el personal - | P. 10 Clientes 3 0.07 3 0.21
gerente Internos
. . P. 8 Gerente
Espacios fISIC(?S P. 11 Clientes 4 0.08 4 0.32
adecuados Yy tecnologia Internos
TOTAL
OPORTUNIDADES 0.42 1.53
DEBILIDADES
No hay una filosofia P.5 Gerente
empresarial que definida P. 3-4-5
la mision, vision, objetivos, | Clientes 3 0.08 1 0.03
etc. Internos
P. 3 Gerente
Falta de un Plan de ;
Marketing P. 6 Clientes 3 0.09 2 0.18
Internos
Falta capacitacién del P. 11 Gerente
P P. 7 Clientes 4 0.11 1 0.11
personal Internos
Falta de publicidad y P. 9 Gerente
promocién 4 0.09 1 0.09
Servicio a domicilio P. 7 Clientes
deficiente Externos 4 0.09 2 0.18
No existe incentivos P 5 Clientes
promocionales a clientes Externos 4 0.09 1 0.09
externos
Total Amenazas 0.55 0.73
TOTAL 1 2.26

Fuente: Andlisis Clientes internos — externos. Entrevista Gerente

Elaborado: El Autor

Analisis:

El total ponderado obtenido en la Matriz de Evaluacion de Factores Externos para la

empresa es 2,26; esto indica que existe predominio de debilidades, por lo tanto se

requiere establecer estrategias que permitan en primera instancia explotar las

fortalezas y eliminar las debilidades.




98

La principal fortaleza identificada es “Precios competitivos ante la competencia” al

cual se le asigno6 un peso de 0,44 esto por cuanto el consumidor actual es exigente y

busca el mejor servicio y precios que lo pueden encontrar en la empresa Geomil

Express de la ciudad de Loja.

La debilidad mas representativa es el “Servicio a domicilio deficiente” que por su alto

nivel de impacto se le asigné un peso ponderado de 0,18, ya que consideran los

clientes que importante se incremente este servicio para que las encomiendas,

paqueterias y otros sean llevados a domicilio y entregados oportunamente.

Analisis FODA

Cuadro N° 28
Anaélisis FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Experiencia en el mercado

No posee un plan estratégico

La empresa cuenta con una variedad de servicios

Estructura administrativa inadecuada

Buena atencién al cliente

Falta capacitacién al personal

Buena relacion trabajador- gerente

No existe incentivos promocionales a clientes
externos

Precios competitivos

Falta de publicidad y promocion

Adecuado espacio fisico y tecnologia

Falta de planificacion a corto, mediano y largo
plazo

OPORTUNIDADES

Avances de las TICs

Dispositivos extraibles que hacen desaparecer
archivos.

Tenemos que aprovechar lo que nuestros
clientes necesitan y no se lo dan nuestros
competidores,

La creacion de nuevas empresas dedicadas a lo
mismo que nosotros

Tenemos una buena relacién entre calidad -
precio en nuestros productos.

Se ha producido un cambio de legislacion; a
partir del afio 2017

Tenemos que aprovechar lo que nuestros
clientes necesitan y no se lo dan nuestros
competidores, como mejorar el servicio post-
entrega, para que nuestros clientes no se sientan
abandonados si tienen algin problema con el
servicio.

La economia: local, nacional e internacional.

Fuente: Diagnéstico Situacional
Elaborado por: El Autor



Matriz de alto impacto

Cuadro No. 29
Matriz de alto impacto
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FACTORES FORTALEZAS DEBILIDADES
F.1. Experiencia en el mercado D.1. No posee un plan estratégico
F.2. La empresa cuenta con una | D.2. No cuenta con un plan de
variedad de servicios distribucibn de mensajeria y
pagqueteria.
F.3 Buena atencién al cliente D.3. Falta capacitacién al personal
INTERNOS F.4 Buena relacion trabajador- | D.4. No  existe incentivos
gerente promocionales a clientes externos
F.5. Precios competitivos D.5. Falta de publicidad vy
promocion
F.6 Adecuado espacio fisico y | D.6. Falta de planificacién a corto,
tecnologia mediano y largo plazo
EXTERNOS

OPORTUNIDADES

ESTRATEGIA FO

ESTRATEGIA DO

O.1. Avances de las TICs

F2 — O3 Ofrecer promociones y
descuentos a los clientes con el fin
de atraer su preferencia hacia los
servicios de la empresa

D1 — O2 Crear un nuevo plan
estratégico que permita desarrollar
las actividades de la empresa.

0.2. Apertura de nuevos mercados
en la provincia de Loja.

D2 — O4 Crear mecanismos de
distribucion a fin de mejorar el
servicio de la empresa Geomil
Express.

0.3. Buena relacién entre calidad -
precio en nuestros servicios.

0O.4. Tenemos que aprovechar lo
que nuestros clientes necesitan y

no se lo dan nuestros
competidores, como mejorar el
servicio post-entrega, para que

nuestros clientes no se sientan
abandonados si tienen algun
problema con el servicio.

AMENAZAS

ESTRATEGIA FA

ESTRATEGIA DA

A.1. Dispositivos extraibles que
hacen desaparecer archivos.

F2 — A2 Promocionar a la empresa
mediante un Plan de medios
publicitarios

D3 — A2 Elaboracién de un plan de
Capacitacion para todo el personal
de la empresa sobre técnicas en
atencion al cliente y mercadeo.

A.2. La creacibn de nuevas
empresas dedicadas a lo mismo
que nosotros

A.3. Se ha producido un cambio de
legislacién; a partir del afio 2017
(SENAE)

A.4. La economia: local, nacional e
internacional.

Fuente: Analisis FODA, cuadro 28
Elaborado por: El Autor
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Establecimiento de los objetivos estratégicos propuestos para la
Empresa Geomil Express de la ciudad de Loja.

Cuadro No. 30
Objetivos Estratégicos

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

ESTRATEGIAS

Disefiar una nueva filosofia empresarial a fin
de que las normas satisfagan a los clientes
de nuestra empresa, a través de
mecanismos y acciones mas eficaces de la
empresa.

Crear un nuevo plan estratégico que permita
desarrollar las actividades de la empresa.

Lograr una mayor aceptacibn en la
ciudadania lojana, mediante la promocion y
publicidad de la empresa aprovechando las
oportunidades del mercado.

Emprender campafias publicitarias para la
difusion de servicio de la empresa.

Capacitar al personal para la ejecucion
eficiente de sus responsabilidades que
asuman en sus puestos y hacerlo mas
receptivo a la supervisibn y acciones de
gestion.

Diseflar un plan de capacitacion para el
personal de la empresa en temas de
atencion al cliente, marketing y finanzas.

Mejorar los canales de distribucion a fin de
reforzar la  entrega recepcion  de
correspondencia, mensajeria y paqueteria.

Crear una cadena de distribucién a fin de
mejorar el servicio de la empresa Geomil
Express.

Fuente: Andlisis Matriz de Alto Impacto, cuadro 29
Elaborado por: EI Autor
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g. DISCUSION

Desarrollo de los Objetivos Estratégicos

Objetivo N° 1

Disefiar una nueva filosofia empresarial a fin de que las normas satisfagan a
los clientes de nuestra empresa, a través de mecanismos y acciones mas

eficaces de la empresa.

Problema

No hay una filosofia empresarial que definida la mision, vision, objetivos, Ademas un
desconocimiento total por parte del personal en lo relacionado a funciones en la

estructura organizacional.

Meta

Lograr una mejor direccion estratégica que promueva el desarrollo empresarial de

Geomil Express de la ciudad de Loja.

Estrategia

Crear un nuevo plan estratégico que permita desarrollar las actividades de la

empresa.

Politica

v' La filosofia empresarial deberd ser revisada periédicamente y podra ser
adaptada y modificada de acuerdo a los cambios o necesidades que Geomil

Express., enfrente.
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v El personal debera conocer la filosofia empresarial y cumplir con las funciones

asignadas en el organigrama.

Tacticas

v" Crear la mision de la empresa
v Crear la vision de la empresa
v Establecer los objetivos empresariales
v Establecer las politicas empresariales

v Disefiar la estructura organizacional

Actividades

v Elaborar el borrador de la filosofia empresarial y de la estructura organizacional.

v Socializar la nueva filosofia empresarial y la nueva estructura organizacional para
fomentar el sentido de compromiso del personal y guiar su aplicacion.

v Implementar la propuesta en el desarrollo de las actividades de cada puesto de

trabajo.

Disefio de la mision y vision

Si bien la empresa en estudio posee una misién y vision delimitada se ha
considerado importante elaborar nuevamente estos lineamientos ya que se acuerdo
a los objetivos delimitados se pretende posicionar a la empresa como una entidad de

liderazgo en la region o zona 7 del pais, elaboracion de la matriz:



Cuadro N° 31
Matriz de la misién
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¢ Quiénes somos?

¢, Cudl es el propésito
del trabajo de nuestra

¢Quiénes son los
beneficiarios de
nuestra empresay

¢,Coémo lograla
empresa esos

empresa? gué expectativas propésitos?
tienen?
Somos una empresa | Satisfacer las | La comunidad lojana | Ofreciendo la mejor
de mensajeria, | necesidades y | quienes buscan un | atencion a través de
paqueteria y servicio | aspiraciones de | servicio de calidad a | procesos respetuosos

postal.

nuestros clientes

precios econémicos.

con nuestros clientes.

Fuente: Analisis Objetivos estratégicos, cuadro 30

Elaborado por: El Autor

MISION PROPUESTA

“Garantizar a nuestros clientes un servicio de
mensajeriay paqueteria oportuno y de calidad,
fortalecer la integracion social y contribuir al

desarrollo del Pais”.

Cuadro N° 32
Matriz de la vision

¢, Qué deseamos ser

¢ Bienes a ofrecer?

¢ Caracteristicas del

¢Como se ofreceréa el

en el futuro? producto? producto?
Ser una empresa de | Mensajeria, Calidad, garantia vy | Através de personal
lider en el servicio | paqueteria, servicio | precios econémicos altamente capacitado
Courier.  Aportar  al postal,

desarrollo del pais con
responsabilidad,
eficacia y eficiencia
Social.

Fuente: Analisis Objetivos estratégicos, cuadro 30

Elaborado por: EI Autor

VISION PROPUESTA

“Ser reconocida como la Empresa lider en el

servicio Courier y postal de la zona 7 y del pais”.
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Valores

El personal de Geomil Express, de la ciudad de Loja, debe actuar de acuerdo a los

siguientes principios:

Respeto: Adecuar la conducta hacia el respeto a la Constitucion Politica del

Ecuador, las Leyes y la normatividad interna de la Empresa.

Moralidad: Actuar con rectitud, honradez y honestidad, procurando satisfacer el
interés general y desechando todo provecho o ventaja personal, obtenido por si 0
por otra persona. Profesar y practicar un claro rechazo a la corrupcion y cumplir

cabalmente con las normas vigentes.

Eficiencia: Demostrar calidad en cada una de las funciones asignadas, buscando el

mejor resultado.

Idoneidad: Poseer aptitud moral, profesional y técnica, esto es, contar con una

formacion soélida acorde con la realidad en que se desempenia.

Veracidad: Expresarse con autenticidad en las relaciones funcionales con todos los

miembros de la empresa y con terceros.

Lealtad y Obediencia: Actuar con fidelidad en la Empresa y solidaridad con los
miembros de trabajo, cumpliendo las indicaciones del superior jerarquico

competente, en la medida que reunan las formalidades del caso y tengan por objeto
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la realizacién de actos de servicio que se vinculen con las funciones a su cargo y en

funcién a los logros de la empresa.

Justicia y Equidad: Contar con permanente disposicion para el cumplimiento de las
funciones asignadas, respetando el trabajo de los demas, y manteniendo un trato

igualitario y respetuoso con el personal de la Empresa y con terceros.

Politicas de la empresa

1. Realizar todo trabajo con excelencia.

2. Brindar trato justo y esmerado a todos los clientes, en sus solicitudes y reclamos
considerando que el fin de la empresa es el servicio a la comunidad.

3. Definir por escrito, el tiempo maximo de respuesta de todo requerimiento interno
0 externo, es responsabilidad de cada una de las areas.

4. Atender al cliente es responsabilidad de todos los integrantes de la empresa,
para lo cual deberan conocer los procedimientos a fin de orientarlos.

5. Todos los integrantes de la empresa deben mantener un comportamiento ético.

6. Desterrar toda forma de paternalismo y favoritismo, cumpliendo la
reglamentacion vigente.

7. Los puestos de trabajo en la empresa son de caracter polifuncional; ningun
trabajador podra negarse a cumplir una actividad para la que esté debidamente
capacitado.

8. Impulsar el desarrollo de la capacidad y personalidad de los recursos humanos

mediante acciones sistematicas de formacion.
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9. Todas las actividades son susceptibles de delegacion, tanto en la accion como
en su responsabilidad implicita.

10.Realizar evaluaciones periddicas, permanentes a todos los procesos de la
organizacion.

11.Mantener una sesion mensual documentada de trabajo de cada unidad, a fin de
coordinar y evaluar planes y programas, definir prioridades y plantear soluciones.

12.Presentar los presupuestos y planes operativos hasta el 15 de septiembre; los
informes de actividades hasta el 28 de febrero de cada afio.

13.Preservar el entorno ambiental y la seguridad de la comunidad en todo trabajo.

14.Mantener en la empresa un sistema de informacion sobre los trabajos realizados
en cumplimiento de sus funciones, proyectos y planes operativos.

15. Difundir permanentemente la gestion de la empresa en forma interna y externa.

Estructura Organizacional

La estructura de la empresa se cimento6 en la optimizacion del recurso humano, para

el efecto se agrup6 generalmente en tres grandes areas funcionales como son:

v El area de operaciones
v' El area de mercadeo

v' El area de ventas
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Grafico N° 26
Organigrama

Gerente General

Gerente de Gerente de Gerente de
Ventas Operaciones Mercaden
Coordinador Supervisor Asistente
[ |
Vendedor Monitoreador Analista

Fuente: Investigacion propia.
La finalidad de la estructura organizacional es establecer un sistema de papeles o
funciones especificas que han de desarrollar los miembros de la empresa para
trabajar juntos de forma oéptima y que se alcancen las metas fijadas en la

planificacion.

Caracteristicas

v' Especializacién: forma segun la cual se divide el trabajo en tareas mas simples y
cOmo estas son agrupadas en unidades organizativas.

v" Coordinacion y areas de mando: hay determinados grupos bajo el mando de un
supervisor.

v' Formalizacién: grado de estandarizacion de las actividades y la existencia de

normas, procedimientos escritos y la burocratizacion.
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Puestos

Es la unidad impersonal de trabajo que identifica las tareas y deberes especificos,
por medio del cual se asignan las responsabilidades a un trabajador, cada puesto
puede contener una 0 mas plazas e implica el registro de las aptitudes, habilidades,

preparacion y experiencia de quien lo ocupa.

Gerencia General

La gerencia general tiene la versatilidad que se rodea de especialistas, sus
atribuciones son:

v Llevar la direccién estratégica de la empresa,

v Evaluar su planificacion estratégica,

v Analizar constantemente el entorno empresarial para verificar que le afecta.

v Analizar como esta la empresa financieramente y como estd su contabilidad

administrativa.

Gerente de Ventas

La gerencia de ventas tiene el area mas dificil de la empresa que es el llegar a
situaciones reales de ingreso, sin esta gerencia fortalecida no puede subsistir la

empresa. Las atribuciones de un gerente de ventas son:

v La capacitacion de la fuerza de ventas.
v La seleccion del personal.

v Lainduccion del personal.
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v" El mapeo de ventas.

v" Distribucién geografica.

Gerente de Operaciones

La gerencia de operaciones, es la encargada de brindar el soporte al servicio que

brinda la empresa, las atribuciones son:

v La seleccion de la tecnologia a utilizar
v La seleccion del personal

v Lainduccion del personal

v El disefio del servicio

v El disefar las rutas y estudiar la alianzas estratégicas

Gerente de Mercadeo

La gerencia de mercadeo es el area empresarial en la cual la empresa debe
mantener contacto con los clientes y atender sus necesidades, cambiar sus

percepciones de la empresa hacia el cliente. Las atribuciones son:

v Elaboracién del plan de mercadeo.
v Investigacion de mercado

v Evaluacion del plan de mercadeo.
v Disefio de las promociones.

v" Analisis de servicio al cliente.
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Coordinador

La coordinacion de ventas es el area donde se lleva el registro de la bitacora de los
exitos y fracasos, la ejecucién de plan de ventas y otros documentos que son
herramientas para mejorar el rendimiento. Las atribuciones son:

v Dirigir la fuerza de ventas.

v" Registrar el rendimiento de los vendedores.

v" Motivar a los vendedores.

v" Resolver conflictos entre vendedores.

Supervisor

La supervision de operaciones es el puesto que le brinda la confiabilidad a la

empresa, sus atribuciones son:

v' Verificar que la mensajeria llegué a su destino.
v" Verificar el rendimiento del monitoreo.

v Analizar el equipo peridédicamente.

v' Trazar plan de eventualidades.

v' Evaluar necesidades de logistica y tecnologia.

Asistente

La asistencia de mercadeo de la empresa, lleva las estadisticas y analisis del

mercado, evalla el rendimiento del plan de mercadeo, sus atribuciones son:
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v" Andlisis del mercado por estadisticas de ventas.
v Revision del plan de mercadeo respecto a cronograma

v" Revision del plan de mercadeo respecto a presupuesto

Vendedor

El puesto de ventas es un puesto en donde la realidad se aproxima a la empresa, es
en donde el nombre de la empresa y la competencia cobran vida, es la imagen viva

gue sale de la empresa, florece en el mercado o se marchita. Sus atribuciones son:

v Prospectar.
v' Vender.
v Reportar.

v’ Bitacora de seguimiento a clientes.

Monitoreo

Este es el puesto mas importante de la empresa porque de él depende la fiabilidad
del servicio y la imagen de confiabilidad de la empresa. Requisitos para manejar sus

atribuciones son:

v' Manejo adecuado del software.

v" Manejo de informacion de las empresas en alianza.
v Habilidad geogréfica.

v' Conocimiento en cartera de proveedores aliados.

v" ldioma técnico instrumental.
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Analista

Este puesto es parte del equipo de trabajo, que necesita tener habilidad de
investigar en la red las empresas con quien se puede establecer un contacto para

iniciar un proceso de negociacion. Sus atribuciones son:

v Establecer mas red de cobertura en servicio.
v Revision de las relaciones vigentes con otras empresas.
Presupuesto - Costo

Cuadro N° 33
Costo del Objetivo N° 1

DESCRIPCION CANTIDAD VALOR VALOR

UNITARIO TOTAL
Resma de papel 1 4.00 4.00
Tinta Impresora 4 15.00 60.00
Impresion del Manual de Funciones 20 10.00 200.00
TOTAL $ 264.00

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: El Autor

Control

v Verificar el conocimiento del personal de la misién, visién, valores, objetivos y
politicas.
v Establecer el nivel de comprension y aplicacion de las funciones designadas a

cada departamento.

Resultados esperados

v" Incremento del sentimiento de pertenencia del personal
v" Incremento del desarrollo empresarial

v' Coordinacion y organizacion eficiente de las actividades
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Objetivo N° 1: Disefiar una nueva filosofia empresarial a fin de que las normas satisfagan a los clientes de nuestra empresa, a través

de mecanismos y acciones mas eficaces de la empresa.

PROBLEMA META TACTICA POLITICA RESPONSABLE | PRESUPUESTO TIEMPO ESTRATEGIA
Lograr una mejor | Crear la misién | La filosofia | Gerente El presupuesto Un afio | Crear un nuevo
direccion de la empresa empresarial Para la | calendario plan estratégico
estratégica que debera ser publicidad que permita
promueva el | Crear la vision de | revisada asciende a la desarrollar las
desarrollo la empresa periédicamente y cantidad de $ actividades de la

No hay una . p .

) ) empresarial de podra ser 240.00 dolares empresa.
filosofia i bl | d d lo mi

empresarial que Geomil Express | Establecer os | adaptada y 0 mismos que

defini de la ciudad de | objetivos modificada  de seran

efinida la . . > .

S e Loja. empresariales acuerdo a los financiados
mision, vision, . i
objetivos cambl_os o] por la propia

PN Establecer las | necesidades que empresa
Ademas un oliticas Geomil Express
desconocimiento gm resariales enfrente P ’
total por parte del P )
P;;SC?S%SQ I; Disefiar la | El personal
funciones en la estructura deber4 conocer
organizacional la filosofia

estructura
organizacional.

empresarial y
cumplir con las
funciones
asignadas en el
organigrama.

Fuente: Objetivo N° 1
Elaborado por: El Autor




114

Objetivo N° 2
Lograr una mayor aceptacion en la ciudadania lojana, mediante la promocién y

publicidad de la empresa aprovechando las oportunidades del mercado.

La publicidad va encaminada a posesionar el servicio en el mercado, destacando sus

atributos, caracteristicas. Es por ello que se torna imperante la necesidad de elegir los

medios adecuados, para poder comunicar el servicio en diferentes medios de

comunicacioén, con la finalidad de incidir en la aprobacion del cliente.

Problema

Una de las debilidades méas preponderantes que tiene la empresa Geomil Express,

Loja, es no contar con un plan publicitario y promociones que permitan incrementar

clientes en el mercado lojano.

Meta

Incrementar el volumen de ventas en un 20%, en 24 meses por la publicacion,

promociones, slogan, servicios, etc.

Estrategia

Emprender campafias publicitarias para la difusion de servicio de la empresa.
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Tacticas

v Elaboracién del logotipo para poder construir la imagen corporativa atractiva
v La publicidad sera creativa y constante.
v' El mensaje sera acorde con la empresa y los productos.

v" Que el SLOGAN sea expresivo y llamativo.

Actividades

Los medios de comunicacion a usarse corresponden a ser no muy tradicionales pero si
eficientes. En este sentido los medios que se ha considerado son: La radio, periodico,

hojas volantes, Internet y material POP.

Las cuiias publicitarias deben pasarse en la radio en las horas de la mafana (09h:00) y
al medio dia (12:00) ya que corresponden al horario en el que amas de casa escuchan
las programaciones radiales y los noticieros. Radio Hechicera 88.9 FM Loja se propone
pasar 5 cufias diarias de lunes a viernes dandonos un total al mes de 100 cufas

radiales.

Grafico N° 27
Publicidad en la Radio

Fuente: Investigacion Propia
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En el caso de la publicidad por la prensa escrita se ha considerado el diario La Hora,
por cuanto su cobertura es a nivel de toda la region. Procurando que las publicaciones
sean de alto colorido y llamativos. Estas seran de una diaria (4x4) durante toda la
semana, dandonos 30 publicaciones al mes.

Gréafico 28
Publicidad en el periddico
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Fuente: Investigacion Propia

En cuanto a las hojas volantes, estas deben ser distribuidas en el mismo recorrido de
los carros repartidores con la finalidad de atraer nuevos clientes, es importante recalcar
gue las volantes deben llevar la misma informacién que se pasa por la radio con su
slogan “jjGente como tu!l, confia en tu empresa amiga”. Ademas, se

complementara la informacion pintando la publicidad correspondiente en los carros

repartidores.
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Gréfico 29
Hoja Volante
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Fuente: Investigacion Propia

Promocion

Las estrategias de promocién son uno de losrecursos de marketing mas
importantes. Con ellas se podra dar a conocer los productos, crear la necesidad de

ellos en el mercado, incluso conseguir un buen posicionamiento de tu marca.

Meta

Incrementar en un 25% las ventas en el afio 2018 con respecto al afio anterior,

ofreciendo promociones a los clientes.
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Estrategias

v Establecer descuentos especiales, bonos y mas con la finalidad de fortalecer la

lealtad que actualmente mantienen los clientes con la empresa.

v" Contar con proveedores que tengan ofertas de productos promocionales.

Politicas

Implementar descuentos preferenciales y estimulos a los clientes mas frecuentes.

Tacticas

v' Comunicar a los clientes sobre los descuentos preferenciales a las empresas e

instituciones que recibe por los servicios recibidos.

v Obsequiar productos promocionales e innovadores en fechas especiales.

Actividades

v Obtener los articulos que seran obsequiados.

v ldentificar a los clientes con mayor frecuencia de adquisicion.

v Elaborar un cronograma con fechas y tipo de promocioén.

v" Ofrecer bonos de descuentos
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Responsable

Gerente General de Geomil Express Loja.

Gréafico 30
Promocion - descuento
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Fuente: Investigacion Propia

Presupuesto Publicidad y Promociones
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CUADRO Np° 35.
Costos de Plan de medios

Medio Tamafno/duracion Insercion Valor Unitario | Valor total
La Hora 4x4 30 publicaciones 41.00 1230.00
La Hechicera 30 segundos 100 cufias 20.00 2000.00
TOTAL $ 3230.00

Fuente: investigacion directa
Elaboracion: El Autor

CUADRO NP° 36.
Costos de Plan Promocional

Detalle Valor Valor total Tiempo Responsable
Mensual/Dia
Elaboracion y disefio de hojas volantes 140.00 140.00 | 1 vez al afio Gerente
Promocion 10% dscto. Periodico 5.00 15.00 1 vez al afio Gerente
Gorras 500.00 500.00 1 vez al afio Gerente
Camisetas 600.00 600.00 1 vez al afio Gerente
TOTAL $
1255.00

Fuente: investigacion directa
Elaboracion: El Autor



CUADRO N° 37
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Objetivo N° 2: Lograr una mayor aceptacion en la ciudadania lojana, mediante la promocién y publicidad de la empresa aprovechando
las oportunidades del mercado.

PROBLEMA META TACTICA POLITICA RESPONSABLE | PRESUPUESTO TIEMPO ESTRATEGIA
Incrementar el | Las cufias | Elaboracion del | Gerente El presupuesto | Doce meses Contratar los
volumen de | publicitarias logotipo para Para la medios de
ventas en un | deben pasarse | poder construir la publicidad comunicacion de
20%, en 24 | enlaradio en las | imagen _ asciende a la mas sintonia 'y
meses por la | horas de la | corporativa ntidad de $ acogida.
publicacion, mafiana (09h:00) | atractiva ca
promociones, y al medio dia 3%30'00 Creatividad en la
slogan, servicios, | (12:00) ya que | La  publicidad dolares publicidad.
etc. corresponden al | serd creativa y lo mismos que

horario en el que | constante. seran Disefiar un
amas de casa financiados slogan vy logotipo
escuchan las | El mensaje sera por la propia facil de retener
programaciones acorde con la empresa en la mente del
Una de las radiales y los | empresa y los cliente
debilidades mas noticieros. Radio | productos.
preponderantes Hechicera 88.9
que tiene la FM Loja se | Que el SLOGAN

empresa Geomil
Express, Loja, es
no contar con un
plan publicitario y
promociones que
permitan
incrementar
clientes en el
mercado lojano

propone pasar 5
cufias diarias de
lunes a viernes
dandonos un
total al mes de
100 cufas
radiales.

En el caso de la
publicidad por la
prensa escrita se
ha considerado
el diario La Hora,
por cuanto su
cobertura es a
nivel de toda la
region.

Procurando que
las publicaciones
sean de alto
colorido y
llamativos. Estas

sea expresivo y
llamativo
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serdn de una

diaria (4x4)

durante toda la

semana,

dandonos 30

publicaciones al

mes..
Incrementar en | Establecer Implementar Gerente $ 1255.00 1 vez al afo Contratar la
un  25% las | descuentos descuentos confeccion de
ventas en el afio | especiales, preferenciales y gorras y
2018 con | bonos y més con | estimulos a los camisetas
respecto al afio | la finalidad de | clientes mas
anterior, fortalecer la | frecuentes. Creatividad en la
ofreciendo lealtad que publicidad.
promociones a | actualmente
los clientes. mantienen los

clientes con la

empresa.

Contar con

proveedores que

tengan ofertas de

productos

promocionales.

Fuente: Objetivo 2
Elaboracion: El Autor
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Objetivo N° 3
Capacitar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que
asuman en sus puestos y hacerlo mas receptivo a la supervision y acciones de

gestion.

Problema

La empresa Geomil Express no ha venido capacitando a su personal continuamente, ya
que lo consideran un gasto, por lo que no saben es que es una inversion que se
recupera con el incremento de clientes. La débil capacitacion en la cual han
incursionado los empleados que labora en la empresa, ha influenciado dentro de la

misma y no se ha logrado captar los objetivos y metas.

Estrategia:

v Disefiar un plan de capacitacién para el personal de la empresa.
v Capacitar al personal en las areas que mayor necesidad se tenga
v' Contratar a una empresa dedicada a la capacitacion de personal en los temas de

atencion al cliente, marketing y finanzas.

Objetivos.

Mejorar la atencion al cliente y el rol que deben cumplir en cada una de las areas

recomendadas por la empresa.
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Tactica:

La empresa Geomil Express realizard en primer lugar un diagndstico situacional, luego,

las gestiones necesarias para que las instituciones seleccionadas sean publicas o

privadas impartan programas de capacitacion al personal de la institucion de acuerdo a

funciones especificas.

Politica:

v' Capacitacion al personal de la empresa.

v Evaluar periédicamente al personal para medir la eficacia de la capacitacion

v' Realizar un sondeo anualmente para conocer en qué puntos se encuentra fallando

el personal, y por ende determinar qué tipo de capacitacion debemos plantear.

Responsable:

El encargado de realizar esta actividad es el Gerente de la empresa

Meta:

Contar con el 100% del personal capacitado y multidisciplinario que responda

eficientemente a las necesidades de los clientes hasta finales del afno 2018
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Proceso del plan de capacitacion de Geomil Express

Planificar funciones de capacitacion.- La capacitacion se la va a realizar mediante

seminarios, talleres, conferencias.

a. Realizar un seminario taller de motivacién y liderazgo dirigido al personal

b. Taller de satisfaccion al cliente, el cual se dividira en tres charlas:

C.

Servicio postventa, esta charla tiene el objetivo de ensefar al personal a tratar
los reclamos y objeciones de los clientes.

Medicién del nivel de satisfaccion, esta charla busca determinar estadisticamente
el nivel de satisfaccion de los clientes externos.

Necesidades del cliente, la charla busca solventar los canales de comunicacion

existentes.

Taller marketing empresarial, el cual se dividira en tres charlas:

Correo directo, la charla tiene como objetivo ensefiar a los trabajadores de
Geomil Express, Loja, a dinamizar el correo electronico de la empresa a travées
del envio de cartas de presentacion y recepcion de pedidos.

Publicidad de pago por clic, la charla tiene como finalidad la potencializacién
maxima de las redes sociales y Google.

E-mail marketing, la charla busca concientizar a los clientes internos de Geomil

Express, en el uso de correos masivos a bases de datos de Geomil Express.



126

Presupuesto
CUADRO N° 38
Costo de Plan Capacitacion
o COSTO VALOR
N TALLER DIRIGIDO TIEMPO LUGAR HORARIO UNITARI TOTAL
1 Motivacion y | Gerente 20 dias SECAP 20 h0O A 80.00 240.00
liderazgo General 21 HOO
Gerente
Vendedor
Agente V
2 Servicio al cliente Todo el 30 dias SECAP 20 h0O A 80.00 640.00
personal 21 HOO
3 Marketing Gerente 20 dias SECAP 20 h00 A 80.00 160.00
empresarial Vendedor 21 HOO
Agente
Vendedor
TOTAL $ 1040.00

Fuente: SECAP
Elaboracion: El Autor

Control

v' Realizar encuestas para medir el nivel

capacitacién impartida.

de satisfaccion del cliente interno con la

v" Observar el trato al cliente para identificar si se aplica las técnicas aprendidas.

Resultados esperados

v' Adquisicién de nuevas destrezas, habilidades e incremento en la capacidad técnica

del personal

v' Mejora en el trato y atencion al cliente.



CUADRO N° 39
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Objetivo N° 3: Capacitar al personal para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades que asuman en sus puestos y hacerlo mas
receptivo a la supervisién y acciones de gestion.

PROBLEMA META TACTICA POLITICA RESPONSABLE | PRESUPUESTO TIEMPO ESTRATEGIA
La empresa | Contar con el La empresa | Capacitacion al | Gerente General El tiempo Disefiar un plan
Geomil Express | 100% del Geomil Express | personal de la establecido para | de capacitacion
no ha venido | personal realizara en | empresa. este objetivo para el personal
capacitando a su | capacitado y primer lugar un estratégico es de | de la empresa.
personal multidisciplinario | diagnéstico Evaluar un ano
continuamente, que responda situacional, periédicamente calendario. Capacitar al
ya que lo | eficientemente a | luego, las | al personal para personal en las
consideran un | las necesidades gestiones medir la eficacia areas que mayor
gasto, por lo que | de los clientes necesarias para | de la necesidad se
no saben es que | hasta finales del que las | capacitacion tenga
es una inversion | afio 2018 instituciones
que se recupera seleccionadas Realizar un Contratar a una
con el sean publicas o | sondeo empresa
incremento  de privadas anualmente para $1040.00 dedicada a la
clientes. La débil impartan conocer en qué capacitacion de

capacitacion en

la cual han
incursionado los
empleados que
labora en la
empresa, ha
influenciado

dentro de la
misma y no se
ha logrado captar
los objetivos y
metas

programas de
capacitacion  al
personal de la

institucion de
acuerdo a
funciones
especificas.

puntos se
encuentra
fallando el
personal, y por
ende determinar
qué tipo de
capacitacion
debemos
plantear.

personal en los

temas de
atencion al
cliente,

marketing y
finanzas.

Fuente: Objetivo Estratégico N° 3
Elaboracion: El Autor
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Objetivo N° 4
Mejorar los canales de distribucion a fin de reforzar la entrega recepcion de

correspondencia, mensajeria y paqueteria.

Problema

En base a la encuesta obtenida a los clientes externos, se determiné que la empresa no

cuenta con una distribucién adecuada de sus productos, lo que permite que estos no

tengan un canal de distribucion adecuado; a la vez se constituye en la debilidad mas

representativa por su alto nivel de impacto.

Meta

Hasta fines del afio 2018 la empresa Geomil Express lograra mejorar sus canales de

distribucion e incrementara el volumen de sus ventas hasta un 10% anual.

Estrategia

Crear una excelente cadena de distribucion, con promociones y buena publicidad.

Técticas

v" Mejorar la atencion y cordialidad al cliente
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v" Ofrecer mejor calidad

v' Los directivos y empleados educados y formados para el cumplimiento de sus

tareas, actividades y funciones.

Politicas

v' Realizar un estudio de mercado para lograr una correcta ubicacién del centro de

acopio y distribucion de los productos

v Llegar con el producto donde el cliente lo necesite

Actividades

Los directivos y trabajadores comprometidos con el desarrollo de la empresa. Los

directivos y trabajadores cumplen con sus tareas y funciones eficientemente.

Financiamiento: Presupuesto de la empresa.

Responsables: Gerente de la empresa.

Calidad. Esta esta dada por la puntualidad y calidad de servicio que distribuye la

empresa Geomil Express
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Garantia. La empresa se responsabiliza por deterioro, pérdida o dafios que se

produjeran en la paqueteria 0 mensajeria sin costo alguno.

Presupuesto
CUADRO N° 40
Costo Plan Distribucion
. VALOR VALOR
ACTIVIDADES DESCRIPCION CANTIDAD UNITARIO/MeS TOTAL
Sectorizar la ciudad por | Destinar un vehiculo a la
zonas para la distribucion. entrege_x - recepqon de 3 % 80.00 $ 240.00
mensajeria hacia los
cantones.
TOTAL $ 240.00

Fuente: Investigacion Directa.
Elaboracion: El Autor
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Objetivo N° 4: Mejorar los canales de distribucion a fin de reforzar la entrega recepcion de correspondencia, mensajeria y paqueteria.

PROBLEMA META TACTICA POLITICA RESPONSABLE | PRESUPUESTO TIEMPO ESTRATEGIA
En base a la | Hasta fines del | Mejorar la | Realizar un | Gerente General Todo el afio Crear una
encuesta afio 2018 la | atencion y | estudio de excelente
obtenida a los | empresa Geomil | cordialidad al | mercado para cadena de
clientes externos, | Express lograra | cliente lograr una distribucion,
se determin6é que | mejorar sus correcta Con
la empresa no | canales de | Ofrecer mejor | ubicacién del El presupuesto promociones y
cuenta con una | distribucion e | calidad centro de acopio P P buena publicidad

distribucion
adecuada de sus
productos, lo que
permite que
estos no tengan
un canal de
distribucion
adecuado; a la
vez se constituye
en la debilidad
mas
representativa
por su alto nivel
de impacto.

incrementara el
volumen de sus
ventas hasta un
10% anual.

Los directivos y
empleados

educados y
formados para el
cumplimiento de

sus tareas,
actividades y
funciones.

y distribucion de
los productos

Llegar con el
producto donde
el cliente o
necesite

del objetivo
asciende a la
cantidad de $
240,00 ddlares

lo mismos que
seran
financiados  por
la propia
empresa

Fuente: Objetivo Estratégico N° 4
Elaboracion: El Autor
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CUADRO N° 42
PRESUPUESTO PARA EL PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING PARA LA
EMPRESA GEOMIL EXPRESS DE LA CIUDAD DE LOJA

OBJETIVO DESCRIPCION COSTO
Diseflar una nueva filosofia empresarial a fin de que las
Ne 1 normas satisfagan a los clientes de nuestra empresa, a través 264.00

de mecanismos y acciones mas eficaces de la empresa.

Lograr una mayor aceptacion en la ciudadania lojana,
Ne2 mediante la promocion y publicidad de la empresa 4485.00
aprovechando las oportunidades del mercado.

Capacitar al personal para la ejecucion eficiente de sus
Ne3 responsabilidades que asuman en sus puestos y hacerlo mas 1040.00
receptivo a la supervision y acciones de gestion.

Mejorar los canales de distribucion a fin de reforzar la entrega

., . . B 240.00
recepcion de correspondencia, mensajeria y pagueteria.

TOTAL $ 6029.00

Fuente: Costos Objetivos Estratégicos
Elaboracion: El Autor



PLAN DE ACCION Y CRONOGRAMA DE APLICACION

CUADRO N° 43
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OBJETIVO
ESTRATEGICO

ESTRATEGICAS

TACTICAS

ACTIVIDADES

TIEMPO - EJECUCION 2018

4

5

6

7

8

9

10

11

12

Disefiar una nueva
filosofia empresarial a

Crear un nuevo plan
estratégico que permita

Crear la mision de la
empresa

Elaborar el borrador de
la filosofia empresarial

fin de que las normas | desarrollar las y de la estructura
satisfagan a los clientes | actividades de la | Crear la vision de la | organizacional.
de nuestra empresa, a | empresa. empresa Socializar la nueva
través de mecanismos y filosofia empresarial y
acciones mas eficaces Establecer los objetivos | la nueva estructura
de la empresa. empresariales organizacional para
fomentar el sentido de
Establecer las politicas | compromiso del
empresariales personal y guiar su
aplicacion.
Disefiar la estructura | Implementar la
organizacional Propuesta en el
desarrollo de las
actividades de cada
puesto de trabajo
Lograr una  mayor | Emprender campafias | Cufias publicitarias en | Establecer acuerdos
aceptacion en la | publicitarias para la | las programaciones | con los diferentes
ciudadania lojana, | difusién de servicio de la | radiales y los noticieros. | medios de
mediante la promociéon y | empresa. Difundir el | Radio Hechicera 88.9 | comunicacion
publicidad de la | slogan publicitario FM Loja se propone | Elaborar un
empresa aprovechando pasar 5 cufias diarias de | cronograma de

las oportunidades del
mercado.

lunes a viernes
dandonos un total al

mes de 100 cufas
radiales.
Publicidad prensa

escrita diario La Hora,
Estas seran de una
diaria (4x4) durante toda
la semana, dandonos 30
publicaciones al mes..

promociones

Ejecutar el
publicitario

plan

Campafa de

Obtener los articulos

Disefar logo, slogan




promociones

que seran obsequiados.

Identificar a los clientes
con mayor frecuencia de
adquisicion.

Elaborar un cronograma
con fechas y tipo de
promocion.

Ofrecer bonos de
descuentos

Diagramado y
Stampado
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Ejecutar el plan
promocional

Capacitar al personal
para la ejecucion
eficiente de sus
responsabilidades que
asuman en sus puestos
y hacerlo méas receptivo
a la supervision y
acciones de gestion.

Contratar a una
empresa dedicada a la
capacitacion de personal
en los temas de
atencion al cliente,
marketing y finanzas.

La empresa Geomil
Express realizard en
primer lugar un
diagndstico situacional,
luego, las gestiones
necesarias para que las
instituciones

seleccionadas sean
publicas o privadas
impartan programas de
capacitacion al personal
de la instituciéon de
acuerdo a funciones
especificas.

Seleccionar el tema de
capacitacion

Investigar a las
instituciones que
ofrezcan capacitacion

Control de asistencia
de participantes.

Mejorar los canales de
distribucion a fin de
reforzar la  entrega

Crear una cadena de
distribucion a fin de
mejorar el servicio de la

Mejorar la atencion y
cordialidad al cliente

Realizar un estudio
para  sectorizar la
ciudad de Loja

recepcion de | empresa Geomil | Ofrecer mejor calidad Ejecucién del plan de
correspondencia, Express distribucidn
mensajeria y

paqueteria.

Elaboracién: El Autor
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INDICADORES DE CONTROL
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NOMBRE DEL
OBJETIVO < UNIDAD DE RESULTADO
. INDICADOR INDICADOR FORMAS DE CALCULO
ESTRATEGICO MEDIDA ESPERADO
Disefiar una  nueva Identidad de pertenencia
filosofia empresarial a fin a la empresa
de que las normas Que el 100% de los I Incremento del
satisfagan a los clientes Estrategia Tactica gmplqados conozcan la Canales de comunicacion utilizados Porcentaje desarr_ollo _gmpresarlal
de nuestra empresa, a filosofia organizacional | = Canales d acion di Bl Coordinacion y
través de mecanismos y de la empresa anates ae comunicacion disponibtes organizacion eficiente de
acciones mas eficaces las actividades
de la empresa
Loarar una mavor Incrementar los ingresos
9 L Y Incrementar el volumen de la empresa.
aceptacion en la
. P . de ventas en un 20%, Dar a conocer los
Ciudadania lojana, en 24 meses por la productos y servicios
i i0 - . S Emplead .
med_|a_nte la promocion y Servicio al cliente publicacion, = w Porcentaje que oferta la empresa
publicidad de la empresa - Ne de 4reas i
promociones, slogan, logrando un mejor
aprovechando las - e .
oportunidades del servicios, etc. posicionamiento )1
mercado. reconocimiento de
mercado
Capacitar al personal Contar con el 100% del s
ara la ejecucion personal capacitado y Adaquisicion d‘?. nuevas
pare . SO destrezas, habilidades e
eficiente de sus multidisciplinario que ] ] ] incremento en la
responsabilidades ~ que Estrategia Tactica responda eficientemente _ Medidas de cambio emprendidas Porcentaje capacidad técnica del
asuman en sus puestos 9 a las necesidades de los - Medidas propuestas ! e?sonal
y hacerlo méas receptivo a clientes hasta finales del per;
LY . o Mejora en el trato y
la supervision y acciones afio 2018 atencion al cliente
de gestion )
Hasta fines del afio
Mejorar los canales de 2018 la empresa Geomil . L
distribucion a fin de Express lograra mejorar y ] ziﬁfgc'ogumgfm Ig:
reforzar la entrega . . sus canales de _ Personal atencion al cliente . { ’ ¢
" Servicio al cliente T = Porcentaje ingresos 'y un mejor
recepcion de distribucion e N@ del personal

correspondencia,
mensajeria y paqueteria.

incrementara el volumen
de sus ventas hasta un
10% anual

posicionamiento en el
mercado.

Fuente: Matriz de objetivos estratégicos

Elaboracién: El Autor
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h. CONCLUSIONES

Al desarrollar el estudio de mercado podemos concluir que existe un alto nivel de
utilizacion del servicio, pues el estudio nos muestra un mercado pequefio con relacion
al nimero de entidades involucradas en él, pero grande en cuanto al nimero envios se
refiere. Es preciso recalcar que el mercado meta se muestra asequible, lo cual no da
una pauta para incursionar en este, prestando un servicio con caracteristicas mejoradas

basadas a los requerimientos del usuario.

El total ponderado obtenido en la Matriz de Evaluacion de Factores Externos y Matriz
EFI, se obtienen resultados de 2,26 y 2.41, respectivamente, para la empresa; esto
indica que existe predominio de debilidades, por lo tanto se requiere establecer
estrategias que permitan en primera instancia explotar las fortalezas y eliminar las

debilidades.

De la encuesta aplicada a los clientes internos de la empresa Geomil Express de la
ciudad de Loja, existe desconocimiento total de la existencia de un plan de marketing
por parte de los empleados, de tal modo que, el direccionamiento estratégico
empresarial carece de una mision, vision, valores y objetivos tangibles que permitan
establecer politicas de desarrollo econdmico en concordancia con la actividad

econdémica desarrollada y las verdaderas potencialidades y capacidades de la empresa.

No existe ningun tipo de capacitacion basadas en estrategias, planes de marketing,

atencion al cliente, ni tampoco existe motivaciones e incentivos que les permita trabajar
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en equipo, haciendo que sus funciones sean limitadas en cumplir con lo que cada uno

tiene a cargo.

Existen muchas dificultades que tiene que superar la empresa, una de ellas es la falta
de promocién y publicidad, lo que origina que las ventas se estanquen o disminuyan
debido a la competencia. Si consideramos que la competitividad que existe en el
mercado lojano es muy agresiva, es por ello que la empresa debe tener un programa de
incentivos, promociones que reflejen y se diferencien de los demas, ya que esto marca

en el cliente su decisidon, que se le brinde nuestros servicios.

El mundo laboral esta en constante cambios lo que justifica que todas las empresas
deben innovar con estrategias que les aporten exclusividad y ventaja frente a la
competencia. Concomitantemente a lo expuesto se concluye que los planes operativos
mas importantes son el N° 2 - 3, cuyos objetivos es en emprender campafias promocion
y publicitarias para la difusién del servicio; y la capacitacion del personal en temas de

atencion al cliente, marketing y finanzas.

El presupuesto requerido para la puesta en marcha de la propuesta del plan de
marketing, asciende a un total de $ 6 029.00 délares, la inversion propuesta mejorara la

posicion competitiva de la empresa.

El presupuesto sera financiado por los accionistas de la empresa.
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i. RECOMENDACIONES

La empresa Geomil Express de la ciudad de Loja, deber& determinar y proporcionar los
recursos necesarios para poner en marcha un adecuado Plan de Marketing, con la
eficacia y eficiencia de sus empleados para que ayuden al cumplimiento de los
objetivos y metas de la empresa, aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus necesidades, obteniendo mas ventas e incrementando la

rentabilidad.

La Gerencia debe aplicar indices de gestion de cumplimiento, a fin de contar con
elementos fundamentales para la planificacién y ejecucion de las estrategias que
permita la satisfacciéon del principal elemento de la empresa que es el capital humano,
realizando capacitaciones constantes, valorar y mantener el capital existente con

incentivos de cumplimiento y responsabilidad.

El Gerente debe efectuar periédicamente consultas a sus clientes para saber su opinion
acerca del servicio, atencion, calidad, para determinar si esta satisfaciendo las

necesidades de los mismos.

El Gerente debe implementar con urgencia las estrategias de publicidad y promocion
con la finalidad de llegar a tener una mejor cobertura en el mercado cantonal provincial

e interprovincial, mejorando asi sus ventas y lograr mejores utilidades econémicas.
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k. ANEXOS

Anexo 1 Entrevista dirigida al Gerente de la empresa Geomil Express de Loja

UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA
UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA
CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
Pregunta N° 1

¢, Qué tiempo tiene la empresa Geomil Express, en el mercado de Loja?

Pregunta N° 2

¢,Cudles son sus funciones dentro de la Empresa Geomil Express?

Pregunta N° 3

¢Laempresa Geomil Express, cuenta actualmente con un plan estratégico?

Pregunta N° 4

¢Laempresa tiene estructurado un organigrama?

Pregunta N° 5
¢La Empresa Geomil Express, cuenta con una filosofia empresarial definida que
identifique (misidn, vision, objetivos, valores) y se las ha hecho conocer a los

empleados?
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Pregunta N° 6
¢Existe una buena comunicacién entre el personal de la empresa? Y es frecuente

las reuniones?

Pregunta N° 7

¢La Empresa Geomil Express, tiene un plan de incentivos para el personal?

Pregunta N° 8

¢ Es suficiente la infraestructura y la tecnologia que cuenta la empresa?

Pregunta N° 9

¢La Empresa Geomil Express, cuenta con planes de publicidad y promocién?

Pregunta N° 10

¢Por qué cree Ud. que la empresa se diferencia de la competencia?

Pregunta N° 11

¢La empresa cuenta con una planificacion de sus actividades?
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Anexo 2 Encuesta aplicada a los clientes internos (empleados) de la empresa

Favor marcar una X en la opcién que crea conveniente

Geomil Express de Loja

1859
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

O ltem Opcidn
Agente Vendedor | Administrativo Caja Servicios
1 ¢, Qué cargo desempefia?
ion
Ne° Iltem C3pc ° — ~
la6meses | 1a2afios | 2a3afios | +3afios
2 ¢,Qué tiempo lleva trabajando en la
Empresa Geomil Express de la ciudad de
Loja?

O ltem Opcidn

Sl NO
3 ¢,Conoce la Mision de la empresa?
O ltem Opcidn

Sl NO
4 Conoce Ud. la Vision de la empresa Geomil Express?
NO ltem Opcidn

Sl NO
5 ¢,Conoce Ud. los Objetivos de la empresa Geomil Express?

Opcién

N© Item P

Sl NO
6 ¢,Conoce Ud. si la empresa Geomil Express posee un Plan de Marketing?
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Opciodn
N° Item P
Sl NO
7 ¢, Ha recibié usted algun tipo de Capacitacién por parte de la empresa?
Opcidn
Ne ltem P
Excelente | Buena | Mala
8 ¢,Coémo califica la calidad del servicio que brinda a los clientes la
empresa?
Opcidn
Ne Item P
Excelente | Buena | Mala
9 ¢, Coémo considera la atencidn al cliente?
Opcidn
N° ltem P
Excelente | Buena | Mala
10 | ¢Como es la Relacion con el Gerente?
Opcién
N° Item P
Sl NO
11 | ¢El espacio fisico y/o las dependencias de la empresa son funcionales y
cuentan con tecnologia?

Gracias por su colaboracién
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Anexo 3 Encuesta aplicada a los clientes externos de la empresa Geomil Express

1859
UNIVERSIDAD NACIONAL DE LOJA

UNIDAD DE EDUCACION A DISTANCIA

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Favor marcar una X en la opcién que crea conveniente

NO

Item

Opcidn

Excelente

Buena | Mala

¢Como considera usted el servicio de atencion al cliente que
ofrece la empresa Geomil Express, de la ciudad de Loja?

NO

Item

Opcidn

Excelente

Buena | Mala

¢ Qué opinion le merece la variedad de servicios Courier que
brinda la empresa Geomil Express, de la ciudad de Loja?

NO ltemn Opcién
Seguridad | Economia | Rapidez | Es conocida
3 | ¢Por qué motivos prefiere enviar sus
paqueterias y correspondencias por esta
empresa?
NO ltem Opcién
Altos | Bajos | lgual a otras
4 ¢ Qué opina de los precios del servicio que brinda la empresa

Geomil Express?




Opciodn

No° Iltem
Sl NO
5 ¢La Empresa Geomil Express en la ciudad de Loja, le han ofertado
promociones?
Opciodn
Ne° Iltem P
Sl NO
6 ¢La Empresa Geomil Express de Loja, le ha concedido descuentos por
sus servicios prestados?
Opcidn
No° Item P
Sl NO
7 ¢Ha recibido el servicio de entrega a domicilio de encomiendas,

paqueterias, remesas, etc. por la empresa?

Gracias por su colaboracién
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Anexo 4 Publicidad en los medios de comunicacion de la empresa Geomil

Express de Loja

1

CUNA RADIAL

Emisora o entidad responsable: Radio La Hechicera 88.9

Nombre: Empresa Electrodomésticos Geomil Express de la ciudad de Loja.
Direccidn o realizacion: Calle Bolivar y Rocafuerte

Audiencia o publico: Instituciones publicas, privadas y publica en general
Duracion: 1 minuto

Horario: 06:00am, 10:00am, 13:0pm, 18:00pm, 22.00pm

Tiempo de contrato: afio

Total de cufas: 100



Anexo 5 Publicidad en el diario la HORA

La Hora
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CUNA PUBLICITARIA

Diario responsable: la HORA

Nombre: Empresa Electrodomésticos Geomil Express de la ciudad de Loja.
Direccion o realizacion: Calle Bolivar y Rocafuerte

Horario: Todos los dias

Tiempo de contrato: 1 afio

Total de cufas: 30 mensuales
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Anexo 6 Publicidad de Hojas Volantes

G% MIL

GEOMIL EXPRESS CIA.
LTDA.LOJA

CORREQ Y CORRESPONDENCIA PRIVATW
Agencia de Comeo Internacional
Direccion: Rocafuerte 1344y Bolivar

‘...__-""".

jiGente como t!!

Confia en tu empresa amiga...

EER AN |
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EXPRESS

Louges mamaoonal

- . -V"""

ATENCION
Todos los
dias
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Rapidez ¢



150

Anexo 7 Promociones
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