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RESUMEN EJECUTIVO

GEOMIL EXPRESS ECUADOR, es una empresa que se encuentra en el
sector de la prestacion de servicios de Courier a nivel nacional e
internacional, pues tiene presencia en varios paises del continente
Europeo, siendo éste un gran respaldo para seguir creciendo en beneficio
de sus accionistas, colaboradores y del pais.

El presente proyecto de investigacion fue desarrollado con el objetivo de
mejorar el funcionamiento interno de la empresa, estableciendo las

herramientas de la planificacion estratégica.

En el primer capitulo de este estudio, se ha establecido una resefia
historica de la empresa, informacion general de su actividad dentro del
mercado, asi como algunos elementos de su actual filosofia, llegando a
determinar la problematica y los objetivos que se persiguen con el

desarrollo del presente estudio.

En el segundo capitulo se realiza un diagnostico situacional con el
objetivo de identificar los factores tanto internos como externos que
afectan y rodean el entorno del negocio en el que se desenvuelve
GEOMIL actualmente, pues a través de estos factores se pudo determinar
la matriz FODA con sus respectivas estrategias.

En el tercer capitulo se establecié el direccionamiento estratégico que
deberia enmarcar la filosofia de la empresa, con todos sus elementos,

llegando a disefiar el mapa estratégico de GEOMIL.
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En el cuarto capitulo se desarrolla una propuesta de planificacion
estratégica, mediante la utilizacion de una de sus herramientas como es el
Cuadro de Mando Integral, estableciendo proyectos que pretenden llevar

a cabo el cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos.
Finalmente en el quinto capitulo se lleva a cabo la determinacion de las

conclusiones y recomendaciones enfocadas en los resultados del analisis

realizado a lo largo del presente estudio.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1 Resefia Histdrica

Luego de consolidar una idea, el suefio se hace realidad y se crea el 25 de
septiembre de 1997 GEOMIL EXPRESS ECUADOR y ESPANA con

sus actuales duefios y fundadores.

Con esfuerzo y mejoramiento continuo, con personal altamente
calificado, se ha logrado crear fuertes vinculos de negocios llegando a
posicionar el nombre de la empresa en el mercado Europeo y ahora se

encuentra en camino hacia el resto del mundo.

Se ha convertido en el GRUPO EMPRESARIAL GEOMIL, con
productos relacionados con el Courier, giros y transferencias de dinero,

Transporte, Viajes y Turismo.

1.2 Giro del Negocio

GEOMIL EXPRESS es una empresa que presta servicios de recepcion y

envio de paqueteria, giros y transferencias de dinero, Transporte, Viajes y

Turismo de Ecuador hacia Espafia, Italia, Colombia, Estados Unidos,



Inglaterra, Perd, Bolivia y el resto del Mundo, con un tratamiento especial

y exclusivo.

El Grupo Empresarial GEOMIL EXPRESS S.A. presta los siguientes

servicios:

1. Documentos y pagueteria:
o Paqueteria Espafia
o Paqueteria Ecuador

o Paqueteria nacional

2. Dinero

o Giros Ecuador ECUAPAGOS
3. Viajes

o Agencia de Viajes APOCAM
4. Internet

o GEONET

1.2.1 Documentos y Paqueteria

Dentro de este primer servicio de documentos y paqueteria esta incluido:

Clases de documentos como:

o Carta Oficio
e Documento Normal

o Documento original



Por su parte el Embalaje o0 Empaque, es el recipiente o envoltura que sirve
para transportar y proteger el contenido del paquete, GEOMIL se lo

proporciona en el momento mismo del envio.

Clases de paquetes como:

e Paquete Normal
o Paquete Especial
o Paquete Comercial

1.2.2 Servicio de giros y transferencias:

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

los mejores tipos de cambio de moneda.

1.2.3 Servicio de Agencia de Viajes:

La agencia de viajes de GEOMIL da las mejores opciones para el viajero,
con las mejores tarifas y promociones; GEOMIL EXPRESS completa su
actividad pensando en el cliente, pues los clientes son las personas mas

importantes en el negocio.



Con esfuerzo y mejoramiento continuo, con personal altamente
calificado, la empresa ha logrado crear fuertes vinculos de negocios lo

que permitira llegar a posicionar el nombre de la empresa en el mercado.

1.2.4 Servicio de Agencia de Carga

Nacié como un proyecto en materia de logistica internacional, con el
impetu y el afan de cubrir las grandes necesidades que el mundo de hoy

requiere.

Integrada por profesionales del rubro y con una vasta experiencia en el
mercado, GEOMIL ha logrado ofrecer un servicio integral vy
personalizado, segmentado debido a todas las variantes que el comercio
exterior ofrece, teniendo como Unico objetivo brindar un servicio integral,

agil, dindmico y efectivo.

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

en parte de sus emprendimientos.

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

tales como:



Transporte aéreo, Yy terrestre. Formalidades aduaneras, embalaje,
almacenaje y distribucion de mercaderia. Mudanzas internacionales,
servicio de Courier, y almacenamiento de mercaderias nacionalizadas,

entre otros.

Cuenta con un soporte tecnolégico que permite estar en comunicacion
constante con su red de agentes a través del mundo, mediante el cual es
posible realizar el seguimiento y manipuleo de sus cargas en el lugar de
destino u origen de las mismas, por encima de los niveles de las plazas

mas exigentes del mundo.

Con presencia fisica en los principales puntos operativos, tales como el
Aeropuerto de Quito y Guayaquil, asi como oficinas en las principales

aduanas del pais, ofrece soluciones instantaneas.

1.3 Filosofia de GEOMIL EXPRESS

La filosofia empresarial de GEOMIL EXPRESS trata de identificar la
forma de ser de la empresa, por lo que se establece que la cultura de la
compafiia tiene que ver con sus principios y valores, todo ello es tanto

como concluir que es la vision compartida de la organizacion.

Dentro de su filosofia se establecen varios elementos como:

1.3.1 Estructura Organizacional

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

la toma de decisiones.



ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Presidencia
I
Gerencia
General
Secretaria ~|
1

| |
Departamento de Departamento
Recursos Humanog Operativo
|

Departamento
Financiero

> Girosy

Agencia de

WETES

Fuente: GEOMIL EXPRESS
Elaborado por: Autor

Dentro de las funciones que cumple cada area se tiene:

Presidente Ejecutivo:

Emitir las politicas generales y objetivos del negocio.

Gerente General:

Ejecutar las politicas y objetivos establecidos por la presidencia.

Departamento Financiero:

Controlar y velar por el buen manejo de los recursos Financieros.

Departamento Recursos Humanos:
Controlar y velar por la buena utilizacién de los Recursos Humanos y
Materiales de la compafiia.



Departamento Operativo: Controlar y ejecutar todas las acciones

conducentes a una buena operatividad del negocio.

1.3.2 Misién

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

como internacionales, ser lideres en precios y calidad*

1.3.3 Vision

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

actuales y futuros”

1.3.4 VValores

La cultura organizacional de GEOMIL EXPRESS se basa en valores

como la honestidad, responsabilidad, compromiso y orientacién al cliente.

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

recato entre lo que hace, lo que piensa, lo que dice o que ha dicho.



Esta cualidad exige actuar teniendo en cuenta siempre que los fines
publicos excluyen cualquier comportamiento que atente directamente

contra el interés colectivo.

Responsabilidad

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

y estar dispuesto a rendir cuenta de estos.

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

elementos claves para el éxito total de la Empresa.

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

obligacion moral que impone el honor.

Orientacién al cliente
Una permanente actitud de respeto y preocupacion ante los
requerimientos de los clientes, internos, externos y consumidor final; asi

Como una constate investigacion de sus necesidades.



1.3.5 Objetivos Empresariales

e Ofrecer un servicio de Courier de primera, siendo lider en precios

y servicio de calidad.

e Ser una Empresa comprometida en brindar servicios de Courier

con excelencia, seriedad y responsabilidad.

e Ofrecer servicios de logistica, mensajeria, paqueteria, entre otros
caracterizdndonos por la rapidez y confianza que nos ha
caracterizado a lo largo de todos estos afios, pero sobre todo un
servicio que esté al alcance de la gente.

1.3.6 El Recurso Humano

GEOMIL EXPRESS en la actualidad cuenta con una nomina laboral de
37 trabajadores a nivel nacional, y a nivel internacional con 75
trabajadores de los cuales 28 personas son las encargadas de la atencion al
cliente y 10 trabajadores que se encargan del servicio de mensajeria y el
resto esta dividido en diferentes actividades administrativas de la

empresa. “datos aproximados”

1.4 Ubicacion

La matriz de GEOMIL EXPRESS esta ubicada al norte de la ciudad de

Quito, en el sector de la Mariscal, entre la Av. Colén y Santa Maria en la



calle Rébida N25-54. Ademas cuenta con una sucursal en la Av. Rodrigo

de Chavez N° 127 y Francisco Gémez.

La cobertura que tiene GEOMIL EXPRESS a nivel nacional es bastante
significativa, pues cuenta con sucursales en todas las provincias del

Ecuador, asi por ejemplo en:

Azuay, Bolivar, Cafar, Carchi, Chimborazo, Cotopaxi, Imbabura, Loja,
Tungurahua. Santo Domingo de los Tsé&chilas, EI Oro, Esmeraldas,
Guayas, Los Rios, Manabi, Santa Elena, Morona Santiago, Orellana,

Pastaza, Sucumbios, Zamora Chinchipe, Galapagos.

1.5 Logotipo
Para darse a conocer tanto a nivel nacional como internacional, la

empresa GEOMIL EXPRESS utiliza como imagen corporativa el

siguiente logotipo.

Gréfico 1: Logotipo

EXPRESS

Courier Inlemaciona

Fuente: GEOMIL EXPRESS
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1.6 Planteamiento del Problema de GEOMIL EXPRESS

Actualmente el sector de servicios de mensajeria y paqueteria se esta
desarrollando rapidamente debido a la creciente necesidad de
comunicacion e interdependencia que se maneja a diario de persona a

persona o entre las distintas organizaciones.

En la ciudad de Quito existen alrededor de 62 empresas de servicios de
mensajeria y paqueteria, pero en su mayor parte han dado mas énfasis al
Courier internacional dando poca importancia al correo nacional, ademas
solo se han limitado a la prestacion de servicios de logistica para
documentos y paquetes, mas no para giros y transferencias, o como
servicio de soporte para viajes y carga, tal es el caso de la empresa
GEOMIL EXPRESS ECUADOR, la cual presta todos los servicios antes
mencionados, sin embargo dentro de sus estructura organizacional resulta
imprescindible establecer y adoptar nuevas estrategias empresariales que

le permitan darse a conocer y poder ser mas competitiva dentro del sector.

Por ello se ha decidido desarrollar un plan estratégico para la empresa
GEOMIL EXPRESS de forma que se puedan adoptar nuevas estrategias
para ser mas competitivos y proyectar una imagen de servicio de Courier

de primera calidad tanto a nivel nacional como internacional.

El establecimiento de estrategias alternativas es muy importante para el
desarrollo de este proyecto ya que éstos explicardn que debe darse o
hacerse para alcanzar cada uno de los objetivos propuestos y lograr el

éxito en general de la empresa.
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1.7 Obijetivos de la Investigacion

1.7.1 Objetivo General

Disefiar un plan estratégico para la empresa GEOMIL EXPRESS
ECUADOR, de forma que se pueda establecer estrategias adecuadas,

enfocadas al mejoramiento del funcionamiento interno de la empresa.

1.7.2 Objetivos Especificos

e Desarrollar un diagnéstico situacional de la empresa GEOMIL
EXPRESS de tal forma que se pueda conocer al ambiente interno
y externo que rodea a la empresa.

e Plantear el direccionamiento estratégico para ser implementado
dentro de la empresa GEOMIL EXPRESS ECUADOR.

e Realizar una propuesta de planificacion estratégica que permita
establecer estrategias a seguir para mejorar el desempefio de la

empresa en general.

e Diseflar planes o proyectos operativos de mejoramiento, que
puedan ser implementados dentro de la empresa para contribuir a

su progreso a través del tiempo.
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CAPITULO 1l

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

2.1 Andlisis Externo

Para el analisis externo se va a investigar las posibles amenazas y
oportunidades de los siguientes factores: econdémico, politico, social,

tecnoldgico y ambiental.

2.1.1 Macro Ambiente:

2.1.1.1 Factores Econdmicos

a) PIB: Es el valor de todos los bienes y servicios finales

producidos dentro de una nacién en un afio determinado.

Gréafico 2: PIB

Producto Interno Bruto, PIB e Ingreso per capita
(precios constantes de 2000, CVE) usD

milesde USD
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Fuente: BCE
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En el afio 2008 el PIB per capita se incrementd en 5.7% mientras que en
el 2009 se redujo en 1.1% debido, principalmente, a los efectos de la
crisis economica mundial. EI PIB del Ecuador presento un crecimiento de
7.2% en el 2008 y de 0.36% en el 2009.

Escenarios:
e Optimista:

Al aumentar el PIB per capita aumenta el poder adquisitivo, dando
como resultado que los clientes utilicen mas los servicios de la

empresa.

e Probable:
Al mantener el crecimiento del PIB de una manera paulatina, existira
la motivacién de las personas por ocupar el servicio de GEOMIL con

la frecuencia actual o con tendencia a aumentar.

e Pesimista:
Que el PIB disminuya influye en el poder adquisitivo de las personas

y de esta manera el servicio no seria tan requerido dentro del pais.

b) Inflacion

La inflacion es medida estadisticamente a través del indice de
Precios al Consumidor del Area Urbana, a partir de una canasta de
bienes y servicios demandados por los consumidores de estratos

medios y bajos, establecida a través de una encuesta de hogares.
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Tabla 1: Variacion de la Inflacidon

FECHA VALOR
Enero-31-2011 3.17 %
Diciembre-31-2010 3.33%
Noviembre-30-2010 | 3.39 %
Octubre-31-2010 3.46 %
Septiembre-30-2010 | 3.44 %
Agosto-31-2010 3.82%
Julio-31-2010 3.40 %
Junio-30-2010 3.30 %
Mayo-31-2010 3.24%
Abril-30-2010 3.21%
Marzo-31-2010 3.35%
Febrero-28-2010 4,31 %
Enero-31-2010 4,44 %
Diciembre-31-2009 4,31 %
Noviembre-30-2009 | 4.02 %
Octubre-31-2009 3.50 %
Septiembre-30-2009 | 3.29 %
Agosto-31-2009 3.33%
Julio-31-2009 3.85 %
Junio-30-2009 454 %
Mayo-31-2009 541 %
Abril-30-2009 6.52 %
Marzo-31-2009 7.44 %
Febrero-28-2009 7.85 %

Fuente: BCE

Gréfico 3: Inflacion

TMFLACION — Ultimos dos afos
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Escenarios:

e Optimista:

Este escenario indica que si la inflacién sigue descendiendo es porque
los precios se mantienen o bajan y de esta manera las personas puedan
acceder al servicio de GEOMIL con mayor frecuencia.

e Probable:

Si la inflacion se mantiene seria un perfecto escenario para que las

personas sigan accediendo al servicio de GEOMIL como lo han hecho

en la actualidad.

e Pesimista:

Si la inflacién aumenta ocasionara que las personas pierdan su poder

adquisitivo y no tengan los suficientes medios para utilizar el servicio

prestado por la empresa GEOMIL.

c) Tasas de Interés

La tasa de interés es el porcentaje al que estd invertido un

capital en una unidad de tiempo, determinando lo que se

refiere como el precio del dinero en el mercado financiero™.
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Tabla 2: Tasa Activa

FECHA VALOR
Marzo-31-2011 8.65 %
Febrero-28-2011 8.25 %
Enero-31-2011 8.59 %
Diciembre-31-2010 8.68 %
Noviembre-30-2010 8.94 %
Octubre-30-2010 8.94 %
Septiembre-30-2010 9.04 %
Agosto-31-2010 9.04 %
Julio-31-2010 8.99 %
Junio-30-2010 9.02 %
Mayo-31-2010 9.11 %
Abril-30-2010 9.12 %
Marzo-31-2010 9.21%
Febrero-28-2010 9.10 %
Enero-31-2010 9.13%
Diciembre-31-2009 9.19 %
Noviembre-30-2009 9.19 %
Octubre-31-2009 9.19 %
Septiembre-30-2009 9.15%
Agosto-31-2009 9.15 %
Julio-31-2009 9.22 %
Junio-30-2009 9.24 %
Mayo-31-2009 9.26 %
Abril-30-2009 9.24 %
Fuente: BCE

Grafico 4: Tasa Activa
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Escenarios:

Optimista.-

Si la tasa de interés activa disminuye da la posibilidad de que los
clientes actuales y potenciales tengan un nivel de endeudamiento
mayor y por lo tanto la liquidez para el acceso a los servicios de la

empresa.

Probable.-

Si la tasa de interés activa se mantiene contante con seguridad
también se mantendra contante el uso del los servicios de la

empresa.

Pesimista.-

Si la tasa de interés activa aumenta traeria como consecuencia la
disminucion de la liquidez de las personas y de esta manera los

servicios de la empresa no serian muy requeridos.

d) Tasa Pasiva

Es aquella tasa que las instituciones bancarias, de acuerdo
tanto a las condiciones del mercado como a las disposiciones
relativas del Banco Central, pagan a los depositantes a

distintos plazos.
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Tabla 3: Tasa Pasiva

FECHA VALOR
Marzo-31-2011 4.59 %
Febrero-28-2011 4.51 %
Enero-31-2011 4.55 %
Diciembre-31-2010 4.28 %
Noviembre-30-2010 4.30 %
Noviembre-29-2010 4.28 %
Octubre-30-2010 4.30 %
Septiembre-30-2010 4.25 %
Agosto-31-2010 4.25 %
Julio-31-2010 4.39 %
Junio-30-2010 4.40 %
Mayo-31-2010 4.57 %
Abril-30-2010 4.86 %
Marzo-31-2010 4.87 %
Febrero-28-2010 5.16 %
Enero-31-2010 5.24 %
Diciembre-31-2009 5.24 %
Noviembre-30-2009 5.44 %
Octubre-31-2009 5.44 %
Septiembre-30-2009 5.57 %
Agosto-31-2009 5.56 %
Julio-31-2009 5.59 %
Fuente: BCE

Grafico 5: Tasa Pasiva
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Escenarios:
e Optimista.-
Si la tasa de interés pasiva baja, las personas preferirdn no
depositar su dinero por lo tanto tienen mas efectivo y utilizarian

con mayor frecuencia el servicio principalmente de envio de

paqueteria a los diferentes paises que cubre GEOMIL.

e Probable.-

Si la tasa de interés pasiva se mantiene, esto motiva a las personas

a ocupar el servicio de GEOMIL.

e Pesimista.-

Si la tasa de interés pasiva aumenta, los clientes disminuiran el
uso del servicio porque su dinero lo depositan para ganar mas

interés.

2.1.1.2 Factores Tecnoldgicos

Las nuevas tecnologias en linea a las cuales se hace referencia son:

e Internet
e Correo Electronico

e Un sistema de informacion (SI)
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Gréfico 6: Factores Tecnologicos

Escenarios

Optimista.-

Que las personas estén mas familiarizadas con el manejo de nuevas
tecnologias en linea y de esta manera el servicio de GEOMIL puede

ser mas conocido y por ende puede tener mayor clientela.

Probable.-

Que las personas sigan manteniendo su interés a nuevas tecnologias
en linea y de esta manera la empresa va a seguir siendo mas conocida

pOCO a poco.

21



e Pesimista.-

Que las personas no ocupen adecuadamente los servicios que ofrecen
las nuevas tecnologias en linea de tal forma que el servicio de

GEOMIL no sea tan conocido.

2.1.1.3 Factores Socio-culturales
a) Desempleo

Se refiere a todas las personas que sobrepasan una determinada edad y
que no tienen un empleo remunerado ni son trabajadores por cuenta
propia, pero estan dispuestas a trabajar y han realizado acciones
especificas para conseguir un empleo remunerado o trabajar por cuenta

propia.

Gréfico 7: Desempleo
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Tabla 4: Desempleo

FECHA VALOR
Diciembre-31-2010 4.30 %
Septiembre-30-2010 5.77 %
Junio-30-2010 6.65 %
Marzo-31-2010 7.10%
Diciembre-31-2009 6.10 %
Septiembre-30-2009 6.09 %
Junio-30-2009 5.23%
Marzo-31-2009 7.00 %
Diciembre-31-2008 5.76 %
Noviembre-30-2008 6.54 %
Octubre-31-2008 8.34 %
Septiembre-30-2008 6.16 %
Agosto-31-2008 6.45 %
Julio-31-2008 6.55 %
Junio-30-2008 5.89 %
Mayo-31-2008 4.90 %
Abril-30-2008 6.75 %
Marzo-31-2008 6.40 %
Febrero-29-2008 6.90 %
Enero-31-2008 6.22 %
Diciembre-31-2007 6.06 %
Noviembre-30-2007 5.48 %
Octubre-31-2007 6.60 %
Septiembre-30-2007 7.40 %
Fuente: BCE

Escenarios:

« Optimista.-

Si la tasa de empleo disminuye habra mayor nimero de pobladores con

ingresos economicos que utilicen el servicio de la empresa.
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 Probable.-

Si la tasa de desempleo es constante el numero de clientes es

promedio.

» Escenario Pesimista.-

Si existe un aumento en la tasa de desempleo esto afectard a la
situacion econdémica del pais y por ende existird disminucion de

clientes.

b) Migracion

Se denomina migracion a todo desplazamiento de la poblacion (humana o
animal). Las migraciones de seres humanos se estudian tanto por la

Demografia como por la Geografia de la poblacion.

Se estima que cerca de 1 millon 600 mil ecuatorianos viven en el exterior,
cabe sefialar que la emigracion se acentu6 en los Ultimos ocho afios,
periodo en el que dicho flujo registré un crecimiento anual del 10 al 11
%.

En particular se calcula que en el 2007 cerca de 50 mil ecuatorianos

salieron del pais y no retornaron.

Asi en la ultima década del total de personas que salieron definitivamente
de Ecuador, alrededor del 63% correspondieron al periodo 2002-2007.
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Gréfico 8: Migracion
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Escenarios:
« Optimista.-
En este caso el mejor escenario que se puede presentar es que la
migracion tenga un aumento, por el giro del negocio los migrantes
son la principal fuente de ingresos de la empresa.
* Probable.-
Si la tasa de migracion se mantiene, entonces se mantiene

constante el nimero de clientes de la empresa.
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» Pesimista.-

Que los ecuatorianos residentes en otros paises decidan regresar al
Ecuador, esto provocaria que disminuya el nimero de clientes de
GEOMIL.

2.1.1.4 Factores Culturales

Es el conjunto de todas las formas, los modelos o los patrones, explicitos
o implicitos, a través de los cuales una sociedad regula el comportamiento
de las personas que la conforman. Como tal incluye costumbres,
practicas, cédigos, normas y reglas de la manera de ser, vestimenta,

religién, rituales, normas de comportamiento y sistemas de creencias.
Desde otro punto de vista se puede decir que la cultura es toda la
informacion y habilidades que posee el ser humano. El concepto de
cultura es fundamental para las disciplinas que se encargan del estudio de
la sociedad, en especial para la antropologia y la sociologia.
Escenarios:
« Optimista.-
En relacion a la empresa la cultura es la aceptacion que tienen los

servicios de GEOMIL, en las diferentes ciudades, por lo tanto si

tiene mas aceptacion aumenta la clientela.
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 Probable.-

Que la aceptacion se mantenga como hasta la actualidad lo que

ocasiona que los clientes sean los mismos con ligeras variaciones.

* Pesimista.-

Que la empresa no sea aceptada por no identificar la calidad que

ofrece en sus servicios.

2.1.1.5 Factores Ambientales

En lo que se refiere al giro del negocio de la empresa GEOMIL, se puede

considerar los siguientes factores:
a) Contaminacion Vehicular:
La contaminacién vehicular que emiten las unidades de transporte
que utiliza la empresa, tanto en nuestra localidad como en el
exterior influye en el medio ambiente. Los posibles escenarios que
se darian serian los siguientes:

e Pesimista.-

El escenario méas optimista es que se desarrollen nuevas

tecnologias en motonetas y motocicletas que reduzcan el
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impacto ambiental que se produciria si se utilizan

motonetas y motocicletas convencionales
e Probable.-
El escenario probable es que se sigan adquiriendo unidades
de tipo tradicional y que no haya restricciones dentro de
las politicas internas del pais.
e Pesimista.-
El escenario pesimista seria que la tecnologia que se
implantaria dentro de las unidades de movilizacion nunca
se cree, lo que impactaria directamente en el medio
ambiente, ya que se contribuiria al efecto del
calentamiento global.
b) Cambios Climaticos:
Se considera este factor puesto que de esto dependen en si los
servicios ofertados por parte de la empresa. Los escenarios
probables serian los siguientes:

e Optimista.-

Los desastres naturales presentes especialmente al

transportar tanto a los pasajeros 0 a los paquetes por via
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terrestre sean escasos, y que en el exterior no se cierren los

aeropuertos o las vias por causa de éstos.

e Probable.-

Que estos ocurran frecuentemente y se cierren las vias de

acceso a los lugares donde la empresa brinda los servicios.

2.1.1.6 Factores Politicos:

a) Estabilidad politica;

Depende de este factor que la empresa vea si es conveniente 0 no

ofertar sus servicios dentro del pais en que se encuentre.
o Optimista.-
Que los problemas que existen dentro de los paises se
solucionen entre los diferentes movimientos de diferentes
pensamientos politicos.

o Probable.-

La estabilidad politica de los paises en los que la empresa

actua fluctie en los parametros que han ido ocurriendo
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dentro de un lapso de tiempo de 5 afios anteriores a este

periodo.
o Pesimista.-
La constante cosecha de problemas de este tipo
especialmente dentro de nuestro pais hace que el giro del
negocio esté en riesgo.
b) Cambios en las Politicas Arancelarias;
Dada la importante influencia de este factor en el giro del negocio
se puede decir que si existe un cambio dentro de este factor podria
poner en riesgo el giro del negocio.
o Optimista.-
Que las politicas arancelarias se reduzcan para poder
incentivar los servicios ofertados por la empresa en los
distintos paises en las que esta actla.
o Probable.-
Que las politicas arancelarias que actualmente rigen en los

distintos paises en los cuales la empresa tiene sucursales

sigan constantes.
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o Pesimista.-

Las politicas arancelarias subirian constantemente; lo que

haria que el giro del negocio no sea rentable.

c) Politicas Comerciales.-

En politicas comerciales Ecuador ha venido implantandolas desde
1995; como por ejemplo ha venido implantando ciertos aranceles
para ciertos tipos de productos, de los cuales los referentes a la
empresa estan la reduccion de subsidios a las exportaciones; el

aumento de las tarifas arancelarias en las importaciones y otros.

o Optimista.-
El gobierno a través de sus politicas comerciales pueda
bajar el costo de la tarifa arancelaria de las importaciones y
reducir también el valor de la exportaciones, esto podria
ayudar a la empresa a incurrir en menos costos.

o Probable.-
El gobierno mantendrd las politicas arancelarias que

pueden perjudicar al giro del negocio de la empresa; es

decir que sigan las tarifas arancelarias caras.
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o Pesimista.-

El gobierno aumente el costo de las tarifas tanto de las
importaciones como de las exportaciones; lo que reduciria

sustancialmente la demanda de los servicios ofertados

2.1.2 Microambiente

Para analizar el Microambiente se ha considerado las 5 fuerzas de Porter,

donde se toma en cuenta lo siguiente:

2.1.2.1 Clientes:

El Principal rol de GEOMIL EXPRESS es satisfacer la necesidad que
tienen los clientes de realizar envios de paqueteria y giros a nivel nacional
e internacional, por lo cual el mercado potencial al que la empresa se

dirige para la prestacion de sus servicios, son los migrantes en general.

Dentro de la cartera de clientes que mantiene actualmente la empresa
GEOMIL EXPRESS, se encuentran personas naturales de toda clase
social, clientes a nivel corporativo como Inmobiliarias, Empresas

Alimenticias, Fundaciones, Empresas Privadas y Publicas.

Gracias al poder de cobertura que tiene la empresa, los clientes de la
empresa pueden ser atendidos por mas de 100 agentes autorizados en todo

el territorio ecuatoriano.
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2.1.2.2 Competencia:

En la actualidad los principales competidores que prestan un servicio
igual o similar a GEOMIL EXPRESS son: Delgado Travel, Laar Courier,

Servientrega, Western Union, entre otros.
- Delgado Travel

Esta empresa inici0 a sus operaciones en Guayaquil, siendo sus
mentalizadores el Sefior Francisco Delgado Alvarado y Sefiora Dolores
O. de Delgado, ameritados ejecutivos que basados en la meta de satisfacer
las necesidades del consumo del mercado, crearon esta empresa visionaria

de servicio turistico.
La idea fue no solo crear una Agencia de Viajes, sino un centro de

soluciones a los viajeros, ofreciendo todo tipo de servicios para el

bienestar y confort de los pasajeros.

& Oelgado Favel

- Laar Courier
Conscientes de la necesidad de un Optimo servicio de mensajeria, y a

pedido de las empresas que trabajan con quienes forman el Grupo LAAR,
nace LAARCOURIER EXPRESS S.A., la primera organizacion en el
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Ecuador que fusiona dicho servicio con la seguridad en el manejo de
envios, cuenta con 10 afios en el mercado y méas de 30 afios en el campo
de la seguridad. Se especializa en el manejo profesional de envios tanto
en la recoleccion como en el transporte y entrega puerta a puerta con la
mejor cobertura a nivel nacional adicionando seguridad armada al igual

que custodia propia en los vehiculos.

* Documentos, sobres y comunicados

* Valijas empresariales

* Carga liviana.

* Transporte de carga pesada punto a punto.

 La mayor cobertura nacional

LA*«,:LAAR

COURIER EXPRESS

RUPO LAAR

- Servientrega

Servientrega es una compafiia orientada a ofrecer Soluciones de logistica
en recoleccion, transporte, almacenamiento, empaque y distribucion de
documentos y mercancias. Tiene como mision, satisfacer totalmente las

necesidades de logistica y comunicacion integral de sus Clientes, a través
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de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de Lideres de Accion

y el sentido de compromiso con la familia y el Pais.

SE/RVIENTIEGCAA-

£5 erntregs seqgesz!

2.1.2.3 Servicios Sustitutos:

La empresa GEOMIL EXPRESS, al dedicarse al envio y recepcion de
paqueteria por via aérea un servicio sustituto son las empresas dedicadas

al mismo servicio pero por via terrestre o maritima.

2.1.2.4 Proveedores:

La empresa cuenta en la actualidad con los siguientes proveedores:

e Servicio Aduanero: Corporacion Aduanera del Ecuador

e Transporte Aéreo: “IBERIA”, “LAN CHILE”, “AVIANCA”

e Sistema Informaético: Sistemas.com (facturacion, consultas,
claves) a nivel interno de la empresa; este sistema se trabaja a
traves de la web.

e Dominio de pagina Web: Visio.net

e Giros y trasferencias de efectivo: Banco Pichincha y Banco
Guayaquil

e (Call Center: “SETEL” “ANDINATEL”
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2.1.2.5 Posibles Competidores:

Se considera como posibles competidores a las nuevas empresas con el
mismo giro de negocio y de Agencias de carga que implementen el

servicio de envio de carga bajo el concepto de Courier.

2.2. Analisis Interno

Para el desarrollo del analisis interno de la empresa GEOMIL EXPRESS
se va a utilizar el modelo de las “7S” de la Estructura Corporativa de
Mckinsey.

Gréafico 9: Modelo de las 7S
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Fuente: www.voypormas.com

2.2.1 Strategy (Estrategia)

Es vital plantear una estrategia correcta que refleje una precisa evaluacion
del entorno y, en especial, de la competencia.
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Es, en definitiva, la adecuada accion y asignacion de los recursos para
lograr los objetivos de la empresa. Lo dificil no es proponer estrategias,

sino ejecutarlas.

e Estrategia corto plazo:
Promocionar a la empresa GEOMIL EXPRESS en la mayoria de

medios de publicidad masivos existentes, ya sea radio, television,

internet, prensa escrita, volantes, entre otros.

e Estrategia Largo plazo:
Lograr convertirse en una empresa de gran renombre a nivel

mundial en el servicio de paqueteria y giros de efectivo,

ampliando su cobertura al mayor nimero de paises.

Grafico 10: Causa Efecto (STRATEGY)

Falta de cobertura

Mercado desplazado

’ Falta de promocion
en &l mercado

Insuficiente Publicidad

—_—

Falta de recurso economico

Elaborado por: Autor
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2.2.2 Structure (Estructura)

Es la estructura organizacional y las relaciones de autoridad y

responsabilidad que en ella se dan.

Desde este punto de vista, la estrategia determinard la estructura y el
disefio organizacional sera el mecanismo facilitador para que la empresa
logre sus objetivos. De esta forma: si la estrategia cambia, la estructura

cambia; no constituyendo un escollo para la primera.

La estructura actual que mantiene a nivel organizacional la empresa

GEOMIL EXPRESS, es la que se muestra a continuacion

I
Gerencia
General
‘I
1 1
Departamento Departamento de Departamento
Financiero Recursos Humanos Operativo

|
I 1

Giros y Agencia de
transferencia viajes




Como se puede observar, la estructura organizacional no se encuentra
definida adecuadamente dentro de cada departamento, por lo tanto se

presenta la siguiente problematica:

Graéfico 11: Causa Efecto (STRUCTURE)

Mala distribucion departamental

Insuficiertes unidades de apoyo

Mala estructura
organizacional

[nsuficiente Personal

—

Falta de recurso economico

Elaborado por: Autor

2.2.3 Systems (Sistemas)

La empresa cuenta con un sistema interno llamado “Ambiente web” para
lo cual se otorga claves a todos los agentes o comisionistas, lo cual les
permite facturar, consultar lista de clientes, inventarios de paqueteria y

giros, cuentas por cobrar, cuentas por pagar, reporte de ventas.
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GEOMIL EXPRESS también cuenta con una pagina Web que permite a
la empresa darse a conocer a sus clientes y mantener una comunicacion
interna estable y en linea con todas las agencias y sucursales a nivel
mundial.

La problematica se puede definir de la siguiente forma:

Gréfico 12: Causa Efecto (SYSTEMYS)

Mal soparte tecico

Sistemas Obsoletos

Prablemas dz sequridad
infarmatica

Falta d adguisicion de
tecnologa de purta

—

Falta de recurso economico

Elaborado por: Autor

2.2.4 Staff (Personal, recurso humano)

GEOMIL EXPRESS en la actualidad cuenta con una nomina laboral de

55 trabajadores y 375 comisionistas a nivel mundial.
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A nivel nacional cuenta con 40 trabajadores, de los cuales 13 encargados
de la atencion en ventanilla, 16 encargados de actividades operacionales,
9 en actividades administrativas, 1 presidenta ejecutiva y el Gerente

General.

Dentro de las falencias que se presentan considerando este factor, se

tiene:

Grafico 13: Causa Efecto (STAFF)

Personal no capacitado

Niveles de educacidn bajos

—

Actividades sin
cumplimiento

No contratacidn de

, suficiente personal
Falta de supervisoras

— —,

Falta de recurso economico
Falta de control

Elaborado por: Autor

2.2.5 Skills (Destrezas, habilidades)

El nivel de educacion que requiere la empresa en su recurso Humano

tiene los siguientes requerimientos minimos:
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e Personal de Ventanilla: Segundo nivel de educacion.
e Personal Administrativo: Tercer nivel de educacion

e Personal Operativo: Tercer nivel de educacion

Graéfico 14: Causa Efecto (SKILLS)

Falta de persanal especializado

Falta de cursos de capacitacidn

Desconocimignto de
|abores

Falta de comunicacion del

Actividades sin cumplimignto persanal
—_— —

o . Mangjo inadecuado dz los semicios de comunicacidn
Duplicacin dz actiidades

Elaborado por: Autor

2.2.6 Style (Estilo de Liderazgo)

Es la forma en que la alta direccion se comporta y, por lo tanto, establece
el modelo a seguir. La tesis de fondo es que las acciones relevantes,
incluso las simbdlicas, comunican a cada miembro de la organizacion

respecto de las prioridades y compromiso de la empresa con la estrategia.
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En este caso, la empresa GEOMIL EXPRESS maneja un estilo de
liderazgo autOcrata, caracterizado por la centralizacion de poder y toma
de decisiones en una sola persona, que en este caso viene a ser el Gerente

Propietario.

2.2.7 Shared values (Valores Compartidos)

Equivalen al concepto de “mision” y son los valores que comparten todos
los miembros de la empresa y que traduce la estrategia en metas

circulares uniendo a la organizacion en el logro de objetivos comunes.

La empresa se caracteriza por el manejo de valores tradicionales como la

honradez, honestidad, colaboracidn, reciprocidad, responsabilidad.

2.3 Andlisis FODA

“Este tipo de analisis representa un esfuerzo para examinar la interaccion
entre las caracteristicas particulares del negocio y el entorno en el cual
éste compite. El analisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser
usado por todos los niveles de la corporacion y en diferentes unidades de
analisis tales como producto, mercado, producto-mercado, linea de
productos, corporacién, empresa, divisién, unidad estratégica de

negocios” .

! http://www.deguate.com/infocentros/gerencia/mercadeo/mk17.htm
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En este caso para la empresa GEOMIL EXPRESS, se realizara el anélisis

FODA tomando en cuenta los parametros analizados tanto en el analisis

externo como en el interno.

A continuacion se muestra un listado de los factores internos y externos

que se han podido extraer de la empresa:

FORTALEZAS

N o g k~ w D E

La empresa muestra gran agilidad en tiempos de servicio.
Fécil control del talento humano.

Cuenta con personal capacitado.

Metas empresariales claras.

Valores empresariales altos.

Los servicios de la empresa ofrecen garantias de envio.

Lideres en precios dentro del mercado.

DEBILIDADES

1.

2
3
4.
5
6
7

No cuenta con una cobertura global.

Posibilidad de riesgos informaticos.

Falta de cursos de capacitacion.

Falta de comunicacion desde altos niveles.

Falta de un plan de marketing.

Falta de presupuesto publicitario

Ciertos cadigos de barra en paquetes de Espafia no son leidos por
el lector tanto en aduanas como en oficinas de Geomil, lo cual

provoca retrasos en tiempos.
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OPORTUNIDADES

1. Preferencia de los proveedores.

2. Envio por Courier a nivel internacional.(Cobertura a 5 paises)

3. Posibilidad de envio y entrega de cualquier tipo de bien.

4. Ayudarnos de los modelos de otras organizaciones con mayor
experiencia en el mercado.

5. Mayor demanda por niveles altos de migracion.

6. Aeropuerto de Latacunga — cargas de consumo.

7. Mas frecuencias de embarque.

AMENAZAS

1. Restricciones de comercio exterior en el envio de bienes.

2. Presencia de grupos de interés (BCE) al querer manejar y
manipular las remesas del exterior, y viceversa.

3. Posibilidad de envio de paqueteria ilicita.

4. Que los proveedores prefieran a la competencia.

5. El tiempo y experiencia en el mercado de algunos competidores.

6. La crisis internacional deja a nuestros clientes sin recursos para

uso del servicio.

45



Cuadro 1: Matriz FODA

GEOMIL EXPRESS, S.A. ECUADOR
DEBILIDADES FORTALEZAS
No cuenta con una cobertura global. 1. La empresa muestra gran
agilidad en tiempos de servicio.
Posibilidad de riesgos informaticos.
2. Féacil control del talento
Falta de cursos de capacitacion. humano.
Falta de comunicacion desde altos 3. Cuenta con personal capacitado.
niveles.
4. Metas empresariales claras.
Falta de un plan de marketing.
5. Valores empresariales altos.
Falta de presupuesto publicitario
6. Los servicios de la empresa
Ciertos codigos de barra no son ofrecen garantias de envio.
leidos
7. Lideres en precios dentro del
mercado.
OPORTUNIDADES AMENAZAS
Preferencia de los proveedores. 1. Restricciones de comercio
exterior en el envio de bienes.
Envio por Courier a nivel
internacional.(Cobertura a 5 paises) 2. Presencia de grupos de interés
(BCE) al querer manejar y
Posibilidad de envio y entrega de manipular las remesas del
cualquier tipo de bien. exterior, y viceversa.
Ayudarnos de los modelos de otras 3. Posibilidad de envio de
organizaciones con mayor paqueteria ilicita.
experiencia en el mercado.
4. Preferencia por la competencia.
Mayor demanda por niveles altos de
migracion. 5. EIl tiempo y experiencia en el
mercado de algunos
Mas frecuencias de embarque. competidores.
6. La crisis internacional

Elaborado por: Autor
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CAPITULO 11

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

3.1 Introduccioén

“La planeacion estratégica es un conjunto de acciones que deber ser
desarrolladas para lograr los objetivos estratégicos, lo que implica
definir y priorizar los problemas a resolver, plantear soluciones,
determinar los responsables para realizarlos, asignar recursos para
llevarlos a cabo y establecer la forma y periodicidad para medir los

avances”.?

Dentro de la planeacion estratégica se encuentra el direccionamiento
estratégico, el cual consiste en forjar un camino o rumbo hacia el cual la
organizacion debe dirigirse, con la finalidad de que esta pueda hacer

realidad su visién, y llegue a una consecucion efectiva de sus objetivos.

3.2 Importancia del Direccionamiento Estratégico

La importancia del direccionamiento estratégico radica en que este
proceso permite a una organizacién conocer a dénde quiere llegar en un
futuro, tomando como base la situacion actual de la institucion

(diagnostico situacional).

2 TOMASINI, Alfredo “RETOS Y RIESGOS DE LA CALIDAD TOTAL”,
Bookfinder México 2003
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Una organizacion que tenga claro el horizonte hacia el cual dirigirse,
orientando todo esfuerzo hacia la consecucion de objetivos y metas
factibles, acordes a su realidad y a sus necesidades; es una organizacion

en permanente crecimiento.

3.2.1 Objetivos del Direccionamiento Estratégico

Con el direccionamiento estratégico se busca dar respuestas a las

siguientes preguntas:

e (A ddnde quiere llegar la organizacion? (Vision)
e ;De qué manera se va alcanzar lo propuesto? (Objetivos)

e ;Qué hacer para alcanzar las metas institucionales? (Estrategias)

3.2.2 Caracteristicas del Direccionamiento Estratégico

Todo direccionamiento  estratégico debe contemplar ciertas

caracteristicas entre las cuales se tiene:

e Ser claro, concreto y conciso.

e Mantener coherencia con la realidad de la organizacion.
e Alto grado de flexibilidad.

e Difundido e implementado.

e Documentado.
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3.2.3 Ventajas

Entre las principales ventajas que brinda el direccionamiento estratégico

estan:

e Proporciona orientacion a la organizacion hacia el futuro.

e Identifica objetivos para la consecucién de su misién y vision.

e Determina politicas que guien y normen a la organizacion,
permitiendo cumplir los objetivos propuestos.

e Por medio de la determinacion de estrategias, brinda a la

organizacion acciones claras, concretas y breves.

3.2.4 Elementos

Entre los elementos primordiales que el direccionamiento estratégico

contempla se tiene:

3.2.4.1 Misién:

La mision es una declaracion, o descripcion de la razén de ser de una
empresa. Para estructurar la mision se debe considerar componentes
como: quiénes son sus clientes, qué productos o servicios ofrece, cual es
su mercado, qué utiliza, cudl es su filosofia, que esfuerzos le dedica a su
personal, que imagen desea trasmitir y qué actitud adoptara con relacién a

metas econémicas.
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3.2.4.2 Vision:

Responde a la pregunta de hacia donde queremos llegar. Es redactar lo

gue uno quiere que la empresa sea en los proximos afos.

Para la redaccion de la vision se debe considerar los siguientes puntos:
debe ser formulada por lideres, dimension de tiempo, compartida entre el
grupo gerencial y los colaboradores, debe ser realista, incorpora valores y

debe ser difundida.

3.2.4.3 Objetivos

Los objetivos sirven para dirigir las actividades de la organizacion y su
evaluacion. Los objetivos establecen qué es lo que se va a lograr y cuando
seran alcanzados los resultados, es decir deben ir ligados a un limite de

tiempo.
Los objetivos deben ser cuantitativos, mensurables, realistas,
comprensibles, desafiantes, congruentes, jerarquizados, alcanzables,

estimulantes, enunciados y comunicados con claridad a todos los

empleados de la empresa.

3.2.4.4 Valores

Los valores corporativos son elementos de la cultura empresarial, propios

de cada compafiia, dadas sus caracteristicas competitivas, las condiciones
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de su entorno, su competencia y la expectativa de los clientes y

propietarios.

Especificamente estamos hablando de conceptos, costumbres,
actuaciones, actitudes, comportamientos o pensamientos que la empresa
asume como normas o principios de conducta o0 que se propone tener o
lograr como una caracteristica distintiva de su posicionamiento de sus

variables competitivas.

3.2.4.5 Principios:

Entiéndase que los principios son un conjunto de normas “Son el
conjunto de valores, creencias, normas, que regulan la vida de una
organizacion. Ellos definen aspectos que son importantes para la
organizacion y que deben ser compartidos por todos. Por tanto
constituyen la norma de vida corporativa y el soporte de la cultura

organizacional”

3.2.4.6 Politicas:

Las politicas son los lineamientos basicos o las guias establecidas para
lograr los objetivos y desarrollar las estrategias propuestas, permitiendo la
consistencia y coordinacion entre los departamentos de la organizacion y

dentro de ellos.

3 http://www.slideshare.net/30207042/p-1-a-n-e-a-c-i-n-e-s-t-r-a-t-g-i-c-a
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3.2.4.7 Estrategias

El propdsito de las estrategias es determinar y comunicar, a través de un
sistema de objetivos y politicas mayores, una descripcion del tipo de

empresa que se requiere.

“Las estrategias son los medios por los cuales se logran los objetivos a

largo plazo”. (Fred, 2008:13)

Como ninguna empresa posee recursos ilimitados, se deben tomar
decisiones estratégicas para eliminar algunos cursos de accién vy, entre
otras para asignar los recursos. En este punto, la idea es generar
estrategias alternativas viables, alineando factores internos y externos

claves.

3.2.4.8 Mapa Estratégico

El mapa estratégico es un resumen del direccionamiento definido para
una organizacion, el mismo que contempla la vision, mision, objetivos,
politicas, estrategias, principios y valores colocados de tal manera que su
comprension sea sencilla y motivadora para los involucrados con la labor

de dicha institucion.

El mapa se construye en funcion de lo que la organizacion piensa hoy con
respecto al futuro. Esta representacion grafica permite ir aprendiendo
sobre los cambios a medida que se generan, especialmente en situaciones

donde no existen certezas.
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Los mapas estratégicos son una representacion visual de la estrategia de
una organizacion y demuestran claramente por qué una imagen es mas

poderosa que mil palabras.

3.3. Direccionamiento Estratégico de GEOMIL EXPRESS
ECUADOR

Con respecto al Direccionamiento de la Empresa GEOMIL EXPRESS
ECUADOR permitira orientar en el cumplimiento de objetivos y metas
propuestas; en general se determinara: principios, valores, vision, mision,

objetivos, politicas y estrategias.

3.3.1 Principios

Para la empresa GEOMIL EXPRESS sera de vital importancia adoptar
los siguientes principios:

e Honestidad

Es una cualidad de calidad humana que regira para que el personal
colaborador de GEOMIL EXPRESS pueda comportarse y expresarse

con coherencia y sinceridad.

Honestidad significara hablar de lo que se piensa y hacer lo que se ha
dicho. No hay contradicciones ni discrepancias entre los

pensamientos, palabras o acciones.
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e Iniciativa

Se encuentra relacionado directamente con la creatividad del
personal de la empresa que le permitird crear, innovar y brindar

apertura a nuevos casos y soluciones.

e Responsabilidad

La responsabilidad es la virtud o disposicion habitual de asumir las
consecuencias de las propias decisiones, respondiendo de ellas ante
alguien. Para este caso, la responsabilidad de GEOMIL y de todo su
personal, inicia desde la contratacion del servicio por parte de sus
clientes, hasta la entrega del mismo de acuerdo con los requerimientos
solicitados, siempre cumpliendo a cabalidad cada una de las funciones

en el proceso productivo.

e Profesionalismo

El profesionalismo es la consecuencia directa de ser un profesional,
un individuo que tiene una profesion particular y que la ejerce de
acuerdo a las pautas socialmente establecidas para la misma.

El personal de GEOMIL debera realizar su trabajo de forma

profesional poniendo en préactica todos sus conocimientos Yy
habilidades.
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3.3.2 Valores

Los principales valores que regiran para la empresa GEOMIL EXPRESS

seran:

e Puntualidad
La puntualidad es la caracteristica que todo empleado de GEOMIL
EXPRESS debe tener para poder terminar una tarea requerida o

satisfacer una obligacion antes o en un plazo anteriormente sefialado.

e Compromiso
Compromiso hacia el desarrollo de la empresa, enfocando todos los
esfuerzos hacia la satisfaccion de los clientes internos, de una manera

eficiente y eficaz, ofreciendo un servicio de la mas alta calidad.

e FEtica

Todas las actividades en las que se encuentra integrado el
departamento operativo de la empresa, se tienen que realizar en el
marco de la ética y la moral, reflejado hacia nuestros clientes internos

y la empresa en general.

e Colaboracion
Brindar un apoyo permanente, solidario, incondicional e irrestricto a
sus compafieros de trabajo, con la firme conviccion de que su trabajo

aportara para el engrandecimiento de la empresa.
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e Desarrollo Humano

Elevar la autoestima en los colaboradores al reflejar un
comportamiento abierto, en la busqueda de soluciones optimas a los
problemas presentados, respetando su individualidad, reconocimiento

de su trabajo y ofreciendo oportunidad para su realizacion integral.

3.3.3 Mision

La propuesta de mision para la empresa GEOMIL EXPRESS consiste:

“Ser una empresa pionera en el mercado con el mejor servicio de
Courier a nivel nacional e internacional, que esté al alcance de los
migrantes y emigrantes, manteniendo un talento humano selecto,
capacitado y motivado, siempre preocupados por la innovacion de

nuestros servicios, ofreciendo calidad y precios justos”

3.3.4 Vision

La vision planteada para GEOMIL establece:

“GEOMIL busca proyectarse en 5 aiios, como una empresa confiable y
de bases sdlidas, que otorgue garantias en todos sus servicios, con un
alto estandar de calidad avalado por organismos internacionales,

incrementando su cobertura a nivel mundial, y llegando a ser lideres en

el servicio de Courier y demds servicios de la organizacion”
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3.3.5 Objetivos

3.3.5.1 Objetivo General

Ofrecer soluciones integrales de Courier, giros y transferencias de dinero,

Transporte, Viajes y Turismo, a nivel nacional e internacional, prestando

un servicio eficiente y de calidad.

3.3.5.2 Objetivos Especificos

Corto Plazo

Aprovechar los distintos servicios ofrecidos por la empresa para

acaparar nuevos nichos de mercado.

Disefiar un sistema de gestion organizacional efectivo para el afio
2012, mismo que sea general y permita un manejo técnico del

proceso administrativo de la Empresa.

Planificar un sistema de calidad en el servicio y ambiente interno
de la empresa, para promover la iniciativa y el compromiso hacia
la organizacion, y junto a Recursos humanos obtener un cliente

interno adecuado y eficiente en el 2012.
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Mediano Plazo

e Mejorar la logistica del servicio en un 80% por medio del
departamento operativo, para poder hacer efectivo el envio de

mercancias internacionalmente.

e Realizar estudios periédicos del mercado, de tal forma que se
puedan conocer las nuevas tendencias en el acceso a servicios de
Courier y poder incursionar en nuevos segmentos de mercado,
para el 2018.

e Adoptar nuevos medios publicitarios para dar a conocer de mejor

manera los servicios actuales y futuros de la empresa.

Largo Plazo
e Ampliar en un 30% el nimero de agencias a nivel internacional
para poder llegar a un mayor numero de paises y lograr el

reconocimiento de GEOMIL EXPRESS a nivel mundial.

e Implementar nuevos servicios de logistica que permita satisfacer a

nuevos clientes tanto a nivel nacional como internacional.

e Adoptar nuevas tecnologias de informacion como el Intranet o

Extranet para mejorar el flujo de informacion.
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3.3.6 Politicas

Las politicas de la empresa GEOMIL EXPRESS seran las siguientes:

e Establecer niveles de cumplimiento en ventas para cada servicio

ofrecido.

e Los tiempos establecidos para la entrega de los servicios no

podran exceder el limite maximo dependiendo del tipo de servicio.

e La definicion de funciones y responsabilidades de cada puesto se
mantendré en lugares visibles y para cada area de la empresa.

e Manejar estandares o indicadores para el cumplimiento de los
tiempos de entrega de los servicios

e Contratacion periodica de servicios de publicidad para

promocionar y publicitar constantemente los servicios.

e Mantener una supervision constante de las operaciones en cada

agencia de la empresa.

e Desarrollar evaluaciones de desempefio de los proveedores

mensualmente.

e Los codigos utilizados para el manejo de la informacién a nivel

interno de la empresa seran confidenciales.
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3.3.7 Estrategias

3.3.7.1. Disefio Estratégico a partir del Analisis FODA

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Preferencia de los | e Restricciones de comercio
FACTORES proveedores. exterior en el envio de
EXTERNOS bienes.
e Envio por Courier a nivel
internacional.(Cobertura a 5 | e Presencia de grupos de
paises) interés (BCE) al querer
manejar 'y manipular las
e Posibilidad de envio vy remesas del exterior, vy
entrega de cualquier tipo de viceversa.
bien.
e Posibilidad de envio de
FACTORES e Ayudarnos de los modelos paqueteria ilicita.
de otras organizaciones con
INTERNOS mayor experiencia en el | ¢ Preferencia por la
mercado. competencia.
* Mayor demanda por niveles | o E| tiempo y experiencia en
altos de migracion. el mercado de algunos
competidores.
o Mas frecuencias de
embarque. e La crisis internacional
FORTALEZAS OPCIONES OFENSIVAS: FO OPCIONES DEFENSIVAS: FA

e La empresa muestra
gran agilidad en
tiempos de servicio.

e Facil control del talento
humano.

e Cuenta con personal
capacitado.

e Metas empresariales
claras.

e Los servicios de la
empresa ofrecen

garantias de envio.
e Lideres en precios
dentro del mercado.

Utilizar medios publicitarios
para promocionar los diferentes
servicios.

Realizar un estudio de mercado
para indagar en  nuevos
segmentos de mercado.

Establecer alianzas estratégicas
con empresas de logistica de tal
forma que se pueda fortalecer la
base empresarial de GEOMIL.

Implementar sistemas de control
y seguridad para la revision de
la paqueteria que se envia.

Desarrollo de wun plan de
marketing de forma que se
puedan establecer estrategias
para la promocion y publicidad
de los servicios.
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DEBILIDADES

OPCIONES ADAPTATIVAS: DO

OPCIONES DE SOBREVIVENCIA:
DA

No cuenta con
cobertura global.

una

Posibilidad de riesgos
informaticos.

Falta de cursos de

capacitacion.

Falta de comunicacién
desde altos niveles.

Falta de un plan de
marketing.

Falta de presupuesto
publicitario

Ciertos codigos de

barra no son leidos

Implementacién de
direccionamiento estratégico.

un

Implementar un Sistema de
Informacion y Tl que ayude a
tener un mejor control del flujo
de informacién existente.

Desarrollar un programa de
capacitacion del personal en
técnicas de servicio al cliente y
promocion de los servicios.

Establecer planes operativos de
desarrollo para los proximos 5
afios.

Elaborado por: Autor

3.3.7.2. Matriz de Aprovechabilidad

Es una matriz que correlaciona los factores positivos tanto internos

(fortalezas), como externos (oportunidades) entre si; ponderandolos

dependiendo su incidencia en la organizacion.

Tabla 5: Cuantificacion

INCIDENCIA PONDERACION ESCALA
ALTA 5 70% - 100%
MEDIA 3 31% - 69%
BAJA 1 0% - 30%

Elaborado por: Autor
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Cuadro 2: Anélisis de Aprovechabilidad

OPORTUNIDADES

Preferencia | Envio Courier a nivel Entfega_de Modelos de otras Niveles Altos de | Mas frecuencias de
. : cualquier tipo de o ey TOTAL
proveedores internacional bien organizaciones Migracion Embarque
FORTALEZAS
Agilidad Servicio 3 3 5 1 1 5 18
Control Talento Humano 3 1 1 3 1 1 10
Personal Capacitado 5 5 3 1 1 3 18
Metas Claras 1 3 1 1 1 1 8
Valores Empresariales
altos 5 5 1 1 1 1 14
Garantias de Envio
5 5 5 3 5 5 28
Lideres en precios
3 5 3 3 3 5 22
TOTAL 25 27 19 13 13 21

Elaborado por: Autor
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De acuerdo al andlisis de aprovechabilidad, se pueden establecer las

siguientes estrategias:

ESTRATEGIAS OFENSIVAS

e Aprovechar el conocimiento de los clientes de que el servicio de
Courier de GEOMIL EXPRESS es internacional y abarcar el
mayor numero de plazas posibles, colocando nuevas barreras en el
mercado para que el resto de compafiias que intenten ingresar en
este mercado tengan una mayor dificultad para lograr romperlas e

ingresar.

e Un servicio garantizado da mayor seguridad al cliente lo cual
permite tener publicidad de cliente a posible cliente (publicidad
viral); esto es el resultado que se obtiene al garantizar al cliente

que los envios siempre llegaran completos y sin mayor dificultad.

3.3.7.3. Matriz de Vulnerabilidad

Es una matriz que correlaciona los factores negativos tanto internos
(debilidades), como externos (amenazas) entre si; ponderandolos

dependiendo su incidencia en la organizacion.

Tabla 6: Cuantificacion

INCIDENCIA PONDERACION ESCALA
ALTA 5 70% - 100%
MEDIA 3 31% - 69%
BAJA 1 0% - 30%

Elaborado por: Autor
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Cuadro 3: Analisis de Vulnerabilidad

AMENAZAS . L o
ue los proveedores iempo y experiencia - . osibilidad de [Control de
el d Elt La crisis Restricciones de Posibilidad de |Control del BCE
prefieran a la en el mercado de algunos internacional. lComercio Exterior envio de paquetes| enremesas de [TOTAL
DEBILIDADE competencia. competidores. ' ilicitos migrantes
No teng;alrO (t:)c;lllaertura 3 3 5 3 3 3 20
Riesgos informaticos 3 5 1 1 3 1 14
Falta de presupuesto 5 5 1 1 3 1 16
publicitario
Falta de cursos de
capacitacion. g 1 1 3 3 1 14
Falta de comunicacion
de altos niveles. g ! 1 1 1 1 10
Demqra_ €n procesos 5 3 1 5 5 3 22
por codigo de barras
Falta de un plan de
marketing L 3 S 1 1 > 16
TOTAL 27 21 15 15 19 15

Elaborado por: Autor
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De acuerdo al analisis de vulnerabilidad, se pueden establecer las

siguientes estrategias:

ESTRATEGIAS DEFENSIVAS

La empresa debe trabajar en la confianza que da a sus proveedores
en los diferentes ambitos que a este le interesen, principalmente en
el financiero, para fortalecer los vinculos con los proveedores y

que estos no se vean obligados a trabajar con otros competidores.

Estandarizar los cddigos de barras ocupados en la paqueteria
utilizados en la matriz con los cédigos internacionales para de esta
manera poder agilitar la burocracia y los procesos de

reconocimiento de la paqueteria.

3.3.7.4 Estrategias para Objetivos de Corto Plazo

Contratar el servicio de marketing por Internet o cibermarketing
para publicitar en forma masiva los distintos servicios que ofrece

la empresa.

Desarrollar una reestructuracion organizacional de tal forma que
el personal conozca claramente sus funciones, responsabilidades y

nivel de dependencia dentro de su puesto.

Implementar una planificacion estratégica que permita establecer
el direccionamiento estratégico adecuado para cada departamento

dentro de la empresa.
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3.3.7.5 Estrategias para Objetivos de Mediano Plazo

e Realizar un analisis de los factores criticos de éxito del servicio de
Courier, como tiempo de entrega y seguridad de los envios para

establecer controles dentro del departamento operativo.

e Desarrollar campafias de publicidad, a través de la prensa escrita y
volantes por el personal que realiza entregas de correspondencia y

paquetes en las rutas asignadas.

3.3.7.6 Estrategias para Objetivos de Largo Plazo

e Realizar investigaciones de mercado en diferentes paises de modo
que se pueda conocer de forma mas cercana a los mercados y se

puedan ubicar agencias en lugares estratégicos.

e Empleo de un sistema de monitoreo y rastreo en los envios a nivel
nacional, incorporando un hunter en los vehiculos para controlar

las rutas segun la ubicacién del mismo.

e Establecer controles en el sistema de Ambiente Web que maneja

actualmente la empresa, para confidencialidad de la informacion.

3.3.8 Mapa Estratégico de GEOMIL EXPRESS

A continuacion se muestra el resumen del direccionamiento estratégico
que debe ser implementado en la empresa GEOMIL EXPRESS
ECUADOR.
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Cuadro 4: Mapa Estratégico de GEOMIL EXPRESS

MISION
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE PLANIFICACION ESTRATEGICA

Para desarrollar una propuesta de planificacion estratégica se ha
considerado de vital importancia utilizar una de las herramientas mas
utilizadas para llevar a cabo las estrategias establecidas, como es el
Cuadro de Mando Integral o BALANCED SCORECARD.

4.1 Balanced Scorecard*

El Cuadro de Mando Integral (BSC por sus siglas en inglés) es una
metodologia apoyada de la planeacion estratégica, cuya esencia es definir
estrategias basadas en la mision y visién de la empresa, y traducirlas en
medidas de actuacion a todos los niveles organizacionales, permitiendo

asi, tener una estructura de gestion y medicion estratégica.

Su objetivo principal es lograr un balance entre los objetivos financieros y
no financieros, de tal manera que la compafiia obtenga equilibrio entre
ambos tipos de objetivos. Estos objetivos son agrupados en cuatro
perspectivas y de esta manera el BSC consigue aumentar la motivacion de
los empleados, mejorar todas las etapas de la cadena de valor, satisfacer y

fidelizar a los clientes y generar mas valor para los accionistas.

El BSC permite tener el control del estado de salud corporativa y la forma
como se estan encaminando las acciones para alcanzar la vision. A partir

de la visualizacion y el andlisis de los indicadores balanceados, pueden

4 www.biconsulting.com.mx
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tomarse acciones preventivas o0 correctivas que afecten el desempefio

global de la empresa.

4.2 Perspectivas del Balanced Scorecard

A pesar de que son 4 las perspectivas que tradicionalmente identifican un
BSC, no es indispensable que estén todas ellas; estas perspectivas son las
mas comunes y pueden adaptarse a la gran mayoria de las empresas que
no constituyen una condicion indispensable para construir un modelo de

negocios.

4.2.1 Perspectiva financiera:

Historicamente los indicadores financieros han sido los méas utilizados,
pues son el reflejo de lo que estd ocurriendo con las inversiones y el valor
afiadido econdmico, de hecho, todas las medidas que forman parte de la

relacion causa-efecto, culminan en la mejor actuacion financiera.

4.2.2 Perspectiva del cliente:

Como parte de un modelo de negocios, se identifica el mercado y el
cliente hacia el cual se dirige el servicio o producto. La perspectiva del
cliente es un reflejo del mercado en el cual se esta compitiendo. Brinda
informacidn importante para generar, adquirir, retener y satisfacer a los
clientes, obtener cuota de mercado, rentabilidad, etc. "La perspectiva del
cliente permite a los directivos de unidades de negocio articular la
estrategia de cliente basada en el mercado, que proporcionard unos
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rendimientos financieros futuros de categoria superior." (Kaplan &
Norton)

4.2.3 Perspectiva procesos internos:

Para alcanzar los objetivos de clientes y financieros es necesario realizar
con excelencia ciertos procesos que dan vida a la empresa. Esos procesos
en los que se debe ser excelente son los que identifican los directivos y
ponen especial atencion para que se lleven a cabo de una forma perfecta,

y asi influyan a conseguir los objetivos de accionistas y clientes.

4.2.4 Perspectiva de formacion y crecimiento:

Es la perspectiva donde mas tiene que ponerse atencidn, sobre todo si

piensan obtenerse resultados constantes a largo plazo.

Aqui se identifican la infraestructura necesaria para crear valor a largo
plazo. Hay que lograr formacion y crecimiento en 3 &reas: personas,
sistemas y clima organizacional. Normalmente son intangibles, pues son
identificadores relacionados con capacitacion a personas, software o
desarrollos, maquinas e instalaciones, tecnologia y todo lo que hay que

potenciar para alcanzar los objetivos de las perspectivas anteriores.
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Grafico 15: Perspectivas del Balanced Scorecard

SISCINERED Procesos Clientes Financiera

y Aprendizaje Internos

Calidad del Tiempode

proceso entrega

Habilidades
delos
empleados

Ciclo
temporal del
proceso

Lealtad del
cliente

Fuente: www.biconsulting.com.mx

4.3. Desarrollo del Balanced Scord Card

4.3.1. Definir el sector, describir su desarrollo y el papel de la

empresa.

Courier es una empresa destinada a la importacion y exportacion de
mercaderias tales como paquetes y documentos alrededor del mundo.

Las compafias Courier ofrecen servicios adicionales tales como el
desaduanizaje de la mercaderia, embalaje de productos, seguro del envio
y asistentes informaticos que le permiten al cliente el seguimiento y

control del transporte de la mercaderia.

Actualmente en el mercado de los Courier la mayoria de las empresas

tercerizan la funcion del aspecto aduanero de importar y exportar. En
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términos de logistica esta es una manera mas facil de realizar esta
actividad sin embargo el Courier puede hacerlo directamente y es por esto
gue a continuacion se presente los aspectos legales, requerimiento y

procedimiento aduanero.

El sector de servicios de mensajeria y paqueteria (correo paralelo o
Courier) en el Ecuador se encuentran en constante crecimiento, el
mercado en el cual el servicio es cada vez es méas grande, lo cual ha
generado un alto nivel de competencia en el sector Courier, esto ha
motivado a las estas empresas ha esmerarse por brindar un mejor servicio

a sus usuarios.

La demanda creciente en este sector es lo que empuja a este tipo de
servicios a ser mas competitivos en aspectos como: precios atractivos,
tiempo de entrega oportuna y seguridad a la correspondencia y paquetes

de los usuarios del servicio.

Pero como en toda actividad existe también una competencia desleal
debido a la existencia de gran cantidad de empresas que se encuentran
funcionando de manera informal, por lo que es necesario establecer
reglamentos y normas los cuales deben regir a las empresas Courier para
garantizar su adecuado funcionamiento y sobre todo para que esta

actividad se maneje de forma legal.

La tecnologia a formado parte importante en el desarrollo de las empresas
Courier ganando terreno por medio del internet y correo electronico,
permitiendo que la informacion llegue mas rapidamente a lo usuarios, a

pesar de ello el sector Courier sigue siendo de suma importancia, pues no
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solo se pueden realizar envios de informacion, sino también se puede

realizar envios de correspondencia y paquetes.

En este contexto GEOMIL EXPRESS, es un empresa que tiene como
principal actividad econémica la prestacion de servicios de recepcion y
envid de paqueteria, giros y transferencias de dinero, transporte, viajes y
turismo de Ecuador hacia hacia Espafa, Italia, Colombia, Estados Unidos,
Inglaterra, Perd, Bolivia y el resto del Mundo, con un tratamiento especial

y exclusivo.

4.3.2. Establecer o confirmar la vision

Dentro de GEOMIL EXPRESS, se analiza la vision de empresa partiendo
de la conformacion de su ADN, y observando si ésta se encuentra bajo los

siguientes pardmetros.

Vision

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

servicios actuales y futuros”

Se confirma la Vision en su sentido de competencia, calidad,
diversificacion y liderazgo en el servicio, sin embargo la falta de
delimitacion para el cumplimiento permite que la visién se modifique de

la siguiente manera:
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“GEOMIL se proyecta en 5 afios a ser lider y competitivo frente a las
grandes empresas Nacionales e Internacionales en su cobertura,
atendiendo con los productos y servicios actuales y futuros para

satisfacer las necesidades del los clientes. ”

Cuadro 5: ADN DE LA VISION

ADN de la Indicadores

visién

Estandar de N° De certificaciones

calidad obtenidas reales / N° De
certificaciones
planificadas

Cobertura a N° de sucursales reales /

nivel mundial N° de sucursales
planificadas

Diversificacién NC° de servicios reales / N°

de servicios de servicios planificados

Lideres en N° de envios reales / N°

servicio de de envios planificados

Courier

En cuando a la declaracion de la Mision se determind que se encuentra
bajo los pardmetros de la empresa, en términos de precios, calidad,

competidores y alcance.
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Cuadro 6: ADN DE LA MISION

ADN de la mision Indicadores
Lider en precios Precios nuestros / Precios del
mercado

Ingresos reales / Ingresos planeados

Lider en calidad Quejas reales / Quejas planeadas
N° Certificaciones reales / N°

Certificaciones planeadas

Superacion de Ingresos nuestros / Ingresos de la
competidores competencia.

Cobertura real / Cobertura planificada

Alcance de los N° Sucursales real / N° Sucursales
emigrantes planificadas

Ingreso en sucursales extranjeras
reales / Ingreso en sucursales

extranjeras planeadas

4.3.3. Establecimiento de perspectivas

Una vez que se han establecido la vision y el concepto de negocio, es
necesario considerar las diferentes perspectivas de GEOMIL, sobre las

cuales se creara el cuadro de mando.
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La eleccion de perspectivas debe hacerse principalmente por légica

empresarial, con una clara interrelacion entre ellas.

Cuadro 7: Determinacion de Perspectivas

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS

FINANCIERA

Forjar una empresa seria en
relacion al pago de haberes.
Realizar un presupuesto que sea
destinado para la publicidad de la
empresa.

CLIENTES

Diversificar nuestros servicios para
sustentar todo tipo de
requerimiento.

Direccionamiento de publicidad a
migrantes.

Crear una sucursal en la provincia
de Cotopaxi para aprovechar los
beneficios en el transporte de carga
gue nos brinda el aeropuerto de esa
ciudad.

Implementar sucursales a nivel
mundial.

Mantener buenas relaciones entre
los empleados.

Mantener el liderazgo en precios
con la reduccion de costos.

Lograr un ambiente democrético y
controlado.

Ampliacién de cobertura en otros
paises para prestacion de servicios
Ser lider en el mercado de
transporte de carga.

Aumentar las frecuencias de
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PROCESOS INTERNOS

recepcion y  embarque  de
paqueteria.

Contar con personas especializadas
en departamento de apoyo.

Mejorar procesos de atencion para
agilitar tiempo de servicio.

Ideas claras para cumplir la mision
y alcanzar la vision.

Ganar la confianza de los clientes.
Mantener las actividades
controladas para garantizar los
envios.

Ofrecer Cobertura Global.

Evitar el plagio de informacién.
Contar con un plan de marketing
que permita dar a conocer el
servicio de nuestra empresa
Conseguir la estandarizacién de los
codigos con las  sucursales
internacionales de la empresa.

RETROALIMENTACION

Prestacion de Servicios de calidad.
Contar con personal altamente
capacitado.
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4.3.4. Desglose de Perspectivas segun factores internos y externos, con sus objetivos estratégicos.

Cuadro 8: Perspectivas considerando las FORTALEZAS

PERSPECTIVA

FORTALEZA

PROPUESTA DE
VALOR

IMPULSORES ESTRATEGICOS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

Procesos
Internos

Agilidad en tiempos de
servicio.

Rapidez en los servicios

Personal Capacitado Tecnologia:
Recurso Monetario

Mejorar procesos de atencion para
agilitar tiempo de servicio

Recursos
Humanos

Facil control del talento
humano.

Buen Ambiente interno

Motivacién del Personal

mantener buenas relaciones entre los
empleados

Recursos
Humanos

Personal capacitado.

Personal Eficiente

Mayor exigencia en la seleccion de
personal Capacitacion Continua

Prestacion de Servicios de calidad

Procesos
Internos

Metas empresariales
claras.

Toma de Decisiones
eficientes

Objetivos y Estrategias claras

Ideas claras para cumplir la mision y
alcanzar la vision

Procesos
Internos

Valores empresariales
altos.

Seriedad en desempefio
empresarial

Valores como politicas empresariales

Ganar la confianza de los clientes

Procesos
Internos

Garantias de envio.

Actividades controladas

Supervisores Capacitacion continua

Mantener las actividades controladas
para garantizar los envios

Clientes

Lideres en precios en el
mercado.

Tener precios accesibles
y reducidos

Optimizar recursos Actividades
controladas

Mantener el liderazgo en precios con
la reduccion de costos
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Cuadro 9: Perspectivas considerando las OPORTUNIDADES

PERSPECTIVA

OPORTUNIDADES

PROPUESTA
DE VALOR

IMPULSORES
ESTRATEGICO

OBJETIVO
ESTRATEGICO

Financiera

Preferencia de los proveedores.

Cumplir con los pagos
por servicios recibidos

Recurso Monetario
Cumplimiento de
contratos

Forjar una empresa seria en
relacién al pago de haberes

Procesos Internos

Envio por Courier a nivel
internacional.(Cobertura a 5
paises)

Incrementar Cobertura
Internacional

Franquicias, Recurso
Monetario

Ampliacion de cobertura en otros
paises para prestacion de servicios

cliente

Posibilidad de envio y entrega de
cualquier tipo de bien.

Envio todo tipo de
carga

Nuevo servicio de envio ,
Diversificacion de
proveedores

Diversificar nuestros servicios para
sustentar todo tipo de
requerimiento

Procesos Internos

Ayudarnos de los modelos de
otras organizaciones con mayor
experiencia en el mercado.

Dar valor agregado a
nuestro servicio

Nuevos destinos de
cargas Mejor calidad del
servicio

Ser lider en el mercado de
transporte de carga

Cliente

Mayor demanda por niveles altos

Incremento de

Recurso Monetario

Direccionamiento de publicidad a

de migracion. Publicidad Plan de Mercadeo migrantes
., Recurso Monetario Crear una sucursal en la provincia
Creacion una sucursal . .
. Aeropuerto de Latacunga — cargas - Convenios con de Cotopaxi para aprovechar los
Cliente en beneficio de la . e

de consumo. L .|aerolineas Recurso| beneficios en el transporte de

provincia de Cotopaxi
Humano carga.

Procesos Internos

Mas frecuencias de embarque.

Aumentar el volumen
de servicio

Recurso Monetario
Recurso Humano
Capacitacién

Aumentar las frecuencias de
recepcion y embarque de
paqueteria
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Cuadro 10: Perspectivas considerando las DEBILIDADES

PROPUESTA IMPULSORES OBJETIVO
PERSFECTTRS DEBILIDADES DE VALOR ESTRATEGICO ESTRATEGICO
Aumento de
Procesos No tener cobertura global. agencias para Ape_rtura de sucursales, .| Ofrecer Cobertura Global
Internos cubrir mayo nicho| Franquicias, Recurso Monetario
de mercado
Adquisicién de software de
Procesos o . . - Seguridad seguridad Recurso Monetario Evitar el plagio de
Posibilidad de riesgos informaticos. o . . . et
Internos Informatica Personal Capacitado Tecnologia informacion
CON permisos y garantias
. Recurso Monetario Personal
Recursos S Capacitar al - Lo Contar con personal
Falta de cursos de capacitacion. Especializado Instituciones .
Humanos personal - altamente capacitado
Especializadas
Procesos s . Mayqr’ Recepcion de propuest{is por parte Lograr un ambiente
Falta de comunicacion desde altos niveles. [comunicacion con| del personal Fortalecimiento del L
Internos . democratico y controlado
altos mandos ambiente Interno
Contar con un plan de
Procesos . Planificar la Recurso Monetario Asesoria |marketing que permita dar a
Falta de un plan de marketing. - S -
Internos Publicidad publicitaria conocer el servicio de
nuestra empresa
Establecer Realizar un presupuesto que
Financiero Falta de presupuesto publicitario prepuesto para la Personal Especializado sea destinado para la
publicidad publicidad de la empresa
. . Conseguir la
Cle[tos codlgos’de barra en paquetes de Estandarizar los . estandarizacion de los
Procesos Espafia no son leidos por el lector tanto en P Recurso Monetario -
o codigos de L . codigos con las sucursales
Internos aduanas como en oficinas de GEOMIL, lo . Actualizacién de Sistemas . -
paqueteria internacionales de la

cual provoca retrasos en tiempos.

empresa
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Cuadro 11: Perspectivas considerando las AMENAZAS

PERSPECTIVA

AMENAZAS

PROPUESTA DE VALOR

IMPULSORES
ESTRATEGICO

OBJETIVO ESTRATEGICO

Cliente

Restricciones de comercio
exterior en el envio de bienes
especificos

Busqueda de otras formas
rentables de envio6 de
paqueteria

Proveedores
Recurso Monetario

Implementar nuevos servicios que
permitan enviar todo tipo de
paqueteria.

Cliente

Presencia de grupos de interés al
querer manejar y manipular las
remesas del exterior y viceversa

Buscar convenios con el BCE
para prestar el servicio de
transferencia de giros

Convenios
Relaciones Publicas

Establecer convenios con el BCE
en caso que este implemente el
mismo servicio que ofrece la
empresa

Procesos
Internos

Posibilidad de envio de
paqueteria ilicita

Implementar nuevas
herramientas para el control
de mercaderia ilicita

Personal Especializado
Animales Especializados
Equipo Especializado

Fortalecer los procesos de control
de mercaderia a través de nuevas
herramientas.

Financiera

Que los proveedores prefieran a
la competencia

Cumplir con las obligaciones
de manera oportuna con los
proveedores

Recurso Monetario
Control de haberes

Ganar la confianza de los
proveedores a través del pago
oportuno de las deudas.

Cliente

El tiempo y experiencia en el
mercado de algunos
competidores.

Mejorar los procesos y
aminorar los costos para ganar
posicionamiento en el
mercado

Realizar Benchmarking
Personal Especializado

Copiar y mejorar modelos de la
competencia, para lograr
posicionamiento en el mercado.

Cliente

La crisis internacional deja a
nuestros clientes sin recursos
para uso del servicio.

Realizar promociones y
ofertas para el cliente

Publicidad
Recurso Monetario

Contrarrestar la crisis mundial que
afecta a nuestros clientes a través
de promociones y ofertas.
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Perspectivas
Financieras

Perspectivas
Clientes

Perspectivas
Procesos
Internos

Perspectivas
Recursos
= B

Gréfico 16: Mapa Estratégico de GEOMIL EXPRESS

82




Como se puede observar en el gréfico anterior del mapa estratégico de
GEOMIL EXPESS, en lo referente a las perspectivas financieras se toma
en cuenta como factor importante el rapido pago a terceros de tal manera
que la empresa obtenga fiabilidad con sus proveedores asi como también
con las entidades financieras para acceder a créditos posteriores para la
expansion de la empresa; cabe recalcar que un factor preponderante es el
establecimiento de un presupuesto para la publicidad misma que permitira
una mejora en las finanzas. Establecer fuertes lazos con sus principales
proveedores también permitird que la empresa mantenga siempre la

puntualidad en el servicio prestado.

Para satisfacer mejor a los clientes, GEOMIL ve necesario la ampliacion
y creacion de nuevas sucursales a nivel nacional e internacional, para
efectos de mantener una mayor cobertura y cercania al cliente; asi
también es de vital importancia la creacion, innovacion y diversificacion
de servicios para una mejor atencién y posicionamiento del mercado
interno y externo, ademas la oferta se caracterizara por brindar garantias

y puntualidad en los envios con precios al alcance de los clientes.

Toda empresa necesita capacitacion y actualizacion en los conocimientos
relacionados con el giro del negocio, para con esto paralelamente mejorar
los procesos internos y la productividad de los integrantes de la empresa,
asi agilitando tiempo de entrega, controlando las actividades para con ello

brindar mayor cobertura y seguridad.

Los Recursos Humanos son un factor muy importante dentro de la
empresa por ende se considera realizar programas periddicos de

capacitacion, asi como también la implementacién de metodologias de
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motivacion para el mejoramiento del ambiente laboral y lograr un buen

servicio de calidad total.

4.4 Formulacion de Proyectos

A continuacion se han establecido varios proyectos que permitiran el

cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos.

Para cada proyecto se ha considerado un objetivo estratégico,
estableciendo los responsables del cumplimiento de dicho proyecto, las
actividades a realizar, el cronograma para cada actividad, los recursos y el

presupuesto estimado.

Los planes o proyectos que se pretenden llevar a cabo son:

Proyecto 1: Capacitaciones

e Proyecto 2: Concurso de Merecimientos

e Proyecto 3: Estudio de Estandarizacion de Codigos

e Proyecto 4: Estudio Publicitario de la Organizacion

e Proyecto 5: Planificacion de Presupuestos

84



Cuadro 12: Proyecto 1

PROYECTO 1

INFORMACION GENERAL

Empresa

GEOMIL EXPRESS ECUADOR

Proyecto

Capacitaciones continuas para el personal de la empresa por reas

Responsables

Gerente General, Gerente Financiero y Gerente de RRHH

OBJETIVO

Obijetivo Principal

Realizar capacitaciones con personal especializado para obtener un
mejor rendimiento del personal.

Obijetivos Especificos

Planificar las capacitaciones por areas.
Evaluar continuamente al personal.

PRESUPUESTO
Presupuesto de costos
aproximados $ 880,00
CURSOS DE ACCION
Fecha Inicio Abril/2011
Fecha Fin Mayo/2011
TIEMPO ABRIL MAYO
S|S|S|S|S|S|S
ACTIVIDAD 213[4]1]2]3]|4 RECURSOS PRESUP.
Analizar proformas de Gerente General/RRHH
diferentes empresas. Computador $100,00
Seleccionar la empresa Gerente General
para las capacitaciones Teléfono $ 100,00
Contratar el servicio de Gerentcehlz)ifnez:nciero
capacitaciones Auto $50,00
Gerente de RRHH
L . 2 Computadores
Evaluacion previa a la -
NS Secretaria
capacitacion -
Impresiones
Cartuchos $ 40,00
L Secretaria
Tabulacién de los
- Gerente de RRHH
resultados obtenidos Computador $30,00
., . Gerente de RRHH
Preparacion del informe
de resultados Gerente General
Computador $ 10,00
Aplicacion  de  la Gerente de RRHH
Capacitacion Personal Operativo $ 400,00
Evaluacion para verificar Gerente de RRHH
los resultados de Ila Secretaria
capacitacion 2 Computadores $ 150,00
TOTAL $ 880,00

Elaborado por: Autor
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Cuadro 13: Proyecto 2

PROYECTO 2

INFORMACION GENERAL

Empresa

GEOMIL EXPRESS ECUADOR

Proyecto

Concurso de Merecimientos

Responsables

Gerente General, Gerente de RRHH, Personal Especializado

OBJETIVO

Obijetivo Principal

Buscar nuevo personal de apoyo para cada area de la empresa

Obijetivos Especificos

Realizar una convocatoria a un concurso de merecimiento
Realizar una evaluacidn para seleccién de personal

PRESUPUESTO
Presupuesto de costos
aproximados $ 2.840,00
CURSOS DE ACCION
Fecha Inicio Junio/2011
Fecha Fin Julio/2011
TIEMPO
JUNIO JULIO
S|S|S|S|S|S|S|S PRESUPUES
ACTIVIDAD 112|13[4(1]2|3]4 RECURSOS TO
Gerente RRHH
Determinar Personal de RRHH
requerimientos para Computador
puestos Impresora $ 200,00
Personal Especializado
Cufias publicitarias en
Publicidad  de la radio
convocatoria Anuncios en periédicos $ 660,00
Personal de RRHH
Sellos de Empresa
Papel
Recepcidn de carpetas Computador $ 200,00
Gerente RRHH
Personal de RRHH
Seleccion de personal a Computador
evaluar Sellos de la empresa $ 470,00
Elaboracion del Personal Especializado
instrumento de Computador
evaluacion Impresora $ 300,00
Gerente RRHH
Aplicacion de la Personal RRHH
evaluacion Papel/Esferos $ 560,00
Gerente de RRHH
Andlisis de Resultados Personal Empresa $ 300,00
Publicacion de Gerente de RRHH
Resultados Personal de RRHH $ 150,00
TOTAL $2.840,00

Elaborado por: Autor
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Cuadro 14: Proyecto 3

PROYECTO 3

INFORMACION GENERAL

Empresa

GEOMIL EXPRESS ECUADOR

Proyecto

Estudio de Estandarizacion de Cddigos

Responsables

Gerente General, Gerente de Sistemas, Personal Especializado

OBJETIVO

Obijetivo Principal

Unificar los cédigos a nivel general dentro de la empresa

Objetivos Determinar los cédigos que no coinciden con la sucursal
Especificos Aplicar estandarizacion a todas las sucursales
PRESUPUESTO
Presupuesto de
costos aproximados $ 20.265,00
CURSOS DE ACCION
Fecha Inicio Agosto/2011
Fecha Fin Octubre/2011
TIEMPO
AGOSTO | sepTiEMBRE | OCTUBRE
S|S|S|S|S|S|S|[S|[S|S|S|S
ACTIVIDAD 1(2]|3[4|1(2|3[4|1|2|3|4| RECURSOS | PRESUP.
Gerente de
Realizar un estudio Sistemas
para determinar los Supervisores
codigos no locales
coincidentes Computadores $ 215,00
Gerente de
Sistemas
Elaboracion de wun Especialistas
sistema de codigos en Informatica
unificados Computador $3.900,00
Gerente de
Sistemas
Supervisores
Eliminar cédigos no locales
coincidentes Computadores $ 50,00
Aplicar la nueva Supervisores
codificacion a todas Locales
las sucursales Computador $7.600,00
Gerente de
Sistemas
Supervisores
Supervisar la locales
estandarizacion Computadores | $ 8.500,00
TOTAL $ 20.265,00

Elaborado por: Autor
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Cuadro 15: Proyecto 4

PROYECTO 4

INFORMACION GENERAL

Empresa

GEOMIL EXPRESS ECUADOR

Proyecto

Estudio Publicitario de la Organizacion

Responsables

Gerente de Marketing, Encuestadores, Supervisores Locales

OBJETIVO

Obijetivo Principal

Realizar un plan de marketing para determinar la publicidad necesaria para dar a conocer a la organizacién

Objetivos Especificos

Determinar el Objetivo del Mercado a la cual se va a dirigir el plan publicitario
Poner en marcha el plan publicitario de la empresa

PRESUPUESTO
Presupuesto de costos aproximados $ 25.937,00
CURSOS DE ACCION
Fecha Inicio Noviembre/2011
Fecha Fin Febrero/2012
TIEMPO | NOVIEMBRE | DICIEMBRE ENERO FEBRERO
ACTIVIDAD S1[S2|S3|S4|S1[S2|S3[S4|S1|S2|S3|S4|S1[S2|S3|s4 RECURSOS PRESUP.
Gerente de Marketing
Disefio de wuna herramienta para la Asistente de Marketing
recopilacion de datos Computadores $ 337,00
Encuestadores
Computador
Formularios de Encuestas
Transporte
Aplicacion de Encuestas (3000) Refrigerios $9.000,00

88




TIEMPO

NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO
ACTIVIDAD S1|S2 | S3 | S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|S4|S1|S2|S3|34 RECURSOS PRESUP.
Personal de
Tabulacion
Tabulacion de resultados Computadores $1.300,00
Gerente de Marketing
Asistente de
Marketing
Anédlisis de resultados Computadores $ 200,00
Gerente de Marketing
Asistente de
Disefio del plan publicitario de Marketing
la empresa Computadores $ 2.000,00
Gerente de Marketing
Aplicacion del plan publicitario Medios publicitarios $ 8.800,00
Gerente de
Supervisién de la evolucion del MarketingSupervisor
plan es Locales $ 4.300,00
TOTAL $ 25.937,00

Elaborado por: Autor
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Cuadro 16: Proyecto 5

PROYECTO 5

INFORMACION GENERAL

Empresa

GEOMIL EXPRESS ECUADOR

Proyecto

Planificacién de Presupuestos

Responsables

Gerente General, Financiero, Sistemas, RRHH

OBJETIVO

Obijetivo Principal

Realizar un plan de presupuestos para la empresa

Objetivos Especificos

Determinar las necesidades econémicas de la empresa

Ejecutar el plan de presupuesto

PRESUPUESTO
Presupuesto de costos aproximados $6.164,00
CURSOS DE ACCION
Fecha Inicio
Fecha Fin
TIEMPO .
ANO
TRI 1 TRI 2 TRI 3 TRI 4

ACTIVIDAD M1 |M2|M3|M4|M5|M6|M7|M8|M9|MI10 |M11 | M12 RECURSOS PRESUP.

Gerentes de todas los
Analizar la necesidad presupuestaria de cada departamentos
departamento de la empresa Computadores $1.700,00

Gerente de todas los

departamentos

Priorizacion de las necesidades econémicas Asistente Contable
mas importantes Computadores $ 1.250,00
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TIEMPO
TRI 1 TRI 2 TRI 3 TRI 4
ACTIVIDAD M1|M2|M3|M4|M5|M6|M7|M8|M9 |MI10 |M11 |M12 RECURSOS PRESUP.
Gerente General, Financiero,
RRHH
Analizar la situacion financiera de la empresa Asistente Contable
para programar los recursos Computadores $ 730,00
Destinar el  presupuesto  para cada Gerente General, Financiero
departamento Computador $ 400,00
Gerente Financiero
Seleccion de un asistente para la elaboracion Asistente Contable
del plan presupuestario Computadores $ 430,00
Gerente Financiero
Elaboracion del instrumento para el plan Asistente Contable
presupuestario Computadores $ 654,00
Gerente de Sistemas
Gerente Financiero
Aplicacion del plan Computador $ 400,00
Gerente de Sistemas, General,
Financiero
Verificacion del plan para cada departamento Computadores $ 600,00
TOTAL $6.164,00

Elaborado por: Autor
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

GEOMIL EXPRESS es una empresa de servicios de Courier a
nivel nacional e internacional que desde su creacion como
empresa ha ido cubriendo el mercado de forma paulatina, sin
embargo se considera que para lograr un crecimiento sostenido
requiere del desarrollo de una planificacién estratégica adecuada

dentro de la empresa.

Mediante el diagndstico situacional realizado, se ha podido
comprobar que la empresa tiene varios factores tanto positivos
como negativos, dentro de los positivos se puede resaltar las
garantias de envio que se ofrece en los diferentes servicios,
ademas de la cobertura de mercado que se encuentra ampliando a
nivel del continente Europeo; por su parte como aspectos
negativos se puede destacar que actualmente se tiene demoras en
los procesos de identificacion de la paqueteria por los codigos de
barra, asi como también el grado de competitividad del sector que
se presenta bastante alto.

Al establecer el direccionamiento estratégico de la empresa
GEOMIL EXPRESS se ha podido plantear los elementos basicos

que debe tener la empresa dentro de su filosofia, como son la
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mision, vision, objetivos, politicas, principios y valores que
permitiran darle mayor identidad a la empresa y mejorar su

posicionamiento dentro del mercado.

Para GEOMIL EXPRESS los factores analizados en el FODA
constituyen la base fundamental de la propuesta de planeacion
estratégica, pues se ha considerado cada factor para el

establecimiento de las perspectivas del Cuadro de Mando Integral.

Para cado objetivo estratégico que se consider6 como los de
mayor importancia a ser ejecutados dentro de la empresa, se han
disefiado proyectos entre los que se encuentran el desarrollo de
programas de capacitacion al personal, un concurso de
merecimientos, un estudio de estandarizacion de cddigos, un

estudio publicitario y una planificacion de presupuestos.

5.2 RECOMENDACIONES

Implementar la propuesta del plan estratégico presentado en este
proyecto, para lograr encaminar a GEOMIL EXPRESS
ECUADOR, en una linea de accién en la que se desarrolle la
cultura de calidad, y asi también lograr un compromiso de todos
los involucrados para con las estrategias definidas, de forma que

se pueda contribuir con el engrandecimiento de la organizacion.

Revisar periddicamente el plan estratégico con el fin de de

verificar si se estd cumpliendo con las metas y objetivos
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establecidos, y realizar las acciones correctivas necesarias para

cumplir con lo establecido.

Mantener un registro de clientes que permita dar seguimiento a
cada uno de los usuarios de los servicios de GEOMIL EXPRESS,
e ir analizando su nivel de satisfacciéon, de modo que se pueda
detectar a tiempo el factor o factores que estan generando
insatisfaccion en los usuarios, todo esto se desarrollaria con la
finalidad de complacer al usuario y lograr crear en €l un espiritu

de fidelidad hacia su proveedor del servicio.

GEOMIL EXPRESS debera implementar sistemas de control del
funcionamiento de las nuevas herramientas o cambios que se iran
ejecutando con los proyectos disefiados en este estudio, asi por
ejemplo la estandarizacion de codigos debera ser verificada
mediante la adopcion de paquetes informaticos que se recomienda
sean implementados en los sistemas de informacion que mantiene

la empresa.

El establecimiento de alianzas estratégicas con los proveedores de
las diferentes herramientas que adquiere la empresa para la
prestacion de sus servicios le permitird a la empresa mejorar sus
relaciones con los proveedores y a su vez consolidar la base
empresarial de GEOMIL.

94



BIBLIOGRAFIA

CANDO, Pimbo Fabian;”UNA GUIA SOBRE PLANIFICACION
ESTRATEGICA”; Quito — Ecuador; 2003.

CERTO Samuel, PETER Paul. Direccion Estratégica. Espafia:

Irwin; Tercera Edicién, 1996.

DAVID, Fred. Conceptos de Administracion Estratégica. México:

Pearson Educacién; 2008.

HILL, Charles y Gareth JONES. Administracion Estratégica Un
Enfoque Integrado. Bogotd: McGraw Hill; Tercera Edicion, 1997.

JOHNSON, Gerry y Kevan SCHOLES. Direccion Estratégica.
México: Prentice Hall; Quinta Edicién, 2001.

NARANJO; Raal: “MODULO DE PLANIFICACION
ESTRATEGICA”, Quito-Ecuador, 2002.

SERNA Goémez, Humberto. Planeacién y Gestion Estratégica.
Colombia: Legis, 1994.

TOMASINI, Alfredo, Retos y Riesgos De La Calidad Total,
Bookfinder México 2003

95



Internet

e www.bce.fin.ec

e www.delgadotravelsa.com
e www.laarcourier.com

e WWW.Servientrega.com

e www.grupogeomil.com

e WWW.VOypormas.com

http://www.deguate.com/infocentros/gerencia/mercadeo/mk17.ht

m
e www.biconsulting.com.mx
e http://www.slideshare.net/30207042/p-l-a-n-e-a-c-i-n-e-s-t-r-a-t-g-

i-c-a

96



