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RESUMEN EJECUTIVO.

Los cambios constantes que ha sufrido el mercado internacional de
transporte de carga seca por carretera, obliga al sector empresarial a
establecer estrategias que le permitan adaptarse a las diversas condiciones

de competitividad en la region colombo - ecuatoriana.

El logro de los objetivos de las empresas depende del uso eficiente de los
recursos escasos Y la aplicacion de estrategias comerciales en funcion de
las necesidades del cliente, para lograr su preferencia y lealtad comercial, al
mismo tiempo que oriente Sus procesos para atraer nuevos clientes,

mejorando su participacién en el comercio internacional.

En esta investigacion se realizé un trabajo de campo con el fin de conocer
las caracteristicas y requerimientos del mercado de transporte de carga
seca por carretera entre Ecuador y Colombia, para ello se aplicé encuestas
a clientes potenciales y actuales de la empresa en estudio, y se realizé un

analisis bibliogréfico para sustentar las diferentes etapas del proyecto.

Como resultado del estudio se identifica que el sector de transporte de
carga por carretera mantiene sistemas ineficientes de transportes,
desconocen mecanismos técnicos para determinar los precios de los
servicios, no mantienen estrategias efectivas de negociacién con el cliente,

para establecer los acuerdos mas bien los realizan como simples regateos.

Transurgint S.A. empresa sujeto de estudio es parte de esta realidad, por
ende como alternativa de solucion propone el desarrollo de un Plan de
Negocios para ofrecer un sistema integrado de logistica, que permite el
traslado de la mercancia bajo estandares de calidad en el manejo, custodia
y seguridad, con el propdésito de fidelizar al cliente actual y atraer nuevos

clientes.

-13 -



ABSTRACT.

The constant changes that have hit the international market of dry cargo by
road, forces the industry to develop strategies that allow adapted to different

conditions of competitiveness in the region Colombian — Ecuadorian.

Achieving the goals of the business depends on the efficient use of scarce
resources and the implementation of business strategies based on customer
needs, to achieve their commercial preference and loyalty, and processes to

attract new customers that improve their participation in international trade.

In this investigation, fieldwork was conducted, to know the characteristics
and requirements of the market for dry cargo by road between Ecuador and
Colombia. This survey was applied to potential and current customers of the
company under study, and conducted a literature review to support the

different stages of the project.

As a result of the study, it is determined that the sector of freight transport by
road have inefficient transport systems, unknown technical mechanisms to
set prices for services, do not maintain effective negotiation strategies with
the client to establish agreements rather perform them as mere haggling.

Transurgint SA company subject of study is part of this reality, therefore as
an alternative solution proposes the development of a business plan to
provide an integrated logistics system, which allows the transfer of the goods
subject to quality standards in handling, safe custody for the purpose of

retaining the current customer and attract new customers.

-14 -



Tukuyshuk Ranaku

Bueltikancha alli jatun llakish jatun ukupi katunabu rringabu aparinabu
panbabi rrish, rrigur nish chay llaktapi uku katuna tiachingabu jatun
yuyaykuna kungabu allichinabu ashka kamachi jatun Illankana chay

rrikushka jatun llakta.

Yapachina tukuchinbagu jatun uku katuna cahy nin mawkanabu allichish
ashka katingapak na tian rrikush y alli rrurrish katingapak jatun tinkina
rrikush kari rrandina, chaymanda japingabu shug solo y alli rrikush
katunabu, chay ladi rrikuchin ashka katingapak kayachingabu mushuk

randikuna, allichish jatun katuna jaguamanda.

Kay maskangapak rrurraran shug tinkina ashpamanda yuyash tukuchingabu
rrigsingabu aska yuyaykuna y manishka chay ukupi rringabu apachish fan
manda katish chaypimanda Ecuador y Colombia, kaymanda rrurrarant
¢shug tapuran randikuna ahskakuna y kununguna jatun uku katuna
yachangapak, rrurraran shug yuyaykuna bibliografico charingabu kutishug

kuna jatun katingapak?.

Kay rrikuchish yachish niran kay utila rringabu apachinabu fianmanda charin
shug rrurangabu alli puringabu, na rriksin maki rrurrana chaybi tiachish shug
pala alli kungabu, na charin alli yuyaykuna allichingabu katungapak chay
kari rranrinaun, chaymanda tiachingabu nishkahsskakuna alli ruraikuna alli

katushpi.

Transurgint S.A. jatun uku katuna charichish shug yachaymanda kay gan
shug chaupi kay kunun kaysana, chaymanda imashina cambish allichingabu
niran shugshichingabu shug jatun katingapak katunabu chaymanda
rikuchishgabu integrado de logistica, chaymanda shusgshish rin kuskuna
katuna urabi alli allimanda kungabu, uku tiana alli tiana, yuyashmanda

mushuk kari randina chayachingabu.

-15 -



INTRODUCCION

La presente investigacion pretende promover y fortalecer la cadena de valor
en la gestidbn comercial de la empresa Transurgint S.A. de la ciudad de
Tulcan, con la finalidad de competir nacional e internacionalmente, con

calidad y excelencia en el servicio de transporte de carga por carretera.

En el Capitulo I, se contextualiza el problema por el cual atraviesa la
empresa, especificamente, los procesos tradicionales de comercializacion
gue ha mantenido los ultimos afios, y se establece como objetivo general el
desarrollar un Plan de Negocios para fidelizar la demanda existente y captar

nuevos clientes.

En el Capitulo Il se construye las bases tedricas que rigen la estructura de
la presente investigacion, tomando como referencia investigaciones
anteriores y la fundamentacién legal que regula el comercio internacional
entre estas dos naciones, ademas, se establece la idea a defender en el

proceso de investigacion.

En el Capitulo Ill se hace referencia al marco metodoldgico de la
investigacién, base para alcanzar los objetivos propuestos, se fundamenta
en la recopilacion sisteméatica de informacién, su analisis e interpretacion
desde la 6ptica comercial, con el fin de realizar un descripcion de la

situacion actual de la empresa en estudio.

En el Capitulo IV se realiza las respectivas conclusiones y recomendaciones

de la investigacién de mercado desarrollada.

El Capitulo V, permite materializar el Plan de Negocios, con la sefializacion
de cada uno de sus elementos, mismos que se fundamentan en
procedimientos metodolégicos de mejoramiento continuo, con sustento
cientifico y propio de generar practicidad en el contexto del mercado

internacional.

-16 -



l. EL PROBLEMA.

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Segun Oswaldo Jurado (09/2012) Presidente de la Federaciéon Nacional de
Transportistas Pesados del Ecuador (FENATRAPE) analiza que desde hace
mas de una década las empresas que se dedican el servicio de transporte
de carga internacional por carretera tienen falencias logisticas,
organizacionales, carentes de una planificacion en negociacién internacional;
realizan negociaciones mas parecidas a regateos, de manera empirica, sin
identificar controles de ningun tipo, por lo que para ganar un cliente su Unica
arma es bajar el precio del flete, sin identificar claramente si ganan o pierden
en la negociacion. Entre los mayores obstaculos para las empresas de
transporte se encuentran la competencia desleal, la presencia de
Intermediarios y como consecuencia de los conflictos ocurridos entre ellos la
decision del cliente por contratar otros modos de transporte. Las empresas
dedicadas al transporte de carga en Ecuador no han podido superar nuevas
negociaciones, en lo que respecta a fletes no han cambiado (ni aumentado
ni disminuido), por lo cual hoy en dia existe una competencia desleal para
tratar de atraer a los clientes, por el desconocimiento de las normas, los
procesos, comportamiento del mercado internacional, con la estrategia de
bajar el valor del flete a los propietarios de los vehiculos que prestan sus
servicios en estas empresas como vinculados, son estos los que sufren las
consecuencias de una negociacion ineficaz. Sin embargo los precios de
combustibles, llantas, repuestos, entre otros, han ido incrementando
paulatinamente, por lo que las ganancias se reducen considerablemente
comparado con Colombia. La Asociacion de Camioneros de Colombia (ACC)
por su parte aplica para este servicio su tabla de fletes, compitiendo las
empresas de transporte por su calidad de servicio y manejo logistico éptimo.

Wilmer Jéativa Lopez, Gerente de Transurgint S.A. (12/2012) en entrevista
realizada afirma que la informalidad es uno de los principales factores para
la disminucién de fletes en el transporte de carga, sin control de las
autoridades los informales Unicamente al obtener el RUC pueden realizar
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guias de remision para despachar las cargas al interior del pais. Estos
intermediarios no son empresas constituidas legalmente, ni siquiera brindan
las seguridades necesarias a la hora de transportar cierta mercancia, al
suceder algun problema de tipo legal, pérdida de mercancia, robos, dafios,
entre otros sucesos no tienen garantias para poder dar la seguridad al
cliente. La demanda del transporte internacional de carga por carretera en la
Comunidad Andina, hace que las empresas dedicadas a este negocio,
deban mejorar cada dia la calidad del servicio, tanto en planificacién de
negociacion, logistica de gestion en la distribucién de mercancias, manejo,
documentacion, tramite, entregas a tiempo con precio justo para satisfaccion
del cliente. Las empresas de transporte, hasta los actuales momentos no
tienen estandares de calidad, ni delimitacion en los procesos de negociacion,
todas las empresas realizan negociaciones con métodos empiricos, que a la

postre dafia el mercado por la ley del mas fuerte.

Carchi al ser una provincia fronteriza en donde la mayoria de personas se
dedican al transporte y dentro de ello al de carga internacional experimenta
multiples irregularidades en el desarrollo de sus actividades cotidianas como
la informalidad organizacional, carencia de estrategias en negociacion
Internacional, basados en la experiencia sin realizar planificaciones
adecuadas de negocios, por lo que para ganar un cliente su Unica arma es
bajar el precio del flete, sin llegar a identificar sus ganancias o pérdidas al

final de un ejercicio fiscal.

Esta problematica conlleva a la insatisfaccion y molestia del cliente, optando
por buscar propuestas en otros modos de transporte, fundamentalmente el

modo maritimo con mayor capacidad de carga que el terrestre.

Para abordar la investigacion, se identifica las siguientes preguntas:

¢Por qué los fletes en Ecuador no sube su valor?; ¢las empresas de
transporte tienen un proceso de negociacion Optimo para poder mejorar su
cartera de clientes?; ¢Cual es el principal competidor del transporte

terrestre? ¢Las empresas de transporte en Ecuador siguen un proceso
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logistico para manejar las mercancias tanto de importacion como de
exportacion?; ¢Quién debe controlar el precio de los fletes en Ecuador?;
¢, Como se puede negociar el transporte en Colombia?; ¢Qué competidores
manejan bien su logistica?; ¢ Cual es la calidad de servicio que ofrecen las
empresas de transporte de carga en Ecuador?; ¢Las empresas de
transporte de carga en Ecuador estan en desventaja ante sus similares de

Colombia?

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA.

La carencia de un plan de negocios en la empresa Transurgint S. A. no le
permite fidelizar y captar nuevos clientes para el servicio de transporte

internacional de carga seca por carretera entre Ecuador y Colombia.

1.3. DELIMITACION.

El presente proyecto busca desarrollar un plan de negocios, que permita
mejorar los procesos organizacionales en la empresa Transurgint S.A., para
el servicio de transporte internacional de carga seca, encaminandose a
fidelizar y captar nuevos clientes que se dedican a una actividad comercial y

necesitan movilizar sus mercancias de un pais a otro.

Objeto: Demanda de transporte de la empresa Transurgint S.A.

Sujeto: Plan de Negocios

Tiempo: Marzo del 2013 — Marzo del 2014

Espacio: Mercado comercial de Ecuador: Quito - Guayaquil, mercado de

Colombia: Cali - Medellin

Informantes: Personal de la empresa Transurgint S.A., mercado Ecuatoriano
y Colombiano, Direccién de Impuestos y aduanas nacionales
de Colombia (DIAN); Servicio Nacional de Aduana del Ecuador
(SENAE)
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1.4. JUSTIFICACION.

El proyecto tiene la necesidad de disefiar un plan de negocios para la
captacion de clientes que se dedican a la actividad comercial, adaptada a
los procesos de la empresa Transurgint S.A., acorde a las exigencias del
mercado, con estandares de calidad, servicios puerta a puerta,
certificaciones internacionales, seguridad y confianza; optimizando recursos,
costos y tiempo para ofrecer soluciones integrales de logistica, siendo
amigables con el medio ambiente y logrando la satisfaccion del cliente y

desarrollo econémico regional.

El presente proyecto es importante a nivel profesional ya que las empresas
del Ecuador a través del mismo, pueden identificar pautas de como
negociar, cumpliendo estandares tanto, de calidad, de informacién, con
precios justos, evitando la competencia desleal e informandose de que una
empresa legalmente constituida puede llegar al éxito mas rapidamente; todo
esto se puede lograr si las empresas que tienen solo experiencia el aporte
de profesionales debidamente capacitados, que den ideas frescas utilizando
el Networking y las demas herramientas tecnolégicas para que las
empresas logren optimizar recursos e invertirlos eficazmente en el

desarrollo de las instituciones como del pais en general.

En la region norte del pais se encuentran educando una gran cantidad de
profesionales con aptitudes de liderazgo en el sector del Comercio Exterior
y Negociacion Internacional; de acuerdo a estadisticas del departamento de
vinculacion con la colectividad de la Universidad Politécnica Estatal del
Carchi, aproximadamente el 60% ya tienen trabajo en el sector, el presente
proyecto pretende aportar a la insercion laboral de estudiantes
emprendedores con deseos de superacion, para que con ideas nuevas
tanto Transurgint como las empresas del mercado logren superar sus
expectativas de crecimiento y fortalecerse como compafias de excelencia,
ayudando a mejorar el enfoque empresarial de la region, ya que orientando
las capacidades y competencias del equipo de trabajo la empresa

Transurgint paulatinamente lograra satisfacer las necesidades del mercado;
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asi esta investigacion sirve de fuente de informacién, facilitando entender el
transporte internacional de carga y las estrategias adecuadas para captar

clientes, aplicando un proceso adecuado de negociacion.

Al plantear un plan de negocios se espera optimizar recursos a favor del
cliente, incluso desde la produccion, movilizacion y entrega oportuna de
mercancias sin contratiempos, para poder ingresar a nuevos mercados
posicionando la marca en el corto plazo, analizando la eficiencia y
rentabilidad desde la perspectiva de optimizacion de costos; tal como lo
sefiala Long (2010) “las economias de escala en el transporte de carga se
refieren a que el costo por unidad baja cuando el tamafio de los envios
aumenta“ (p. 77), con todo esto el aparato productivo de nuestro pais
mejorard econdmicamente, creciendo y generando empleo, cuidando el
medio ambiente; factores primordiales que segun la Constitucién 2008 de la

Republica del Ecuador garantiza a los ecuatorianos, el Buen Vivir.
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1.5. OBJETIVOS.

1.5.1 Objetivo General.

Determinar la situacion actual de la empresa Transurgint S.A., y
requerimientos técnicos que permitan desarrollar un plan de negocios para
fidelizar y captar nuevos clientes en el servicio de transporte internacional de

carga seca por carretera entre Ecuador y Colombia.

1.5.2 Objetivos Especificos.

e Fundamentar cientificamente el Plan de negocios, fidelizacion vy
captacion de clientes de transporte internacional de carga seca por

carretera.

e Determinar las caracteristicas de los oferentes y requerimientos de la
demanda del servicio de transporte internacional de carga seca por

carretera entre Ecuador (Quito — Guayaquil) y Colombia (Cali — Medellin).
e Desarrollar un Plan de Negocios en la empresa Transurgint S.A., que

permita la fidelizacion y captacidon de clientes para el servicio de

Transporte Internacional de Carga seca por carretera.
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I. FUNDAMENTACION TEORICA.

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS.

Después de una busqueda somera de informacién, hemos encontrado tres

trabajos que consideramos como antecedentes de la investigacion.

El primero es de Palacios Ricardo, cuyo titulo es, Investigacion del
transporte pesado de la empresa Transcomerinter Cia. Ltda. hacia el
mercado colombiano, de la Universidad Tecnoldgica Equinoccial, presentado
para obtener el titulo de Ingeniero en Comercio e Integracion. En él se afirma
gue el principal problema de las empresas de transporte de carga es el
incumplimiento en la entrega de mercancias a tiempo como también el cruce
de informacion existente para la competencia de los datos de los clientes y la
informacion veraz que satisfaga las necesidades de los clientes. El proyecto
estd encaminado a recolectar informaciéon con respecto a la logistica y
servicio de Transcomerinter (TCI) en el transporte pesado internacional y dar
criterios acerca de su servicio, concluyendo que en el Ecuador, el transporte
internacional de carga por carretera se caracteriza por la ausencia de una
Politica de transporte en la region, escasez de inversion publica, diferentes
ritmos en los procesos de liberalizacion del sector. En lo que respecta a la
logistica de TCI, estd experiencia de sus dirigentes, transmitiéndose a sus
empleados para que cumplan las metas establecidas en los siguientes afios

para asi llegar a la satisfaccién absoluta de sus clientes (Palacios, 2004).

El segundo trabajo es de GARCIA Leoén Alberto, cuyo titulo es Andlisis de
Capacidad Logistica de los servicios de Transporte y Almacenamiento,
Condiciones actuales y Oportunidades de futuro, de la Universidad de
Ibagué, presentado para obtener el grado de Maestria en Gestion Industrial.
En él se afirma que en una empresa de servicios logisticos a nivel
internacional, la problematica se basa en la falta de un control de calidad
interno por parte de las empresas de servicios que garantice una mejora en
la satisfaccion del cliente. Este estudio busco brindar los puntos clave para la

mejora de la calidad en los servicios, cual es la mejor manera de controlar la
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calidad; fue necesario revisar los conceptos, teorias, estandares de medicion
de la calidad y asi poder establecer una serie de etapas que seran aplicadas
dentro de un caso de estudio real que sirva como sugerencia para las
empresas. Esto mejorara los sintomas observados, asi se evitara el bajo
rendimiento de las empresas que se dedican a este negocio y la mala
imagen que proyectan hacia sus clientes. Asi mismo es importante
mencionar que muchas empresas han dado el cambio para realizar servicios
a mercados internacionales, un factor que implica mayor competitividad y

calidad en el servicio (Garcia, 2010).

El tercer trabajo es de Claramunt Ana, titulado Mendoza como nudo de
transito entre Mercosur y Chile, de la Universidad Nacional de Cuyo,
presentado para obtener el grado de Maestria en Ciencias Econdémicas. Su
metodologia se enfoca a la demanda de transporte de carga que pasa por
Mendoza en el entorno de Mercosur, considerando que en economias
desarrolladas el valor del transporte no es representativo en el costo total de
los servicios, por el contrario en economias poco desarrolladas al ser el
transporte ineficiente su precio se determina muchas veces externamente, el
costo de transporte influye en el precio final, por ende si reducen impactara
al momento de elegir un medio o modo de transporte cuya infraestructura y
equipos diversos en velocidades y capacidades, que generan diversos

costos, sean eficientemente aprovechados. (Claramunt, 2005).
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2.2 FUNDAMENTACION LEGAL.

Tabla 1: Fundamentacion Legal

LEY

DESCRIPCION

Constitucién (2008)

Art. 276 Objetivos estratégicos para la insercion del
Ecuador en el Plano internacional

Art. 336 Comercio justo sin practicas monopdlicas.

Obj. 1; NOm. 3; 1.9 lit. ¢ Jerarquizar y mejorar el
transporte, sefializacion, transito, logistica

Obj. 3; Num. 3; 11.5 lit. ¢ Mantener y expandir el
transporte nacional que favorezca el comercio exterior

Obj. 3; Num. 3; 11.7 lit. a Manejar eficiente y
transparente los servicios aduaneros para facilitar el
comercio exterior

Plan del buen vivir

Obj. 3; NUm. 4; 11.5.4 Meta de incrementar a 8.4% la
tasa de carga movilizada

Obj. 3; NUm. 4; 11.12.1 Reducir a la mitad las
importaciones no registradas al 2013

Obj. 3; Num. 4; 11.12.2 Reducir al 1% las
exportaciones no registradas al 2013

Obj. 5; Num. 3; 5.4; lit. i Promover los tratados de
comercio para incentivar la complementariedad y
solidaridad entre los paises.

Cddigo Organico
de la Produccion

Art. 7 Permisos de prestacion de servicios y el derecho
a ofertar

Comercio e
Inversiones (2010)

Art. 14 El libre transito de vehiculos habilitados segun
requerimientos de ley.

Art. 3 Oferta y prestacion de servicios en el transporte
Internacional principios fundamentales.

Art 13 Derecho a ofertar, prestar el servicios de
transporte internacional y colocar sucursales en paises
miembros

Comunidad Andina

Art. 14 Paises miembros conceden libre transito de
vehiculos habilitados.

Decision 399 (1997)

Art. 18. Solo el transportista que cuente con
autorizaciones puede realizar transporte internacional
de mercancias.

Art. 19 Autorizaciones para el transporte internacional
de carga, Certificado de Idoneidad, Permiso de
prestacion de Servicios, Certificado de habilitacion de
vehiculos.

Elaborado: Bolivar Jativa
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2.3

MARCO TEORICO.

2.3.1 Teorias utilizadas para la investigacion.

Tabla 2:

Fundamentacién Tedrica

TEORIA

CARACTERISTICAS

RELACION CON LA
INVESTIGACION

Nueva Teoria
del Comercio

Internacional

El comercio intraindustrial

es resultado de la
existencia de
rendimientos  crecientes
economias de escala.

Krugman argumenta: “El
comercio [...], puede ser
consecuencia de
rendimientos crecientes o
economias de escala; es
decir, de una tendencia
de los costos a reducirse
con una  produccion
mayor. Las economias de
escala proporcionan a los
paises un incentivo para
especializarse y
comerciar incluso en
ausencia de diferencias
entre paises en recursos
y tecnologias”
(Krugman&Obstfeld,
2006, pag. 154).

La aproximacion de Krugman esta basada
en la premisa de que muchos productos y
servicios se pueden producir mas baratos
en grandes series, algo propio de las
economias de escala. Esta teoria ayuda a
la confirmacion de que en un vehiculo,
cuanto mayor sea su capacidad de
volumen, menor sera el costo del
producto unitario para su transportacion.
Esta teoria es concluyente a la hora de
negociar la transportacion de ciertos
productos internacionalmente, cuanto
mas volumen de carga se esté
transportando, menor sera el costo de
dicho transporte para cada producto
unitario, es mas la empresa
transportadora al  beneficiarse  del
volumen de la carga a transportar, realiza
un porcentaje de descuento en algunos
€asos.

Teoriade
Localizacién y
Disefio de la
red de

Contactos

Busca explicar por qué las
cosas han sido puestas
donde estan. Esta
expuesta en dos niveles:
la firma y el lugar. En el

primer caso, las firmas
usan (consciente 0
inconsciente) cierto

criterio para decidir donde
localizar sus  oficinas
sede, sucursales,
fabricas, bodegas, etc. En
segundo lugar, se mira el
patron general del
desarrollo industrial y se
busca explicar por qué
ciertos lugares tienen
muchas fabricas, mientras
que otras regiones son
usadas para oficinas
(Long, D. 2010)

Para el presente proyecto esta teoria
ayuda a entender la forma como se debe
manejar tanto las principales oficinas
como sus sucursales, en donde los
empresarios analizan, realizan
planificaciones, estudios de mercado para
poder implementar una nueva empresa o
una sucursal, asi también las empresas
de transporte, segun la experiencia se
basa donde se encuentra el mayor trafico
de mercancias, analizando la forma de
optimizar recursos y tiempo para poder
movilizar las cargas ingeniandose
alternativas que brinden mayor
satisfaccion al cliente. Segun el estudio
de mercado se puede determinar si la
puesta en marcha de una empresa o
sucursal es viable o no, siempre
apoyandose por la experiencia de las
personas involucradas, en beneficio
propio, del sector y del medio ambiente,
encaminandose a un desarrollo comun de
la empresa y la comunidad.

Fuente: Investigacién Bibliogréafica
Elaborado: Bolivar Jativa
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2.3.2 Metodologia a utilizar

En esta investigacion se realiz6 un analisis documental a través de la
recoleccion de informacion en revistas, articulos cientificos, textos
especializados para entender la situacion actual en el sector de transporte
de carga por carretera entre Ecuador y Colombia, asi como identificar los
factores técnicos requeridos para el desarrollo de estrategias para satisfacer

al cliente, lograr su fidelidad y sobre todo captar nuevos clientes.

Se utilizé la encuesta aplicada a los clientes de la empresa Transurgint, con
el fin de identificar el nivel de satisfaccion del servicio prestado para
identificar las estrategias para fidelizar y aumentar la demanda del servicio
de transporte internacional de carga por carretera; se contrastd los
requerimientos del cliente con la capacidad instalada de la institucién, en
cuanto a eficiencia en los procesos de comercializacion, estructura

organizacional y gestion logistica.

Se aplico ademas la observacién para complementar la informacion que
permita analizar la infraestructura, tecnologia, recursos humanos, ambiente

laboral para evaluar el servicio prestado por la empresa.

De acuerdo a los métodos y técnicas aplicadas, los instrumentos especificos
gue permitieron el levantamiento de la informacion son: cuestionario, guia de

entrevista, observacion y fichaje.

2.3.3 Vocabulario Técnico

2.3.3.1. Plan de Negocios: Informe o documento que describe la idea
del negocio, planeamiento estratégico, andlisis de mercado, estrategias de
mercadeo, estudio técnico y financiero, necesarios para mejorar sus
procesos para fidelizar al cliente y captar nuevos clientes, permitiendo

mejorar su situacion financiera.
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2.3.3.2. Fidelizacion de clientes: Condicién por la que los clientes
actuales y futuros de Transurgint permanecen fieles a la compra del servicio
de transporte especifico de forma continua. Es decir, generar las condiciones
necesarias para mantener una relacién estable y duradera, cumpliendo

como fases: captar, convencer y conservar.

2.3.3.3. Captar nuevos clientes: Realizar una prospeccion de clientes
potenciales, atraerlos y constituirlos en habituales o incrementar su
consumo, conocer sus intereses y habitos de compra para planificar las
actividades de acercamiento previo, socializacion del mensaje de venta y
servicios posventa, considerando que el costo de captar nuevos clientes es

superior, demanda mas tiempo y esfuerzo que mantener a los actuales.

2.3.3.4. Cadena de Distribucion Fisica Internacional (DFI): Cadena
DFI son los componentes que intervienen desde que se dispone del
producto terminado en fabrica, hasta colocar a disposicion del comprador en

el extranjero, de acuerdo al Incoterm pactado en la negociacion.

2.3.4 ldea a defender
El disefio de un plan de negocios sustentado en estrategias competitivas y
novedosas de negociacién, promoveran la fidelizacién y captacion de nuevos
clientes que se dedican a una actividad comercial y necesitan movilizar su
mercancia por carretera entre Ecuador y Colombia.

2.3.5 Variables

Variable Dependiente: Fidelizacion y captacion de nuevos clientes para el

servicio de transporte internacional de carga seca por carretera.

Variable Independiente: Plan de negocios
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[I. METODOLOGIA.

Tabla 3: Metodologia

COMPONENTES

3.1. METODOLOGIA

Se utilizd el método cientifico por medio de una
investigacion de campo planificada para obtener
informacién sobre las variables, elaborando en primer
lugar un diagnéstico de del sector de transporte de carga
por carretera, los proveedores de servicios
complementarios, los intermediarios y clientes;
complementado de un analisis documental de estudios
previos para identificar, recopilar y analizar la
informacién, cumpliendo con la fase heuristica y
hermenéutica de la investigacion.

Ademas se aplicO una investigacion descriptiva que
permiti6 conocer costumbres y preferencias de los
clientes, descripcion de actividades de la gestion
comercial de Transurgint y su entorno, analizando la

relacion existente entre las variables.

3.2.MODALIDAD DE
INVESTIGACION

Cualitativa, misma que permite clarificar aspectos del
diagnostico  situacional del problema planteado,
aportando una vision profunda de la realidad del objeto
de estudio y desarrollo de la propuesta. Esta modalidad
permite observar el escenario de estudio de manera
holistica identificando comportamientos diferentes de los
clientes actuales para esquematizar estrategias
competitivas que fidelice y persuada a nuevos clientes.
Cuantitativa, analizando y exponiendo informacion
relevante mediante modelos estadisticos y matematicos,
a partir de los cuales sustenta el producto final de la tesis.
Inicia con la identificacion clara del problema y la
elaboracion de objetivos orientados a establecer datos
estadisticos y matematicos, que permiten construir
escenarios de competitividad y desarrollo del objeto de
investigacion.

Estas modalidades de investigacion aportardan al
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desarrollo del estudio de mercado y propuesta (capitulo

[ll'y capitulo V)

3.3.TIPO DE
INVESTIGACION

Descriptiva, para caracterizar el estado del fendmeno
investigado y su interpretacion de causas y rasgos
resaltantes y diferenciadores que lo condicionan. Se
complementa el alcance de la presenta investigacion por
su caracter Correlacional, ya que se manifiesta en la
incidencia que tiene la variable independiente con su
correspondiente variable dependiente.

Aplicada, ya que permite usar los conocimientos
obtenidos en el desarrollo del plan de negocios para la
empresa estudiada.

Bibliografica, gracias a la revision de libros, documentos
técnicos, revistas especializadas sobre requerimientos

técnicos y legales que permitan sustentar la propuesta.

3.4.POBLACION

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion: la
poblacion de estudio corresponde a los clientes actuales
de la empresa Transurgint S.A., a quienes se
diagnosticara el nivel de satisfaccion con el fin de
establecer estrategias de fidelizacién; son alrededor de
50 clientes, mismos que de acuerdo a la metodologia es
necesario aplicar un censo; y para determinar la
demanda insatisfecha en el mercado de Ecuador y
Colombia, debido a costos y dificultades logisticas, se
sustenta principalmente en el analisis documental de
estudios de mercado o fichas técnicas de productos y
mercados disponibles en Pro Ecuador, Banco Central,
SENAE, DIAN, etc.

Elaborado: Bolivar Jativa
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3.5.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

Tabla 4:

Operacionalizacion de variables

IDEA A DEFENDER: El disefio de un plan de negocios permitira generar estrategias competitivas y novedosas de negociacion, orientadas a la
fidelizacién y captacion de nuevos clientes que se dedican a la actividad comercial de transporte internacional de carga seca por carretera
entre Ecuador y Colombia.

VARIABLES INDICES INDICADORES ITEMS TECNICA INSTRUMENTO INFORMANTE
¢Cémo esta constituida la poblacion de Colombia

%) (Cali, Medellin)?
ul
E ¢Cual es el indice de crecimiento de la poblacion de Internet: archivos,
W Colombia (Cali, Medellin)? Fichaje (analisis sitios web, Acervo
O SOCIOECONOMICOS | ; o4 es la situacion Socioeconémica de Colombia linkografico, Fichas documental: libros,
%) (PIB)? bibliogréafico) revistas, catélogos,
Q periédicos, etc.
w Inflacion
)
E ¢ Cudl es la balanza comercial?
2 ENTORNO ¢Cuales son los organismos de control y seguridad en
O (PERFIL DE Colombia? Internet: archivos,
Q OPORTUNIDADES f _ — — - Fichaje (analisis sitios web, Acervo
,i: Y AMENAZAS DEL PSIégIA(IZ_(ég _(,Cual es la politica comercial ;rente al transporte linkografico, Fichas documental: libros,
& MEDIO) internacional de carga (Acuerdos)~ bibliografico) revistas, catalogos,
© ¢Cudl es la politica econémica frente al transporte periédicos, etc.
; internacional de carga?
\©) . . - . .
= ¢Cudl es la infraestructura vial existente en Colombia? ichai slisi .
Q GEOGRAFICOS - — : F'fhije (a}Pahss Fich Internet, sitios web,
N ¢Cuales son los principales corredores viales entre los inkograrico, Ichas libros, revistas, etc.
2 dos paises? bibliogréafico)
a "
T Facilidad de acceso a la tecnologia
= . : Fichaje (analisis Internet, sitios web
g TECNOLOGICOS Velocidad en el desarrollo tecnoldgico linkografico, Fichas ' '

Infraestructura en comunicacion

bibliografico)

libros, revistas, etc.
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MERCADO

¢ Cudl es la oferta vehicular en Colombia?

¢Cual es la capacidad ofrecida de las empresas de
transporte internacional de carga seca?

Fichaje (analisis

Internet: archivos,
sitios web, Acervo

¢ Cudles son los proveedores para ofertar el servicio? linkogréafico, Fichas documental: libros,
- Cuales | tenci ional e int ional? bibliografico) revistas, catalogos,
¢ Cual es la competencia nacional e internacional? periodicos, etc.
¢Cual es la cuota de participacion de la competencia
en el mercado?

OFERTA ¢En qué condiciones técnicas y de calidad se
encuentra la flota vehicular de la competencia?
¢Cudles son los costos del servicio de transporte?

- - — Guia de Jefe Logistica
¢Cuales son las estrategias de cobertura del servicio? Entrevista entrevista empresas
¢Estdn  documentados los procedimientos de competidoras
prestacion del servicio?
¢Cudles son los mecanismos y estrategias de
comercializacion del servicio?
¢ Cudl es el perfil del cliente? Mercado

: : Fichaje (andlisis Ecuatoriano (Quito
¢ Cuédles son los potenciales clientes? -naje (@an . - Guayaquil); y

linkografico, Fichas
,Cudles son los factores decisivos de compra del bibliografico) Mercado
OO p Colombiano (Cali -
Servicio? Medellin)
¢Cuanto paga o estaria dispuesto a pagar por el
servicio?
DEMANDA ¢Cudl es la frecuencia de uso del servicio?
¢ Cudles son los volimenes de carga del servicio? Clientes empresa
Encuesta Cuestionario P

¢ Cudl es el nivel de satisfaccion del cliente?

¢Cudles son las quejas y reclamos del cliente?

¢ Qué servicios adicionales solicita el cliente?

¢ Cudl es la demanda insatisfecha?

Transurgint
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¢ Cual son los aspectos técnicos del servicio?
¢Cual es la participacion de la empresa en el
mercado?
) ¢ Cudl es la capacidad instalada de la empresa?
CARACTERISTICAS [~ - T
SERVICIO DEL SERVICIO ¢Cual son los _m_edlos de comunicacion utilizados para
ofrecer el servicio?
¢Cudl es la garantia en el manejo, traslado y custodia
gue ofrece el servicio?
¢ Cual es el flujo de operaciones del servicio?
¢Cual es el direccionamiento estratégico de la
) PLAN empresa?
ORGANIZACION ORGANIZACIONAL | ¢Cual es la estructura organizacional de la empresa
Transurgint S.A.?
8 ¢Se cuenta con estrategias de negociacion en el
8 transporte internacional de carga?
8 ¢Cudles son las formas de seguimiento del nivel de
= ) satisfaccion del cliente?
w NEGOCIACION PLAN COMERCIAL - — — - PROPUESTA
[a) ¢ Cuales son los indicadores de medicion del nivel de
<Z( satisfaccion del cliente?
T ¢ Coémo es el procedimiento de comercializacién con el
= cliente?
>
¢;Cual es la situacion econémica - financiera de la
empresa?
FINANCIERO PLAN FINANCIERO - — —
¢Cudles son los indicadores de seguimiento y control
financiero?
¢Cudles son las caracteristicas del Plan de gestion
Logistica?
¢Cudles son las formas de seguimiento y monitoreo
de la unidad de transporte?
LOGISTICA PLAII:‘ODGEI,S(%'I_IIESEON ¢ Cudles son los indicadores de medicion del nivel de
satisfaccion del cliente?
¢,Cémo se administra el proceso de las operaciones?
¢Existe un modelo de medicién y perfeccionamiento
del servicio?
Elaborado: Bolivar Jativa
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3.6. RECOLECCION DE INFORMACION.

La informacion recopilada permitid diagnosticar la situacion del mercado
donde se desenvuelve la empresa Transurgint S.A., se basé en un estudio
de campo Y bibliografico, para lo cual se utilizé fuentes primarias mediante la
aplicacion del formulario de encuesta a los clientes de la empresa
Transurgint S.A., y a los posibles nuevos clientes; se obtuvo informacién
relevante para determinar el nivel de satisfaccién de los clientes propios y de
otras empresas del sector: caracteristicas del vehiculo, costo del flete en
virtud de su origen y destino, frecuencia de uso del servicio, gustos y/o
preferencias, entre otras; que permitidé identificar fortalezas y debilidades,
para de esta manera tener fundamentos vélidos para el planteamiento de
estrategias de comercializacion que permitan fidelizar al cliente existente y la

captacion de nuevos clientes.

Asi mismo se aplicé la entrevista al Gerente de la empresa con el fin de
diagnosticar las caracteristicas del servicio que ofrece, la cuota de
participacion en el mercado, los medios de comunicacién utilizados para
ofrecer el servicio de transporte de carga por carretera; asi como la garantia
que ofrece la empresa en el manejo, traslado y custodia de la mercancia

desde su origen al puerto de destino.

A través de una investigacion documental usando fuentes secundarias
como: Direccion de Impuestos y aduanas nacionales de Colombia (DIAN);
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE); Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos en el Ecuador (INEC); Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica en Colombia (DANE); revistas, periddicos,
manuales, folletos relacionados con el transporte de carga seca por
carretera se determiné la situacion de la oferta y demanda de transporte de

carga seca por carretera entre Ecuador y Colombia.
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3.7. PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION DE
RESULTADOS.

3.7.1. Analisis situacional del pais de destino (Colombia)

3.7.1.1.

Factores socioecondmicos

Permiten conocer las caracteristicas del pais de destino, mediante las cuales

se pretende determinar

Transurgint S.A.,

para lo cual se relaciono

oportunidades o amenazas de

los diversos

la empresa

indicadores

socioecondmicos y su incidencia en las actividades comerciales del servicio

de transporte de carga seca por carretera entre Ecuador y Colombia.

Tabla 5: Factores Socioeconémicos
FACTOR INDICADOR VALOR

DEMOGRAFIA Poblacién (Est. 2012) 45,239,079 (Est. 2013)
Tasa de Crecimiento poblacional (est. 2012) 1,13%
indice de Desarrollo Humano (2012) 0,710
PIB (Millones, est. 2012) US$ 365.4 mil millones
PIB per capita(dolares, 2012 est) 8.127
Crecimiento del PIB (% crecimiento) real, est .2011 4,9%

PRODUCCION Composicion del PIB por Sector
Agricultura 6,2%
Industria 38,1%
Servicios 55,1%
PRECIOS Inflaciéon anual (est. 2012) 3,2%
MONEDA Moneda Peso colombiano
EMPLEO Tasa desempleo (% del total de fuerza de trabajo) 10%
EXPORTACIONES A Ecuador 1.910 ton
IMPORTACIONES De Ecuador 1.089.906 ton

Fuente: Direccién de inteligencia comercial e inversiones, PROECUADOR 2013
Elaborado por: Bolivar Jativa

La Republica de Colombia, socio comercial de las exportaciones e
importaciones que realiza el Ecuador, donde el transporte terrestre de carga
seca por carretera juega un rol protagénico a la hora de materializar las
transacciones entre estos paises, cuenta con una poblacion segun el
Departamento Administrativo Nacional de Estadistica en Colombia DANE

(2013) de 47.121.089 habitantes, siendo aproximadamente tres veces mayor
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a la poblacion ecuatoriana; por lo que representa una oportunidad de
negociacion comercial para Ecuador, a pesar de tener un crecimiento
economico lento en comparacién a otros paises de la region; esta situacion
se constituye en un reto para la empresa Transurgint S.A. en el animo de

conquistar y captar un nuevo mercado.

Tabla 6: Distribucion de la poblacién de Medellin - Cali
Departamento Antioquia (Medellin) Cauca (Cali)

Edad Total |Hombres | Mujeres | HT | Total |Hombres | Mujeres | H/T

Total 6.299.990 | 3.078.012 | 3.221.978 1.354.733 | 686.280 | 668.453
0-4 524.602| 268.340| 256.262|51% | 131.102 66.840 | 64.262 | 51%
5-9 518.920| 265.881| 253.039|51% | 129.413 65.931| 63.482 |51%
10-14 531.678| 271.672| 260.006|51% | 135.584 69.369 | 66.215|51%
15-19 563.236 | 287.364| 275.872|51% | 137.348 70.872| 66.476 | 52%
20-24 572.951| 291.064| 281.887|51% | 124.231 64.464 | 59.767 | 52%
25-29 526.410| 261.399| 265.011|50% | 108.667 56.562 | 52.105 |52%
30-34 466.614 | 225.995| 240.619 | 48% 99.569 51.708 | 47.861 |52%
35-39 415.122 | 198.897 | 216.225|48% 85.678 43.520| 42.158 | 51%
40-44 394.585| 187.197| 207.388 |47% 74.371 37.026| 37.345|50%
45-49 412.297| 195.392| 216.905|47% 70.883 34.922| 35.961|49%
50-54 374.276| 175.878| 198.398 | 47% 62.904 30.828 | 32.076 | 49%
55-59 301.128 | 140.010| 161.118|46% 52.648 25.927 | 26.721|49%%
60-64 231.105| 106.827 | 124.278|46% 42.857 21.246 | 21.611|50%
65-69 169.126 76.553 92.573 | 45% 33.885 16.680 | 17.205 | 49%
70-74 119.656 52.867 66.789 | 44% 25.968 12.499 | 13.469 | 48%
75-79 89.603 37.603 52.000 | 42% 20.512 9.493| 11.019|46%
80 Y MAS 88.681 35.073 53.608 | 40% 19.113 8.393| 10.720 | 44%

Fuente: DANE 2013

Como se puede visualizar en la tabla anterior, existe mayor concentracion de
la poblaciébn masculina en el departamento de Antioquia (Medellin) pero a
partir de los 30 afios su participacion es menor al 50% respecto a las
mujeres, con tendencia decreciente en las edades adultas. Similar fenémeno
ocurre en el Valle del Cauca, donde se visualiza menor participacion del
género masculino a partir de los 60 afios, mostrandonos un tendencia mas
estable en cuanto a la residencia o supervivencia de los hombres en este
departamento.

Por otro lado el crecimiento poblacional de Colombia segun DANE (2012) del

1.13% se muestra halagador en comparacion con los demas paises de la
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region, que en promedio crecen entre 1,11%, factor que incide en la
demanda de transporte terrestre, representa una oportunidad para ser
desarrollada y potencializada constantemente. Bajo este contexto, en el
presente trabajo de investigacion se pretende implementar una planificacion
de negociacion de tal manera que permita influir positivamente en las

decisiones de este mercado.

En lo que respecta a las ciudades de Cali y Medellin, motivo de analisis en
esta investigacion, segun estadisticas anuales de la Secretaria de Salud
Pudblica Municipal (2005) la tasa de crecimiento poblacional es del 1,1% en la
ciudad de Cali, ubicandola como la tercera ciudad mas poblada de
Colombia, después de su capital Bogotd y Medellin. Esto demuestra que
tanto Cali como Medellin, se constituyen en un mercado apetecido para
desarrollar negociaciones desde el Ecuador, en donde el transporte de carga

es la base fundamental para dinamizar el comercio binacional.

A continuacion se hace un analisis de los sectores productivos que tienen
mayor representatividad en las operaciones comerciales de Colombia, para
identificar los productos a los que se debe orientar esfuerzos con el fin de

que el transporte de carga pueda segmentar el mercado.

Tabla 7: Principales sectores productivos

SECTOR PRODUCTOS

Café, flores cortadas, banano, arroz, tabaco,
Productos agricolas | Maiz, cacao, cafla de azlcar, semillas
oleaginosas, vegetales, camarones, productos

forestales.
_ Textiles, procesamiento de alimentos, petrdleo,
Industria ropa y calzado, bebidas, productos quimicos,

cemento, oro, carbon, esmeraldas.
Recursos Naturales | Petréleo, gas natural, carbon, mineral de hierro,

niquel, oro, cobre, esmeraldas, hidroelectricidad.
Fuente: Direccion de inteligencia comercial e inversiones, PROECUADOR 2013
Elaborado por: Bolivar Jativa

Los sectores productivos, sobre los que tanto Ecuador y Colombia basan sus

relaciones comerciales, se presentan con una diversidad de productos,
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donde el transporte de carga pesada por carretera tiene un reto importante
de satisfacer esta demanda de movilizaciéon de carga comercializada entre

los dos paises.

La situacién geogréfica, cultural y social tanto de Colombia como de Ecuador
establecen un escenario de competitividad progresiva en la produccion de
bienes y servicios, cualquiera sea su sector productivo, el intercambio y
negociacion se basan fundamentalmente en el traslado de su produccién de
un lugar a otro, por tanto impera la implementacion de un plan de
negociacion que permita manejar, custodiar y salvaguardar la integridad de
la mercancia al momento de transportarla desde su lugar de origen a su

destino final.

llustracion 1. Comportamiento del PIB por sectores

Variacion del PIB por Ramas de Actividad
Variacion 2011-2012 W Variacion 2010-2011
Construccip ;_0(9 ) 18,4
Explotacion de minas y canter -ﬂ 10,3
Establecimientos financieros, seguras -:%J
Comercio, reparacidn, restaurantes y hoteles _;43 7,2
Actividades de servicios socia _- 2,3 3.8
Transporte, almacenamiento y comunicaciones -i 7.1
Suministro de electricidad, gas y ag _- 1,5 3,6
Agriculturay ganaderi _= 5;5
Industrias Manufacturer 8 2,1
PIE  — >

Fuente: Camara Técnica de Transporte (Colombia)

Elaborado por: Bolivar Jativa
Segun estudio de la Camara Técnica de Transporte de Colombia, referente
al andlisis del comportamiento del ramo del transporte, Sierra (2012) indica
que durante el 2012 el PIB ha tenido un comportamiento optimista, con un
crecimiento estable respecto al afio 2011, asi mismo se enfoca a cifras de
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DANE (2012) donde se identifica que en el segundo semestre del afio 2012
la economia colombiana crecio 4,9% con relacion al mismo semestre de
2011. Por lo tanto se identifica un escenario favorable para la
implementacion de un Plan de Negocios en la empresa Transurgint S.A., con

el fin de aprovechar este crecimiento de la economia colombiana.

En el mismo estudio se hace referencia que si bien el consumo y la inversion
son la principal fuente del crecimiento del PIB “estos componentes de la
demanda interna creceran menos que el afio anterior y reduciran, o incluso
eliminaran, las actuales presiones de capacidad productiva” (p. 3), esta
situacion impulsa a generar alternativas de negociacion innovadoras y
creativas con empresas de este pais, a fin de fortalecer el vinculo con
actuales clientes y atraer nuevos clientes que se dediquen al comercio
exterior de bienes que son transportados por carretera, entre Ecuador y

Colombia.

“El PIB de transporte se desacelerd, pasando de un crecimiento del 7,1% en
el 2011, a un crecimiento del 3,6% en el 2012. Por su parte la produccion
manufacturera paso de tener un crecimiento del 2,1% en el 2011 a tener un
decrecimiento del -0,6% en el 2012” (p. 4), se convierte en un escenario de
andlisis y discusion para el sector del transporte de carga, como para la
empresa Transurgint, que se halla interesada en identificar bajo un analisis
critico sus causas y posibles efectos para encontrar alternativas de

mejoramiento, evitando que su operatividad se vea disminuida.

Esta recesion econdmica que ha sufrido el transporte representa una
preocupacion operativa y comercial para quienes estan inmersos en este
sector; en la investigacion se observan como causas del fendmeno la
situacion burocratica en cuanto a permisos, certificaciones, identificaciones
de las operadoras. Asi mismo la situacion deteriorada de las redes de
acceso que presenta el pais a lo largo y ancho de su territorio, donde el
gobierno de turno poco ha realizado en cuanto a reestructurar y mejorar la
situacion vial. De la misma manera dado que la empresa trabaja en esta

region, se conoce la existencia de continuos accidentes, robos, asaltos y
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problemas de seguridad que atentan el resguardo de la mercancia como del
medio de transporte, es mas con las vidas mismas de quienes estan al

volante de las unidades de transporte.

Tabla 8: Variacion del indice de Precios al Consumidor — IPC
N Colombia - Variacion %
Mensual Anual
2009 0,08 2,00
2010 0,65 3,17
2011 0,42 3,73
2012 0,09 2,44
2013 0,26 1,94

Fuente: DANE 2014
Elaborado por: Bolivar Jativa

Como se puede apreciar en la tabla, la variacion de precios de los bienes y
servicios que componen la canasta familiar en Colombia registr6 una
variacion acumulada del 1,94% en el afio 2013, que es una tasa inferior a la
registrada en 2012 del 2,44%.

llustracion 2: Comportamiento de la inflacion por grupos de gasto

2013

Variacion Porcentual

Salud
Educascién
Wivienda
Total
Diversicn
Transpaorte
Crros gastas
Westuaria
Alimentos

Comunicaciones

Fuente: DANE 2014

Los grupos que presentan una variacion de precios incremental superior al

promedio nacional son: Salud, educacion, comunicaciones y vivienda,
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mientras que el resto de grupos de gastos estdn por debajo de ese
promedio, entre ellos el transporte con una tasa del 1,39%. Se observa
entonces que el crecimiento de los precios en el sector transporte no fueron
acelerados, lo que permite generar inversion y sobre todo mantenimiento de

la flota vehicular de los transportistas colombianos.

Tabla 9: Importaciones y Exportaciones Colombia - Ecuador
. _ _ Balanza
Afo | Importaciones | Exportaciones ;
Comercial
2009 546.494 629.131 82.637
2010 468.106 924.879 456.772
2011 609.241 894.952 285.711
2012 649.532 777.079 127.547
2013 673.081 822.043 148.962
Fuente: Banco central del Ecuador 2013
Elaborado por: Bolivar Jativa
lustracion 3: Balanza Comercial Colombia - Ecuador
1.000.000
900.000
800.000
700.000
S 600.000
<
T 500.000
(@]
F 400.000
300.000
200.000
100.000 -
0 2009 2010 2011 2012 2013
mmm |mportaciones 546.494 468.106 609.241 649.532 673.081
I Exportaciones 629.131 924.879 894.952 777.079 822.043
Balanza Comercial 82.637 456.772 285.711 127.547 148.962

Fuente: Banco central del Ecuador 2013
Elaborado por: Bolivar Jativa
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La balanza comercial de Colombia respecto a Ecuador histéricamente ha
sido positiva a nivel general, sin embargo en este estudio nos interesa
analizar tanto las importaciones como las exportaciones de productos que se
movilizan via terrestre, o que implica la suma de la carga total movilizada de
ida y vuelta en las transacciones comerciales bilaterales, ante lo cual el
panorama es adecuado ya que las mismas han mantenido una tendencia

creciente, por ende la demanda del servicio de carga por carretea aumenta.
3.7.1.2. Factores politicos y legales

a. Politica Macroecondmica
La perspectiva del sector productivo y politica macroeconémica de Colombia
para el afio 2012 requirio para el desarrollo de los negocios reglas claras y

estables que afecta sobre las finanzas publicas.

Tabla 10: Politica Econdmica de Colombia

FACTOR ALCANCE

Sistema tributario favorable al crecimiento e inversion. La
reforma tributaria debe proporcionar un sistema sencillo y

Impuestos | . . . . . .
agil, que garantice a los inversionistas nacionales e
internacionales su estabilidad a largo plazo.
El régimen de IVA colombiano cuenta con varias tarifas:
VA 16% (tarifa general), 35%, 25%, 20%, 10% y 0%, que

generan mayor esfuerzo o dificultad en el manejo del
régimen legal del IVA en el pais.

Impuesto | Colombia cuenta con tres grandes categorias: 33% para
sobre la sociedades, 15% para Zonas Francas y 0% para rentas

renta exentas.

Contar con un entorno cambiario con una relativa
previsibilidad, con menores volatilidades y evitando
apreciaciones excesivas. En lo corrido del afio 2012,
Colombia es una de las monedas que mas se ha
revaluado.

Fuente: Asociacién Nacional de Empresarios de Colombia
Elaborado por: Bolivar Jativa

Estabilidad
Cambiaria
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b. Politica Comercial
Durante los ultimos afios, Colombia ha emprendido una agresiva politica de
integracion, buscando tratados de libre comercio, de inversion, de doble

tributaciéon, entre otros.

Tabla 11: Tratados de Libre Comercio de Colombia:

FACTOR ALCANCE

Acuerdos Estados Unidos, Canada, México, MERCOSUR, CAN,
Vigentes Chile, Triangulo del Norte, CARICOM, EFTA.

Acuerdos

. Union Europea, Corea, Venezuela (acuerdo parcial
Suscritos

Negociaciones

Japon, Panama, Turquia, Israel y Costa Rica
en curso

Fuente: Asociacién Nacional de Empresarios de Colombia
Elaborado por: Bolivar Jativa

La Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia (ANDI) participo
activamente en el proceso de internacionalizacion, que logr6 mantener en

vigencia el TLC con Estados Unidos.

c. Decisi6on 399 — CAN

Desde que se cre0 el Acuerdo de Cartagena con la Decision 399 el 17 de
enero de 1997, en su capitulo IV condiciones del transporte, el articulo 21
menciona las formas para realizar un transporte internacional de mercancias
por carretera, como es directo sin cambio de cabezal, remolque o
semirremolque, y la otra situaciébn es con cambio de cabezal, remolque o

semirremolqgue sin trasbordo de las mercancias.

El paso directo no es mas que la o las empresas de transporte habilitadas
puedan transportar directamente desde origen a destino la mercancia, segun
el articulo 22 con sus documentos (Carta de Porte y Manifiesto Internacional
de Carga por Carretera) en los vehiculos que se encuentren habilitados por
dicha empresa. Si es Transito aduanero internacional debera estar

amparada con una Declaracion de Transito Aduanero Internacional (DTAI).
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La situacion del paso directo se encuentra enmarcado en la decision 399
desde sus inicios, pero por acuerdos entre los transportadores tanto de
Colombia como Ecuador no se ha cumplido y se ha venido trabajando en la
informalidad. Las autoridades competentes de Ecuador y Colombia analizan
la posibilidad de trabajar ya con el paso directo como se lo hace en la

frontera de Huaquillas en Ecuador y Aguas verdes en Pera.

Para cumplir el paso directo de mercancias el Servicio Nacional de Aduanas
del Ecuador ha optado por desarrollar un sistema en primera instancia que
calificara el riesgo de los Operadores de Comercio Exterior (OCES), para
gue un 40% de la carga sea revisada fisicamente y el otro 60% sea enviado

Unicamente con la revision documental.

Con el paso directo miles de familias quedaran sin trabajo en la frontera
norte de nuestro pais y sur de Colombia, debido que al momento del cruce
de frontera se realizard la nacionalizacion directamente en el Puente de
Rumichaca acogiéndose al articulo 21 de la decision 399 sin ingresar a
Almaceneras y por ende no se realizara manipulaciones de la mercancia.
Esto afectaria también aparte de la transportacion, Agentes de Aduana,

restaurantes, hoteles, centros comerciales etc.

Segun el articulo 174 indica que luego que las mercancias se encuentren
para despacho y cancelados los tributos aduaneros, el vehiculo habilitado y
su unidad de carga podran continuar con la mercancia hasta su lugar de

entrega.

d. Decisién 491 — CAN

Reglamento Técnico Andino sobre Limites de Pesos y Dimensiones de los
Vehiculos destinados al Transporte Internacional de Pasajeros y Mercancias
por Carretera, aprobado en la Gaceta Oficial del Acuerdo de Cartagena No.
640, del 12 de febrero del 2001 en Lima — Perd, que en su Apéndice 2
establece los que los vehiculos de carga con peso bruto igual o mayor a
10.000 kg deben cumplir para transportar mercancias por carretera en la
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Comunidad Andina. De la misma manera, el Apéndice 3 contiene la nhorma

sobre los imites de peso para los vehiculos de carga.

e. Instituciones que regulan el transporte internacional por

carretera

En Colombia el Ministerio de Transporte es la entidad encargada de definir,
formular, reglamentar y regular las politicas y planes de transporte, transito
e infraestructura, mediante la articulacion de los organismos que integran el
sector. Asi mismo, coordina los distintos modos de transporte para la
prestacién de un servicio regional, nacional e internacional eficaz, seguro,
oportuno y econémico en cumplimiento del Plan Nacional de Desarrollo y
los principios rectores consignados en la Constitucion y las leyes derivadas
del mandato constitucional. (Acosta, 2004, p. 7)

Tabla 12:  Entidades relacionadas con el transporte en Colombia

Su objetivo es ejecutar las polfticas, estrategias, planes, programas y proyectos de la \
Instituto Nacional infraestructura no concesionada de la Red Vial Nacional de cameteras primaria y terciaria,
de Vias (INVIAS) fémrea, fluvial y de la infraestructura maritima, de acuerdo con los lineamientos dados por
el Ministerio de Transporte.

Vela por lograr el desarrollo integrado de la infraestructura de transporte del pals a través '
de la vinculacién del capital privado. Contribuye con el desarrollo de la competitividad del
pals a través de proyectos de concesion que garanticen la conectividad, intermodalidad

y optimizacion de los costos de transporte

Instituto Nacional
de Concesiones
(INCO)

Es un organismo de caracter administrativo y técnico, adscrito al Ministerio de Transporte,

Superintendencia goza de autonomfa administrativa y financiera encargada de las funciones de vigilancia,

de Puerios y inspeccion y control que le corresponden al Presidente de la Repablica como suprema

Transporte (SPT) autoridad administrativa en materia de puertos de conformidad con la Ley 01 de 1991 y
en materia de trdnsito, transporte y su infraestructura.

Unidad Garantiza el desarrollo ordenado de la aviacion civil, de la industria aérea y la utilizacién
segura del espacio aéreo colombiano, facilitando el transporte intermodal y aprovechando
las ventajas competitivas del pals, mediante la administracién y regulacion del uso del
espacio aéreo colombiano y su infraestructura aeroportuaria y aerondutica, y el ejercicio

Administrativa
Especial de

Aeronautica Civil de control y vigilancia de la seguridad operacional en el sector aeroespacial.

Fuente: Revista colombiana de telecomunicaciones 2010

Asi mismo en lo que respecta a la Regulacion del transporte terrestre, bajo el
Decreto 2053 del 2003, se crea la Oficina de Regulacion Econ6mica, que
tiene como funciones “promover la competencia entre las empresas o las
operadoras que prestan el servicio publico de transporte y servicios conexos,
de tal manera que cada una de sus operaciones sean eficientes y el servicio
esté enmarcado bajo los principios de calidad, cubrimiento y libertad de

acceso” (Ministerio de Transporte de Colombia, 2012, p. 6), por tanto las
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empresas de transporte estan reguladas por este organismo quien es el que

le habilita operar dentro de territorio colombiano.

La regulacion expuesta, se complementa mediante la formulacién de
propuestas para establecer las disposiciones que propendan por la
integracion y el fortalecimiento de los servicios de transporte; definir los
criterios de eficiencia y desarrollar indicadores y modelos para evaluar la
gestion administrativa y financiera de las empresas operadoras de servicio
publico de transporte y de los concesionarios en materia de transporte; asi
como “definir los elementos de registro e informacién que deben suministrar
las entidades del Sistema Nacional de Transporte y las empresas
prestadoras del servicio publico de transporte y conexos, para fundamentar

la regulacién expedida” (p. 6).

La estructura organica del Ministerio también incluye la Comision de
Regulacién de Transporte, CRTR, esta Comisibn se conformé en
septiembre de 2001, y no tiene personeria juridica pese a tener autonomia
administrativa y financiera. Asi mismo, en virtud del Decreto 101 de 2000,
se reorganiz0 la Superintendencia General de Puertos y se denominé
Superintendencia de Puertos y Transporte, encargada de la inspeccion,
vigilancia y control del sector transporte. También amplié la cobertura de
los diferentes modos y asigné las funciones de inspeccion, control y
vigilancia del servicio publico de transporte en materia de transito,
transporte e infraestructura. (Acosta, 2004, p. 9)

En el cuadro siguiente, se hace una relacion de las distintas competencias

institucionales del sector transporte.

Tabla 13:  Competencias Institucionales del sector Transporte

FUNCIONES DEL ESTADO MODO CARRETERO
Pla,n_eacmn y Formulacion de la DNP, Ministerio del Transporte
politica
Administracién y ejecucion INVIAS, Entes territoriales, INCO

- . Superintendencia de puertos 'y
Vigilancia y control

transporte.

Comision de regulacion de
Regulacion transporte y oficina de regulacion

econdémica

Fuente: Contraloria General de la Republica, Ley 105 de 1993, Decreto 101 de 2000 y
decreto 2053 de 2003
Elaborado por: Bolivar Jativa
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Por lo tanto el marco legal del transporte en Colombia constituye un modelo
articulado de organizacion, vigilancia y control, representando una
oportunidad de desarrollo del comercio exterior, toda vez que se establecen

mecanismos de viabilidad al desarrollo de esta actividad.

Los costos de transporte desempefian un papel fundamental en la
preservacion de la competitividad de los productos exportados e importados;
es decir una minimizacion de los costos en mantenimiento, seguridad y
manejo de las mercancias, juega un rol importante la intervencion del estado
como ente regulador y permisivo de recursos necesarios que faciliten el
traslado de mercancia dentro y fuera del pais. Para ello, la incorporacion de
los avances de la tecnologia y la comunicacion, de forma tal que garanticen
la integracion de los procesos productivos a nivel global de manera eficiente

y oportuna.

Sin embargo, las vias por donde circulan los vehiculos pesados de carga, no
han recibido el mantenimiento adecuado, ocasionando grandes costos en el
mantenimiento de los vehiculos, a esto se suma la situacion de inseguridad y
riesgo de pérdida de la mercancia. Esta situacion ocasiona una seria
amenaza a las empresas dedicadas a la actividad del transporte por
carretera, como es el caso de la empresa Transurgint S.A., es necesario
entonces, llevar a cabo una gestion efectiva del sistema de vigilancia y
control durante el traslado de la mercancia, a fin de evitar pérdidas y
minimizar el riego tanto con la unidad, como con el recurso humano a cargo

de estos vehiculos.

3.7.1.3. Factores geogréficos

La Republica de Colombia se localiza al noroeste del continente de
América del Sur. Al norte limita con la Republica de Panama y el mar
Caribe, por el Oriente con las Republicas de Venezuela y Brasil, por el sur
con las Republicas de Pert y Ecuador, y por el occidente con el océano
Pacifico. (...) Colombia se extiende desde los 4° 13" 30" de latitud sur,
hasta los 12° 27°46" de latitud norte; y desde los 66° 50"54" al occidente del
meridiano de Greenwich por el oriente, hasta los 79° 0°23" del mismo
meridiano, por el occidente. (Banco de la Republica, 2013, parr. 1)
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La situacion geografica se constituye en una oportunidad de
comercializacion del servicio de transporte de carga seca por carretera, que
tendria la empresa Transurgint S.A., por la topografia que se presenta en
estas regiones de Cali y Medellin, donde el acceso vial presta facilidades
para el buen manejo y traslado de la mercancia, lo que previene posibles

dafos o deterioro del producto transportado.

Tabla 14:  Vias, puertos y aeropuertos en Colombia

Corredor Vial Puertos Aeropuertos
v/ Conexion Venezuela v" Providencia v Alfredo Vasquez Cobo — Leticia
(Caracas) — Colombia | v San Andrés v José Maria Cérdova - Medellin
(Bogotd) — Ecuador v' Puerto Bolivar | v Ernesto Cortissoz- Barranquilla
(Quito) v/ Santa Marta v Rafael Nuiez -Cartagena
v' Conexion Colombia — v/ Barranquilla v El Dorado - Bogota
Ecuador (Bogota — v' Cartagena v’ Camilo Daza — Cucuta
Mocoa — Tena — v Tolu v Gustavo Rojas Pinilla — San
Zamora — Palanda — v' Turbo Andrés
Loja) v’ Tarena v' Alfonso Bonilla Aragon- Cali
v' Tribuga
v’ Malaga
v' Buenaventura
v' Tumaco

Fuente: Perfiles de Infraestructura y Transporte en América Latina — CEPAL 2012
Elaborado: Bolivar Jativa

Los principales corredores viales estan orientados al comercio exterior y
estan definidos por la ubicacién de: (a) los centros de produccion y
consumo en el interior del pais y (b) las zonas portuarias y fronteras
terrestres, por donde se moviliza la carga de comercio exterior. Como el
comercio exterior se concentra en cinco ciudades: Bogota, Medellin,
Barranquilla, Cali y Cartagena, (...) los nodos de transferencia para el
movimiento internacional incluyen cinco zonas portuarias: Santa Marta,
Barranquilla, Cartagena, Buenaventura y La Guajira (Puerto Bolivar) y tres
pasos de frontera terrestre habilitados: dos con Venezuela (Paraguachén y
Cdcuta) y uno con Ecuador (Rumichaca). (Unidad de Servicios de
Infraestructura, 2012, p. 17)

En funcion del sector transporte por carretera que es objeto de estudio, se
determina que la infraestructura vial es adecuada para la ejecucion de
operaciones entre Ecuador (Quito, Guayaquil) y Colombia (Cali, Medellin)
para que la empresa Transurgint S.A. brinde un servicio eficiente en el

menor tiempo posible, al mas bajo costo.
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3.7.1.4. Entorno tecnoldgico

“Las tecnologias de la informacion y comunicacion agregan valor a las
actividades operacionales y de gestion empresarial en general y permite a
las empresas obtener ventajas competitivas, permanecer en el mercado y

centrarse en su negocio”. (Gastafiadui, 2011, p. 77)

El mundo globalizado y competitivo por el cual atraviesa la actividad
comercial, obliga a que tanto empresas como individuos potencialicen el uso
de la tecnologia, con la finalidad de minimizar tiempos y recursos a la hora
de comunicar e informar actividades de mercadeo y comercializacion, de
bienes y/o servicios, para de esta manera supervisar y monitorear el

mercado potencial de una u otra empresa.

Segun la Secretaria General de la Comunidad Andina (2012) el 80,8% de los
hogares en Colombia hacen uso de la telefonia celular; en el afio 2012 se
registr6 a nivel agregado andino un incremento de 1,8% respecto al afo
2010. Asi mismo, el 39% de la poblacién emplea al menos una vez al dia el
internet; cerca de la mitad de la poblacion (48%) hace uso del internet al
menos una vez por semana, esto evidencia el manejo y actualizacion
herramientas tecnoldgicas de informacién y comunicacién que permitan a
través de este medio llevar a cabo gestiones de comercializacién, seguridad,
traslado, atencion vy fidelizacién permanente del cliente en el mercado del

transporte de carga seca por carretera.
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llustracién 4: Proporcién de Gasto en TIC - Colombia
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Fuente: Datos Digital Planet, The Global Information Economy

Como se muestra en la grafica anterior Colombia realiza inversiones en
Tecnologia de Informacion y Comunicacién y dentro de sus sectores
estratégicos como Educacion, Financiero, Salud y Transporte, se evidencia
gue este sector registra una participacion del gasto del 8.3% en TIC frente a
los demas sectores, y un comportamiento historico similar demostrando que
el Transporte en Colombia se preocupa por disponer de tecnologia de

vanguardia para el desarrollo de sus operaciones.

De acuerdo a Manuel Martinez Nifio, Director Ejecutivo del Centro de

Investigacion de las Telecomunicaciones [CINTEL]:

La implementacién de tecnologias asociadas a las actividades propias del
sector, como la localizacion y la organizacion de flotas de vehiculos, el
disefio de rutas, semaforizacion, creacién de vehiculos inteligentes, asi
como la construccién de carreteras inteligentes, etc., ha dado lugar a lo que
se conoce como Sistemas Inteligentes de Transporte, por sus siglas en
inglés ITS (Intelligent Transportation Systems). (Revista Colombiana de
Telecomunicaciones, 2010, p. 6)

“El primer término relacionado con la tecnologia de transporte aparecio en

Europa, ATT (Advanced Transport Telematics), el cual se referia a la
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utilizacién de soluciones tecnoldgicas para resolver los problemas de gestion

y control de transporte”. (p. 24)

Tabla 15:

PAIS

Resumen de entidades ITS alrededor del mundo

ENTIDAD ITS

ANO DE

MEDIO DE

FUNDACION TRANSPORTE

Australia ITS Australia 1992 Multimodal

Brasil ITS Brasil 2001 Terrestre

Canada ITS Society 1997 Termrestre
Canada

Chile ITS Chile 2001 Multimodal

Colombia Funl:lach:un_ ITS 2007 Terrestre
Colombia

Dinamarca ITS Danmark 2003 Termrestre

Francia ATEC ITS 2000 Termrestre
France

Italia TTS ltalia 1909 Terrestre

Ejﬂ‘f’;;; ITS 1991 Terrestre

Fuente: Recopilado por CINTEL de los sitios oficiales de las entidades ITS de cada pais

Como se observa en la tabla, Colombia estad inmersa en estos Sistemas

Inteligentes de Transporte — ITS, dado que brinda a su sector transportista a

nivel de carga y pasajeros algunos beneficios, tal como se indica en el

Estudio Cualitativo ITS - Intelligent Transportation Systems en Colombia,

realizado por el Centro de Investigacion de las telecomunicaciones (CINTEL)
en diciembre del 2010:

e Proveer datos actuales en tiempo real del sistema de transporte.

e Deteccidn de accidentes e incidentes de manera temprana.

e Monitoreo de las condiciones de circulacién, controles de acceso,

sincronizacion de semaforos y otros.

e Mayor fluidez en la circulacion.

e Mayor seguridad vial.

e Monitoreo remoto de las flotas y comunicacién con conductores.

e Sistemas automatizados de inspeccién de vehiculos, de vehiculos y

carga, pagos electronicos de peaje y combustible.
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Tabla 16:  Aplicaciones de los sistemas inteligentes de transporte

Aplicaciones de Seguridad

*Prevencion de accidentes
sGestion de accidentes
sNotificacion de sefiales de transito

Aplicaciones de Eficiencia

sGestion de trafico
s Monitoreo de las vias

A Aplicaciones de confort

Tl =Informacion
sEntretenimiento

Fuente: IEE Communications Magazine

Este tipo de tecnologias busca que las empresas de transporte puedan
prestar a sus clientes un paguete completo del servicio que le brinde
facilidad de acceso, negociacién e informacion desde el primer momento de
la cadena de transporte hasta la entrega del producto en destino, permitiendo
comunicaciones agiles, reduccion de tiempos de traslado, mejor seguridad vial,
con eficiencia, competitividad y productividad.

Esta situacidn genera una oportunidad para las empresas de transporte de
carga seca por carretera para promover estrategias de fidelizacién y
captacion de nuevos clientes, mediante el uso adecuado y persuasivo de

este factor tecnologico.
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3.7.1.5. Perfil de Oportunidades y Amenazas del medio (POAM)

Tabla 17:  Matriz de oportunidades y amenazas del medio

Factor Oportunidad Amenaza
Factores Socioecondmicos Nivel Pts. Nivel Pts.
Poblacion Alto 3
Crecimiento poblacional Medio 2
PIB Alto 3
Inflacién Medio 2
Balanza Comercial Alto 3
Promedio 2,6 Promedio| O
Factores Politico Legales Nivel Pts. Nivel Pts.
Regulacion del Transporte Alto 3
Red Vial Bajo 1
Control y Seguridad Bajo 1
Promedio 1 Promedio | 0,67
Factores Geogréficos Nivel Pts. Nivel Pts.
Infraestructura de transporte Alto 3
Corredores viales Media 2
Promedio 15 Promedio| 1
Factores Tecnoldgicos Nivel Pts. Nivel Pts.
Facilidad de acceso a la
tecnologia Alto 3
VeIOC|<;Ia_ci en el desarrollo Alto 3
tecnoldgico
Comunicaciones eficientes Alto 3
Promedio 3 Promedio| O
Ponderacion| Alto=3 | Medio=2 | Bajo=1

Fuente: Gerencia Estratégica 2012
Elaborado por: Bolivar Jativa

Resumen POAM Oportunidades | Amenazas
Factores Socioecon6micos 2,6 0
Factores Politico Legales 1 0,67
Factores Geograficos 15 1,00
Factores Tecnoldgicos 3 0,00

Suma 8,1 1,67
Promedio 2,03 0,42

Fuente: Gerencia Estratégica 2012
Elaborado por: Bolivar Jativa
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3.7.1.6. Analisis del Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio

a. Factores socioecondmicos

e La poblacion colombiana es superior a los 45 millones de habitantes,
genera una oportunidad alta de comercializacion de productos
internacionales.

e El crecimiento poblacional sin embargo se encuentra alrededor del 1,3%
gque es un valor relativamente bajo por lo que es considerada una
oportunidad media.

e EIl PIB colombiano tienen un comportamiento incremental, los principales
sectores que participan en ese crecimiento del PIB fueron: la
construccion, la explotacion de minas y canteras, y los establecimientos
financieros y seguros.

¢ El nivel de inflacibn se ha mantenido equilibrado en los ultimos afios, lo
que refleja la estabilidad econdmica de este pais y su incidencia en el
mantener un poder adquisitivo en el mercado, por lo que se identifica una
oportunidad de medio impacto.

e Balanza Comercial es positiva con Ecuador y actualmente se encuentra
en el camino para convertirse en una de las mayores potencias
econdmicas de Sudameérica, por ende su desarrollo comercial seguira en

crecimiento.

b. Factores Politico legales:

e La regularizacion del sector del transporte de carga por carretera
representa una oportunidad con alto impacto, puesto que obliga a
formalizar el desenvolvimiento de sus actividades.

e Pese al esfuerzo realizado por los organismos de control pertinentes, no
se ha logrado controlar la intervencién de grupos informales, se identifica
una amenaza en el resguardo de la mercancia.

e Politica comercial esta encaminada a mejorar las relaciones con otros

paises de modo que se convierte en una oportunidad alta.
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En Politica econdmica busca establecer condiciones tributarias,
impuestos y estabilidad cambiaria acorde a la perspectiva de desarrollo

nacional.

Factores geograficos:

La infraestructura de transporte, asi como la comunicacién disponible
para un eficiente transito internacional del producto hasta el mercado de
destino genera una alta oportunidad para el Plan de negocios.

La red vial permite identificar una amenaza de bajo impacto, puesto que
a pesar de que el gobierno de turno ha instaurado politicas de control,
éstas no se ha ejecutado eficientemente.

La regulacion de transporte genera una amenaza de bajo impacto debido
a que las condiciones de seguridad y control durante el traslado de

mercancias puede ser afectado por robos o pérdidas materiales.

Factores tecnolégicos:

Existe facilidad en acceso tecnoldgico en Colombia ya que se constituye
como parte de la politica de inversién nacional.

La velocidad con la que se adquiere y aplica la tecnologia es importante
en el proceso comercial ya que se busca que adapten tecnologias de
punta para hacer mas eficientes los procesos y operaciones.

La infraestructura tecnoldgica en el sector transporte es uno de los de
mayor inversion en Colombia, superior a salud, educacién y financiero,
esto ha generado una cadena eficiente de comunicacion tecnolégica en

el sector.

3.7.2. Andlisis de Mercado - Servicio

El estudio de mercado permite identificar el comportamiento de la oferta, la

demanda, la competencia, de proveedores y demas variables, con el objetivo

de determinar las -caracteristicas del mercado objetivo, para el
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establecimiento de un plan de negocios que genere competitividad a la
empresa Transurgint S.A. en el transporte de carga seca por carretera entre

Ecuador y Colombia.

3.7.2.1. Servicio de transporte de carga por carretera

En la actualidad el servicio de Transporte Nacional e Internacional por

carretera se ofrece en la modalidad de:

o Carga Suelta, en vehiculo caravanado.

o Contenerizada: 20 y 40 pies, 40 High Cube.
« Tanqueros, unidades de carga para liquidos.
o Cama baja, mercancia extra dimensional.

« Refrigerados, para mercancias perecibles.

« Niferas, para movilizar vehiculos.

La flota vehicular es relativamente nueva y se encuentra en Optimas

condiciones de funcionamiento.

Los costos que corresponden al servicio incluyen: combustible, aceites,
peajes, estibaje, manipulacion, almacenaje, trdmites financieros, ya que el

servicio prestado es origen destino.

Muchas de las empresas no estan establecidas en forma técnica, un minimo
de ellas cumplen con estandares internacionales de cumplimiento de normas
ISO, BASC, es decir sus procesos no se hallan documentados dificultando
ofrecer un servicio de calidad ya que se actia en base del dia a dia, sin un

procedimiento estandar.

Como se explico en la parte inicial del estudio no existen mecanismos
adecuados de comercializacién, de modo que al negociar simplemente se
hace un momento de regateo en base de bajar los precios para captar la

carga.
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3.7.2.2. Ofertade transporte de carga

Segun las estadisticas de la Secretaria Nacional de Aduana del Ecuador
SENAE (2013), existen 35 empresas en el norte del pais que ofertan el
servicio de carga por carretera, de las cuales, en funcion de las
caracteristicas de logistica y unidades moviles disponibles se puede

determinar su capacidad de carga.

Tabla 18: Oferta vehicular Ecuador

Tiempo por Ruta (dias)
. Capacidad
Oferta Ecuador | Vehiculos me Guay_aquil - quto — | Total Tn
Ipiales Ipiales
C2
Camion rigido
de dos ejes 474 9 7 4 116.858
Camion sencillo
C3s
Tracto camién
de tres ejes, con 568 28 7 4 436.270
semirremolque
de tres ejes
TOTAL 1.042 553.128

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Bolivar Jativa

De acuerdo al estudio de mercado se identifica que se hallan registrados
1.042 vehiculos de carga pesada, que alrededor del 45% corresponde a
vehiculos sencillos y el resto a semirremolques que generan una carga

global de 553.128 toneladas anuales.

“El parque automotor colombiano de transporte de carga esta compuesto por
140.834 vehiculos con capacidad superior a 2 toneladas, de los cuales
60.559 unidades (43%) estan matriculados en el servicio particular y 80.275
(57%) se encuentra en servicio publico”. (Direccion General de Transporte
Terrestre Automotor, 2000, P. 8)
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Tabla 19: Oferta vehicular Colombia

_ Tiempo por Ruta (dias)
Oferta Colombia | Vehiculos Capﬁgdad Ipiales — Ipiales — | Total Tn
Medellin Cali
c2
Camion rigido
de dos ejes 1.258 9 9 7 162.814
Camion sencillo
C3s
Tracto camién
de tres ejes, con 1.510 28 9 7 607.840
semirremolque
de tres ejes
TOTAL 2.768 770.655

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Bolivar Jativa

De la misma manera en Colombia la carga movilizada en el afio 2013
corresponde a 770.655 toneladas con un total de 2.768 unidades vehiculares

entre sencillos y semirremolques.

En total entre la carga de Colombia y Ecuador, es decir que existe una
capacidad de oferta para movilizar en la zona de frontera binacional
1.323.783 toneladas.

3.7.2.3. Competencia

La competencia, se refiere “a otras empresas que podran ofrecer un
producto que satisfaga las necesidades de un mercado especifico” (Kerin et
al., 2009, p. 84)

Bajo este concepto se cita las empresas que se dedican a ofrecer el servicio

de transporte de carga seca por carretera en el norte del Ecuador y sur de

Colombia:
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Tabla 20:  Competidores de la empresa Transurgint S.A.

N° Competidor

1 Transcomerinter

2 Sercargas

3 Sanchez Polo

4 Rocaloba

5 Nuevo Transporte de América
6 Cordifrontera

7 Coordicargas

8 Satena

9 Transporte Internacional de Carga
10 | Gaviota

11 | Adler

12 Invertrans

13 | Automotores del Norte

14 | Citacarsa

15 | Ciategi

16 | Yanca

17 | Contraine

18 | Cooperativa Rutas del Carchi
19 | Utranh

20 | Cooperativa Continental del Norte
21 | Delisertrans

22 | Ecuacargas

23 | Ecuatranscarga

24 Intracarsa

25 | Jarrin Carrera

26 | Romero Rueda y Asociados
27 | Setraince

28 | Sierra Andina

29 | Suramerica Surandes

30 | Transporte Pesado Moncayo
31 | Trans Bisam

32 | Trans Bolivariana

33 | Trans Erinter

34 | Transporte de Carga Gemovicar
35 | Germor

Fuente. Archivo Gerencial
Elaborado por. Bolivar Jativa

Estas empresas constituyen la competencia de la empresa Transurgint S.A.,
de las cuales las que participan con mayor cuota en el mercado del
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transporte de carga se detallan a continuacion, segin datos proporcionados

por la SENAE (2012):

llustraciéon 5:

Cuota de mercado de la competencia

SERCARGAS
15%

Fuente: SENAE

Elaborado por: Bolivar Jativa

Las empresas que constituyen la mayor amenaza son: Transcomerinter,

Sanchez Polo, Inventrams y Sercargas, es necesario entonces contrarrestar

su impacto siguiendo un proceso de benchmarking que permita identificar

sus estrategias de negociacién, para mantener e impulsar una ventaja

competitiva de la empresa objeto de estudio.

Tabla 21: Comparativo de la competencia
# O Transcomerinter SAEl Invertrans | Sercargas
Empresa Polo 9
1 | Nivel de Precio Adecuado Adecuado | Adecuado | Adecuado
2 CSIalld_a_d de Regular Buena Regular Buena
ervicio
3 | Tecnologia Adecuada Adecuada Regular | Adecuada
4 Flota vehicular / Adecuada Adecuada Regular | Adecuada
Infraestructura
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3.7.2.4. Los Proveedores

Los autores Nassir Sapag y Reinaldo Sapag (2008), al respecto manifiestan:

En el mercado proveedor deberan estudiarse todas las alternativas de
obtencion de la materia prima, asi como sus costos, condiciones de
compra, sustitutos, durabilidad, necesidad de infraestructura especial para
bodegaje, oportunidad y demoras en la recepcion, disponibilidad,
seguridad en la recepcion, etcétera. (p. 64)

En lo que refiere al desarrollo operativo de la empresa Transurgint S.A. se
requiere ejecutar una serie de pagos por bienes o servicios requeridos en el

proceso, que facilite la generacion del servicio en éptimas condiciones.

Tabla 22:  Proveedores principales empresa Transurgint S.A.

PROVEEDORES PAGOS
Asociacion de transporte pesado Pago de fletes
EMAPA Pago de agua
Empresa Eléctrica Pago de energia eléctrica
Claro Pago de servicio de telefonia celular
CNT Pago de teléfono e internet
Almacenera el Rosal De almacenaje
Agencia de Aduanas INCOTRAM | De aduanas
Servientrega De encomiendas
Segundo Cevallos Pago de estibaje
Antonio Lucero De servicios de montacargas
Roberto Pillajo Servicios de copias
Imprenta Tulcan Servicios de imprenta
Papeleria Orbe Suministros de papeleria

Fuente. Archivo Gerencial
Elaborado por. Bolivar Jativa

En funcion del andlisis cualitativo del mercado proveedor, se identifica una
oportunidad de mejoramiento en negociacién; dado por las adecuadas
relaciones comerciales mantenidas durante un largo periodo de tiempo,
generando: confianza, solidez, solvencia, facilidades de financiamiento, entre
otras variables, que muestran las relaciones enmarcadas en un entorno de

cordialidad, responsabilidad y entrega oportuna de sus pedidos.
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3.7.2.5. La Demanda

a. Importaciones

Ya que se trata de determinar la cantidad de carga pesada movilizada por
carretera entre Ecuador y Colombia hemos identificado como principal
elemento las importaciones registradas en el Banco central del Ecuador de

los anteriores 5 afos.

Tabla 23:  Importaciones Colombia
Ao Importaciones
2009 546.494
2010 468.106
2011 609.241
2012 649.532
2013 673.081

Fuente: Banco Central
Elaborado por: Bolivar Jativa

En las importaciones de Colombia se identifica basicamente que el sector
gue mas moviliza carga es el manufacturero con un crecimiento del 27%,
esto indica que las empresas dedicadas a prestar el servicio de transporte
deberan orientar recursos para investigar este nicho de mercado, para
proyectar un crecimiento sostenible, identificar el mercado potencial, para
luego establecer lazos comerciales de fidelidad y persuasiéon con nuevos

clientes.
b. Exportaciones
Otro elemento para determinar la oferta son las exportaciones que Colombia

realiza a Ecuador, de modo que sumado a las importaciones generan la

cantidad de carga movilizada por via terrestre entre las dos naciones.

-62 -



Tabla 24:  Exportaciones Colombia

Afo Exportaciones
2009 629.131
2010 924.879
2011 894.952
2012 777.079
2013 822.043

Fuente: Banco Central
Elaborado por: Bolivar Jativa

c. Demanda Actual
Como se indico, al sumar las importaciones y las exportaciones obtenemos
el valor total anual en toneladas de la demanda de carga por via terrestre

existente entre los dos paises.

Tabla 25: Demanda Actual

Afno Importaciones Exportaciones Total

2009 546.494 629.131 1.175.625
2010 468.106 924.879 1.392.985
2011 609.241 894.952 1.504.193
2012 649.532 777.079 1.426.610
2013 673.081 822.043 1.495.124

Fuente: Banco Central
Elaborado por: Bolivar Jativa

Se visualiza un mercado prometedor para las empresas que se dedican al
transporte de carga por carretera, dado que la demanda total de carga que
se visualiza en la tabla equivale al 10% del total de mercancia movilizada

entre Ecuador y Colombia, con tendencia creciente afio a afo.
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d. Andlisis de precios de la competencia

A continuacién se establece una lista comparativa de precios internacionales

en las diferentes rutas que corresponde a las 5 empresas mas competitivas

de la zona.
Sencillo - | Tracto camion

Ne° Empresa Ruta co _C3s

1 |Transcomerinter | Quito — Medellin 2.900 3.800

2 |Sanchez Polo Quito — Medellin 3.100 4.000

3 |[Sercargas Quito — Medellin 3.000 3.800

4 |Invertrans Quito — Medellin 3.000 3.800

5 |Coordicargas Quito — Medellin 2.900 3.900

Sencillo — Tracto

N SIS MG C2 camion — C3S
1 |Transcomerinter | Guayaquil — Medellin 3.200 4.200

2 |Sanchez Polo Guayaquil — Medellin 3.600 4.400

3 | Sercargas Guayaquil — Medellin 3.300 4.300

4 |Invertrans Guayaquil — Medellin 3.200 4.300

5 | Coordicargas Guayaquil — Medellin 3.300 4.300

Sencillo — | Tracto camion —

Ne° Empresa Ruta c2 C3s

1 |Transcomerinter Quito — Cali 1.222 3.107

2 |Sanchez Polo Quito — Cali 1.128 2.868

3 |Sercargas Quito — Cali 1.203 3.059

4 |Invertrans Quito — Cali 1.175 2.988

5 |Coordicargas Quito — Cali 1.222 3.107

Sencillo — | Tracto camién

N° Empresa Ruta Co _C3s

1 | Transcomerinter Guayaquil — Cali 1.472 3.627

2 |Sanchez Polo Guayaquil — Cali 1.428 3.348

3 | Sercargas Guayaquil — Cali 1.523 3.571

4 |Invertrans Guayaquil — Cali 1.488 3.488

5 | Coordicargas Guayaquil — Cali 1.547 3.627

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Bolivar Jativa

Se puede establecer que los precios son similares y quienes tienen un precio

superior se debe a la prestacion de mayores servicios.
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3.7.2.6. Perfil del consumidor

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacién de campo y
bibliogréafica, se logré establecer que hay una preferencia por la utilizacion de

vehiculos de modelos recientes que se encuentran en modelos 2007 - 2012.

Predomina el uso del vehiculo de dos (2) ejes (C2 — camion sencillo) con un
67,29%, y una importante participacion de tracto camiones (C3S — tres ejes)
con un 23,32%; a esto se suma que el uso del transporte publico ha ido
incrementando debido a las garantias que ofrece en el traslado de

mercancias desde el lugar de embarque hasta su destino final.

Asi también, el demandante del servicio de transporte de carga por carretera
demuestra sensibilidad en la calidad del servicio prestado, debido a la
condicion de alta competencia en el mercado, donde el valor agregado y la

innovacion al servicio permitiran fidelizar y captar nuevos clientes.

El crecimiento de clientes tanto en Ecuador y Colombia representa una
oportunidad para posicionar la marca en el mercado internacional; tomando
como referencia su situacién histérica se evidencia un crecimiento mas
acelerado que el promedio de la competencia, por lo que los esfuerzos
destinados a fidelizar y atraer nuevos clientes permitiran generar crecimiento

y desarrollo a la empresa en estudio y sus grupos de interés.

El estudio de mercado indica que el sector industrial es el que mayor carga
moviliza por el puente internacional de Rumichaca; el cliente actual requiere
gue se atiendan de manera eficiente sus quejas y reclamos; requieren un
servicio integral, con la asistencia de un sitio web de las empresas, para
tener contacto en tiempo real con el vehiculo y la carga, incorporacion de

bascula, GPS, de modo que le brinde seguridad y minimizacion.

Segun estudio realizado por Mora (2011), “el mayor tipo de carga que es

transportada por esta frontera es la carga seca, seguida por la carga liquida”.

(p- 29)
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llustracién 6: Carga transportada habitualmente

Carga
Refriegrada
2%

Carga
Liquida
16%

Fuente: SATHIRIN° 1 - CITTE - UPEC
Elaborado por: Bolivar Jativa

Los clientes potenciales tienen ciertos comportamientos que orientan sus
decisiones sobre un servicio 0 empresa especifica tales como: atencion al
cliente, costo de los fletes, servicios logisticos, calidad y puntualidad en la

prestacion del servicio integral de transporte.

Tabla 26:  Clientes Transurgint S.A. de Ecuador y Colombia

CLIENTES DE ECUADOR CLIENTES COLOMBIANOS
Vivepiel Polilon
Jairo Rosero Toptec
Adelca Herragro
Nilotex Ladrillera Helios
Imcalvi Ladrillera Yomasa
Circulo Ecuadorado Tecnigres
Proquiandinos Ladrillera Casablanca
Consurtplast Tejar de Pescadero
Comercial Ecomotos Inversiones lderna
Adesum Tejar Santa Teresa
Novacero Murelli
Modatex Productos Quimicos Panamericanos
Calital

Fuente. Archivo Gerencial
Elaborado por. Bolivar Jativa
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3.7.3. Analisis situacional del pais de origen (Ecuador)

3.7.3.1.

Factores socio econdmicos

El crecimiento y desarrollo de una economia depende en gran medida de

las expectativas que tengan los consumidores y empresarios, por lo que es

necesario mantener un ambiente de seguridad y estabilidad para tomar

decisiones en una situacion de incertidumbre y especulacion, donde el

consumo Yy la inversién se contraen junto con la produccion y el empleo,

entorno en el cual las pequefas, medianas y grandes empresas apuestan

SuUS recursos.

Tabla 27:  Aspecto Socioeconémico Ecuador
FACTOR INDICADOR VALOR
DEMOGRAFIA Poblacién (Censo 2010) 14 483 499
Tasa de Crecimiento poblacional (est. 2012) 1,95%
indice de Desarrollo Humano (2011) 0.878 (Puesto 23)
PIB (Billones*, est. 2012) USD 61.121 trillones
PIB per capita (dolares, 2012 est) 1932 dolares
Crecimiento del PIB (tasa de crecimiento) real, (est. 4.8%
2011)
Composicion del PIB por Sector
PRODUCCION Agricultura 6,12%
Industria 9,24%
Construccion 11,49%
Petréleos y minas 16,58%
Comercio 11,55%
Servicios 41,57%
PRECIOS Inflacion anual (est. 2012) 4,88%
MONEDA Moneda Dolar
Tasa de desempleo (% del total de la fuerza de
EMPLEO i 5,10%
trabajo)
EXPORTACIONES | A Colombia 4,0%
IMPORTACIONES De Colombia 9,1%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

La poblacién ecuatoriana segun el

INEC (2010) es de 14.483.499

habitantes; representa la tercera parte del total de habitantes del vecino pais

de Colombia, situacién que constituye una desventaja en cuanto al nivel de
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consumo de los bienes y servicios producidos en cada uno de estos paises.
Por lo tanto el sector del transporte si trabajara aisladamente en cada
estado reduciria su actividad en el Ecuador con respecto a Colombia. Bajo
esta circunstancia es que se motiva la realizacion del presente estudio de
tesis, a fin de potencializar el mercado de Colombia en base a un Plan de
negocios que permita incrementar el nivel de clientes para la empresa
Transurgint S.A. Por otro lado cabe destacar un crecimiento poblacional
mas acelerado en el Ecuador con un 1,95% frente al 1,12% de Colombia.
Razon por la cual las estrategias de mantener a los clientes y persuadir a

nuevos clientes es un reto importante para la empresa en estudio.

a. La Inflacion

llustraciéon 7: Inflacibn anual de Ecuador

INFLACION ANUAL
(Porcentajes, 2006-2012)
12
10.12
10 8.28
8 6.67
6
a4 3.10 .
) 2.14 1.42 ’—‘ 2.12
D 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
INFLACION EN AMERICA LATINA
(Porcentajes, 2012) reducido 2jpg
Venezuela : 1 20.07
Argentina | 1 1062
Ur”fr‘;?; e 584 7.48 En diciembre 2012, la tasa de
Honduras | 540 Lo inflacion del Ecuador (4.16%) se
Costa Rica s 4.55 eI .. . .
Bolivia | 454 ubicod por debajo del promedio de
Ecuador —————m 4.1& 5 o - = "
Paraguay | 4.00 América Latina (5.10%).
Replblica Dominicana |  3.91
México | 357
Guaternala e 3.95
Perg = 2.66
Colombia |mwem 244
EEUU jmmm 1.76
Chile |msm 150
El salvador pm 0.80 : : | | |
0 4 8 12 16 20 %

Fuente: Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC)
Elaborado por: Investigador

Como se muestra en el grafico anterior, la inflacion en el Ecuador ha

mantenido una tendencia hacia la disminucion del nivel general de precios,
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ubicandose inclusive por debajo del promedio de América latina. Esta
situacion obedece a las politicas econémicas del gobierno del Presidente
Rafael Correa, que por supuesto son cifras motivadoras para el desarrollo
econdmico, y por tanto el poder adquisitivo de los agentes econémicos no se
vea afectado, incentivando que se destine recursos a las actividades
productivas logrando satisfacer las necesidades del mercado doméstico en
primera instancia y posteriormente competir con empresas extranjeras; esto
coadyuva a incentivar mayores exportaciones e importaciones dinamizando
de manera sostenida el comercio internacional. Por tanto, al dinamizar el
comercio exterior, el servicio de transporte de carga tiene la oportunidad de
crecer mas rapido siempre que tenga establecido planificaciones

comerciales que fidelicen y persuadan a nuevos clientes.

b. El Producto Interno Bruto (PIB)

llustracién 8: Evolucién del PIB en el Ecuador

ECUADOR: EVOLUCION DEL PRODUCTO INTERNO BRUTO (En porcentaje)
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Fuente: Banco Central del Ecuador. Los valores 2012 y 2013 son nuevas estimaciones a Julio de 2042. Afo base 2007.

Fuente: CEPAL
Elaborado por: Bolivar Jativa

En el cuadro superior se presenta la evolucién del PIB ecuatoriano con afio
base 2007 realizado por el Banco Central del Ecuador (2012), algo que se
tiene que destacar es que en la era post dolarizacion el crecimiento
promedio entre 2000 y 2006 fue de 4,3% similar al que se presenta en los
afnos 2007 y 2012, este crecimiento siempre ha estado sustentado por el
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sector no petrolero, especificamente la construccion, las comunicaciones y

el transporte.

Segun la Agencia Publica de Noticias del Ecuador y Suramérica [ANDES]
(2013) “El Gobierno ecuatoriano difundié este sdbado su expectativa de que
el Producto Interno Bruto se acerque a los 100.000 millones de ddlares en
2014, dado a los registros de crecimiento que el pais suramericano sostiene
desde 2011 y espera lleguen al 2014 a un rango entre el 4,1% y 5,1%” (parr.

1), ratificando la condicion de crecimiento futuro de la economia nacional.

Hay que resaltar que el crecimiento econémico del Ecuador se encuentra por
encima del crecimiento regional, que en promedio se ubica en 3,4%. Por
tanto se destaca un escenario halagador para la inversion privada, puesto
que muestra cifras positivas y un crecimiento significativo de manera
continua afo a afio. Bajo estas circunstancias, la inversion realizada en la
empresa Transurgint S.A. para ofrecer el servicio de transporte de carga por
carretera, prevé un menor riesgo, considerando el escenario econémico del
pais, por tanto persuadir, mantener y atraer nuevos clientes es una labor
fundamental dentro de la gestion administrativa que se lleva a cabo en esta

organizacion.

Si se analiza el PIB nacional por sectores econémicos, se evidencia en el
cuadro siguiente un incremento del sector del transporte, del 3,56% entre
los afios 2011 y 2012, esto significa que el aporte que dicho sector al PIB
nacional va creciendo en virtud del nivel de produccién del pais. Por tanto
existe una oportunidad de desarrollo para este sector, cuyos esfuerzos
estarian orientados a establecer un plan organizacional eficiente y eficaz,
con talento humano capacitado, cimentando una cultura organizacional de
calidad en la atencion al cliente nacional y extranjero, de tal manera que se
vaya consolidando como sector estratégico del crecimiento y desarrollo del
Ecuador, toda vez que el transporte constituye las vias de conexién entre

los sectores productivos de la nacidn y region continental.
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Tabla 28:  PIB por area econémica

2011 2012 Y
Agriculttura, ganaderia, caza y sihvicultura 4 4597 878 4 524 475 0.59%
Pesca vy Acuicultura 738,004 T80 454 5. T45%
Exploctacicn de mirsas, c:anterg;, petrolre-o, gas 5,943 445 £,033,135 1.51%
natural ¥ acthadades de senacio relacionadas
Ired u:.?.tnas manufacturas (excluye refinecion de 7 204,854 7 452,506 3 4450
petréleo)
Fabtn:aclon de productos de la refinacion de GES, 240 1,000,295 4 zasn
petroleo
Suministro de electricidad w agua 9S00, 500 5949 973 4 45%
Construccidn 5,564, 451 5,637,082 -
C:omerf:k::- al por maywor y al por merlor; W reparacisn 6,681,137 6,938,361 3. 859
de wehiculos automotores w motocicietas:
Tra.nsp-orh-?., all-'m?lcenamlento, COrmeo ¥y 5 7E2 794 5,968,501 3 5E%0
telecomunicaciones
Actividades de servicios finan meros-\,r Finan C-IECIOI'I 1,672,836 1782 634 & BOSG
de planes de seguro, excepto seguridad social
Mmln-lstrac:lon- pi bln-::a, de-fen sa; planes de 3,124,777 3,548 622
seguridad social obigatoria
CHros elementos del PIB 2,931,389 3,044 554 3.87%
Hogares privados con senvicio domeéstoo 145,485 146, 940 1.00%6
AJ::Lr'-nc-iad e?. profesionales, técnicas y 2,052,160 4,266,524 5 3050
administrathvas
Ciros servicios 5,371,485 5,545, 201 & 165
Hoteles v Restaurantes 1,159, 730 1,263,925 _
PIB Total 61,121 458 B4, 186,129 5 01%

Fuente: Banco Central del Ecuador, previsiones 2012
Elaborado por: Bolivar Jativa

El transporte, es un sector estratégico por su importante contribucion al PIB,
las exportaciones, las inversiones y la generacion de empleo. Esta cadena
productiva segun el Banco Central del Ecuador (2012), participé en el afio
2011 con el 9,5% del Producto Interno Bruto (PIB) total, mientras que para el
2012, presenta un incremento del 3,66%; evidenciando su mayor
contribucién al desarrollo del pais, aportando a que la tasa de desempleo en
este afio (2012) termine en 4,90%; la tasa de desempleo promedio mas baja
de la region. Por tanto constituye un sector dinamizador de la economia del
pais, lo que representa una oportunidad de crecimiento para las empresas

que prestan este servicio de transporte.

Segun el Ministerio de Transporte y Obras Publicas (2012) el sector de
transporte de carga por carretera ha crecido cerca del 70% en la dltima

década, ocasionando una elevada competencia entre quienes intervienen en
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la prestacion de este servicio; de igual manera se ve influenciada por el
incremento de la demanda, considerando que el aporte al PIB nacional de
este sector estd cerca del 7%, con tendencias a incrementarse de manera

sostenida segun el INEC.

Dada importancia de este sector se determina la oportunidad de establecer
estrategias de comercializaciébn que permitan cubrir las necesidades y

expectativas de la demanda y consolidar la empresa en estudio.

3.7.3.2. Factores Politico y legal

En este estudio se hace referencia a la normativa legal vigente y que afecta
directa o indirectamente la actividad econémica de transporte de carga por

carretera que mantiene la empresa dentro del mercado.

La politica comercial ecuatoriana estipulada en Constitucion de la Republica
del Ecuador (2008) contempla en sus objetivos: Desarrollar, fortalecer y
dinamizar los mercados internos a la luz del Plan Nacional del Buen Vivir;
Regular, promover y ejecutar las acciones correspondientes para impulsar la
insercion estratégica del Ecuador en la economia mundial; Impulsar el
comercio justo y el desarrollo de economias de escala; condiciones que
reflejan el compromiso del gobierno de Rafael Correa con los sectores
productivos y ambientalmente sustentables, promoviendo la insercion del
Ecuador en la economia mundial, e impulsando la productividad de
diferentes é&reas, lo que implica un reto en la gestion administrativa y
comercial de cada empresa para ofrecer un servicio que satisfaga las

necesidades del cliente del servicio de transporte de carga por carretera.

Por otro lado respecto a las importaciones se beneficia a aquellas que sean
Utiles para los objetivos de desarrollo y se desincentiva a las que perjudiquen
a la producciéon nacional, a la poblacion o a la naturaleza. La orientacién del
Gobierno Nacional considera el arancel y las medidas de proteccion como
un instrumento de politica econdmica que buscan promover el desarrollo de

las actividades productivas en el pais, conforme con la politica
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gubernamental, otorgando un tratamiento arancelario especial a la
importacion de bienes de capital, insumos y materias primas que registran
ausencia o insuficiencia de produccion en el pais. Este escenario favorece a
las empresas de transporte de carga por carretera, entre ellas Transurgint
S.A., puesto que al dinamizar el comercio internacional con el impulso de
politicas de estado, este sector se convierte en un medio importante para el

traslado de mercancias de un pais a otro.

Ecuador forma parte del sistema de acuerdos regionales y por ende su
politica comercial esta sujeta a los mismos. Los esquemas de integracion
vigentes en el pais son la Comunidad Andina, la ALADI, la OMC, la Ley de
preferencias arancelarias andinas (ATPA), y finalmente el Sistema
Generalizado de Preferencias Europeo (Ley de Comercio exterior e
inversiones LEXI), estas regulaciones legales limitan por ejemplo, el nivel de
proteccion arancelaria que se puede imponer sobre ciertos bienes frente a
los miembros de la CAN, si se deja este acuerdo regional hasta una cuota
maxima establecida por las normas de nacion mas favorecida dentro del

marco de la OMC.

a. Politica Comercial frente al Transporte Internacional de carga

“Ecuador, Colombia, Pera y Bolivia, son miembros de la Comunidad Andina
de Naciones (CAN), por lo que el comercio entre estos paises aplica en su
mayoria arancel 0%”. (PROECUADOR, 2013, p. 10)

Se prevé un escenario favorable a la empresa de transporte de carga por
carretera entre Ecuador y Colombia, como es el caso de Transurgint S.A.
puesto que al fortalecer este tipo de acuerdos internacionales, permitira que
las negociaciones comerciales entre importadores y exportadores de
Ecuador y Colombia crezcan, por tanto es menester establecer alternativas
de negociaciones que vincule nuevos clientes a la empresa y definir factores

gue permitan fidelizarlos en el tiempo.
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Tabla 29:  Acuerdos Comerciales Suscritos Ecuador y Colombia
Acuerdo Fecha de Comentari Intearant
Comercial Vigor omentario egrantes
Asociacion Arggntin'a; Bolivia, _ Esta_do
Latinoamericana Acuerdo de Plurlnaqlonal de; Brasil; Chne;
- 18-mar-81 alcance Colombia; Cuba; Ecuador; México;
de Integracion ial Paraguay; Perq; Republica
(ALADI) parcia araguay, ; Rep
Bolivariana de Venezuela; Uruguay
Comunidad 25 mav-88 Unién Bolivia, Estado Plurinacional de;
Andina (CAN) Y aduanera | Colombia; Ecuador; Per(
Argelia; Argentina; Bangladesh;
Benin; Bolivia, Estado Plurinacional
de; Brasil; Cameruin; Chile;
Colombia; Corea, Republica de;
Corea, Republica Popular
Democratica de; Cuba; Ecuador;
Sistema Global Egipto; Ex Republica Yugoslava de
de Preferencias Acuerdo de Macedonia; Filipinas; Ghana;
Comerciales Guinea; Guyana; India; Indonesia;
; 19-abr-89 alcance . L L i '
entre los paises : Iran, Republica Islamica del; Iraq;
en desarrollo parcial Jamahiriya  Arabe Libia; Malasia;
(SGPC) Marruecos; México; Mozambique;
Myanmar,; Nicaragua; Nigeria;
Pakistan; Peru; Republica
Bolivariana de Venezuela; Singapur;
Sri Lanka; Sudan; Tailandia;
Tanzania; Trinidad y Tobago; Tunez;
Viet Nam; Zimbabwe

Fuente: Organizacién Mundial de Comercio, OMC.
Elaborado por: Bolivar Jativa

b. Politica Econdmica frente al transporte Internacional de carga

La balanza comercial de Ecuador con Colombia ha presentado importantes y
continuos déficits. El sector de vehiculos, partes y piezas es el que abarca el
mayor porcentaje de participacion en las exportaciones de Ecuador a
Colombia, seguido por el sector pescado, otros alimentos, maquinaria y

textiles.
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llustracién 9: Balanza Comercial Ecuador — Colombia (miles USD)

2,500,000
2,000,000
1,500,000
a 1,000,000 =
= r
" 500,000
-
'= - ¥
(500,000)
(1,000,000)
(1,500,000) © '
2008 2009 2010 2011 2012 2013 ‘
. . . (& abril)
PExportaciones 803,779 678,338 793,062 |1,uzs:51u 1,059,110 | 308,406
® Importaciones 1,727,047 | 1,485168 | 1,949,997 | 2,141,580 | 2,121,252 | 659,649
Balanza Comercial | (923,269) | (806,530) | (1,156,935 | (1,116,070 | (1,062,142 | (351,243)

Fuente: Proecuador 2013
Elaborado por: Bolivar Jativa

Esta situacion deficitaria en las relaciones de comercio bilateral entre
Ecuador y Colombia se ha mantenido en los diferentes afios, en valores
superiores a 1 millén de ddlares, las exportaciones ecuatorianas representan
cerca del 50% de las importaciones desde Colombia, es decir existe un gran
volumen de carga que se moviliza entre los dos paises y la mayor parte se

realiza por via terrestre.

Los acuerdos suscritos entre Ecuador y Colombia, representan el escenario
de negociacion y acercamiento entre los sectores productivos de cada pais,
mismos que facilitan que tales negociaciones se lleven a cabo de la mejor
manera. Bajo esta perspectiva, los gobiernos de turno juegan un papel
fundamental a la hora de establecer y promover acuerdos que impulsen el
comercio internacional entre estas dos naciones; so6lo de esta manera se
propendera a generar productividad y competitividad en mercados

internacionales.

Existen actualmente excelentes relaciones politicas y comerciales, entre
ambas naciones, con una oferta comercial complementaria y con un
atractivo paquete de incentivos fiscales a la inversion en el sector productivo.

Cabe resaltar que Colombia se ha adelantado a generar acuerdos con
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paises latinoamericanos, europeos y asiaticos, esto a la vez genera una
oportunidad para Ecuador de ofrecer sus productos a Colombia como
insumo para un producto terminado y este a su vez se comercialice a los
paises con los que Colombia tiene acuerdos, desarrollando asi un impulso
en la actividad de transporte por carretera, por lo que es importante
aprovechar estas circunstancias comerciales de Colombia mediante la

implementacion de un plan de negocios para la empresa Transurgint S.A.
3.7.4. Proyecciones del Estudio

3.7.4.1. Proyeccion de la Oferta

La oferta se ha proyectado con un indice de crecimiento del del 7% en
Ecuador y 8% en Colombia, calculado en base a informacion existente en
investigacion realizada por Mora (2011) sobre datos historicos de la flota
vehicular existente en los aflos 2011 a 2013, por tanto a la oferta actual se

agrego este indice de crecimiento para obtener los datos proyectados.

Tabla 30:  Oferta Proyectada

Afio | Oferta Ecuador | Oferta Colombia | Oferta Total
2014 591.847 832.307 1.424.154
2015 633.276 898.892 1.532.168
2016 677.606 970.803 1.648.409
2017 725.038 1.048.467 1.773.505
2018 775.791 1.132.345 1.908.135

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Bolivar Jativa

3.7.4.2. Proyeccion de la Demanda

Para determinar el crecimiento de la demanda de transporte de carga, se
utiliza el método de los coeficientes técnicos, estableciendo una relacion

directa entre el crecimiento de la economia, determinado por el PIB, y la
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demanda del servicio de transporte de carga por carretera (del total de carga
movilizada entre Ecuador y Colombia el transporte de carga via maritima
representa cerca del 90%, por lo tanto el 10% de toneladas métricas son

transportadas via terrestre).

Considerando que el transporte de carga por carretera es un servicio que
constituye la fuente generadora de movilizacion y dinamia del comercio
internacional entre estos dos paises, se puede establecer que su utilizacion
se incrementara si existe mayor integracion fronteriza y se promuevan las

relaciones comerciales en los mejores estandares de cooperacion regional.
Segun datos estadisticos de DANE se obtiene la siguiente relacion:

Qf = QA * (1 + TCG)
Donde, Qf es la cantidad futura demandada de transporte de carga, QA es la
cantidad de transporte de carga demandada actualmente, esto es 1.672.128

tonfafio y TCG que es la tasa de crecimiento anual, por lo antes
mencionado, se utiliza la TCG del PIB de 4,9%.

Tabla 31: Proyeccion de Demanda

Ano Demanda Total
2014 1.754.062
2015 1.840.011
2016 1.930.172
2017 2.024.750
2018 2.123.963

Fuente: Emproject
Elaborado por: Bolivar Jativa
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3.7.4.3. Demanda Insatisfecha

Tabla 32: Demanda insatisfecha

Aino | Demanda Total | Oferta Total | Demanda Insatisfecha
2014 1.754.062 1.424.154 329.908
2015 1.840.011 1.532.168 307.843
2016 1.930.172 1.648.409 281.763
2017 2.024.750 1.773.505 251.245
2018 2.123.963 1.908.135 215.828

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Bolivar Jativa

La tabla muestra las toneladas métricas de demanda insatisfecha, es decir
gue la capacidad de oferta del sector de transporte por carretera de la zona
norte de Ecuador y Sur de Colombia no podria satisfacer, es decir que
existe la amenaza que empresas de transporte de carga maritimo, tanto de
Ecuador como de Colombia puedan absorberla. Esta situacién permite
evidenciar que la provincia del Carchi, se esta convirtiendo en una zona de
paso unicamente, perjudicando el desarrollo comercial para las unidades y
organizaciones de transporte de carga por carretera que operan en esta

zona geogréfica.
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3.7.5. Interpretacion de datos.

3.7.5.1. Encuestaaclientes de la empresa Transurgint S.A.:

(Encuesta aplicada a grupos focales)

Objetivo: Diagnosticar el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa

Transurgint S.A. de la ciudad de Tulcan.

1. Medio de Transporte que utiliza

VARIABLE VALOR ABSOLUTO | VALOR RELATIVO
5 ton Turbo 0,00%
Sencillo 10 ton 5 20,00%
Doble troque 15 ton 5 20,00%
Tracto camién 32 ton 15 60,00%
Otros 0,00%
Total 25 100,00%

Medio de Transporte

0% 0%

m 5ton Turbo

m Sencillo 10ton
Dobletroque 15ton

® Tractomula 32ton

m Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- En su mayoria los clientes encuestados utilizan
los Tracto camiones de 32 toneladas, debido a que el volumen de carga que
trasladan es considerable, por lo que la disponibilidad de estos medios de
transporte es vital para cumplir con su prop6sito; en menor proporcién se
utiliza los doble troque de 15 toneladas y el automotor sencillo de 10

toneladas.
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2. Con que frecuencia usted utiliza este medio de transporte

VARIABLE VALOR ABSOLUTO | VALOR RELATIVO
1-2 veces por semana 10 40,00%
3-4 veces por semana 15 60,00%
5 0 mas veces por semana
Total 25 100,00%

Andlisis e interpretacion.- Los clientes encuestados utilizan el servicio de
transporte de carga por carretera de 3 a 4 veces por semana, es decir existe
una rapida circulacion de mercancia dentro del comercio entre Ecuador y

Colombia; menos del 50% usan el servicio con menor frecuencia de 1 a dos

Frecuencia de uso

0%

m 1-2 veces por
semana

m 3-4 veces por
semana

5 0 mas veces por
semana

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

veces por semana.
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3. Considera usted que el tiempo de entrega de las mercancias en

el transporte es:

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Muy satisfactorio 8 32,00%
Satisfactorio 17 68,00%
Poco satisfactorio 0 0,00%
Nada satisfactorio 0 0,00%
Total 25| 100,00%

Satisfaccion en en la entrega
de mercancias

0%

m Muy satisfactorio

m Satisfactorio
Poco satisfactorio

® Nada satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- El nivel de satisfaccion en cuanto al tiempo de
entrega de la mercancia en el puerto de destino es satisfactorio para la
mayoria de los encuestados, por lo tanto se determina una alerta en cuanto

a este proceso, de tal manera que se mejore la satisfaccion en el cliente.
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4. El servicio de atencidn al cliente es:

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Muy satisfactorio 5 20,00%
Satisfactorio 20 80,00%
Poco satisfactorio 0,00%
Nada satisfactorio 0,00%
Total 25| 100,00%

Atencion al Cliente
0%

0%

® Muy satisfactorio

m Satisfactorio
Poco satisfactorio

® Nada satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- En cuanto al nivel de satisfaccion del servicio de

atencion al cliente casi la totalidad de investigados manifiestan su
satisfaccion en el proceso, un reducido nimero de clientes se encuentran
muy satisfechos, por lo que se debe reflexionar sobre las causas de no tener
un nivel de aceptacion total en cuanto a este aspecto, si se considera que de

cada 10 clientes s6lo dos estan muy satisfechos.
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5. Sector productivo

VALOR VALOR
VARIABLE ABSOLUTO | RELATIVO
Agricola 0,00%
Manufacturero 2 8,00%
Industrial 23 92,00%
Minero 0 0,00%
Otros 0 0,00%
Total 25| 100,00%

Sector productivo

0% _0% 0%

m Agricola

® Manufacturero
= Industrial

= Minero

= Otros

92%

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacién.- El sector productivo al cual la empresa
Transurgint S.A., atiende prioritariamente es el industrial y en minima
porcentaje al sector manufacturero, esto indica, una alta participacion en
este sector de la economia, por lo que es necesario mantener al margen la

informacion que referencie cambios e innovaciones en este sector.
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6. Recomendaria el servicio de Transurgint S. A.

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 22 88,00%
No 3 12,00%
Total 25| 100,00%

Recomendacion del Servicio

mSj
m No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Analisis e interpretacion.- Casi en su totalidad los encuestados manifiestan
gue si recomendarian a otras personas el uso éste servicio; esto se debe a
su nivel de conformidad con el servicio, sin embargo preocupa que una
minoria no lo recomendaria, fundamentados en su insatisfaccion por el

tiempo de entrega de la mercancia y el proceso de logistica tradicional.
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7. Su empresa es:

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Nacional 17 68,00%
Extranjera 8 32,00%
Total 25| 100,00%

Tipo de empresa

® Nacional

m Extranjera

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- Existe un alto porcentaje de clientes nacionales
y en menor cantidad empresas extranjeras, por lo que se exigen un alto

grado de competitividad y diligencia en el servicio prestado.
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8. El servicio prestado de la empresa es:

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Muy satisfactorio 6 24,00%
Satisfactorio 15 60,00%
Poco satisfactorio 4 16,00%
Nada satisfactorio 0,00%
Total 25| 100,00%

16%

0%

Servicio Prestados

® Muy satisfactorio
m Satisfactorio

Poco satisfactorio
m Nada satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Bolivar Jétiva

Andlisis e interpretacion.- Se fortalece el criterio que tiene los clientes en
cuanto a la calidad del servicio prestado, ya que mas de la mitad de
investigados consideran que el servicio prestado es satisfactorio, casi la
cuarta parte estdn muy satisfechos y en minima participacién consideran que
el servicio es poco satisfactorio. Existe por tanto un nivel de inconformidad,

el cual deberia preocupar y tomar medidas correctivas a tiempo de tal

manera que permita incrementar ese nivel de satisfaccion.
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9. Las estrategias de comercializacion son:

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Muy satisfactorio 6 24,00%
Satisfactorio 15 60,00%
Poco satisfactorio 4 16,00%
Nada satisfactorio 0 0,00%
Total 25| 100,00%

Estrategias de
comercializacion

0%

16% . .
= Muy satisfactorio

| Satisfactorio
Poco satisfactorio
m Nada satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacién.- En su mayoria los encuestados manifiestan que
las estrategias de comercializacién son satisfactorias, es decir que no estan
cumpliendo el objetivo de persuadir, fidelizar e incrementar nuevos clientes.
Mientras que hay un pequefio nimero de clientes que se encuentran poco
satisfechos, eso genera una alerta de preocupacion en cuanto al valor
agregado de las estrategias actuales, manifiestan que seria bueno innovar y

establecer vinculos de negociacién participativos y colaborativos.
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10.Laresolucién de quejas y reclamos son:

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Muy satisfactorio 2 8,00%
Satisfactorio 10 40,00%
Poco satisfactorio 10 40,00%
Nada satisfactorio 3 12,00%
Total 25| 100,00%

Resolucion de quejas y
reclamos

® Muy satisfactorio

m Satisfactorio

Poco satisfactorio
® Nada satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Bolivar Jativa

Analisis e interpretacion.- Menos de la mitad de los clientes manifiestan
estar poco satisfechos con la resolucion de quejas y reclamos, lo que podria
provocar disminucion de clientes, dado a que no se estan solucionando este
tipo de conflictos de manera oportuna, es deber de la gerencia y
colaboradores poner énfasis en este aspecto, de tal manera, que los
inconvenientes presentados en el proceso se resuelvan bajo criterios
técnicos y de compromiso de las dos partes. Asi mismo menos de la mitad

consideran estar poco satisfechos pero no representa eficiencia y eficacia en

la gestion comercial ofrecida.
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11.Qué valor agregado usted solicitaria

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Sitio Web 2 8,00%
Normas ISO 3 12,00%
Tecnologia 0 0,00%
Otros 20 80,00%
Total 25| 100,00%

8%

12%

80%

Valor agregado solicitado

0%

Tecnologia

m Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.-

incrementar el portafolio de servicios, de tal manera que permita encontrar
un servicio integral para el mejorar el comercio internacional de estas
empresas, es asi que mencionan presentar un sitio web, que permita tener
contacto en tiempo real con la empresa desde cualquier lugar del mundo, asi

mismo, la incorporacién de béascula, GPS,

minimizacién de costos respectivamente.
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3.7.5.2. Encuesta a clientes potenciales del servicio de transporte

Objetivo: Diagnosticar los gustos y preferencias del mercado potencial y su

nivel de satisfaccion con la competencia

1. Medio de Transporte que utilizé para transportar su carga.

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Particular 2 20,00%
Publico 8 80,00%
Otros 0 0,00%
Total 10| 100,00%

Medio de transporte

0%

m Particular
H Plblico
Otros

Fuente: Investigacion de campo

Elaborado por: Bolivar Jativa
Analisis e interpretacion.- Casi la totalidad de los encuestados utilizan el
servicio publico como medio de transporte de su mercancia, por tanto se
determina que este mercado ha optado por medios que ofrezcan garantias
de seguridad en el manejo, custodia y traslado de sus productos, de
conformidad a las leyes establecidas en los dos paises. Es decir de cada
diez clientes 8 deciden utilizar medios de transporte de carga legalmente
constituidos. Un reducido numero de encuestados asumen el riesgo de

traslado utilizando medios de transporte particulares.
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2. Laempresa que realiza el transporte de su mercancia es:

VARIABLE VALOR VALOR
ABSOLUTO | RELATIVO
Transcomerinter 3 30,00%
Sercargas 2 20,00%
Sanchez Polo 2 20,00%
Coordicargas 2 20,00%
Otros 1 10,00%
Total 10 100,00%

Empresa de Tranporte

® Transcomerinter

| Sercargas
Sanchez Polo

m Cordicargas

= Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- La empresa de mayor aceptacién en el mercado
es Transcomerinter, seguido de Sanchez Polo, Sercargas, y Coordicargas
con menor participacion. Tal como lo manifiesta la SENAE, estas empresas
tienen una cuota de mercado competitiva en este sector, por lo que habra de
monitorear sus actividades con el afan de establecer mecanismos que

provean ventaja competitiva y comparativa en el mercado.
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3. ¢Con que frecuencia semanal Ud. utiliza esta empresa de

transporte?
VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
1-2 Veces 1 10,00%
3-4 Veces 5 50,00%
5 0o mas Veces 4 40,00%
Total 10 100,00%

Frecuencia de utilizacion

m1-2 Veces
m 3-4 Veces
=5 0 mas Veces

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- Casi la totalidad de los encuestados manifiestan
que minimo se realizan tres viajes a la semana, estableciendo como
promedio de cuatro viajes por semana, con esto se determina que existe un
alto nivel de operatividad por parte de estas empresas, por lo que
continuamente estdn demandado este servicio de transporte, razén por la
cual los procedimientos adoptados para ofrecer un sistema integral de
logistica, adecuado y pertinente se hace fundamental a la hora de conquistar

esta demanda.
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4. ¢Esta usted satisfecho con el servicio de transportacion
recibido?

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 3 30,00%
No 7 70,00%
Total 10| 100,00%

Satisfaccion del servicio

mSj
mNo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacién.- Siete de cada diez clientes que opera con la
competencia, manifiestan no encontrarse satisfechos con el servicio
prestado, por lo que se considera una oportunidad para la empresa
Transurgint S.A. en establecer vinculos de acercamiento que permitan
presentar su portafolio de servicios y poder concretar nuevas negociaciones.
El 30% manifiesta estar satisfechos con el servicio de la competencia, por lo
que se puede concluir que este sector ha establecido lazos de fidelidad con
su proveedor del servicio, y que por tanto dejan de ser un mercado para
Transurgint S.A.
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Qué factores deciden su compra

VARIABLE VALOR VALOR
ABSOLUTO | RELATIVO
Atencién al cliente 8 34,78%
Tecnologia 0 0,00%
Modelo unidad 0 0,00%
Flete 5 21,74%
Puntualidad 2 8,70%
Logistica 3 13,04%
Imagen 0 0,00%
Calidad de servicio 5 21,74%
Otros 0 0,00%

Factores de decision de compra

m Atencion al cliente

0%

m Tecnologia

0% = Modelo unidad
H Flete

® Puntualidad
m Logistica

Imagen

Calidad de servicio

Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- Segun los gustos y preferencias del mercado
encuestado, el factor atencion al cliente, representa un alto porcentaje por lo
que se hace necesario orientar recursos, mecanismos, procesos, estrategias
y tacticas que permitan establecer un relacion permanente con caracter
participativo y colaborativo entre las dos partes, de tal manera que se vincule
los objetivos de cada uno hacia una simetria comun. El flete y la calidad en
el servicio son factores que también representan un alto porcentaje, por lo

gue es necesario tomar decisiones oportunas al respecto.
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6. Sector productivo

VARIABLE VALOR VALOR
ABSOLUTO | RELATIVO
Agricola 0 0,00%
Manufacturero 0 0,00%
Industrial 10 100,00%
Minero 0,00%
Otros 0,00%
Total 10| 100,00%

Sector productivo

0%

m Agricola
B Manufacturero
= Industrial

= Minero

m Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacién.-El sector de la industria ha tomado fuerza en el
comercio entre Ecuador y Colombia, en el cual el servicio de transporte de
carga por carreta se convierte en la arteria principal de consolidacién en las
negociaciones de estos demandantes.
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7. Tipo de transporte utilizado

VARIABLE VALOR VALOR

ABSOLUTO | RELATIVO
5 ton Turbo 0 0,00%
Sencillo 10 ton 2 20,00%
Doble troque 15 ton 5 50,00%
Tracto camion 32 ton 3 30,00%
Otros 0 0,00%
Total 10| 100,00%

Tipo de transporte

0% 0%

m 5ton Turbo
m Sencillo 10ton
Dobletroque 15ton
S0 B Tractomula 32ton

m Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- La mitad de clientes utilizan el tipo de transporte
doble troque de 15 toneladas, le sigue la frecuencia del Tracto camién de 32
ton. Se puede observar que el volumen que transportan estas empresas es
considerable, por lo que el mantener en buen estado estas unidades se
transforman en el reto fundamental de las empresas dedicadas a ofertar este
servicio. En caso de no tener estas unidades, seria importante buscar
alternativas de financiamiento que permitan integrar a su portafolio de

servicios.
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8. Considera que el precio pagado por el servicio es:

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Muy satisfactorio 0 0,00%
Satisfactorio 6 60,00%
Poco satisfactorio 4 40,00%
Nada satisfactorio 0 0,00%
Total 10| 100,00%

PRECIO DEL SERVICIO

0,00% 0,00%

B Muy satisfactorio
40,00% B Satisfactorio
Poco satisfactorio

B Nada satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Analisis e interpretacion.-La mayoria del mercado encuestado considera
no estar satisfecho con el precio pagado por el servicio, si se toma en cuenta
aspectos como la atencion al servicio, seguridad, custodia e integridad de la
mercancia, por lo que se determina una oportunidad latente en poder
penetrar a este nicho de mercado.
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9. Conoce Ud. Laempresa Transurgint S.A.

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 6 60,00%
No 4 40,00%
Total 10| 100,00%

Conocimiento de la empresa

uSj
= No

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Analisis e interpretacion.- Mas de la mitad de encuestados manifiestan
conocer la empresa Transurgint S.A., mientras que los restantes no la
conocen, por lo que se determina que las estrategias de penetracion en el
mercado utilizadas no han sido eficaces, razén por la cual es necesario
revisar tales procedimientos para establecer planes de accion que permitan

lograr mayor participacion en el mercado y ampliar su cuota de mercado.
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10.¢Por qué medios conoce?

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Web 1 10,00%
Amigos 3 30,00%
Tv 0 0,00%
Otros 6 60,00%
Total 10| 100,00%

Medios por los cuales conoce

= Web

® Amigos
Tv

m Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretaciéon.- El medio que ha permitido dar a conocer sobre
el servicio que ofrece la empresa Transurgint S.A. ha sido la presentacion
del portafolio de servicios, la cual se ha realizado de manera tradicional
visitado cada una de estas empresas. Un 30% manifiesta que la conoce por
recomendaciones de amigos y empresas ubicadas en el sector comercial
entre Ecuador y Colombia. Se determina innovar estos procesos de
acercamiento con posibles clientes.
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11.Le gustaria demandar sus servicios

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 6 60,00%
No 4 40,00%
Total 10 100,00%
Demandar sus servicios

mSi
mNo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Analisis e interpretacion.- Mas de la mitad de los encuestados manifiestan
que si tienen intenciones de demandar los servicios de Transurgint S.A. es
decir existe una demanda latente que necesita ser persuadida con
procedimientos innovadores y efectivos, con la finalidad de incrementar
nuevos clientes al negocio. Los restantes muestran una fidelidad con su
proveedor del servicio, sin embrago no deja de ser un demanda potencial

que habrd que realizar un seguimiento con tal de encontrar el momento

oportuno para consolidar un vinculo de negociacion.
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12.Conoce Ud. Que la empresa Transurgint cuenta con ISO 9001

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 2 20,00%
No 8 80,00%
Total 10| 100,00%

Conocimiento de 1SO 9001

mSi mNo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- Apenas la quinta parte de los encuestados no
conoce que la empresa Transurgint S.A. cuenta con Normas ISO 9001, Se
determina por tanto que es necesario proponer estrategias de promocioén de
este aspecto, con la finalidad de que haya un conocimiento integro del
Sistema de gestion de Calidad adoptado.
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13.Laruta que utiliza su empresa para movilizar la carga es:

VARIABLE VALOR VALOR
ABSOLUTO | RELATIVO
Quito-Medellin 3 30,00%
Quito-Cali 2 20,00%
Gyql-Medellin 4 40,00%
Gyql-Cali 1 10,00%
Otros 0 0,00%
Total 10| 100,00%
Ruta
® Quito-Mede
m Quito-Cali
Gyql-Meld
m Gyql-Cali
= Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Analisis e interpretacion.- Menos de la mitad del mercado investigado
manifiesta que la ruta de mayor afluencia es Guayaquil — Medellin, seguido
con un 30%, la ruta Quito - Medellin. Se determina por tanto que el sistema
de logistica adoptado para este tipo de ruta es fundamental, cuando se trata
de ofrecer seguridad y custodia en el traslado de la mercancia. Por otro lado
este sistema de Logistica permitira disminuir el tiempo de entrega toda vez

gue su aplicacion demande de eficiencia y eficacia en el proceso.
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14.Que recomendacién haria

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Publicidad 9 52,94%
Flete 2 11,76%
Unidades nuevas 0 0,00%
Informacion 6 35,29%
Otros 0 0,00%

Recomendaciones
0% = Publicidad

o Flete
= Unidades nuevas
® Informacién

m Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- La mayoria de encuestados recomiendan
promover y fortalecer vias de informacion, promocién y publicidad del
servicio, dejando de lado las formas tradicionales de hacerlo y generar
herramientas tecnolégicas como las TICS, que establezcan una

comunicacién permanente y en tiempo real desde cualquier parte del mundo.
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3.7.5.3. Encuesta a personal de la empresa Transurgint S.A.

1. Conoce usted el direccionamiento de la empresa

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 7 87,50%
No 1 12,50%
Total 8| 100,00%

Direccionamiento de la
Empresa

mSj
mNo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Analisis e interpretacion.- Casi en su totalidad el personal conoce el
direccionamiento estratégico de la empresa Transurgint S.A. Se establece
una filosofia empresarial soélida y una cultura organizacional orientada hacia
un mismo objetivo. Se convierte en una fortaleza el grado de participacion y
conocimiento de la planificacion estratégica, porque asi, todos los esfuerzos

individuales suman y fortalecen el esfuerzo total de la empresa.
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2. ¢Conoce usted, si existe un modelo de estrategias comerciales?

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 3 37,50%
No 5 62,50%
Total 8| 100,00%

Modelo de estrategias
comerciales

mSi
mNo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- Mas de la mitad del personal desconoce de un
modelo de estrategias comerciales, por lo que se manifiesta una falta de
socializacion en el caso de que exista, 0 caso contrario, integrar al personal
a disefiar este modelo desde la perspectiva de la colaboracion institucional
bajo lineamientos horizontales de administracion, con un estilo de liderazgo
democrético.
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3. ¢(Cree usted que las estrategias comerciales que tiene su

empresa son?

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Muy satisfactorio 0 0,00%
Satisfactorio 4 50,00%
Poco satisfactorio 4 50,00%
Nada satisfactorio 0 0,00%
Total 8| 100,00%

Las estrategias comerciales

0%

0%

m Muy satisfactorio

m Satisfactorio
Poco satisfactorio

® Nada satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.-Las estrategias comerciales adoptadas no estan
generando un nivel de satisfaccion adecuado en su colaboradores. Existe un
deterioro progresivo en la gestion comercial, segun los trabajadores, y esto
genera des conformismo y poco crecimiento con los clientes. Al menos se
evidencia interés por parte de los trabajadores en este aspecto, por lo su
actitud de mejorar incide en establecer rapidamente nuevas estrategias de

comercializacion.
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4. ¢CoOmo considera usted la gestibn de control, seguimiento y

monitoreo del nivel de satisfaccion del cliente?

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Muy satisfactorio 0 0,00%
Satisfactorio 7 87,50%
Poco satisfactorio 1 12,50%
Nada satisfactorio 0 0,00%
Total 8| 100,00%

Gestion del nivel de satisfaccion
del cliente

0% 0%

12% ® Muy satisfactorio

m Satisfactorio
Poco satisfactorio

= Nada satisfactorio

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- La mayoria de los colaboradores de la empresa
Transurgint S.A. esta satisfecho con el proceso de seguimiento y monitoreo
al nivel de satisfaccion del cliente, sin embargo existe un rango de mejorar
esta situacién, para lo cual, la generacién de procedimientos innovadores
permitira llegar a un nivel de satisfaccion 6ptimo con cada trabajador.
Proceso que permita vincular desde la entrevista con el cliente hasta la
entrega de la mercancia, para posteriormente mantener lazos de

mejoramiento continuo en cuanto a la prestacién del servicio.
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5. ¢Cree usted que la implementacion de un plan de negocios

fidelizard y captara nuevos clientes?

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 8 100,00%
No 0 0,00%
Total 8 100,00%

Implementacion de plan de
Negocios

0%

mSj
mNo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Analisis e interpretacion.- Absolutamente todos los colaboradores de la
empresa estan de acuerdo en que la implementacion de un Plan de
Negocios, permitira fidelizar y captar nuevos clientes. Para lo cual dicho Plan
debera fundamentarse en procedimientos técnicos y metodolégicos, con
indicadores de gestiobn concretos que permitan realizar un seguimiento

permanente de cada actividad.
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6. ¢La aplicacion de un plan de negocios ayudard a potencializar la

cooperacion y trabajo en equipo de los empleados de la empresa?

VALOR VALOR
VARIABLE
ABSOLUTO | RELATIVO
Si 7 87,50%
No 1 12,50%
Total 8 100,00%

Potenciar el trabajo en equipo de
los empleados

mSj
mNo

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Andlisis e interpretacion.- La cooperacion y el trabajo en equipo se
fortalecera mediante la aplicacion de un plan de negocios efectivo, siempre y
cuando los procedimientos sea establecidos bajo la participacion de todos y
cada uno delos miembros de la organizacion, asi lo manifiestan la mayoria
de encuestados, sin embargo un reducido numero de ellos dice no estar de
acuerdo que un Plan de Negocios mejore el nivel de cooperacion entre sus

miembros.
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3.7.5.4. Entrevista a gerente empresa Transurgint S.A.

1. ¢Cual son las caracteristicas del servicio que Transurgint S.A.
ofrece?

El servicio que pone a disposicion la empresa Transurgint S.A. es el
Transporte Nacional e Internacional de mercancias en modalidad de carga
suelta, contenedores 20', 40", y Carga Especial. Entre sus caracteristicas
principales puedo manifestar: Recepcion y entregas de mercancias puerta a
puerta, control vehicular las 24 horas, agilidad en el cruce de frontera de la
carga, seguro internacional de mercancias que no ofrecen otras empresas,
especialmente aquellas que no estan legalmente constituidas, bodegas
privadas, vigilancia y equipos de seguridad privada en todas las
almaceneras, tratamiento de mercancias para cargues Yy descargues,
tramites para importaciones, verificaciones y garantias, tramites para
exportaciones y reexportaciones, custodia a cargas consideradas de riesgo,
asesoria general de Comercio Exterior, tarifas exclusivas. Dichos servicios

estan publicados en nuestro web www.grupotranseur.com

2. ¢Cuél es la participacion de la empresa en el mercado?

En cuanto a la participacion que tiene Transurgint en el mercado
internacional de transporte de carga por carretera es aproximadamente entre
el 10% y el 15% del total de demanda de este servicio, de lo cual, las
empresas que constituyen la competencia mas alta son Transcomerinter,

Sanchez Polo, Inventrams y Sercargas

3. ¢Cudl es la capacidad instalada de la empresa?

Tomando en consideracion los recursos disponibles que posee actualmente
la empresa, se puede determinar que la capacidad instalada que tiene la
empresa es de atender al menos de 20.000 ton/afio, cifra que resulta ser
mas baja en comparacién con el promedio de toneladas por afio que ofrece

la competencia.
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4. ¢Cudl son los medios de comunicacién utilizados para ofrecer el
servicio?

Se ha creado hace una afio aproximadamente una pagina web, la cual ha
permitido mantener una relacion permanente con el cliente, en ella se da a
conocer el portafolio de servicios que ofrece nuestra empresa, se atiende
reclamos y quejas, se mantiene informado de los cambios y traslado de la
mercancia, entre otras cosas. Sin embargo se ha mantenido la estrategia
tradicional de la empresa, la cual consiste en realizar una visita
personalizada al cliente y presentar el portafolio de servicios. Aunque no se
ha establecido o estandarizado el proceso de negociaciéon que se lleva a
cabo es decir se lo realiza de una forma empirica y no ha sido actualizada ni

tampoco innovada en los ultimos afios.

5. ¢Como se ha gestionado los procesos organizacionales, de
comercializaciéon y de logistica?

Lamentablemente no se ha definido los procesos organizacionales, de
comercializacion y logistica, es decir se ha llevado a cabo de una manera
tradicional sin realizar mejoras que permitan mas que todo monitorear y
controlar el nivel de cumplimiento en cada é&rea. Si bien es cierto cada
miembro sabe lo que tiene que hacer pero no se ha establecido politicas de
mejoramiento, que permitan realizar una retroalimentacién oportuna y poder
corregir errores para alcanzar los objeticos propuestos por la empresa. Se
puede manifestar que esta situacibn no ha permitido generar desarrollo y

crecimiento en la empresa de una manera mas acelerada.

Anélisis e interpretacion.

Se debe rescatar la predisposicion de colaborar con este instrumento de
parte del sefior gerente, lo que permiti6 obtener datos de manera
responsable y fidedigna en cuanto a los hechos que acontecen en la
empresa de estudio. Es asi que se identifica las caracteristicas del servicio,

en las cuales se evidencian procesos de alta calidad de acuerdo a los
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requerimientos de la demanda de este sector del transporte, pero se
determina una reducida participacion en el mercado, si se toma en cuenta el
acelerado crecimiento que ha tenido el comercio internacional de carga por
carretera. Se identifica una deficiente gestion en cuanto a las estrategias de
comercializacion, estructura organizacional y de logistica, debido a que no
se han definido bajo una base cientifica de mejoramiento continuo, donde las
actividades de planificacion ejecucion y control no estan definidas
claramente y no se ha generado instrumentos de aplicacion que permitan
tener una gestion de eficiencia y eficacia, con resultados Optimos en la

utilizacion de sus recursos disponibles.

3.7.6. Validacion de la Idea a Defender

Se ha diagnosticado las deficientes estrategias de comercializacion
adoptadas por la empresa Transurgint S.A., esto se evidencia en el bajo
nivel de satisfaccion que presentan clientes y miembros de la organizacion.
A esto se suma el bajo posicionamiento de la empresa en el mercado de

transporte de carga entre Ecuador y Colombia.

De la misma manera el estudio muestra que apenas el 24% de clientes
actuales de la empresa consideran que su servicio es muy satisfactorio, por
lo que se considera una oportunidad para Transurgint S.A. disefar e
implementar un Plan de Negocios, sustentado en procedimientos
novedosos, técnicos y metodoldgicos que permita generar cooperacion y
compromiso entre los miembros de la empresa con la finalidad de fidelizar
progresivamente el cliente existente, el cual ha demostrado un nivel de
satisfaccion aceptable con el servicio prestado, y captar nuevos clientes,
toda vez que existe un nicho de mercado (70%) que no esta satisfecho con
la calidad del servicio prestado por la competencia. Ademas se determina
gue los gustos y preferencias que se han diagnosticado en el presente
estudio, pueden ser satisfechos con los recursos disponibles de la empresa

Transurgint S.A.
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El referido plan deberd estar basado en un modelo de Mejoramiento
Continuo, cuyas fases permitan planificar actividades de manera coordinada,
que se orienten hacia objetivos claros y competitivos, verificar cada una de
las etapas con el fin de tomar decisiones correctivas a tiempo, y ejecutar
planes de accion con el compromiso de la alta gerencia y todos los
involucrados en el proceso, estableciendo indicadores de gestion que
permitan monitorear el nivel de cumplimiento de cada actividad y generar un

ambiente de motivacion al logro de los objetivos.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

4.1. CONCLUSIONES.

El mercado de transporte de carga por carretera entre Ecuador y
Colombia se desarrolla de manera permanente gracias al fortalecimiento
de las relaciones comerciales entre los dos paises y la Comunidad
Andina, para ello la red vial juega papel importante a la hora de

establecer nexos entre las medianas y grandes empresas de la region.

El transporte de carga por carretera moviliza el 10,5% del total de
mercancia en Colombia, mientras que en Ecuador alcanza cerca del
20%, identificando la oportunidad de un amplio mercado por conquistar,
en el afan de buscar ventajas competitivas y comparativas con los demas

sectores del transporte de carga.

El mercado del transporte de carga por carretera muestra un crecimiento
de la demanda insatisfecha, como resultado de la baja cuota de mercado

gue mantiene este sector en la economia de Ecuador y Colombia.

La cartera de clientes de la empresa Transurgint S.A. en su mayoria se
encuentra satisfecha por el servicio prestado, sin embargo requieren que
se mejore el servicio de bascula, el sistema de seguridad GPS,
mecanismos eficientes de resolucién de quejas y reclamos, politicas de

comercializacién con procedimientos claros y oportunos.

El sistema tradicional de logistica, conjuntamente con procedimientos de
comercializacion obsoletos no han permitido generar mejoras en el

transporte de carga por carretera en los Ultimos afos.
La demanda actual de Transurgint S.A. muestra un bajo nivel de
fidelidad, especialmente por deficiencia en servicios como seguridad y

entrega oportuna desde el embarque hasta la entrega de la mercancia.
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e La cultura organizacional de la empresa Transurgint S.A. se desarrolla en
un entorno donde cada colaborador tiene conocimiento claro y
compromiso con la filosofia de la misma, sumado a una eficiente
comunicacion y liderazgo, sin embargo el inadecuado sistema de
seguimiento y monitoreo a los procesos de negociacion y atencién a

guejas y reclamos le resta competitividad.

e La imagen que actualmente presentan los oferentes del servicio de
transporte de carga por carretera entre Ecuador y Colombia, es de
empresas inseguras, de altos costos en fletes y demora en la entrega,
pues no han desarrollado relaciones estables con el mercado y

estrategias de negociacion.
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4.2. RECOMENDACIONES.

Se deben aprovechar las relaciones comerciales bilaterales para
dinamizar el sector transporte de carga a nivel internacional,
estableciendo lineamientos de gestion y eficiencia en los servicios

requeridos por el cliente.

Se deben establecer mecanismos de comercializacion fundamentados en
procedimientos adecuados, que generen valor, tanto para clientes

tradicionales como para apoyar la incorporacion de nuevos clientes.

Ya que la mayoria de clientes se contactan unicamente cuando necesitan
transportar mercancia, se genera un fenbmeno de desconfianza, por lo
que se deben establecer procedimientos para mantener contacto
permanente con el cliente fortaleciendo su nivel de confianza y

satisfaccion.

Establecer un sistema de seguimiento y monitoreo a las actividades de
comercializacion con los clientes desde el inicio de la relacion comercial,
la presentacién del portafolio de servicios, firma del contrato y ejecucion
del traslado; basados en indicadores de gestion pertinentes para evaluar

el nivel de cumplimiento del servicio pactado.

Revisar y establecer planes de accién para mejorar el sistema de
logistica en el transporte, que genere confiabilidad en la recepcion y

entrega final de la mercancia en el puerto de destino.

Mejorar continuamente el servicio en base al nivel de satisfaccion del
cliente tradicional y nuevo, fundamentado en la resolucion oportuna de

conflictos, con base a estandares de calidad y eficiencia en el servicio.

Impulsar un clima organizacional basado en el desarrollo y mejoramiento
continuo (Deming: Planear, Hacer, Verificar y Actuar), permitiendo

consolidar niveles adecuados de liderazgo, trabajo en equipo,
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comunicacion efectiva y motivaciéon en cada uno de los colaboradores de

la empresa.

e Transurgint S.A. al ser una empresa reconocida y organizada
administrativamente debera aprovechar ese reconocimiento y establecer

estrategias comerciales de persuasion y fidelizacion de nuevos clientes.
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V. PROPUESTA.

5.1. TITULO.

Plan de negocios para la empresa Transurgint S.A. de la ciudad de Tulcan.

5.2. ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA.

El transporte terrestre de carga por carretera representa el 20% del PIB en
Colombia y cerca del 15% del PIB ecuatoriano, evidenciandose un
crecimiento importante de este sector, lo que se constituye en la arteria
fundamental del desarrollo y crecimiento del comercio internacional entre

estos dos paises.

Bajo este escenario, las empresas dedicadas a prestar este servicio tienen
un reto importante de satisfacer adecuadamente la demanda, razén por la
cual en el presente estudio se propone estrategias de negociacion,
pertinente a las exigencias del mercado, de modo que se constituya en una

herramienta gerencial para la empresa Transurgint S. A.

5.3. JUSTIFICACION.

El desarrollo de un plan de negocios para la empresa Transurgint S. A. de la
ciudad de Tulcan — Ecuador permitira mejorar el nivel de satisfaccion de los

clientes actuales, y promover la captacion de nuevos clientes.

La idea es desarrollar novedosas estrategias de comercializacidon del servicio
de transporte de carga por carretera entre Ecuador y Colombia, generando
de manera continua valor agregado y diferenciacion del servicio,

aprovechando las relaciones comerciales entre estos dos paises.

Tal como lo manifiesta Weinberger (2009) en su obra Plan de Negocios,
Herramienta para evaluar la viabilidad de un Negocio, expresa que “el Plan

de negocios es una herramienta fundamental para el empresario, pues le
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permite tomar decisiones de inversidon, conseguir potenciales inversionistas y
sobre todo, guiar las operaciones de la empresa una vez que esté en
marcha” (p. 31), por tanto al elaborar un plan de negocios se busca reducir el
riesgo Y la posibilidad de fracaso ante la implementacién de estrategias que

busque Transurgint .S.A para captar nuevos clientes y lograr fidelizarlos.

Transurgint S.A. desea tener un acercamiento a sus clientes y posible
demanda por medio de un plan de accion, que le permita aprovechar las
oportunidades del sector del transporte pesado por carretera, a la vez que
logre superar las amenazas que se pudieran presentar con sus respectivos
mecanismos para mitigar los riesgos a traves de acciones fundamentadas en
informacion veridica y confiable. Se debe mencionar también que el ambito
de los negocios es cambiante y que por lo tanto se propone instrumentos de

seguimiento y monitoreo al referido plan.

5.4. OBJETIVO.

5.4.1. Objetivo General

Desarrollar un Plan de Negocios en la empresa Transurgint S.A., que
permita la fidelizacion y captacion de clientes para el servicio de Transporte

Internacional de Carga seca por carretera.

5.4.2. Objetivos Especificos

e Fundamentar teGricamente la propuesta.

e Definir el direccionamiento estratégico de Transurgint S.A., estudio
técnico y financiero que permita implementar la propuesta.

e Disefiar estrategias de comercializacion sustentadas en procedimientos
metodoldgicos, para fidelizar y captar nuevos clientes para la empresa

Transurgint S.A. de la ciudad de Tulcan.
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5.1. FUNDAMENTACION.

5.1.1. Plan de negocios:

Es un plan que describe la idea del negocio, partiendo del analisis del
mercado se establecen estrategias comerciales y de marketing, identificando
la necesidad de recursos hasta su implementacion, considerando al mismo

tiempo los riesgos y oportunidades de su implementacion.

5.1.2. Estrategias comerciales:

Son las acciones planificadas con anticipacion para orientar los recursos y
potencialidades de la empresa para el logro de objetivos de expansion o
crecimiento del negocio, que combinado con las estrategias de marketing
permitiran generar los servicios efectivos que satisfagan las necesidades del

cliente, logrando la lealtad del cliente.

5.1.3. Factibilidad:

Corresponde a identificar que se pueda poner en marcha las estrategias
planificadas, en base de un andlisis cuidadoso del
funcionamiento eficiente del servicio, que permitira mantenerse cerca del
cliente cumpliendo sus requerimientos a satisfaccion, brindando al mismo

tiempo rendimientos financieros para la empresa.

5.2. MODELO OPERATIVO DE LA PROPUESTA.

Una vez realizado el respectivo estudio de mercado, en el que se identifica
una demanda insatisfecha en el mercado de Colombia y Ecuador, se
procede a determinar los respectivos planes de operaciones, plan
organizacional, plan de comercializacion del servicio de transporte de carga,

plan de gestion logistica y plan financiero.
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5.2.1. Direccionamiento Estratégico

Corresponde al proceso por el que la empresa orienta las actividades
planteadas hacia la consecucion de los objetivos organizacionales. Hay que
establecer los objetivos y metas claras para que las estrategias funcionen,

gue sean coherentes con las expectativas de la Direccion y del mercado.

El éxito de la propuesta se fundamenta en definir donde quiere ir y asi
determinar el grado de crecimiento o desarrollo econémico para sustentar su
permanencia en el tiempo. Es importante el estudio previo que permitio
conocer el entorno de la empresa, sus oportunidades y amenazas, que

brinden las condiciones y estrategias pertinentes para lograr el crecimiento.

5.2.2. Misién

“Transurgint S. A. presta el servicio integral de transporte terrestre de
mercancia a nivel nacional e internacional a todas las personas naturales o
juridicas que buscan movilizar su mercancia, contando con talento humano
competente, vehiculos modernos equipados con tecnologia de Ultima
generacion e infraestructura adecuada, mejorando continuamente nuestros
procesos para satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros
clientes, fortaleciendo nuestro posicionamiento en el mercado generando

valor”.

5.2.3. Visién

“‘En el afio 2017 seremos una empresa certificada en calidad y seguridad,
logrando el liderazgo en el servicio integral de transporte terrestre de
mercancias a nivel nacional e internacional alcanzando altos estandares de

calidad”.
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5.2.4. Objetivos Corporativos

Prestar el servicio integral de transporte terrestre de mercancia a nivel
nacional e internacional cumpliendo con los requisitos legales, del cliente

y de la organizacion.

2. Contar con personal competente para garantizar un servicio con calidad.

3. Contar con una flota de vehiculos e infraestructura aptos para ofrecer un

servicio con calidad y oportunidad.

Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

5. Aumentar la satisfaccidon de nuestros clientes.

Lograr sostenibilidad para crecer en el mercado.

5.2.5. Valores y Principios Corporativos

Transparencia

Integridad

Creatividad

Trabajo en Equipo

Respeto mutuo

Amabilidad en el servicio

Responsabilidad, autoridad y comunicacién
Innovacion, practica y eficiencia en costos
Compromiso con las normas de calidad

Agilidad y seguridad en la operaciones

5.2.6. Breve Descripcion de la Empresa

La empresa llamada Transportes y Servicios Urgentes Internacionales
“TRANSURGINT” S.A. se cre6 el 13 de agosto del 2005 debido a la

necesidad de tres personas de crecer profesionalmente y potencializar sus

capacidades.
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Dicha empresa empez6 con el nombre de Transportes Maragén con tres
emprendedores y un empleado, llevaron a ser su suefio realidad con un
capital propio de 10.000 délares norteamericanos y con una estructura fisica

la cual era arrendada.

Actualmente cuenta con un capital propio aproximado de 110.000 ddlares
norteamericanos, con su oficina principal en Tulcdn y una sucursal en
Ipiales, genera 8 fuentes de trabajo en Tulcan y 6 en Ipiales, adicional a la
necesidad de bienes y servicios requeridos por sus 8 asociados para

generar el servicio de transporte.

Para ello la empresa cuenta con representantes, en Ecuador y Colombia,

ubicados estratégicamente en las ciudades de mayor movimiento comercial.

Tabla 33: Representantes de la empresa Transurgint S.A.

ECUADOR COLOMBIA

Tulcéan (of. principal) Ipiales
Panamericana Norte Sector El Rosal Calle 28 No. 1-28 Barrio Champafiag
Telefax: (593) 62242131 / (593) 62242523 Telefax: (0927) 252146- 733041
Celular Colombia: 310 4526372 Celular: 3146629064-3104524192
Email: transeur@andinanet.net Email: transeur@telecom.com.co
Wilmer Hernan Jativa L. Bolivar Rodolfo Jativa L.
Gerente General Director Sucursal
Celular: 0997302896 Email: bjativa@grupotranseur.com
Email: wjativa@grupotranseur.com

Fuente: Grupo Transeur
Elaborado por: Bolivar Jativa

5.2.6.1. Anélisis FODA

El analisis FODA corresponde a un estudio de las tendencias de la empresa,

los competidores, la organizacion interna, los clientes actuales y potenciales.

Esta herramienta permite identificar los aspectos positivos y negativos que
afectan la empresa interna o externamente, por medio de la investigacion de

campo, bibliografica y documental aplicada en la investigacion.
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Tabla 34:

Matriz FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

Personal comprometido.

Ubicacion Estratégica del negocio cerca
a almaceneras habilitadas.
Existencia de una Estructura
Organizacional.

Flota vehicular moderna.

Conductores experimentados.

Empresa habilitada para el transporte
internacional.

Agilidad en procesos documentales de
transporte para optimizar tiempo en cruce
de frontera.

Procesos y procedimientos definidos en
base de indicadores.

Cobertura de seguro de riesgos a nivel
nacional e internacional.

Sistema de rastreo satelital permite

control y seguridad de vehiculos y carga.

Potenciales clientes, impulsado por el
cambio de la matriz productiva.
Crecimiento del comercio
internacional

Crecimiento de la demanda del
transporte de carga por carretera.
Control 'y regulacion de las
autoridades a transportistas ilegales.
Optimizacion de tiempo en procesos
aduaneros por alianzas estratégicas.
Facilidad de

proveedores.

negociacion  con

Mayor seguridad a los clientes.
Acuerdos comerciales que permitan
incrementar las relaciones
comerciales.

Captar mas clientes por disponer
vehiculos habilitados, requeridos de

acuerdo a Decisiéon 399 de la CAN

DEBILIDADES

AMENAZAS

Procedimientos de negociacion
deficientes.

Débil promocion de los servicios.

Demora en la solucibn de quejas y
reclamos del cliente.

Limitados recursos econdémicos para
desarrollo de estrategias competitivas.
Deficiente control financiero no permite
determinar la rentabilidad del negocio.
Deficientes habilidades gerenciales.

Infraestructura fisica arrendada.

Inseguridad en las vias.

Deficiente estado de la red vial en
Colombia.

Dificultades politicas que deterioren
las relaciones comerciales.

Barreras arancelarias y no
arancelarias para importar a Ecuador.
Crecimiento de la competencia.
Presencia de empresas consolidadas

en el centro de Colombia.

Elaborado: Bolivar Jativa
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5.2.7. Enfoque estratégico

NO

Eje
Estratégico

Objetivo

Meta

Indicador

Garantizar el control de

% de mejoramiento

1 Gestibnde |los documentos del | del sistema de 80% trimestral
Calidad sistema de la calidad de | gestion de la
la Empresa. calidad
Captar 'y mantener | Indice de
clientes para mayores | satisfaccion de los | 90% bimestral
> Gestion ingresos 'y rentabllldgq, cllentes_
Comercial ofreme_ndoles un servicio | Oportunidad en la
de calidad que cumpla | respuesta a 100%
sus necesidades Y | peticiones, quejas y bimestral
expectativas. reclamos
5 —
Coordinar el transporte % fde Servicio no 100%
nacional e internacional | <°"oIMe mensual
L, . solucionados
3 Gestion de carga, cumpliendo % de
Logistica los requisitos legales, -
: requerimientos
del cliente y la entreaados a 90% mensual
organizacion. -nireg
tiempo
5 .
3y Contar con personal | % de competencia 90% anual
Gestibn de | competente para el | del personal
4 Talento desarrollo de los | % de cumplimiento
Humano procesos del sistema de | del plan de | 90% bimestral
gestion de la Calidad. capacitacion
Comprar bienes y
servicios de acuerdo a
- o 0
5 Gestion de | los _ requisitos | % dg proveedores 90% trimestral
Compras establecidos por cada | confiables
proceso interno de la
empresa.
Llevar el control de
todas las operaciones
Gestion de la empresa con el fin | Cumplimiento de
6 . . de suministrar reportes a | indicadores Benchmarking
Financiera . S . .
la direccion para la toma | financieros

de decisiones y reportar
informacién a terceros.

Elaborado: Bolivar Jativa

5.2.8. Analisis del Entorno Empresarial

Para la propuesta del plan de negocios se requiere realizar convenios y

alianzas estratégicas con los siguientes grupos de proveedores:
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a. Flota Vehicular

La empresa trabajara directamente con vehiculos modernos vinculados
permanentemente a Transurgint, negociando el pago de fletes
estandarizados durante un afio, asi el proveedor no tendrda que estar
pendiente de la oferta y demanda del mercado. Se realizara las alianzas con
los propietarios de los vehiculos proporcionandoles exclusividad en la carga

a transportar.

b. Almaceneras

Estratégicamente tenemos alianza con la Almacenera Temporal Sytsa
(Servicios y Transportes S.A), este depdsito cumple con procesos en gestion
de calidad para la manipulacion y bodegaje de la mercancia, por lo cual se
da prioridad a la empresa Transurgint para ingresar sus mercancias (carga

de los clientes actuales y futuros).

c. Agente de Aduana

Para un servicio con calidad siempre cumpliendo a satisfaccion las
necesidades del cliente en tiempos y optimizando recursos, se ha planteado
trabajar directamente con una agencia de aduanas de manera permanente,
con el objetivo que el personal de Transurgint pueda manipular el sistema
Ecuapass en Exportaciones e Importaciones directamente, agilizando
procesos y facilitando recursos al Agente de Aduana para cumplir las

necesidades del clientes.

d. Empresa de Rastreo Satelital

Para cumplir los parametros de seguridad y logistica se ha contara con el
servicio de una empresa de seguimientos y rastreo satelital Fedrack, la cual
dispondra del servicio las 24 horas del dia, para control y ubicacién de los
vehiculos en tiempo real, mediante un sistema de posicionamiento global

(GPS), ya que su plataforma de seguimiento es moldeable a los
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requerimientos de cada cliente se podra observar la ubicacién de los

vehiculos.

e. Estacion de Servicios de Combustible

Se obtendra créditos en abastecimiento de combustibles para los vehiculos

gue carguen por la empresa, realizando alianzas con la estacion de

servicios Petroworld en Ecuador y Terpel en Colombia, optimizar recursos

evitando costos y facilitando el servicio; igualmente facilitaria conceder un

plazo comodo al cliente para la cancelacion de las facturas por los servicios

recibidos.

5.2.9. Anéalisis del Mercado Potencial

Se ha considerado como posibles clientes para el desarrollo del proyecto a

los exportadores e importadores de carga seca entre Ecuador y Colombia,

segun el siguiente cuadro:

Toneladas .
CONCEPTO Ubicacién N° de carga SIS 0
productos
anual
Derivados del Exportgdores 1,264 5 457 953 Desdg Colombia:
sector Medellin Medicamentos,
industrial, no | Importadores herbicidas,
perecibles, Medellin 1.748 799.195 polipropileno,
ubicados  en | Exportadores azucar,
Colombia. Cali 614 881.485 insecticidas,
(Registro: Oficina placas y
de estudios | Importadores
Econbmicos Cali 1.060 | 1.240.000 baldisas, cables
DIAN 2013) para bujias.
Elaborado: Bolivar Jativa

El segmento de mercado al cual estad dirigido este servicio son los

importadores y exportadores de carga seca cuyas operaciones se

desarrollan fundamentalmente desde Quito, Guayaquil a Medellin, Cali y

viceversa.
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5.2.10. Ventaja Competitiva

a. Liderazgo en costos

Transurgint S.A. generard un servicio integral (contacto con el cliente,
negociacion, transporte de origen a destino, servicio postventa),
complementado con asesoramiento oportuno y de calidad en manejo de
carga fragil, al mismo precio que el servicio actual. Esto refleja un menor
precio si se compara con el servicio ofrecido por la competencia (mas y

mejores servicios al mismo precio).

b. Diferenciacion

La empresa contara con un servicio y supervision personalizada al cliente;
dada la magnitud de las operaciones la gerencia tendra un mejor contacto y
atencion directa al cliente a nivel comercial, de logistica, atencion de quejas
e informacion; tiene ademas la posibilidad de hacer cambios necesarios para

brindar un servicio eficaz en el momento y las condiciones requeridas.

Se cuenta con personal capacitado en todas las areas que garantiza un
buen trato al cliente, oportuno y eficiente.

El cliente tendra informacién del estado de su mercancia en tiempo real para

programar sus actividades.

Al disponer de convenios y alianzas estratégicas se asesorara
adecuadamente al cliente para optimizar recursos (coordinando actividades
con agentes, almaceneras, prestadores de otros servicios de modo que se

reduce tiempos y costos).

La empresa mantendra constante comunicacion con los clientes, antes,
durante y después de la prestacion del servicio ya que le interesa conocer su
opinion, el grado de satisfaccion obtenido, de modo que se logre una

relacion de cooperacioén en el largo plazo, para servirle cada vez mejor.
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Al disponer de la cobertura contra riesgos a nivel nacional e internacional

podra garantizar al cliente la seguridad y el cuidado de la carga.

5.2.11. Andlisis de la Competencia
Factor Estado Qe la Nivel d_e; Calida_d _deI
Flota Vehicular Aceptacion Servicio

# | Empresa Bueno | Regular | Malo | Bueno | Regular | Malo | Bueno | Regular | Malo
1 | Transcomerinter | X X X

2 | Sercargas X X X

3 | Sanchez Polo X X X

4 | Coordicargas X X X

5 |Invertrans X X X

Elaborado: Bolivar Jativa

De acuerdo a la investigacion se identific6 como principales competidores de

la empresa en estudio los descritos en la tabla anterior, que cumplen con

condiciones de flota vehicular y de servicios similares, por lo que se ha

establecido que en general la flota vehicular es buena, sin embargo el

servicio solo es concebido como regular, existiendo gran oportunidad de

aprovechar esa percepcion del cliente para ofrecer una diferenciacion y por

ende captar nuevos clientes y fidelizar los actuales.

5.2.12.

a. Estrategia de Servicio

Estrategias de Mercadeo

- L Tipo de Servicios Atencién al -
Servicio | Descripcion . : . Beneficios
P Vehiculo complementarios cliente

- C2-Camién - Informacioén
rigido de | - Pdliza de seguro en tiempo | Optimizacién
dos ejes, internacional. real del de tiempo,
Camién - Agenciamiento de estado de la | reduccion de
S sencillo aduanas. carga costos en
Movilizacion . . o
Transporte d - Asesoramiento en (telefonicame servicio
e cargaen - ! ;
de Carga P - C3S-Tracto comercio exterior. nte, web, integral,
vehiculos . - . ;
Suelta camion - Reacondiconamien correo asesoramient
carpados ) - .
de tres to de embalajes electronico). 0 gratuito,
ejes, con deteriorados. - Medicion de servicio
semirremol | - Rastreo satelital de nivel de puerta a
que de tres unidades de carga. satisfaccién puerta
ejes postventa.

Elaborado: Bolivar Jativa
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Se resume el tipo de servicio y sus caracteristicas fundamentales para el
servicio que se generara para este proyecto, el mismo establece ademas:
e Transporte de Carga suelta

Contenedores 20, 40'

Recepcion y entregas de mercancias puerta a puerta.

Control vehicular las 24 horas

Agilidad con calidez en el cruce de carga en frontera.

Seguro internacional de mercancias.

Bodegas privadas.

Vigilancia y equipos de seguridad privada en todas las Almaceneras.

Tratamiento de mercancias para cargues y descargues.

Tramites para importaciones, verificaciones y garantias.

Tramites para exportaciones y reexportaciones.

Asesoria general de Comercio Exterior.

En lo que respecta al seguimiento y monitoreo de transporte:

Ubicacion de centros de control estratégicos de Ecuador y Colombia.

Opera con un sistema de radio en oficinas de los dos paises.

Todos los conductores poseen un adecuado sistema de comunicacion.

El personal ejecutivo dispone de radio portatil y teléfono celular, para

conocer y dar inmediata solucién a cualquier eventualidad.

La comunicacion con nuestros vehiculos se desarrollara asi:

e Telefonia movil disponible en todos los vehiculos como requisito
indispensable para el transporte de carga.

e Las diferentes agencias de la empresa apoyan la comunicacion

telefonica y de radio, para mejor coordinacion en cada despacho.
Se dispondra de puestos de control fijos Instalados en puntos estratégicos

de cada una de las rutas que tiene la empresa, para seguridad de la carga

de los clientes y en especial la del personal transportista.
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Para el mantenimiento de vehiculos se dispone de talleres propios ubicados
en lIpiales con personal especializado, quienes de ser necesario, se

trasladan a otras ciudades para atender emergencias mecanicas.

Tabla 35:  Flujo de Operaciones del Servicio

ORD ACTIVIDADES . . . ' ‘ ‘
1 |Buscar clientes potenciales
2 |Recibir el pedido del servicio

—

3 |Obtencion de datos del pedido
4 |Informacion sobre el precio del servicio

5 |Firma del contrato
Cancelacton de 40% al micto ( efectvo

6 |cuenta bancaria)
7 |Realizacion del servicio

m—
8 |Verificacion de la entrega -“‘_

9 |Cancelacion total '

Elaborado por: Bolivar Jativa

El conjunto de acciones encaminadas a prestar el servicio de transporte de
carga seca por carretera involucra una serie de operaciones necesarias para
alcanzar los objetivos propuestos, desde ubicar e identificar clientes
potenciales hasta la contratacién del servicio.

b. Redefinicién de marca
De acuerdo al andlisis de mision, vision, valores, fortalezas, asi como
mercado objetivo, se ha decidido redefinir la marca en los siguientes

términos:

e Marca

TRANSEUR

Transportes y Servicios Urgentes Internacionales
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Consideramos que esta marca presenta autenticidad, es facil de pronunciar,
reconocer y recordar, reforzando la imagen de lo que queremos comunicar al
cliente y nos diferencia de la competencia con oportunidad y eficiencia,

satisfaciendo las necesidades del cliente.

e Logotipo

"Un mundo de servicios en sus manos”

El logotipo estd compuesto por la marca de la empresa, que incorpora una
flecha que representa la proyeccién de largo plazo y su relacion con el

mundo en un entorno de servicios globales.

e Colores

Se eligié el color rojo intenso para la marca de modo que sea llamativo a
simple vista, captando la atencion visual de quien lo mire. Una combinacion
en tonos azules en la flecha y globo terraqueo que armonizan el uso de

tecnologia de punta con la fortaleza de una gran empresa.

e Slogan: indica la perspectiva de proporcionar un servicio logistico

integral.

c. Estrategia de Precio

Como se analizé en un capitulo anterior el precio de la empresa estara
sustentado en la reduccion y diferenciacion en costos, pero eso no impactara

en el precio reduciéndolo sino que se ofrecera mayores servicios por el
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mismo valor que es competitivo en relacion con las principales empresas

gue ofrecen servicios similares en el la frontera colombo — ecuatoriana.

Flete Flete
N° Ruta Vehiculo Sencillo | Tracto camién
C2 C3s
1 | Quito — Medellin 3.000 3.800
2 | Quito — Cali 1.200 3.100
3 | Guayaquil — Medellin 3.300 4.300
4 | Guayaquil — Cali 1.500 3.600
Flete Flete
N° Ruta Vehiculo Sencillo | Tracto camién
C2 C3Ss
1 | Quito — Ipiales 400 750
2 | Guayaquil — Ipiales 700 1.250
3 | Ipiales — Cali 800 2.350
4 | Ipiales — Medellin 2.600 3.050

Elaborado: Bolivar Jativa

El precio se ha definido en funcion del mercado, con un margen de utilidad
menor que la competencia pensando en beneficiar al cliente, sin aplicar
estrategias desleales, para captar mayor numero de clientes. Dicho precio
estandarizado durante todo el afio, establecido en base del mercado y los
fletes que se pagara a la flota vehicular de los asociados o vinculados con la

empresa en estudio.

d. Estrategia de Distribucion (Plaza)

Venta directa (gerente o jefe comercial) de los servicios, se cuenta con
personal capacitado que contacta telefénicamente al potencial cliente para
obtener una cita donde se le da a conocer el portafolio de servicios hasta
realizar la cotizacion (para captar por primera vez), posterior por correo,

video llamada, correo electrénico.
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Intermediario, se le paga comisiones segun los vehiculos despachados
mensualmente, se paga 70.000 pesos por tracto camion y 40.000 pesos por

vehiculo sencillo

e. Estrategia de Promocién

N° Estrategia Frecuencia Valor
1 | Disefo de pagina web Una sola vez 250 USD
2 | Suscripcion web Anual 40 USD
3 | Suscripcion en revistas
o Anual 100 USD
especializadas
4 | Boletines Anual 100 USD
Ventas personales Mensual 2.500 USD
Descuentos o bonos a clientes 2% de 1 mes
6 , . Mensual
actuales por referir nuevos clientes facturado

Elaborado: Bolivar Jativa

f. Estrategia de Publicidad

El objetivo de esta estrategia es lograr la mayor persuasion en el publico,
para pasar de un cliente potencial a cliente probable, y de ahi a un cliente

fijo. Para ello se establece el uso de herramientas basicas como:

e Mailing: se refiere al envio de correos electrénicos y envios tradicionales
en sobre a un destinatario, para entregar volantes, tripticos, listas de
precios, cotizaciones, propuestas.

¢ Ventas personales internacionales:

e E-comerce: es necesario la implementacion de un sitio web que incluya
a) para el cliente potencial las expectativas y objetivos de la empresa en
el presente y el futuro, b) para el cliente probable informacion para que
pueda comparar el servicio, y c) para el cliente fijo pone a consideracién
informacion completa con especificacion del servicio como parte de

servicio al cliente.
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El tipo de comercio electronico a utilizar ser4 el B2B (business to

business) para negociar entre empresas asociadas, y B2C (bussines to

consumer) para negociar desde la empresa hacia los clientes.

5.2.13. Estudio Técnico

a. Macro Localizacién

La empresa Transportes y Servicios Urgentes Internacionales Transurgint

S.A. se encuentra ubicada en el Ecuador, provincia del Carchi, al extremo

norte del callejon interandino; cuenta con una extension de 3605 km

cuadrados, con una poblacion aproximada de 152.304 habitantes.

Limita al norte con la Republica de Colombia, al sur y oeste con la provincia

de Imbabura, al este con la provincia de Sucumbios y al oeste con la

provincia de Esmeraldas.
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b. Micro localizacién

Provincia del Carchi, cantén Tulcan, capital de la provincia del Carchi; Est4 a

7 km del Puente Internacional de Rumichaca (frontera con Colombia).
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La empresa Transportes y Servicios Urgentes Internacionales Transurgint
S.A. se localiza en el Cantén Tulcan, Barrio Bolivar, en las calles Calderon y
Argentina
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5.2.13.1. Tamaifo del proyecto

a. Distribucion del area de trabajo

Dpto. Financiero

X

‘E@

b—@Tﬁ
N
g
&
I

Dpto. de Logistica

il
@

O

Gerencia

O [m
|

Dpto. Comercial

Y F—]

Elaborado: Bolivar Jativa

Para el desarrollo de las operaciones la empresa cuenta con sus
instalaciones ubicadas en la calle Calderén y Argentina, con una extensién
de 100 m? distribuido en 4 areas, Comercial, Financiero, Logistica y

Gerencia.

Cada espacio esta adecuadamente organizado, dispone de equipos y
materiales acordes a la prestacion de un servicio eficiente, en él se alberga a
8 funcionarios, tal como se desprende el organigrama funcional de la

empresa.
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5.2.13.2. Requerimiento de Activos

Para el desarrollo de la propuesta al tratarse de una estrategia de
diferenciacion y liderazgo en costos y conforme se ha establecido la
operativa de la empresa, la misma no requiere incorporar maquinarias,
equipos o herramientas. Su enfoque se basa en el servicio complementario

para lo cual en la parte financiera correspondiente se identificaran los rubros

especificos.
5.2.13.3. Mapa de Procesos
llustracion 10: Cadena de Valor Transurgint S.A.

P Direccionamiento Estratégico — Gestion de Calidad

r C
0 |
v . : . : [
e Gestion Comercial Gestion Logistica e
e n
d = > t
0 Gestion de Talento Humano - Gestion de Compras -
r Gestion Financiera - Mantenimiento de Equipos

Fuente: Fundamentos ISO 9000
Elaborado: Bolivar Jativa

En base del diagndstico de la empresa e ha establecido la cadena de valor
sustentada en una Gestion Comercial y Gestion Logistica como ejes
fundamentales para la prestacion del servicio diferenciador, de lo cual se

obtienen lineamientos esenciales que guian su desempefio:

1. Mejoramiento Continuo

La organizaciéon estara en la capacidad de autoajustarse a las condiciones
del entorno, a través de la revision y optimizacibn permanente de las

politicas, procesos y herramientas, e implementacién de modelos de control,
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seguimiento y retroalimentacion, apoyada en un sistema de gestion de la
Calidad.

Sera necesario en una siguiente fase Certificar en Sistema de Gestién de la

Calidad “SGC”, para lo cual primordialmente se debe:

e Revisar la adecuacién de los procesos internos.
e Formar auditores internos.
e Realizar el ciclo de auditorias internas

e Realizar revision por la direccion

2. Fortalecimiento Tecnolégico

Es necesario actualizar Herramientas Tecnoldgicas Integradas y Eficientes
para facilitar el control y la gestién, garantizando la disponibilidad de
informacion de manera oportuna y confiable: Licencias de sistemas

operativos, Licencias de office, Licencias de antivirus.

3. Satisfaccion del Cliente

Se implementaran mecanismos para mejorar el indice de percepcion de los
diferentes clientes en los servicios de importacion y exportacion, y servicios
complementarios recibidos, que promuevan la generacion de imagen de

calidad y eficiencia, por ende la fidelidad del cliente.

e Procedimientos técnicos de contacto directo con el cliente.

e Desarrollar y presentar portafolio de negocios que persuada y motive el
interés por el servicio.

e Negociacion por parte del Gerente para un cierre efectivo y en el menor
tiempo posible.

e Evaluacion y monitoreo periédico del nivel de satisfaccion a clientes a
través de encuesta de satisfaccion.

e Aplicar procesos de trdmite de peticiones, quejas y reclamos.
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4. Capacidad Financiera

Seré necesario asegurarse por el flujo de los recursos y eficiencia en el uso
de los mismos para el desarrollo de las actividades de la empresa,
monitoreando y controlando el cumplimiento de los ingresos y gastos

presupuestados, analizando ademas su impacto en los estados financieros.

llustracién 11: Mapa Estratégico
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Fuente: Elaboracion Propia
Elaborado: Bolivar Jativa
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GESTION COMERCIAL

Cddigo: GC-001
Version: 001
Paginas: 1-1

Responsable:

Coordinador Comercial

Objetivo:

Captar clientes para mayores ingresos y rentabilidad, ofreciéndoles un servicio
de calidad que cumpla sus necesidades y expectativas.

Alcance: Inicia con

el contacto, presentacion del portafolio de servicios y envio de la cotizacion y
finaliza con la firma de aceptacion del documento.

Responsable

1. DETALLE

Documento

C. Comercial
C. Comercial
C. Comercial
C. Comercial

Aux. Comercial

Aux. Comercial

PoNE

o

Contactar Clientes

Presentar portafolio de servicios
Entregar cotizacion

Discutir términos y cerrar
negociacion

Analizar y tomar acciones respecto
a la percepcion del cliente

Tramite de peticiones, quejas y
reclamos y/o felicitaciones

Teléfono (ver Anexo 2)

Correo electrénico

Hoja ruta clientes (ver Anexo 4)
Cotizacion (ver Anexo 3)

Encuesta (ver Anexo 7)

Solicitud (ver Anexo 5)

2. FLUJO GRAMA

‘ Busqueda de cliente

v

—% Contacto con cliente

v

‘ Propuesta

No
Si

‘ Cotizacion ‘
v
Negociacion
Contrato

\_/vK_\

Medir
satisfaccion

v

Peticiones,
quejas y reclamos

Fin

MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO

< ESTANDAR/ | PERIODICIDAD
INDICADOR FORMA DE CALCULO META DE CALCULO RESPONSABLE
Satisfaccion del Clientes atendidos / . Coordinador
. . . 90% Bimestral )
cliente clientes satisfechos Comercial
Requesta a Pet|'C|'ones rembujas / 100% Bimestral Coordlna_dor
peticiones peticiones atendidas Comercial

DETERMINACION DE RECURSOS RELACIONADOS CON EL PROCESO

RECURSO HUMANO

INFRAESTRUCTURA

AMBIENTE DE TRABAJO

Coordinador,

Computadores, impresora,

Auxiliar Comercial conexioén a internet, celular Ninguno
REVISADO APROBADO FECHA
Gerente Presidente 10/02/2014

Elaborado: Bolivar Jativa
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Para complementar el proceso de gestion comercial es necesario establecer
el proceso de atencién de quejas y reclamos, a través de la solicitud que
consta en el anexo 5, misma que luego de ser recibida sera analizada y si
existen alternativas de solucion factibles se procederd con ellas, caso

contrario si la queja no aplica sera archivada.

llustracién 12: Proceso de quejas y reclamos

Recepcion de la
queja del cliente

v

Atencién de quejay
apertura de
expediente

—1

Analisis de
alternativas

Archivar
expediente

Accion
correctiva

Emprender acciones
correctivas

Elaborado: Bolivar Jativa
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Cédigo: GL-001
GESTION LOGISTICA Version: 001
Paginas: 1-1

Responsable:

Coordinador Logistico

Objetivo:

Coordinar el transporte nacional e internacional de mercancias, cumpliendo los
requisitos legales, del cliente y la organizacion.

Alcance: Inicia con |
cliente.

a informacién del proceso comercial y termina con la entrega de la mercancia al

Responsable

1. DETALLE

Documento

C. Logistico

Aux. Logistico
Aux. Logistico
Transportador
Aux. Comercial

abrown

1. Programar el despacho

Realizar el despacho
Realizar seguimiento y monitoreo
Realizar la entrega

tomar acciones de mejoras

Aplicar encuesta de satisfaccién y

Hoja de ruta (Anexo 4), verificacion
vehiculo (Anexo 8)

Orden de carga, remision, manifiesto
de carga

Encuesta (ver Anexo 6)

2. FLUJO GRAMA

Inicio

Programar despacho

Realizar
despacho

Si

No

Seguimiento y monitoreo

!

Entrega de mercancia

v

Encuesta de satisfaccion

Fin

MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO

i ESTANDAR/ | PERIODICIDAD
INDICADOR FORMA DE CALCULO META DE CALGULO RESPONSABLE

Entregas a tiempo Requer|m|ento§ a tiempo / 100% Mensual Coor(?m.ador

total requerimientos logistico
Productos no Productos no conformes Coordinador

solucionados / productos 90% Mensual o
conforme . o logistico
no conformes identificados

DETERMINACION DE RECURSOS RELACIONADA CON EL PROCESO

RECURSO

HUMANO INFRAESTRUCTURA AMBIENTE DE TRABAJO
Coordinar y auxiliar | Computadores, impresora, conexion a .
. ; : Ninguno
logistico, Aux. Com | internet, celular, proveedor monitoreo
REVISADO APROBADO FECHA
Gerente Presidente 10/02/2014

Elaborado: Bolivar Jativa
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a. Estructura organizacional
La estructura organizacional de la empresa objeto de estudio detalla cada
uno de los niveles jerarquicos con sus organizaciones de apoyo y Su

respectiva descripcion de puestos (Ver Anexo 9).

llustracion 13: Estructura Organizacional

JUNTA DE S0OCIOS

GERENTE

SECRETARIA

COORDINADOR DE LOGISTICA COORDINADOR FINANCIERO COORDINADOR COMERCIAL
AUXILIAR DE
AUXILIAR DE | TRAFICO
” H . AUXILIAR CONTABLE
LOGISTICA VEHICULAR Y AUXILIAR COMERCIAL
SEGURIDAD
Srsssrrsnnsnssnssnsnnsnnsnn e’
Fuente: Archivo Gerencial
Elaborado por: Bolivar Jativa
5.2.14. Plan Financiero

El desarrollo fundamental del plan de negocios requiere la incorporacion de
nuevas unidades a la flota vehicular por contrato, por tanto | primer rubro

sera el flete, adicional se requerird incurrir en gastos para la cobertura de:

Seguro internacional de mercancias.

e Seguimiento y monitoreo de transporte (Rastreo satelital).
¢ Reacondicionamiento de embalajes deteriorados

e Informacion tiempo real en web

e Suscripcion en revistas especializadas

e Boletines.
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a. Estimacién de Ventas

. Ventas Anuales en # de viajes - Proyeccion
Rutas / # viajes
2014 2015 2016 2017 2018

C2 |C3S| C2 |[C3S| C2 |[C3s| C2 |[C3s| C2 |cC3s
Quito — Ipiales 450| 630| 540| 810| 540| 810| 630| 900| 720 990
Guayaquil — Ipiales 257| 514| 309| 669| 309| 669 360| 720| 411| 771
Ipiales — Cali 257| 360| 309| 463| 309| 463| 360| 514| 411| 566
Ipiales — Medellin 200| 400| 240| 520| 240| 520| 280| 560| 320| 600
TOTAL | 1.164 | 1.904 | 1.397 | 2.461 | 1.397 | 2.461| 1.630 | 2.694 | 1.863 | 2.927

Elaborado: Bolivar Jativa

Se establecieron las ventas en funcion de las rutas (de acuerdo al tiempo

que se demora y frecuencia de uso en cada ruta) y la disponibilidad de

vehiculos con un indice de crecimiento de flota aproximadamente del 7% en

cada ano.

b. Estimacion de Costos y Gastos

Proyeccion Costos de Venta

Concepto 2014 2015 2016 2017 2018
Fletes pagados Cc2 C3S Cc2 C3S Cc2 C3S C2 C3S Cc2 C3S
Quito — Ipiales 99.000 | 302.400 | 118.800 | 388.800 | 118.800 | 388.800 | 138.600 | 432.000| 158.400 | 475.200
Guayaquil — Ipiales 102.857 | 462.857 | 123.429 | 601.714 | 123.429 | 601.714 | 144.000| 648.000| 164.571| 694.286
Ipiales — Cali 115.714 | 360.000 | 138.857 | 462.857 | 138.857 | 462.857 | 162.000| 514.286| 185.143 | 565.714
Ipiales — Medellin 300.000 | 800.000 | 360.000 | 1.040.000 | 360.000 | 1.040.000 | 420.000 | 1.120.000 | 480.000 | 1.200.000
Manipulacién de 32.018 | 133.300 | 38.421| 172.300 | 38.421| 172.300| 44.825| 188.600 | 51229 | 204.900
mercancia
Almacenaje 37.839 | 71411 | 45407 | 92.304| 45.407| 92304| 52975| 101.036| 60543 | 109.768
Tramites aduaneros 26196 | 31103 | 31.436| 40203 | 31.436| 40203| 36.675| 44007 | 41914| 47.810
Péliza de seguro 18.000 | 18.000 | 18.000| 18.000| 18.000| 18.000| 18.000| 18000 18000| 18.000
Internacional
Reacondicionamiento de 6.986 | 11.426| 8383| 14769| 8383| 14.769 9780| 16166 | 11.177| 17.563
embalajes deteriorados
Rastreo satelital 1.455 2380 | 1.746 3.077| 1746 3.077 2.038 3.368 2.329 3.659
Informacién tiempo 500 500
real en web
Total Costo de Venta 740.566 | 2.193.377 | 884.479 | 2.834.024 | 884.479 | 2.834.024 | 1.028.893 | 3.085.462 | 1.173.306 | 3.336.900

Elaborado: Bolivar Jativa
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Existen algunos costos que son directos y otros indirectos, los primeros se

establecieron en base de las unidades movilizadas y numero de vehiculos

gque operan en cada ruta. Los costos indirectos se proyectaron en base del

indice de inflacion.

Proyeccion Gastos Administrativos

Concepto 2014 2015 2016 2017 2018
Sueldos 73.801 | 89.916 | 98.842 | 108.654 |119.440
Arriendos 3.600 3.697 3.797 3.900 4.005
Servicios Basicos 8.400 8.627 8.860 9.099 9.345
Internet 2.400 2.465 2.531 2.600 2.670
Suministros de Limpieza 480 493 506 520 534
Papeleria 1.200 1.232 1.266 1.300 1.335
Depreciaciones 4.833 4.833 4.833 4.833 4.833
Total Gastos Administrativos | 94.714 | 111.263 | 120.635| 130.905 | 142.162

Elaborado: Bolivar Jativa

Los gastos administrativos y de ventas se estimaron en base a la nomina de

trabajadores y los servicios requeridos para cumplir con la estrategia de

diferenciacion; las proyecciones se realizaron en base al indice inflacionario.

Proyeccion Gastos de Ventas
Concepto 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018

Disefio de pagina web 250
Suscripcion web 40 41 42 43 44
E:SEQEES dzr; revistas 100|  103| 105| 108| 111
Boletines 100 103 105 108 111
Visitas de Promocién 30.000| 30.810| 31.642| 32.496| 33.374

Total Gastos de Ventas 30.490| 31.056| 31.895| 32.756| 33.641

Elaborado: Bolivar Jativa
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c. Presupuesto del plan de negocios

Concepto 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018
Disefio de pagina web 250 0 0 0 0
Suscripcién web 40 41 42 43 44
Sgsgg'igfi'zc’; dz’; revistas 100| 103| 105 108 111
Boletines 100 103 105 108 111
Visitas de Promocién 30.000| 30.810| 31.642| 32.496| 33.374
E:ﬁ]%‘;‘l’:j‘;f'ggfefi‘gggooge 18.411| 23.151| 23.151| 25.946 | 28.740
Rastreo satelital 3.836| 4.823| 4.823| 5.405| 5.988
Informacion tiempo real en web 1.000 0 0 0 0
Total 53.737|59.031 {59.870|64.107 | 68.368
Elaborado: Bolivar Jativa
d. Capital de operacion
Capital de Operacién
Concepto Valor
Costos directos 2.933.943
Gastos Administrativos 94.714
Gastos de Venta 30.490
Total Costo Anual 3.059.148
Costo mensual 254.929

Elaborado: Bolivar Jativa

El capital se operacion se lo determind en base de los costos y gastos

anuales realizados por la empresa

considerando un periodo mensual como requerimiento de recursos para la

operacion.

Es decir se requieren para operar en un mes 254.929 ddlares que seran

en la prestacion del

servicio,

financiados de acuerdo a las previsiones empresariales en un 50%.

Estructura de Financiamiento
Concepto Participacion Valor
Capital Propio 50,00% 139.964
Capital Ajeno 50,00% 139.964

Total 100% 279.929
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Con esta estructura de capital se determina el costo promedio de capital,

necesario para el calculo del Valor Actual neto, es decir la tasa del 9,50%

para descontar los flujos de efectivo estimados en los 5 afos.

Costo de Capital Promedio Ponderado
Recursos Participacién Costo Ponderacion
Propios 50% 8,00% 4,00%
Ajenos 50% 11,00% 5,50%
Total 100% 9,50%

Elaborado: Bolivar Jativa

e. Estado de Resultados

El estado de resultados muestra la gestidbn empresarial de los directivos y el

impacto de sus decisiones sobre el rendimiento de la empresa. Este informe

incluye el financiamiento de capital, por lo que se han calculado los

respectivos intereses.

Estado de Resultados - Con Proyecto

Detalle Afo 2014 | Afio 2015 | Ao 2016 | Afio 2017 | Afio 2018
Ventas 4.267.071| 5.419.786| 5.419.786| 6.011.571| 6.603.357
Quito — Ipiales 652.500 823.500 823.500 927.000| 1.030.500
Guayaquil — Ipiales 822.857| 1.051.714| 1.051.714| 1.152.000| 1.252.286
Ipiales — Cali 1.051.714 | 1.334.571| 1.334.571| 1.496.571| 1.658.571
Ipiales — Medellin 1.740.000 | 2.210.000| 2.210.000| 2.436.000| 2.662.000
- Costo de Ventas 2.933.943| 3.718.503| 3.718.503| 4.114.354| 4.258.767
Utilidad Bruta en Ventas 1.333.128 | 1.701.283| 1.701.283| 1.897.217| 2.344.590
- Gastos Operacionales 125.204 142.320 152.530 163.662 175.803
Gastos Administrativos 94.714 111.263 120.635 130.905 142.162
Gastos de Venta 30.490 31.056 31.895 32.756 33.641
Utilidad Operacional 1.207.924 | 1.558.963| 1.548.752| 1.733.556| 2.168.787
- Gastos Financieros 13.338 8.518 3.141 0 0
Interés Bancario 13.338 8.518 3.141 0
U.A.T. 1.194.586 | 1.550.445| 1.545.612| 1.733.556| 2.168.787
- 15% Particip. Trabajadores 179.188 232.567 231.842 260.033 325.318
Utilidad Antes de Impuestos 1.015.398 | 1.317.878| 1.313.770| 1.473.522| 1.843.469
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- 22% Impuesto a la Renta

223.388

289.933

289.029

324.175

405.563

Utilidad Neta

792.011

1.027.945

1.024.740

1.149.347

1.437.906

Elaborado: Bolivar Jativa

De la misma manera se presenta el estado de resultados sin considerar la

implementacion de la propuesta, es decir antes de considerar la puesta en

marcha del proyecto, con el fin de establecer los flujos de efectivo

incrementales entre las dos alternativas y proceder a la evaluacion financiera

que nos permita determinar la factibilidad econémica del proyecto.

Estado de Resultados - Sin Proyecto

Detalle Afio 2014 | Afio 2015 | Afio 2016 | Afio 2017 | Aiio 2018
Ventas 4.267.071| 4.267.071| 4.267.071| 4.858.857 | 5.450.643
Quito — Ipiales 652.500 652.500 652.500 756.000 859.500
Guayaquil — Ipiales 822.857 822.857 822.857 923.143| 1.023.429
Ipiales — Cali 1.051.714| 1.051.714| 1.051.714| 1.213.714| 1.375.714
Ipiales — Medellin 1.740.000 | 1.740.000| 1.740.000| 1.966.000| 2.192.000
- Costo de Ventas 2.874.696 | 2.874.696| 2.874.696| 3.267.171| 3.727.019
Utilidad Bruta en Ventas 1.392.375| 1.392.375| 1.392.375| 1.591.686| 1.723.624
- Gastos Operacionales 112.714 129.749 139.620 150.403 162.186
Gastos Administrativos 94.714 111.263 120.635 130.905 142.162
Gastos de Venta 18.000 18.486 18.985 19.498 20.024
Utilidad Operacional 1.279.661| 1.262.626| 1.252.755| 1.441.283| 1.561.438
- Gastos Financieros 0 0 0 0 0
Interés Bancario 0 0 0 0
UAT.I 1.279.661| 1.262.626| 1.252.755| 1.441.283| 1.561.438
- 15% Particip. Trabajadores 191.949 189.394 187.913 216.192 234.216
Utilidad Antes de Impuestos 1.087.712| 1.073.232| 1.064.842| 1.225.091| 1.327.222
- 22% Impuesto a la Renta 239.297 236.111 234.265 269.520 291.989
Utilidad Neta 848.415 837.121 830.576 955.571| 1.035.233

Elaborado: Bolivar Jativa
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f. Flujos de Efectivo Incrementales

Flujo de Efectivo Incremental

Entradas de efectivo e AIE A AIE S
2014 2015 2016 2017 2018
Utilidad Neta -56.405| 179.530| 176.325| 300.932| 589.491
Préstamos Bancarios 139.964
Total Entradas 83.560| 179.530| 176.325| 300.932| 589.491
Salidas de Efectivo
Inversioén Inicial 254.929

Amortizacion de la Deuda 41.649 46.469 51.846
Reposicion de Activos
Total Salidas 296.578| 46.469 51.846 0 0

= Flujo de efectivo -213.018| 133.061| 124.479| 300.932| 589.491
Incremental

Elaborado: Bolivar Jativa

Son el resultado de la comparacion de las utilidades con y sin el proyecto
mas el capital de trabajo incremental producto de la aplicacién de la
propuesta, como se puede mirar excepto el afio 2004 (donde se implementa
la propuesta) todos los valores son positivos, por lo que nos visualiza una

expectativa favorable.

g. VAN, TIR, Periodo de Recuperacién, Costo Beneficio

Estas herramientas financieras nos dan la perspectiva final para entender si
la aplicacion de la propuesta (Plan de Negocios para la empresa Transurgint
S.A. de la ciudad de Tulcan) es viable financieramente, a partir de lo cual las
autoridades de la empresa podran tomar las decisiones en cuanto a la

puesta en marcha del mencionado plan.

o FE
Ano FE Fat. Act Descontado

1 -213.018,47

2 133.060,67 | 0,8340 110.974,05

3 124.478,95| 0,7617 94.809,87

4 300.932,13| 0,6956 209.320,65

5 589.490,64 | 0,6352 374.460,76
FE 789.565,34
- LI 213.018,47
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VAN 576.546,87
TIR 82,47%
PR 1,64
C/B 3,71

Elaborado: Bolivar Jativa

Encontramos un Valor Actual Neto positivo, por lo que el proyecto se acepta.
Una Tasa Interna de Retorno superior a la tasa de descuento (9,50%), por lo
qgue el proyecto se acepta. Un Periodo de Recuperacion de 1,64 afos, es
decir la inversion se recupera en menos de 2 afos, por tanto el proyecto se
acepta. Y finalmente una relacion Costo / Beneficio de 3,71, es decir que por

cada dolar invertido recuperamos mas de 3 en el proyecto global, por ende

es factible.

-151 -




VI. BIBLIOGRAFIA.,

Acosta, Z., (2004), Regulacion de los servicios de transporte en Colombia y
Comercio Internacional, Departamento Nacional de Planeacion Direccion de
Estudios Econdmicos. Colombia. Recuperado el 20 de diciembre 2013,
en:https://www.dnp.gov.co/Portals/O/archivos/documentos/DEE/Archivos_Ec
onomia/265.pdf

Centro de Investigacion de las telecomunicaciones [CINTEL], (diciembre,
2010), Estudio Cualitativo ITS - Intelligent Transportation Systems en
Colombia, recuperado el 5 de octubre de 2013, en: http://cintel.org.co/wp-
content/uploads/2013/05/09_Estudio_cualitativo_ITS_Intelligent_Transportati

on_Sistems_Sistemas-inteligentes-de-transporte-1TS-en-Colombia-2010.pdf

Claramunt, A., (2005), Mendoza como nudo de transito entre Mercosur y

Chile, Universidad Nacional de Cuyo

Direccion de Inteligencia Comercial e Inversiones, (2013), Ficha comercial
de la Republica de Colombia. Instituto de Promocion de Exportaciones e
Inversiones. PROECUADOR.

Decision 491, Acuerdo de Cartagena, (2001), Reglamento Técnico Andino
sobre Limites de Pesos y Dimensiones de los Vehiculos destinados al
Transporte Internacional de Pasajeros y Mercancias por Carretera, Gaceta
Oficial No. 640, Lima — Perq, recuperado el 20 de enero de 2014, en:

http://intranet.comunidadandina.org/documentos/Gacetas/Gace640.pdf
Direccion General de Transporte Terrestre Automotor, (2000), Parque
Automotor de Transporte de Carga en Colombia, Grupos de Estudios de

Carga. Bogota.

Gastafadui, F., (2011), Las TIC como herramienta a la gestion empresarial,
Sanadin. Madrid.

- 152 -



Jéativa, W., (12/2012) entrevista Gerente de Transurgint S.A., la informalidad
es uno de los principales factores para la disminucion de fletes en el

transporte de carga. Tulcan. Ecuador.

Jurado, O. (09/2012), entrevista al Presidente de FENATRAPE, servicio de

transporte de carga internacional por carretera. Ecuador.

Long, D., (2010), Logistica internacional administracion de la cadena de
abastecimiento global. Limusa. México.

Mora, E., (2011), El Transporte Pesado de Carga y la Economia de la
Ciudad de Tulcan, Tulcan. Ecuador. SATHIRIN° 1 - CITTE — UPEC.

Revista colombiana de telecomunicaciones, (Agosto-Octubre, 2010),
Movilizando el transporte con Tecnologia, Volumen 17 _ Edicién 5.
CINTEL_ISSN 0122-7416, recuperada el 25 de enero de 2014, en
http://cintel.org.co/wp-content/uploads/2013/05/RCT_57.pdf

Unidad de Servicios de Infraestructura, CEPAL (2012), Perfiles de
Infraestructura y Transporte en Ameérica Latina, recuperado el 12 de julio
2013, en:
http://www.eclac.cl/perfil/noticias/noticias/7/29957/Caso_Colombia.pdf

LINKOGRAFIA

Agencia Publica de Noticias del Ecuador y Suramérica [ANDES], (2013), “E/
PIB ecuatoriano se acercara a los 100.000 millones de doélares en 2014
Recuperado el 3 de diciembre de 2013, en:
http://www.andes.info.ec/es/economia/pib-ecuatoriano-acercara-100000-

millones-dolares-2014.html

Banco de la Republica, (2013), Posicion astrondmica y geogréfica, Biblioteca
Luis Angel Arango. Colombia. Recuperado el 15 octubre de 2013, en:

http://www.banrepcultural.org/blaavirtual/ayudadetareas/geografia/geo54.htm

- 153 -


http://cintel.org.co/wp-content/uploads/2013/05/RCT_57.pdf

Contraloria General de la Republica de Colombia (2011), Analisis Sectorial

del ministerio del transporte. Bogota.

Departamento Administrativo Nacional de Estadistica [DANE], (2013),
Estimaciones y proyecciones de la poblacion, recuperado el 1 de diciembre
2013, en: http://www.dane.gov.co/index.php/poblacion-y-

demografia/proyecciones-de-poblacion

Kerin, R. et al., (2009), Marketing, 92 edicion. México, Mc Graw Hill

Ministerio de Transporte, (2012), DECRETO 2053 DE 2003, Oficina de
Regulacion Econdmica. Colombia. Recuperado el 15 diciembre de 2013, en:

https://www.mintransporte.gov.co/loader.php?IServicio=Buscar&lFuncion=bu

scarAvanzada

- 154 -



VII.  ANEXOS.

Anexo 1: Formato de seguimiento y contacto con el cliente
PROCESO GESTION COMERCIAL VERSION: 01
FICHA SEGUIMIENTO COMERCIAL CLIENTE FECHA:
FECHA ‘
CLIENTE/RAZON SOCIAL ‘ ‘ NIT
DIRECCION ’ ‘ TELEFONO
CORREQ
CIUDAD ELECTRONICO
SEGUIMIENTO:
CONTACTADO POR
CONTACTO
Acuerdos o compromisos
DOCUMENTOS ENTREGADOS Y/O ENVIADOS
1. Portafolio de servicios
2. Cotizacion
3. Otro. éCual?
ELABORADO POR APROBADO POR
FIRMA: FIRMA:
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:

Elaborado: Bolivar Jativa
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Anexo 2. Formato de términos y cierre de negociacion

PROCESO GESTION COMERCIAL VERSION: 01
FORMATO DE INCORPORACION DE CLIENTES FECHA:

FECHA | | VERSION |

RAZON SOCIAL | | T |

REPRESENTANTE LEGA | cebuLa |

DIRECCION TELEFONO

CORREO
CIUDAD | | ELECTRONICO

TIPO DE CONTRIBUYENTE

, REGIMEN

OTROS CONTACTOS
RESPONSABLE DE | | TELEFONp o |
LOGISTICA EXTENSION
CORREO |
ELECTRONICO
RESPONSABLE DE | | TELEFONO O |
FACTURACION EXTENSION
CORREO |
ELECTRONICO
OBSERVACIONES

DOCUMENTOS SOPORTES
1. Camara de comercio
2.RUT
3. Fotocopia de la cédula del representante legal

ELABORADO POR APROBADO POR

FIRMA: FIRMA:
NOMBRE: NOMBRE:
CARGO: CARGO:

Elaborado: Bolivar Jativa
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Anexo 3: Formato hoja de ruta del cliente

FINANCIERA

PROCESO DE GESTION COMERCIAL, LOGISTICA,

VERSION: 02

HOJA DE RUTA CLIENTE

FECHA:

No. REMESA FECHA

INFORMACION DEL CLIENTE

REMITENTE
NOMBRE DEL CLIENTE

DIRECCION

TELEFONO

DESTINATARIO
NOMBRE DEL CLIENTE

DIRECCION

TELEFONO

DESCRIPCION DE LA MERCADERIA

DESCRIPCION DE LA MERCADERIA A TRANSPORTAR

PESO VOLUMEN

PROGRAMACION DE CARGUE FECHA

CIUDAD DE ORIGEN

HORA

CIUDAD DE DESTINO FINAL

DOCUMENTOS ANEXOS

Registro Unico Tributario (RUT)

SI

NO

Cémara de Comercio Vigente

SI

NO

Factura Comercial

SI

NO

Lista de Empaque

SI

NO

Otros

AUXTLIAR COMERCIAL FECHA
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Anexo 4: Formato de quejas y reclamos

PROCESO DE GESTION COMERCIAL VERSION: 01
CONTROL DE PETICIONES, QUEJAS Y RECLAMOS FECHA:
CLIENTE ZONSECUTIV(
TELEFONO
DIRECCION
CORREO ELECTRONICC FECHADE | DIA | MES ANO
! y RECEPCION
Medio de Recepcion

versaL: || TeLEFonIca: [] correosescrrro: []

1.1 QUEJAS (Inconformidad en la prestacion del servicio o inadecuada actuacion de un colaborador proveedor)

PROCESO |

1 RECLAMOS (Inconformidad en la facturacion)

PROCESO |

1 PETICIONES (Derecho que tiene toda persona para solicitar algin motivo de interés particular o colectivo).

PROCESO |

DESCRIPCION
FIRMA DEL CLIENTE FIRMA GERENTE
IDENTIFICACION DE CAUSAS
SOLUCION
FECHA DE SOLUCION
MEDIO DE RESPUESTA VERBAL: teceronic| | correosescrrro] |
FUE EFICAZ LA SOLUCION s | | N0 | |
FECHA CONTACTO CON EL CLIENTE
CLIENTE SATISFECHO CON LA SOLUCION s1 | | no | | |

En caso de que no haya sido eficaz se debe tomar otra accion
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Anexo 5: Formato de control de servicio no conforme
PROCESO DE GESTION DE LA CALIDAD VERSION: 01
FORMATO CONTROL SERVICIO NO
CON'FORME FECHA:
LOGISTICA
POSIBLES SERVICIOS NO CONFORMES
No SERVICIO NO CONFORME DETECTADO FRECUENCIA DF:I:';@I[:)EN
1 Problemas mecénicos con los vehiculos
2 Derrumbes o cierre de vias por orden publico
3 hurtos de mercancia
4 Enfermedades del conductor
5 Accidentes de transito
6 Dafio de mercancia
7 Inmoviizacién del vehiculo
8 Errores en Documentos
9 Errores de facturacion
DESCRIPCION DEL SERVICIO NO CONFORME
TRATAMIENTO REPROCESO CONCESI(I)Q
QUIEN ORIGINA EL SERVICIO NO CONFORME Auxilar logistica
QUIEN DETECTA EL NO CONFORME Auxilar logistica
QUIEN REALIZO LA CORRECCION Propietario y Conductor del Vehiculo
QUIEN VERIFICA LA CORRECCION Auxilar logistica
SOLUCIONADO NO SOLUCIONADO

RESULTADOS DE LA VERIFICACION

FECHA DE SOLUCION

SOLUCION / CORRECCION

Elaborado: Bolivar Jativa
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Anexo 6: Formato de Encuesta de satisfaccion

ENCUESTA DE MEJORAMIENTO DE LA
CALIDAD

VERSION

01

FECHA

Serior Clente, para la empresa Transurgint S.A. es importante contar con su opinion, ya que nos permitid mejorar el
SErvicio prestado y nuestro sistema de gestion de & caldad, Solctamos su colaboracion para responder s

preguntas teniendo en cuenta k siguiente escala de calficacion :
E: Excekente, B: Bueno y M: Malb. Gracias por su colboracion.

Nombre del cliente

Persona contacto.

1. Calidad del Servicio Prestado
1.1 La informacion suministrada relacionada con el transporte de su mercancia.

1.2 La entrega de la mercancia por parte de la empresa
1.3 la atencion al cliente por parte del personal de Transeur Ltda.

1.4 El comportamiento del conductor en la prestacion del servicio
2. Oportunidad

2.1 Eltiempo empleado desde que inicio el transporte hasta su entrega al destino final

2.2 El tiempo de entrega de la factura con sus documentos

3 El servicio prestado cumplid sus necesidades y expectativas

Que recomendaciones nos harian para seguir mejorando

FIRMA DEL CLIENTE :

Elaborado: Bolivar Jativa
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Anexo 7: Formato Verificacion de Vehiculos

PROCESO GESTION LOGISTICA VERSION: 01
FORMATO VERIFICACION DE VEHICULOS FECHA:
FECHA HORA
PROVEEDOR CEDULA
PLACA EMPRESA
TIPO DE VEHICULO
1. Turbd| | sencillo] | Doble troque [Tractomula | [
NO
ITEM ASPECTO A VERIFICAR CONFORME CONFORME OBSERVACIONES
1. CABINA DE CONDUCCION
1.1 |Se encuentra limpia y libre de corrosion (T)
1.2 |Tapiceria en buen estado. (T)
Cinturones de seguridad funcionales y en buen estado
1.3 (O
No hay evidencia de porte de sustancias
1.4 [contaminantes o peligrosas.(C)
2. ESTADO EXTERNO DEL VEHICULO
2.1 |Pintura y latoneria en buen estado. (T)
2.3 |Posee placas adelante y atrds, bien aseguradas.(C)
Llantas en buen estado (labrado con profundidad no
2.4 |menor a 5mm
2.5 |Llanta de repuesto en buen estado (C)
2.6 |Luces en buen estado (C)
2.7 |Direccionales y luces de parqueo en buen estado (C)
2.8 |Luces de frenado y de reversa en buen estado (C)
3. HERRAMIENTAS Y ELEMENTOS DE SEGURIDAD
Porta gato, cruceta, 2 conos, y equipo de carretera
(tacos, guantes y herramienta basica ( alicates,
3.1 |destornilador, llaves y linterna)) (C)
3.2 |Porta extintor en buen estado y con carga vigente (C)
3.3 [Porta botiquin de primeros auxilos (C)
4.UNIDAD DE CARGA
Documentos de la unidad de carga vigentes (tarjeta
4.1 |de propiedad y tarjeta de habiltacién) ©
4.2 |La unidad de carga se encuentra en buen estado (C)
El piso de la unidad de carga se encuentra en buen
4.3 |estado ©
Carpa de la unidad de carga se encuentra en buen
4.4 |estado ©
Las llantas de la unidad de carga en buen estado
(labrado con profundidad no menor a 5Smmy tuercas
4.5 [completas). (C)
4.6 [Luces de la unidad de carga en buen estado ©
5. PRESENTACION Y ASEO DEL CONDUCTOR
CONVENCIONES CRITERIOS DE RESULTADO

C Conforme

Conforme: Ninguna o
maximo 2 aspectos

APROBADO

N.C. No conforme

No conforme: 1
Aspecto critico 0 3

NO APROBADO

FIRMA DEL CONDUCTOR

FIRMA:

NOMBRE

CEDULA

VERIFICADO POR

FIRMA:

NOMBRE:

CARGO:

Elaborado: Bolivar Jativa

- 161 -



Anexo 8. Descripcién de cargos y perfiles

Nombre del cargo

Gerente

Proceso

Direccionamiento estratégico

Nivel Organizacional

1. Junta de socios
2. Gerente

Nivel:

Directivo

Naturaleza del cargo

Dirigir, planear y controlar la empresa
con el propdsito que se cumpla la mision,
vision, politica y objetivos de la calidad,
los estatutos de la empresa y la
satisfaccion del cliente.

Titulo profesional o Tecnodlogo en

» carreras administrativas como
Educacion . . o ]
administracion, ingenierias, contaduria,
Comercio exterior o afines.
. . Minimo dos (2) afilos en cargos con
Experiencia

funciones similares.

Habilidades Generales

* Planeacion

» Capacidad de liderazgo

» Compromiso de la organizacion

» Conocimiento laboral

* Orientacién de resultados

* Toma de decisiones (solo Gerentes y

Coordinadores)

Habilidades Especificas

* Dominio de factores técnicos
* Operacion

* Control y seguimiento

Elaborado: Bolivar Jativa
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Nombre del cargo Proceso
Coordinador Logistico Gestidn Logistica
Nivel Organizacional Nivel:

1. Junta de socios Técnico

2. Gerente
3. Coordinador Logistico

Naturaleza del cargo

Dirigir, planear y controlar las operaciones
relacionadas con el transporte de
mercancia cumpliendo los requisitos
legales, del cliente y la organizacion

Educacion Bachiller preferiblemente.
. , Minimo dos (2) afios en cargos con
Experiencia

funciones similares.

Habilidades Generales

* Planeacion

» Capacidad de liderazgo

» Compromiso de la organizacion

» Conocimiento laboral

* Orientacion de resultados

» Toma de decisiones (solo Gerentes y
Coordinadores)

Habilidades Especificas

* Dominio de factores técnicos
* Operacion
 Control y seguimiento

Nombre del cargo Proceso
Coordinador Financiero Gestidon Financiera
Nivel Organizacional Nivel:

1. Junta de socios Técnico

2. Gerente

Naturaleza del cargo

Ejecutar el proceso contable, controlando
las operaciones y apoyandose en el
auxiliar contable con el fin de que se
realice una contabilidad acorde vy
subsanar todas las responsabilidades
fiscales y tributarias de todos los entes de
control.

Educacion Contador publico
. . Minimo dos (2) afios en cargos con
Experiencia

funciones similares.

Habilidades Generales

* Planeacion

» Capacidad de liderazgo

» Compromiso de la organizacion

» Conocimiento laboral

* Orientacion de resultados

 Toma de decisiones (solo Gerentes y
Coordinadores)

Habilidades Especificas

» Dominio de factores técnicos
* Operacién
+ Control y seguimiento
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Nombre del cargo Proceso
Coordinador Comercial Gestion Comercial
Nivel Organizacional Nivel:

1. Junta de socios Técnico

2. Gerente
3. Coordinador Comercial

Naturaleza del cargo

Comercializar los servicios de la Empresa,
mantener los clientes actuales e
incorporar nuevos clientes.

Requisitos

Titulo profesional o Tecnélogo en carreras
administrativas como  administracion,
ingenierias, contaduria, Comercio exterior
o afines.

Experiencia minimo dos (2) afios en
cargos con funciones similares.

Habilidades Generales

* Planeacion

*Capacidad de liderazgo

» Compromiso de la organizacion

» Conocimiento laboral

* Orientacién de resultados

*Toma de decisiones (solo Gerentes y
Coordinadores)

Habilidades Especificas

» Dominio de factores técnicos
* Operacion
» Control y seguimiento

Nombre del cargo Proceso

Auxiliar Logistico Gestion Logistica
Nivel Organizacional Nivel:

1. Junta de socios Auxiliar

2. Gerente
3. Coordinador Logistico
4. Auxiliar Logistico

Naturaleza del cargo

Apoyar en las operaciones relacionadas
con el transporte de mercancia
cumpliendo los requisitos legales, del
cliente y la organizacion.

Tecndblogo en negocios internacionales y/o

Educacién : .
- comercio exterior.

. . Minim 2 f n r n
Experiencia o0 dos (2) afios en cargos co

funciones similares.

Habilidades Generales

* Presion del tiempo.

» Adaptacién al cambio.

* Disciplina.

* Colaboracion.

* Relaciones interpersonales.

Habilidades Especificas

» Dominio de factores técnicos
* Operacién
* Control y seguimiento
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Nombre del cargo Proceso

Auxiliar Contable Gestion Financiera
Nivel Organizacional Nivel:

1. Junta de socios Auxiliar

2. Gerente
3. Coordinador Financiero
4. Auxiliar Contable

Naturaleza del cargo

Apoyar a todos los procesos en actividades
varias para el logro de los objetivos
empresariales.

Educacion Bachiller.
ianci Minim no (1) af n r n
Experiencia o uno (1) aflo en cargos co

funciones similares.

Habilidades Generales

* Presion del tiempo.

» Adaptacién al cambio.

* Disciplina.

* Colaboracién.

* Relaciones interpersonales.

Habilidades Especificas

* Dominio de factores técnicos
» Operacioén
» Control y seguimiento

Nombre del cargo Proceso

Auxiliar Comercial Gestion comercial
Nivel Organizacional Nivel:

1. Junta de socios Técnico

2. Gerente
3. Coordinador comercial
4. Auxiliar Comercial

Naturaleza del cargo

Apoyar en la atencién comercial al cliente,
proporcionandole informacién de
operaciones y asesoria de la empresa.

Tecnoblogo en negocios internacionales y/o

Educacién : )
- comercio exterior.
Experiencia M|n|_mo dos_ (2_) afios en cargos con
=XDeriencia funciones similares.

* Presion del tiempo.

» Adaptacién al cambio.
Habilidades * Disciplina.

* Colaboracion.
* Relaciones interpersonales.

Habilidades Especificas

« Dominio de factores técnicos
* Operacién
* Control y seguimiento
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Nombre del cargo
Secretaria

Proceso
Todos los procesos del sistema de gestion
de la calidad.

Nivel Organizacional
1. Junta de socios

2. Gerente

3. Secretaria

Nivel:
Auxiliar

Naturaleza del cargo

Apoyar a todos los procesos en informacion
de apoyo para el buen desarrollo del sistema
de gestion de la calidad.

Tecndlogo en negocios internacionales y/o

Educacion . .
_— comercio exterior.

. . Minimo uno (1) afio en cargos con funciones
Experiencia 1) 9

similares.

Habilidades Generales

* Presion del tiempo.

» Adaptacion al cambio.

* Disciplina.

* Colaboracién.

» Relaciones interpersonales.

Habilidades Especificas

* Dominio de factores técnicos
» Operacioén
» Control y seguimiento

Elaborado: Bolivar Jativa
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Anexo 9:

Encuesta cliente actual — Estudio de mercado

someny,

ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE TRANSURGINT S.A. P~

i i A

ESTUDIO DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CLIENTE i j
%,

ENCUESTADOR:

SUPERVISOR:

CIUDAD: HOJA N2

MEDIO DE TRANSPORTE QUE UTILIZA:

5.SECTOR PRODUCTIVO

RECOMENDARIA EL SERVICIO DE TRANSURGINT S.A.

StonTurbo Sencillo 10ton Dobletroque 15ton  Tractomula 32ton OTROS 1 AGRICOLA S| NO
2 MANUFACTURERO D D
3 INDUSTRIAL
4 MINERO
USTED UTILZA LOS SERVICIOS DE LA EMPRESA TRANSURGINT PARA MOVILIZAR SUS MERCANCIAS? 5 OTROS SU EMPRESAES :
Sl NO UNICO MEDIO NECESIDAD OTROS NACIONAL EXTRANJERA
(| [Tror qué motivo []
CON QUE FRECUENCIA UD. UTILIZA ESTE MEDIO DE TRANSPORTE? EL SERVICIO PRESTADO DE LA EMPRESA ES:
1-2 VECES POR SEMANA 3-4 VECESPORSEMANA 5 0 MAS VECES POR SEMANA MUY SATISFACTORIO SATISFACTORIO POCOSATISF NADA SATISFACTORIO
ESTA USTED SATISFECHO CON EL SERVICIO DE TRANSPORTACION? LAS ESRATEGIAS DE COMERCIALIZACION SON
Sl NO MUY SATISFACTORIO SATISFACTORIO POCO SATISF  NADA SATISFACTORIO
CONSIDERA UD. QUE EL TIEMPO DE ENTREGA DE LAS MERCANCIAS EN EL TRANSPORTE ES: LARESOLUCION DE QUEJAS Y RECLAMOS SON:
MUY SATISFACTORIO  SATISFACTORIO POCO SATISFACTORIO NADA SATISFACTORIO MUY SATISFACTORIO SATISFACTORIO POCO SATISF  NADA SATISFACTORIO

EL SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE ES:

MUY SATISFACTORIO  SATISFACTORIO POCO SATISFACTORIO NADA SATISFACTORIO

QUE VALOR AGREGADO USTED SOLICITARIA ?

TECNOLOGIA  OTROS
Cudles?

SITIO WEB NORMAS ISO

Elaborado: Bolivar Jativa
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Anexo 10: Encuesta clientes potenciales — Estudio de mercado

ENCUESTA DIRIGIDA A LA DEMANDA POTENCIAL DE TRANPORTE DE CARGA POR CARRETERA iiﬁ

i
SN

ENCUESTADOR: SUPERVISOR: CIUDAD: HOJAN?

1. MEDIO DE TRANSPORTE QUE UTILIZO PARA TRANSPORTAR SU CARGA: 6. SECTOR PRODUCTIVO 7.TIPO DE TRANSPORTE UTILIZADO
PARTICULAR PROPIO OTROS 1 AGRICOLA StonTurbo Sencillo 10ton Dobletroque 1Tractomula
2 MANUFACTURERO
3 INDUSTRIAL
4 MINERO
2. LA EMPRESA QUE REALIZA EL TRANSPORTE DE SU MERCADERIA ES: 5 OTROS 8. QUE COSTO PAGO POR EL SERVICIO:
UNICO MEDIO NECESIDAD OTROS
por qué motivo I I
NOMBRE DE LA COMPETENCIA
I |
3. EL TRAYECTO QUE UTILIZA SU EMPRESA PARA MOVILIZAR LA CARGA ES:
QUITO-MEDE QUITO-CALI GYQL-MEDL GYQL-CALI OTRO I I
CUAL
I |
4. CON QUE FRECUENCIA SEMANAL UD. UTILIZA ESTA EMPRESA DE TRANSPORTE? 10. POR QUE MEDIOS CONOCE?
1-2 VECES 3-4 VECES 5 0 MAS VECES 9. CONOCE USTED WEB AMIGOS v OTROS
LAEMPRESA D D D D
TRANSURGINTS.A CUAL
5. ESTA USTED SATISFECHO CON EL SERVICIO DE TRANSPORTACION RECIBIDO Sl NO 11. LE GUSTARIA DEMANDAR SUS SERVICIOS?
S| NO S| NO
Ll Ll [l
| Por qué?
12.  QUEFACTORES DECIDEN SU COMPRA? 13. CONOCEUD 14 QUE PRECIO PAGARIA POR ESTE SERVICIO
ATENCION AL TECNOLOGIA MODELO FLETE QUE LA EMPRESA
CLIENTE UNIDAD TRANSURGINT D D D D
D D D D CUENTA CON
1S09001?
PUNTUALIDAD LOGISTICA IMAGEN CALIDAD DE OTROS 15. QUE RECOMENDACION HARIA?
SERVICIO 1.l PUBLICIDAD FLETE UNIDADES NUEVAS
O O O o O
cuéles I INFORMACION AL ' Otros
I_l cual?

Elaborado: Bolivar Jativa
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Anexo 11: Flota Vehicular Transurgint S.A.
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Anexo 12: Personal de Transurgint S.A.
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ARTICULO CIENTIFICO

Plan de Negocios de la empresa Transurgint S.A. (Transportes y Servicios Urgentes
Internacionales Sociedad Andnima), en el servicio de transporte internacional de
carga por carretera, para lafidelizacidon y captacién de nuevos clientes en Ecuador y
Colombia

Bolivar Rodolfo Jativa Lopez
Egresado de la Escuela de Comercio Exterior y Negociacion
Comercial (ECEYNCI)
Universidad Politécnica Estatal del Carchi (UPEC)
Av. Universitaria y Antisana
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Actualmente desemperio las funciones de Subgerente en la
empresa Transurgint S.A., labor que la vengo realizando desde
hace 8 afios.

e-mal: bolivarjatival@hotmail.com

Resumen

Esta investigacion se enfoca a diagnosticar la situacién del transporte de
carga por carretera y exclusivamente de la empresa Transurgint S.A. con el
fin de identificar si existen las condiciones adecuada para la aplicacion de un

plan de negocios que permita fidelizar y captar nuevos clientes.

Dicho estudio se realizé en base de la aplicacion de métodos y técnicas
estadisticas de campo, bajo un andlisis cualitativo y cuantitativo que permita
desarrollar las estrategias pertinentes para mejorar la posicidon estratégica en
el mercado de Ecuador y Colombia, consolidando su portafolio de servicios y
estrategias para mejorar los procesos de negociacion, imagen y
posicionamiento en la region, lo que representa una mejor posicion

financiera del negocio.

Palabras clave : Keywords

Plan de negocios, transporte de carga, posicionamiento, fidelizacion de

clientes: Business plan, freight, positioning, customer loyalty



Abstract

This research focuses on diagnosing the situation of freight transport by road
and specially on the Transurgint SA company in order to identify whether
there are suitable conditions for the implementation of a business plan that

allowed having loyal customers and attracting new customers.

This study was performed based on the application of statistical methods and
field techniques under a qualitative and quantitative analysis to develop
appropriate strategies to improve the strategic position in the market of
Ecuador and Colombia, consolidating its portfolio of services and strategies
to improve the negotiation process, image and positioning in the region,
representing a better financial position of the business.

1. Introduccion

El logro de los objetivos empresariales depende del uso eficiente de los
recursos escasos Yy la aplicacion de estrategias comerciales en funcion de

las necesidades del cliente, logrando su preferencia y lealtad comercial.

La presente investigacion pretende promover y fortalecer la cadena de valor
en la gestion comercial de la empresa Transurgint S.A. de la ciudad de
Tulcan, con la finalidad de competir nacional e internacionalmente, con

calidad y excelencia en el servicio de transporte de carga por carretera.

Para su proceso se ha planteado un marco metodolégico y legal que
sustente técnicamente este estudio. Como resultado del estudio se
determina que el sector de transporte de carga por carretera mantiene
sistemas ineficientes de transportes, desconocen mecanismos técnicos para
establecer los precios de los servicios, no mantienen estrategias efectivas de
negociacion con el cliente, para establecer los acuerdos mas bien los

realizan como simples regateos.



2. Materiales y métodos

La presente investigacién es de caracter descriptiva ya que identifica las
caracteristicas del fendmeno investigado e interpreta las causas y rasgos
diferenciadores que lo condicionan. Aplicada, ya usa los conocimientos
obtenidos en el desarrollo del plan de negocios en beneficio de la empresa
estudiada. Bibliografica, pues gracias a la revision de libros, documentos
técnicos, revistas especializadas se establecié los requerimientos técnicos y

legales que sustenten la propuesta.

Se realiz0 ademas un anadlisis cuantitativo que clarifica aspectos del
diagnostico situacional del problema planteado, aportando una vision
profunda de la realidad del objeto de estudio. Se establecié un escenario de
estudio de manera holistica identificando diferentes comportamientos de los
clientes actuales para estructurar estrategias competitivas para fidelizar y
captar nuevos clientes. El andlisis cuantitativo permitié exponer informacion
estadistica y matemética, como sustento para la propuesta final. Inicid
identificando el problema, la elaboracion de objetivos orientados a establecer
los hallazgos importantes que permiten construir escenarios de

competitividad y desarrollo de la empresa investigada.

Se utiliz6 el método cientifico por medio de la investigacion de campo,
elaborando en primer lugar un diagnéstico de del sector de transporte de
carga por carretera, los proveedores de servicios complementarios,
intermediarios y clientes; complementando con el andlisis documental de
estudios previos para recopilar y analizar la informacion, cumpliendo con la

fase heuristica y hermenéutica de la investigacion.

De acuerdo a la naturaleza de la investigacion se establecié la poblacion de
estudio corresponde a los clientes actuales de la empresa Transurgint S.A.,
a quienes se diagnosticé su nivel de satisfaccidén; son alrededor de 50
clientes que de acuerdo a la metodologia se les aplico un censo; finalmente
se identifico la demanda insatisfecha en el mercado de Ecuador y Colombia,

debido a costos y dificultades logisticas, en base del andlisis documental de
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estudios de mercado o fichas técnicas de productos y mercados disponibles
en Pro Ecuador, Banco Central, SENAE, DIAN, etc.

3. Resultados y la discusion

Se establecid una oferta en ecuador de 1.042 unidades vehiculares con una

capacidad de carga en toneladas de 553.128 al afio.

Tabla 1: Oferta vehicular Ecuador

Oferta Ecuador Vehiculos Tiempo
C2
Camion rigido de dos ejes 474 116.858
Camioén sencillo
C3S

Tracto camion de tres ejes,
con semirremolque
de tres ejes
TOTAL 1.042 553.128

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Bolivar Jativa

568 436.270

Tabla 2: Oferta vehicular Colombia

Oferta Colombia Vehiculos | Toneladas

C2
Camion rigido de dos
ejes 1.258

Camion sencillo

C3s
Tracto camion de tres
ejes, 1510 607.840

Con semirremolque

de tres ejes

TOTAL 2 768 770.655

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Bolivar Jativa

162.814




En Colombia la oferta es superior en mas del 100% con respecto a la oferta
ecuatoriana, con un total de 2.768 vehiculos y 770.665 toneladas de carga al

afno.

Gréfico 1: Cuota de mercado de la competencia

OTROS;
10%

INVENTRAN

S
20% N\

Fuente: SENAE
Elaborado por: Bolivar Jativa

La competencia mas representativa de Transurgint S.A. corresponde a
Transcomerinter, que tiene una participacion de mercado del 30% y dispone
de la prestacion de un servicio integral de carga por carretera.

Grafico 2: Carga transportada habitualmente
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Refriegrada
2%

Fuente: SATHIRIN® 1 - CITTE - UPEC
Elaborado por: Bolivar Jativa



De acuerdo al estudio se establece que la carga es el producto de mayor
movimiento por la frontera en Ecuador y Colombia, dato que es esencial
para sustentar la propuesta para Transurgint S.A. de orientarse a este
segmento de mercado, prestando un servicio diferenciador para captar parte

de los clientes de la competencia que no estan siendo bien atendidos.

Gréfico 3: Medio de Transporte que utiliza

0% 0%
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m Sencillo 10ton

= Dobletroque 15ton
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= Otros

Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

El estudio muestra ademas que el tipo de vehiculo que tiene mayor
demanda en la movilizacion de carga por carretera son los sencillos y Tracto

camion, justificando nuevamente la propuesta.

Gréfico 4: Sector productivo
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Fuente: Investigacién de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa



Como se puede apreciar, el sector productivo de mayor movimiento de carga
es el industrial, por ello se fundament6 la propuesta a los clientes

potenciales que manejan este tipo de carga entre ecuador y Colombia.

Gréfico 5: Factores de decision de compra
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® Tecnologia
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Imagen
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Fuente: Investigacion de campo
Elaborado por: Bolivar Jativa

Adicionalmente se encuentra como resultado de la investigacion que entre

los factores de decision de compra el de mayor preponderancia

Tabla 3: Demanda insatisfecha

Aino | Demanda Total | Oferta Total | Demanda Insatisfecha
2014 1.754.062 1.424.154 329.908
2015 1.840.011 1.532.168 307.843
2016 1.930.172 1.648.409 281.763
2017 2.024.750 1.773.505 251.245
2018 2.123.963 1.908.135 215.828

Fuente: Estudio de mercado
Elaborado por: Bolivar Jativa

Los datos muestran que existe demanda insatisfecha del servicio de carga
seca entre Ecuador y Colombia que de no captarla por parte del transporte
terrestre, la misma seria atendida por el transporte maritimo, una razén mas

para establecer una factibilidad técnica de la propuesta.
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Conclusiones

El mercado de transporte de carga por carretera entre Ecuador y
Colombia se desarrolla de manera permanente gracias al fortalecimiento
de las relaciones comerciales entre los dos paises y la Comunidad

Andina.

Este sector representa el 10,5% de la movilizacion total de mercancia en
Colombia, mientras que en Ecuador alcanza cerca del 20%, identificando

la oportunidad de un amplio mercado por conquistar.

La cartera de clientes de Transurgint S.A. en su mayoria se encuentra
satisfecha por el servicio prestado, sin embargo solicitan que se mejoren
o amplien ciertos servicios complementarios: bascula, seguridad GPS,

mecanismos resolucién de quejas y reclamos.

La demanda actual de Transurgint S.A. muestra un bajo nivel de
fidelidad, especialmente por deficiencia en seguridad y entrega oportuna

desde el embargue hasta la entrega de la mercancia.

La imagen actual de los oferentes de transporte de carga por carretera
entre Ecuador y Colombia se observa como empresas inseguras, de

altos costos en fletes y demora en la entrega.

Recomendaciones

Se deben aprovechar las relaciones comerciales bilaterales para
dinamizar el sector transporte de carga a nivel internacional,

estableciendo lineamientos de gestion y eficiencia de servicios.

Se deben establecer mecanismos de comercializacion fundamentados en
procedimientos claros y adecuados, que generen valor tanto para clientes

tradicionales como para apoyar la incorporacion de nuevos clientes.
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e Se debe establecer un sistema de seguimiento y monitoreo en la
comercializacion con el cliente desde el contacto, la prestacion del
portafolio de servicios, firma del contrato y ejecucion del traslado;

basados en indicadores de gestion pertinentes.

e Mejorar continuamente el servicio, en base a la medicién del nivel de
satisfaccion del cliente, fundamentado en la resolucion oportuna de

conflictos, con base a estandares de calidad.

e Transurgint S.A. al ser una empresa reconocida y organizada
administrativamente debera aprovechar ese reconocimiento y establecer

estrategias comerciales de persuasion y fidelizacion de nuevos clientes.
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