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RESUMEN EJECUTIVO

Servientrega es una institucion privada de caracter eminentemente social, su accionar le
ha permitido crecer como una entidad gestora de mantener la calidad de vida a través
de la entrega de encomiendas en diferentes partes del pais. La ideologia que persigue la
empresa es emprendedora ya que constantemente ha buscado un camino que guie hacia
su perfeccionamiento, el mismo que a un corto y largo plazo le permita proyectarse a la

sociedad con mayor eficiencia y efectividad.

La ruta que le permitira a Servientrega mejorar el inadecuado posicionamiento en el
mercado es el disefio de un plan estratégico para el mediano y largo plazo como
resultado del andlisis tedrico, un andlisis interno y externo de la empresa factores que
permitieron establecer objetivos como: brindar servicios de entrega inmediata, que
satisfagan las necesidades y expectativas de la poblacion, promoviendo estilos de
servicios puntuales, contando con talento humano competitivo y comprometido con el
desarrollo institucional, de tal manera que permita mejorar los niveles de eficiencia y
eficacia en la prestacion de servicios para mejorar los niveles de rentabilidad financiera,
capacidad competitiva posicionamiento de Servientrega en el mercado, a través de una

adecuada publicidad y promocion de sus servicios.

La competencia que existe en la actualidad en todos los sectores econdmicos, el facil
acceso a informacion y la gran demanda de profesionales del marketing ha hecho que
las instituciones consideren el plan estratégico como uno de los métodos importantes
para aplicar en cada una de las organizaciones con la finalidad de mejorar el desarrollo

institucional y crear competitividad.

En el desarrollo del proyecto se detalla las definiciones teoricas referentes al plan
estratégico su efecto en las empresas, indicando también los diferentes tipos de
estrategias de acuerdo a la actividad que desarrollan y que pueden ser aplicables para

ejecutar el plan de forma préactica.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 TEMA

“Plan Estratégico para Servientrega Regional Latacunga y su impacto en los resultados

financieros.”

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2.1 Contextualizacion

1.2.1.1 Contexto Macro

Las estrategias son empleadas en la lucha empresas vs. Mercados, todas las

herramientas estrategias que las empresas aplican, como son el manejo de las

operaciones, el marketing y la negociacion, pretenden maximizar las posibilidades de

13



crecimiento de las empresas. Una de las caracteristicas principales en las que se basa el
éxito de los negocios actuales y de futuro es la eficiencia que logran con la
administracion del sistema logistico que utilizan para trasladar sus productos y

materiales hacia los clientes y desde sus proveedores.

La aparicion de la planificacion estratégica con la década de 1960 y la asocia a los
cambios en los impulsos y capacidades estratégicas. Los primeros estudiosos modernos
que ligaron el concepto de estrategia a los negocios fueron Von Neuman y Morgenstern
en la obra "La teoria del juego", una serie de actos que ejecuta una empresa, los cuales

son seleccionados de acuerdo con una situacién concreta.

Actualmente, es importante y necesaria la creacion y puesta en marcha de un Plan
estratégico parar una propuesta econdmica, que maximice la utilidad de empresa. Sun
Tzu, el mas antiguo de los estrategas modernos del siglo IV A.C y que durante 25 siglos
ha influido el pensamiento militar del mundo no conoci6 el término planeacion
estratégica, él hablaba de la estrategia ofensiva. En el Capitulo VIII (Las Nueve
Variables), versiculo 9, de su libro "El Arte de la Guerra”, dice: "El general (estrategos)
debe estar seguro de poder explotar la situacion en su provecho, segun lo exijan las

circunstancias. No esta vinculado a procedimientos determinados."

Baidaba, en su texto arabe-hindu Calila y Dimna en la version Antonio Chalita Sfair,

1995 escribia sobre las tres cosas en que debia concentrarse la atencion del gobernante:

e Analiza cuidadosamente los hechos pasados y las razones de su fracaso, hacer
un balance de los beneficios y perjuicios que le han traido.

e Estudia cuidadosamente la situacion en su hora presente y de sus aspectos
buenos y malos, explotar las buenas oportunidades en tanto pueda, y evitar todo

lo que pueda causar pérdidas y fracasos
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e Estudio del futuro y de los éxitos o fracasos que a su juicio le espera, prepararse
bien para aprovechar las buenas oportunidades y estar atento contra todo lo que

teme.

Cuando Anibal planeaba conquistar Roma se inicié con la definicion de la mision de su
reino, luego formul6 las estrategias, analizo los factores del medio ambiente y los
compar6 y combiné con sus propios recursos para determinar las tacticas, proyectos y
pasos a sequir. Esto representa el proceso de planificacion estratégica que se aplica hoy
en dia en cualquier empresa. Més tarde, Nicolds Maquiavelo en su libro "El Principe",
también explica la necesidad de la planeacion para la realizacion de un buen gobierno.
Aunque hay diversos ejemplos a traves de la historia, los precedentes son una muestra

representativa acerca de como se desarrollaba el pensamiento estratégico.

En la época moderna, al finalizar la segunda guerra mundial, las empresas comenzaron
a darse cuenta de algunos aspectos que no eran controlables: la incertidumbre, el riesgo,
la inestabilidad y un ambiente cambiante. Surgid, entonces, la necesidad de tener
control relativo sobre los cambios rapidos. Como respuesta a tales circunstancias los
gerentes comienzan a utilizar la planificacion (planeacion) estratégica. La planeacion
estratégica no es un tema nuevo, ya que desde tiempos remotos se ha venido aplicando
para la consecucion de diferentes objetivos, principalmente de conquista de tierras. Ya
en el Siglo XX se le dio otra concepcion, siempre en la busqueda de planificar las

acciones futuras y alcanzar lo deseado.

En el ambito empresarial, se considera a toda la empresa como sistema bajo analisis, la
planeacion estratégica ayuda a que las empresas tengan claros sus objetivos y asi
puedan definir un programa de acciones para realizarlos. De esa manera se separa una
problematica compleja en porciones pequefias que se han de ir realizando poco a poco.
El envio y recepcion de encomiendas es un servicio que requiere de tecnologia para

generar rapidez y seguridad. Su principal tecnologia radica en la comunicacion efectiva
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para conocer la ubicacion del paguete, igualmente la estructura de sus rutas de traslado

que definiran el tiempo de recepcion de la encomienda.

Almacenar vy distribuir los productos con total precision no es sencillo en un mercado
que crece continuamente: la economia es cada vez méas global, se crean nuevas
tecnologias, hay mayor competitividad, surgen servicios innovadores, los clientes
exigen mas, y el mercado es mas competitivo. En un mercado tan exigente se debe
rendir al maximo y para ello una empresa puede optar por dos caminos: En el mundo
existen empresas dedicadas a prestar estos servicios logisticos de envios de paquetes y
encomiendas , el lider mundial es FEDEX, y DHL no se queda atras, a nivel de América
del Sur Servientrega tiene un marcado liderazgo, asi Servientrega S.A. es parte de un
proyecto familiar, que fue hecho realidad el 29 de noviembre de 1982, se crea la
empresa gque luego de un acelerado crecimiento llega a ser la compafiia especializada en
logistica y comunicacion urbana, nacional e internacional méas importante del continente
americano, a partir de su creacién alcanza el liderazgo en el mercado y consolida un

modelo de administracion.

1.2.1.1 Contexto Meso

La actividad de SERVIENTREGA S.A. es la de entrega de sobres y paquetes se hace
por medio de trasporte terrestre y aéreo por todo el Ecuador Continental e Insular. Su
negocio se basa en correo paralelo con gestiones de almacenamiento. Control de
inventarios, aislamiento y empaque de los articulos promocidnales; y entrega de
premios en puntos de canje o mediante entrega personalizada, instalacion de material

P.O.P y retorno de la informacion.

En el Ecuador cuenta con oficinas en todas las provincias del pais y llega con sus
servicios a 120 lugares y poblaciones. En la ciudad de Latacunga se receptan de clientes
locales paquetes, documentacion y encomiendas por montos diarios que llegan a los

40.000 dolares mensuales, para entregarlos en otras ciudades del pais; de igual manera
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se receptan aproximadamente 90.000 dolares mensuales de envios que se distribuyen a
otros clientes dentro de la ciudad, lo que implica un promedio de ingresos de 130 mil
ddlares mensuales por envio y recepcion.

1.2.1.3 Contexto Micro

Partiendo de un proyecto de intercomercializacion de la marca, que fue hecho realidad
el 11 de abril de 1994 se crea la empresa Servientrega S.A., que luego de un acelerado
crecimiento llega a ser la compafiia especializada en logistica y comunicacion, urbana
regional, nacional e internacional mas importante de nuestro pais. Actualmente
Servientrega en la ciudad de Latacunga cuenta con tres oficinas ubicadas al norte, centro
y sur de la ciudad, pero el problema principal radica en los niveles de ventas que no han
crecido debido a una falta de planificacion formal de la empresa ya que no trabaja con
una estrategia focalizada para sus actividades administrativas y comerciales, de acuerdo
a su realidad interna y de mercado, la competencia local es muy fuerte por la gestion
que realizan Laar Courier, Tramaco Express, Urbano Express y DHL, asi como también
impacta el correo del ecuador que se esta modernizando. La empresa no tiene un plan
estratégico para promocionar sus nuevos locales, horarios y servicios, y administrar
recursos humanos, financieros y materiales de las oficinas en Latacunga. La planeacion

estratégica presenta las siguientes caracteristicas dentro de una organizacion:

e Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion racional
de los recursos.

e Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro, mas
no los elimina.

e Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se presenten, con
las mayores garantias de éxito.

e Mantiene una mentalidad futurista teniendo mas vision del porvenir y un afan de
lograr y mejorar las cosas.

e Condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea.

17



e Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las
corazonadas o0 empirismo.

e Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

e Las decisiones se basan en hechos y no en emociones.

e Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

e Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

e Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan), suministra las bases a
través de las cuales operara la empresa.

e Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al administrador
magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

e Permite al ejecutivo evaluar alternativas antes de tomar una decision.

Los clientes potenciales de Servientrega no conocen la ubicacion y existencia de varios
puntos de venta de la empresa en la ciudad de Latacunga, y éste factor representa el

problema principal que tiene la organizacion en la ciudad.

La causas identificadas son la carencia de campafias publicitarias tanto en el sector de
estudio como a nivel nacional; la empresa tampoco aplica estrategias de
comercializacion definidas a través de un plan de marketing que sea de conocimiento de
su personal en los puntos de venta; es notable la inexistencia de estudios de mercado de
los involucrados en la ciudad de Latacunga. Igualmente es perjudicial que la empresa no
evalle técnicamente a su competencia lo que implica que la captacion de mercado la
aprovechan sus competidores porque los clientes de Servientrega no se hallan

posicionados con los puntos de venta que actualmente posee en Latacunga.

El area de operaciones de Servientrega también causa el problema principal, porque la
cobertura de mercados del personal se vuelve ilimitada y los procesos logisticos no se
hallan bien definidos. La falta de capacitacion al personal de ventas hace que los
clientes no tengan conocimiento de primera mano sobre las ubicaciones de los puntos de

venta. Otra causa es la falta de liquidez, la rentabilidad reducida y las limitadas
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estrategias financieras que no permiten evaluar el impacto de costo beneficio que se
podria lograr con un verdadero plan de comunicacion para dar a conocer a los clientes la

cobertura acttalo de Servientrega en Latacunga y sus horarios de atencion y servicios
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1.2.2 Analisis Critico
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1.2.2.1 Analisis Causa — Efecto

Se detecta que en la empresa una de las causa principales que genera baja rentabilidad
es la carencia de planes operativos que permita viabilizar el cumplimiento de la
estrategia nacional y regional de la empresa, Servientrega en Latacunga no ha
incrementado sus ventas significativamente, asi Unicamente logro un crecimiento en
ventas del afio 2009 de 385.621,44 ddlares a 399.902,32 ddlares en el 2010, y su

utilidad también no se incrementaron representativamente.

Los bajos resultados financieros en servientrega es por que no dispone de un plan
estratégico regional para Latacunga y se maneja nacionalmente con las directrices
nacionales que no focalizan las necesidades reales de la empresa en Latacunga lo que
provoca limitados logros en indicadores de rentabilidad. Todos los recursos financieros
que utiliza la empresa en Latacunga provienen de los analisis generales de Guayaquil y
no satisfacen las reales necesidades de Latacunga por lo que los recursos no son
manejados eficientemente y disminuyen las ventas y la eficiencia en la gestion

empresarial.

La falta de posicionamiento en el mercado debido a la carencia de estrategias de
marketing no han permitido posicionar a la empresa con sus oficinas, servicios y
cobertura en el mercado local, lo que genera una disminucién en el numero de clientes

potenciales y actuales.

El personal se halla desmotivado por falta de capacitacion y en desarrollo de cultura
corporativa y esto provoca una deficiente gestion administrativa, esto influye en el
rendimiento de su labor diaria en la empresa y de ésta manera la gestion que desarrollan

no es oportuna ni adecuada.
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1.2.3 Prognosis

El escenario futuro de la empresa Servientrega en la ciudad de Latacunga en base a su
condicion actual seria un declive mayor de sus niveles de ventas y podria provocar el
cierre de las dos oficinas para mantener una sola como en afios pasados.

La institucion al no presentar planes estratégicos alineados a los objetivos corporativos
pondra en riesgo la estabilidad laboral de sus empleados, la baja de competidores en
correos paralelos en la ciudad y la disminucién de rentabilidad para la empresa.

1.2.4 Formulacién Del Problema

¢De qué manera inciden un Plan Estratégico en los resultados financieros de

Servientrega Regional Latacunga?

1.2.5 Interrogantes

e ;Como ha sido el comportamiento de las actividades econdémicas vinculadas al

sector de correos paralelos para la empresa Servientrega en Latacunga?

e ;Cuales son las empresas que activan el sector de encomiendas y correos en la

ciudad de Latacunga?

e ;Como afectan los factores econdmicos, politicos, demograficos, tecnoldgicos y

culturales al sector de los correos paralelos?

e ;CoOmo se podria financiar la empresa para poder aplicar nuevas estrategias?

1.2.6 Delimitacion del Objeto de Investigacion

1.2.6.1 Temporal
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La presente investigacion contempla datos estadisticos de los estados financieros de

Servientrega Latacunga del periodo 2009 — 2010.

Adicionalmente, la investigacion comprende el afio 2010 y se ejecutara en un tiempo de
seis meses pues el problema existente en la empresa en analisis, se debe identificar y
plantear la alternativa de solucién en forma oportuna. El problema tiene relevancia
contemporanea ya que su solucién se requiere a la brevedad posible.

1.2.6.2 Espacial

Servientrega Latacunga se encuentra ubicada en tres oficinas:

¢ Oficina Norte: Parque la Filantropia
¢ Oficina Centro: Barrio San Agustin
e Oficina Sur: El Niagara

1.2.6.3 Campo

Administracion

1.2.6.4 Area

Planeacion Estratégica

1.2.6.5 Aspecto

Gestion Administrativa y Financiera
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1.3 JUSTIFICACION

Durante los tltimos afios se ha observado un crecimiento rapido del sector comercial y

de negocios en la ciudad de Latacunga y en la Provincia de Cotopaxi. Esto se debe a

factores como:

El aumento de la poblacion local provincial en un 2,1%, mientras que en la
ciudad de Latacunga se presenta un aumento poblacional del 1,9% segun el
ultimo censo de poblacion y vivienda realizado por el INEC, ademas el canton
Latacunga representa el 41,2% de la poblacién de la provincia de Cotopaxi.
Aparecimiento de nuevas organizaciones de servicios y comerciales en la
ciudad, entre otras tenemos: cooperativas de ahorro y crédito creadas por el
MIES, desarrollo del sector universitario como la ESPE y La Universidad
Técnica de Cotopaxi, impulso de otros sectores de servicios y productivos, asi
como el incremento de migrantes que llegan a la ciudad y cientos que han salido
del pais dejando a sus familias radicadas en Latacunga y Cotopaxi.
Incorporacion de Empresas de Correos paralelos en la ciudad de Latacunga,
ademas de Servientrega, se encuentran DHL, Tramaco Express y Laar Courier,
que se dedican el trasporte de encomiendas de empresas y de personas naturales
hacia otros lugares del pais y también fuera de ellas.

De la misma manera ha incrementado el comercio, la industria y el mercado del
servicio, reflejado éste incremento en el indicador del PIB a nivel local que para
el afio 2009 fue del 2.3% anual, lo que implica un mayor destino de recursos

financieros y comerciales en la ciudad.

Es evidente que al existir mayor movimiento comercial y de negocios dentro de la

ciudad, se hace necesario un medio mas rapido de enviéo de documentacion y

mercancias de las empresas residentes en la ciudad de Latacunga hacia otros lugares

dentro del pais, por esta razon se torna indispensable la realizacion de un Plan

Estratégico para identificar problemas y desarrollar soluciones rapidas y efectivas,

mejorando el nivel de desarrollo empresarial y proponer cambios positivos, para
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enfrentarse productivamente a sus competidores locales, nacionales e internacionales de

correos.

De la misma manera con el plan estratégico se permite encontrar caminos de mediano y
largo plazo que conduzcan al logro de los objetivos planteados. Su objetivo es el de
ampliar su mercado con nuevos productos, posicionamiento e incrementar sus ventas de

tal manera que sus ingresos mejoren.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Disefar el Plan Estratégico para Servientrega Regional Latacunga y determinar su

impacto en los resultados financieros.

1.4.2 Objetivos Especificos

e Definir la situacion actual de SERVIENTREGA LATACUNGA. de las
variables externas e internas para la identificacion de sus principales fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas (FODA).

e Desarrollar una investigacion de mercados que permita identificar las
necesidades y caracteristicas del segmento de mercado que la empresa se dirige.

e Definir un plan estratégico para disefiar el camino de mejoramiento de los

resultados financieros.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

La Planeacién Estratégica formal implica un proceso escrito explicito para la
determinacién de los objetivos de la compafiia a largo plazo, la generacion de
estrategias opcionales con las cuales cumplir esos objetivos. La evaluacion de esas
estrategias y un procedimiento sistematico para controlar los resultados. Cada uno de
estos pasos debera ir acompafiado por un procedimiento explicito para conseguir el

compromiso. *

! Manual de Administracién Estratégica. Kenneth Albert. Resumen.
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La presente investigacion busca desarrollar el Plan Estratégico a través de un analisis

real del ambiente interno y externo de la empresa.

Peter Drucker ha definido el acto de planeamiento como el reconocimiento consciente
del caracter de futuro. Adopta esta posicion porque acepta la premisa de que es
imposible predecir lo futuro. Cree que los gerentes deben deducir la probable influencia

que tendréan en lo futuro las decisiones que adopten hoy.

Los resultados financieros, segun Laurence Guitman son los que permiten la
supervivencia y desarrollo de las organizaciones. Se entiende por resultados financieros
a los niveles de liquidez, rentabilidad y riesgo que atraviesa la empresa en un periodo

determinado. 2

Por lo tanto, predecir el futuro en forma precisa es imposible, pero si es factible que la
direccion de Servientrega Regional Latacunga proporcione los recursos necesarios para
que la planeacidn se la realice dentro de diversos escenarios, de modo que establezca las
estrategias pertinentes que le permita adaptarse con la menor incertidumbre posible a los
cambios que en el largo plazo pueden retrasar o apoyar al logro de sus objetivos y

metas.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Siguiendo las ideas de Mir6 Quesada podemos decir que la fundamentacion filoséfica
“se refiere a la justificacion racional de una creencia que pretende ser verdadera”. Es dar

razones a la afirmacion sobre algo.

Segun el Dr. Manuel Capote Castillo, (Internet 2009) sefiala que al paradigma
positivista se le conoce también como cuantitativo, racionalista o empirico-analitico. Ha
demostrado su efectividad en el desarrollo de la ciencia por la amplitud y diversidad de

los resultados que ha aportado.

2 Fundamentos de Administracion Financiera. Guitman Laurence.
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La presente investigacion esta sustentada en una fundamentacion filoséfica positivista

por las siguientes razones:

En este tipo de estudio, el investigador determina un objeto de investigacion, partiendo
de un marco teorico establecido razonablemente; para estudiar el objeto introduce
variables e indicadores; se plantea una hipotesis desde la l6gica formal y selecciona
métodos, técnicas y procedimientos estandarizados, normados, validos y confiables,
respetando el orden y rigor en su aplicacién para evitar toda dificultad o contradiccién
con lo planificado. A partir de ese momento, toda la labor investigativa esta encaminada
a la comprobacion de la hipotesis. Para ello utiliza el procesamiento estadistico para el
anélisis objetivo y riguroso de los datos, valorando de esta manera la posibilidad de

generalizar los resultados.®

Al interactuar con la empresa objeto del estudio se formulara soluciones como son el
mejoramiento e implementacion de la situacion financiera y administrativa de
Servientrega Latacunga y de esta manera garantizar indicadores de rentabilidad a
tractivos para los duefios de la empresa y estabilidad laboral para el personal que labora

en ella, asi como la satisfaccion de los clientes en el mercado local.
2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

Para el desarrollo de la presente investigacion nos respaldaremos en los siguientes

fundamentos legales:
Constitucion Politica del Ecuador:
TITULO I. ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DEL ESTADO

TITULO Il. DERECHOS. Capitulo primero. Principios de aplicacion de los derechos.

Capitulo segundo. Derechos del buen vivir.

® http://www./investigacion-cientifica-cultura.shtml
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= Ley de Compafiias del Ecuador

Art. 22.- La inversion extranjera que se realice en las sociedades y demas entidades
sujetas al control y vigilancia de la Superintendencia de Compafiias no requerira de

autorizacion previa de ningln organismo del Estado.

Art. 23. Las compafiias extranjeras que operen en el pais y estén sujetas a la vigilancia
de la Superintendencia de Compafiias deberan enviar a ésta, en el primer cuatrimestre de

cada afio:

Copias autorizadas del balance anual y del estado de cuenta de pérdidas y
ganancias de su sucursal o establecimiento en el Ecuador;

o La ndémina de los apoderados o representantes;

o Copia autorizada del anexo sobre el Movimiento Financiero de Bienes y Servicios,
del respectivo ejercicio econémico; vy,

o Los demas datos que solicite la Superintendencia.

Los documentos que contengan los datos requeridos en este articulo se presentaran
suscritos por los personeros y en la forma que sefiale la Superintendencia de

Compafiias.

Reglamento Interno de Servientrega S.A.

Art. 59, la empresa a traves de sus directivos nacionales, regionales y locales pueden
desarrollar planes de largo, mediano y corto plazo que siempre y cuando se estructuren
dentro de la mision y vision internacional y busquen incrementos de ventas, imagen y

participacion de mercado.

Art. 60 los planes deben ser aprobados por el Directorio de la empresa para consignar

los presupuestos.
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Figura ll.1.Superordenacién Figura lI-2. Subordinacién

Gestion Administrativa

Vision Empresarial

Planes de Accién

Entorno Competitivo
Nacional.

Cuadro de Mando
Integral

Entorno Competitivo
Local

Analisis FODA Impacto Financiero

Resultados Financieros

Plan Estratégico

Servientrega Latacunga

< >

Incide en la
Variable Variable

Independiente Dependiente

Elaborado por: Autora
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Figura N. 11.3
SUBORDINACION CONCEPTUAL INICIAL

Macro
Ambiente

Micro
Ambiente

Diagndstico Rentabilidad
Situacional

Ambiente Operativa

Interno

Regional

Resultados
Financieros para
Servientrega
Latacunoa

Plan Estratégico

Vision, Mision
y Objetivos

Valor Actual
Neto

Estrategias Indicadores de Tasa Interna
Evaluacién de Retorno

Costo
Beneficio

Financieras

Administrativa

Elaborado por: Autora

Vision de Servientrega

Queremos que Servientrega S.A. sea un modelo de empresa lider en servicios de
logistica y comunicacion, por seguridad, oportunidad y cubrimiento en América, con
presencia competitiva a nivel mundial.

Entorno Competitivo

Se dice del andlisis que los directivos adoptan sobre el sistema que lo rodea:

competencia, marco legal, factores politicos, tecnolégicos y culturales, como parte
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inicial de la planeacion estratégica para aprovecharse de la inseguridad ambiental y
estan dispuestos a tomar decisiones con un alto riesgo, pero apoyados en bases sélidas.

Analisis Foda

Constituye una herramienta de diagnostico que analiza el contexto interno y externo de
una empresa. Las siglas de este método tienen su origen en los elementos que lo

conforman:

e Las fortalezas y debilidades de la empresa o institucién analizadas, y las
oportunidades y amenazas del contexto.

e Las fortalezas y debilidades estan incluidas en lo que se refiere a aspectos
internos, y basicamente pasa por un andlisis de la capacidad de la empresa
analizada para lograr los objetivos.

e Las oportunidades y amenazas aluden a los factores externos, encontrados en el
contexto. Lo que el Plan Estratégico pretende en este caso es minimizar el
impacto de las amenazas y administrarlos adecuadamente. Por otro lado se

busca potenciar las oportunidades del entorno, en beneficio de los objetivos.

Esta metodologia se aplica también de manera participativa, con toda la riqueza que esto

revierte en el anlisis.

En algunos casos, y sobre todo para el desarrollo de fortalecimiento institucional, se
combina el método FODA con la definicion de la visién y mision, asi como sus
objetivos estratégicos, estrategias y actividades.

Planeamiento Estratégico

Es el proceso gerencial de desarrollo y mantenimiento de una adecuada estrategia entre

la organizacion y las cambiantes organizaciones del mercado. Contribuye al desarrollo

* Planeacion Estratégica lo que todo director debe saber. George Steiner. Resumen
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de una clara mision de la compaiiia, de los objetivos y metas, de una estrategia de
crecimiento y de la carpeta de planes de productos. °

El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organizacion
(empresarial, institucional, no gubernamental, deportiva,...) reflejan cual sera la
estrategia a seguir por su comparfiia en el medio plazo. Por ello, un plan estratégico se

establece generalmente con una vigencia que oscila entre 1 y 5 afios.

Aungue en muchos contextos se suelen utilizar indistintamente los conceptos de plan
director y plan estratégico, la definicion estricta de plan estratégico indica que éste debe
marcar las directrices y el comportamiento para que una organizacion alcance las

aspiraciones que ha plasmado en su plan director.

Por tanto, y en contraposicion al plan director, un plan estratégico es cuantitativo,
manifiesto y temporal. Es cuantitativo porque indica los objetivos numéricos de la
compafia. Es manifiesto porque especifica unas politicas y unas lineas de actuacion
para conseguir esos objetivos. Finalmente, es temporal porque establece unos intervalos
de tiempo, concretos y explicitos, que deben ser cumplidos por la organizacion para que

la puesta en practica del plan sea exitosa.

En el caso concreto de una empresa comercial, el plan estratégico debe definir al menos

tres puntos principales:

e Objetivos numéricos y temporales, no son validos los objetivos del tipo
"Maximizar las ventas de este afio”, ya que no especifican una cifra y una fecha.
Lo correcto seria, por ejemplo, un objetivo del tipo: "Conseguir que las ventas
asciendan a 100.000 € antes de diciembre del presente ejercicio™.

o Politicas y conductas internas, son variables sobre las que la empresa puede
influir directamente para favorecer la consecucion de sus objetivos. Por ejemplo:
"Establecer una politica de tesoreria que implique una liquidez minima del 15%

sobre el activo fijo".

> Mercadotecnia. Phillip Kotler. Resumen.
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e Relacion de acciones finalistas, son hechos concretos, dependientes de la
empresa, y que estdn encaminados a solucionar una casuistica especifica de la
misma. Por ejemplo: "Iniciar una campafia de publicidad en diversos medios:

TV, radio, prensa, para apoyar la promocién de un nuevo producto”.

Suele ser comin, en el ambito de los negocios, complementar un plan estratégico
empresarial con uno o varios planes operativos. También en el ambito de la
administracion de empresas es posible referirse a la "consistencia estratégica”. De
acuerdo con Arieu (2007), “existe consistencia estratégica cuando las acciones de una
organizacion son coherentes con las expectativas de la Direccion, y éstas a su vez lo son

con el mercado y su entorno™.

Gestion Administrativa

Del latin gestio, el concepto de gestion hace referencia a la accién y al efecto de
gestionar o de administrar. Gestionar es realizar diligencias conducentes al logro de un
negocio o de un deseo cualquiera. Administrar, por otra parte, consiste en gobernar,
dirigir, ordenar, disponer u organizar. Es el proceso de planificacion, organizacion y
control que tiene el gerente dentro de la empresa bajo el cuél se desarrolla un proceso

sistematico y visionario para la toma de decisiones.

Planes de Accidn

Un plan de accion es un tipo de plan que prioriza las iniciativas mas importantes para
cumplir con ciertos objetivos y metas. De esta manera, un plan de accién se constituye
como una especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de llevar a
cabo un proyecto. Dentro de una empresa, un plan de accién puede involucrar a
distintos departamentos y areas. El plan establece quiénes seran los responsables que se
encargaran de su cumplimiento en tiempo y forma. Por lo general, también incluye
algin mecanismo o método de seguimiento y control, para que estos responsables

puedan analizar si las acciones siguen el camino correcto.
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El plan de accion propone una forma de alcanzar los objetivos estratégicos que ya
fueron establecidos con anterioridad. Supone el paso previo a la ejecucién efectiva de
una idea o propuesta. Estos planes no sélo deben incluir qué cosas quieren hacerse y
como; también deben considerar las posibles restricciones, las consecuencias de las

acciones y las futuras revisiones que puedan ser necesarias.

El control del plan de accion tiene que realizarse tanto durante su desarrollo como al
final. Al realizar un control en medio del plan, el responsable tiene la oportunidad de
corregir las cuestiones que no estan saliendo de acuerdo a lo esperado. En cuanto al
control tras su finalizacion, el objetivo es establecer un balance y confirmar si los
objetivos planeados han sido cumplidos. Un ejecutivo o dirigente que se maneja sin un
plan de accidn perdera tiempo ya que necesitard examinar cada paso para descubrir si

marcha en la direccion correcta.

Es el conjunto de actividades y tacticas de corto plazo que llevaran a alcanzar las
estrategias disefiadas en el plan estratégico, estan acompafiadas de los presupuestos,
responsables y periodos de ejecucion.

Cuadro de Mando Integral

Representa el conjunto de indicadores semaforizados que permitiran monitorear el
cumplimiento de las estrategias bajo diferentes perspectivas, facilita que se tomen las
decisiones de mejoramiento o de correccién de acuerdo a la ubicacion del semaforo con
cada indicador.

Impacto Financiero

Representan todos los beneficios o desventajas econdmicas que presentard la empresa

con la aplicacion del plan estratégico comparado con la situacién actual de la empresa.
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Indicadores Financieros

Los indicadores financieros que se deben presentar en la elaboracion de los proyectos de
factibilidad para la compra de equipos médicos son: Valor Presente Neto (VPN), Tasa
Interna de Retorno (TIR), Periodo de Recuperacion de la Inversion y el Analisis Costo

Beneficio. Finalmente se determinara el impacto econdmico de la propuesta.

Rentabilidad

Representan los principales ingresos que tienen las organizaciones por concepto de la
comercializacion de los bienes y servicios que ofertan. La palabra "rentabilidad” es un
término general que mide la ganancia que puede obtenerse en una situacion particular.
Las razones de rentabilidad, también llamadas de rendimiento, se emplean para medir la
eficiencia de la administracion de la empresa para controlar los costos y gastos en que

debe incurrir y asi convertir las ventas en ganancias o utilidades.

Estas razones permiten analizar y evaluar las ganancias de la empresa con respecto a un

nivel dado de ventas o de la inversion de los duefios

Valor actual Neto

El Valor actual neto también conocido valor actualizado neto ( en inglés Net present
value), cuyo acrénimo es VAN (en inglés NPV), es un procedimiento que permite
calcular el valor presente de un determinado ndmero de flujos de caja futuros,
originados por una inversion. La metodologia consiste en descontar al momento actual

(es decir, actualizar mediante una tasa) todos los flujos de caja futuros del proyecto.

A este valor se le resta la inversion inicial, de tal modo que el valor obtenido es el valor
actual neto del proyecto. EI método de valor presente es uno de los criterios econémicos
mas ampliamente utilizados en la evaluacion de proyectos de inversion. Consiste en

determinar la equivalencia en el tiempo 0 de los flujos de efectivo futuros que genera un
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proyecto y comparar esta equivalencia con el desembolso inicial. Cuando dicha
equivalencia es mayor que el desembolso inicial, entonces, es recomendable que el

proyecto sea aceptado.

La formula que nos permite calcular el Valor Actual Neto es:

n 'L-?'
VAN = -
2 Ay

V. representa los flujos de caja en cada periodo t.
lo es el valor del desembolso inicial de la inversion.

n es el nimero de periodos considerado.

El tipo de interés es k. Si el proyecto no tiene riesgo, se tomara como referencia el tipo
de la renta fija, de tal manera que con el VAN se estimard si la inversion es mejor que
invertir en algo seguro, sin riesgo especifico. En otros casos, se utilizara el coste de

oportunidad.

Cuando el VAN toma un valor igual a 0, k pasa a llamarse TIR (tasa interna de retorno).

La TIR es la rentabilidad que nos esta proporcionando el proyecto.

Tasa Interna de Retorno

La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de una inversién, esta
definida como el promedio geométrico de los rendimientos futuros esperados de dicha
inversion, y que implica por cierto el supuesto de una oportunidad para "reinvertir”. En
términos simples en tanto, diversos autores la conceptualizan como la tasa de interés (o
la tasa de descuento) con la cual el valor actual neto o valor presente neto (VAN o
VPN) es igual a cero. EIl VAN o VPN es calculado a partir del flujo de caja anual,
trasladando todas las cantidades futuras al presente. Es un indicador de la rentabilidad

de un proyecto, a mayor TIR, mayor rentabilidad.
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Se utiliza para decidir sobre la aceptacion o rechazo de un proyecto de inversion. Para
ello, la TIR se compara con una tasa minima o tasa de corte, el coste de oportunidad de
la inversion (si la inversién no tiene riesgo, el coste de oportunidad utilizado para
comparar la TIR sera la tasa de rentabilidad libre de riesgo). Si la tasa de rendimiento
del proyecto - expresada por la TIR- supera la tasa de corte, se acepta la inversion; en

caso contrario, se rechaza.

Beneficio Costo

El analisis de costo-beneficio es un término que se refiere tanto a:

e Una disciplina formal (técnica) a utilizarse para evaluar, o ayudar a evaluar, en
el caso de un proyecto o propuesta, que en si es un proceso conocido como
evaluacion de proyectos; o

e Un planteamiento informal para tomar decisiones de algun tipo, por naturaleza

inherente a toda acciéon humana.

Bajo ambas definiciones, el proceso involucra, ya sea explicita o implicitamente, un
peso total de los gastos previstos en contra del total de los beneficios previstos de una o
mas acciones con el fin de seleccionar la mejor opcion o la mas rentable. Muy
relacionado, pero ligeramente diferentes, estan las técnicas formales que incluyen
analisis coste-eficacia y analisis de la eficacia del beneficio. El coste-beneficio es una
I6gica o razonamiento basado en el principio de obtener los mayores y mejores
resultados al menor esfuerzo invertido, tanto por eficiencia técnica como por motivacion
humana. Se supone que todos los hechos y actos pueden evaluarse bajo esta légica,

aquellos dénde los beneficios superan el coste son exitosos, caso contrario fracasan.

2.5 HIPOTESIS

Los gastos aplicados en la ejecucién de estrategias para la Regional Latacunga inciden

directamente en los resultados financieros de la empresa.
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2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES

2.6.1 Variable Independiente

Gastos aplicados a ejecutar el Plan Estratégico para Servientrega Regional Latacunga

2.6.2 Variable Dependiente

Resultado financiero en Servientrega Latacunga.

2.6.3 Unidad de Observacién

Comercializacion, finanzas y administracion

2.6.4 Términos de Relacion

Los que inciden directamente en la investigacion.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA
3.1 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION
3.1.1 De Campo
La investigacion de campo es el estudio sistemético de los hechos en el lugar en que se
producen los acontecimientos. En esta modalidad el investigador toma contacto en
forma directa con la realidad, para obtener informacidn de acuerdo con los objetivos del
proyecto.®
En el presente proyecto de investigacion se utilizara la investigacion de campo para

analizar la certeza de las hipétesis formuladas en un contexto en particular y para

aportar evidencia respecto a los lineamientos de la investigacion.

® ABRIL Victor Hugo, 2009 Internet
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3.1.2 Bibliogréfica - Documental

La investigacion bibliografica — documental tiene el propdsito de conocer, comparar,
ampliar, profundizar y deducir diferentes enfoques, teorias, conceptualizaciones y
criterios de diversos autores sobre una cuestion determinada, basandose en documentos
(fuentes primarias), o en libros, revistas, peridédicos y otras publicaciones (fuentes

secundarias).’

Es la que Unicamente utiliza informacion que ya ha sido registrada por otras personas es
decir se encuentra en libros, prensa, internet, etc. En el presente proyecto se utilizara la
investigacion bibliografica — documental durante toda la investigacion.

3.2 NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

3.2.1 Exploratoria

Permitird desarrollar nuevos métodos, reconocer variables de interés investigativo y

sondear un problema poco investigado.

3.2.2 Descriptiva

Permitira detallar lo mas relevante del problema de investigacion y las principales

relaciones con otros elementos y problemas.

3.2.3 Correlacional

Dentro de la investigacion correlacional se medird la relacion que existe entre la

variable disefio de estrategias y la rentabilidad de Servientrega Latacunga.

" ABRIL Victor Hugo, 2009 Internet
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

Nuestra poblacion objetivo se encuentra enfocada en el entorno interno y externo de la
institucién. Los directivos y empleados de Servientrega SA en Latacunga son de 28. El
total de clientes actuales en la empresa es de 1884. Y el niUmero de empresas medianas

y grandes que utilizan correo paralelo es de 467.
3.3.2 Muestra

El muestreo probabilistico es cuando los elementos son seleccionados en forma
individual y directa. Todos los integrantes de la poblacion tienen la misma probabilidad
de ser parte de la muestra. Es el mas adecuado ya que sus procedimientos son mas
cientificos debido a que se basan en la ley de los grandes nimeros y el célculo de

probabilidades. Este puede ser: regulado, al azar, sistemético, aleatorio y estratificado®.

En el muestreo regulado forman parte de la muestra los elementos del universo o
poblacion en los cuales se hace presente el problema de investigacion. En la presente
investigacion se aplicara el muestreo probabilistico regulado ya que forman parte de la
muestra los empleados y clientes.

3.3.2.1 Tamafio De La Muestra
La determinacién del tamafio de la muestra, tiene como objetivo primordial, obtener
informacion representativa, valida y confiable de toda la poblacion; minimizando costos

y tiempo.

_ Zc’Npqg
e’N + Zc?pq

® HERRERA Luis E, y otros, 2002, pag. 144-153
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Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafo de la poblacion

Zc =Valor de Z critico, correspondiente a un valor dado un nivel de confianza.
p = Porcentaje de aceptacion del servicio

g = Proporcion de rechazos.
e

= Error.

Muestra para Clientes de SERVIENTREGA LATACUNGA
(1.96) (1.96)( 1884)(0,5) (0,5)

(1883) (0,05) (0,05) + (1.96) (L.96) (0,5) (0,5)

n =319 encuestas a clientes

Muestra para Empresas:

(1.96) (1.96)( 467)(0,5) (0,5)

(466) (0,05) (0,05) + (1.96) (1.96) (0,5) (0,5)

n =211 encuestas

Siendo el tamafio de la muestra pequefio, se aplicard la prueba t-Student para la

comprobaciéon de la Hipotesis en la presente investigacion.

Con respecto a los empleados se aplicara un censo porque son 22 personas.
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3.4 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla N. I11.1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Dependiente: Resultado Financiero Servientrega Latacunga

Conceptualizacion Categorias Indicadores Items Basicos Técnicas e
Instrumentos
e Encuestas
Resultado Financiero: 1. Pasivos Liquidez Se disponen de capacidad de | ¢ Estado de resultados
2. Activos Rentabilidad dinero para cubrir las
e Representa el porcentaje obligaciones a corto plazo?

generado por varias

cuentas de activos, Valor Actual Neto e Entrevista

pasivos, patrimonios y 1. Gastos Tasa Interna de | Servientrega Latacunga es e Estado de
gastos con la s utilidades 2. Utilidades retorno una empresa rentable? resultados

de la empresa.

Beneficio Costo

Elaborado por: Autora
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Tabla N. 1112

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variable Independiente: Plan Estratégico para Servientrega Regional Latacunga.

Conceptualizacion

Categorias

Indicadores

items Basicos

Técnicas e

Instrumentos

Plan Estratégico:
Camino de accién para
lograr la mision y vision

empresarial.

1.- Plan Estratégico

2.- Plan Operativo

A.Mision 'y Vision de
Empresa

B. Mapa estratégico

C. Presupuesto

D. Indicadores de Control

la

La empresa cuenta
con un plan
estratégico

regional?

Cuales son las
acciones que debe
realizar la empresa
para alcanzar las

estrategias?

Entrevista Directivos

Encuesta a clientes

Encuesta Clientes

Entrevista directivos

Elaborado por: Autora
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3.5 PLAN DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccion de la informacién se realizard a través de las siguientes técnicas,

aplicadas a directivos, afiliados y funcionarios de la institucion.

3.5.1 Fuentes Primarias

La finalidad de esta investigacion se basa en la obtencion de la informacién la cual sera
recolectada y registrada ordenadamente de tal forma que se determinen datos veridicos
que permitan identificar la situacion real en que se encuentra la institucion. Entre las

técnicas que se aplicaran tenemos:®

3.5.1.1 Observacién

Técnica que a través del uso de los sentidos, permite, captar la situacién de la institucion
con el objeto de poseer una mejor percepcion ya que existira la presencia fisica del
investigador en el lugar de estudio. Considerando que se centrard la atencion de la
investigacion en los aspectos de mayor interés que aporten el cumplimiento de

objetivos.

La observacion sera desarrollada a través de dos clases, asi, la observacion estructurada
0 controlada en la que se puntualizaran los requerimientos especificos que se necesitan
para el estudio y la otra clase sera la observacion no estructurada en la que se obtendra

la informacién de los distintos hechos que ocurren en la institucion.
3.5.1.2 Entrevista
Instrumento que facilita la comunicacién y el proceso de transmisién de informacion

que fluira aplicandose en distintas formas, asi: formal en la que se hara referencia

especialmente a la problematica que afecta a la organizacion para lo cual se elaborara

® TENORIO Nelly, Tesis Mejoramiento de Procesos 2009, Pag. 28
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preguntas estructuradas previa su aplicacion e informal para compartir directamente
intercambios de ideas, datos, y puntos de vista sobre el Hospital, aplicAndose a los

integrantes de la organizacion y demas personas importantes para realizar el estudio.
3.5.1.3 Encuesta

Técnica de investigacion que permitira la recoleccion de informacion a través de la
aplicacion de cuestionarios que seran elaborados de acuerdo a los requerimientos del

estudio.
3.5.2 Fuentes Secundarias

El apoyo de informacion es vital dentro del estudio a desarrollarse, es asi que las fuentes
secundarias utilizadas seran especializadas o poseeran temas relacionados al estudio,
entre las que se puede citar: Libros, periédicos, folletos, revistas, catalogos comerciales,

planos, disefios, enciclopedias, diccionarios e Internet.™
3.6 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Luego del estudio y una vez recolectada la informacion ésta serd procesada en el
programa estadistico SPSS; para luego ser tratada y analizada previa tabulacion y
tratamiento respectivo, ademas que se aplicaran distintos graficos, cuadros y diagramas
comparativos que facilitaran la comprensién e interpretacion que aporte al presente

proyecto.

9 TENORIO Nelly, Tesis Mejoramiento de Procesos 2009, Pag. 29
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Para la recopilacion de informacion primaria de la poblacion econémicamente activa y

de las empresas que utilizan servicios de Courier se aplicaron los siguientes pasos:

1) Seleccién del método de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion fue la aplicacion de un cuestionario estructurado directo,
en el cual se plantearon preguntas cerradas y de seleccion maltiple, pues facilitan el
levantamiento de informacién y proporcionan mayor facilidad de tabulacion. Se aplican
a los clientes de Servientrega Latacunga y a las empresas del sector.

2) Determinacion del tipo de muestra

Para la presente investigacion se aplico el método probabilistico aleatorio; la muestra es
de 319 encuestas a los clientes y 211 empresas medianas y grandes del sector. Con
respecto al recurso humano que labora en la empresa se aplica un censo a los 28
empleados que laboran en las oficinas de la empresa en Latacunga.

3) Seleccion y adiestramiento de un equipo de encuestadores
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Para cumplir con el cronograma planteado se capacito a cuatro encuestadores para
aplicar las encuestas aclos clientes, las empresas y al personal que labora en
Servientrega.
4) Aplicacion de encuestas
En la recopilacion de la informacion se utilizaron diez dias laborables.
5) Tabulacion de Datos
La tabulacion de los datos se realizd en el programa estadistico SPSS.
4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS
4.1.1. Encuestas a los Clientes de Servientrega Latacunga

1. Es usted cliente frecuente de Servientrega Latacunga?

Tabla No. 1.1

Clientes Frecuentes Servientrega Latacunga
FRECUENCIA [PORCENTAIJE

Sl 288 90,28%
NO 31 9,72%
Total 319 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. IV.1
Clientes Frecuentes Servientrega Latacunga

NO
10%

90%

Elaborado por: Autora
El 90,28% de los clientes que han utilizado los servicios de Servientrega Regional
Latacunga son frecuentes, mientras que existe un 9,72% que no lo hacen con
frecuencia.
Es una Fortaleza para la empresa contar con un porcentaje de Fidelidad de
Clientes que acuden frecuentemente a Servientrega para utilizar los servicios de

Courier.

2 A qué oficina acude de Servientrega?

Tabla No. 1V.2
Clientes Por Punto de Venta

FRECUENCIA |PORCENTAIJE
SAN AGUSTIN 37 11,60%
LA
FILANTROPIA 215 67,40%
EL NIAGARA 67 21,00%
TOTAL 319 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.2
Clientes Por Punto de Venta

21%

EL NIAGARA

SAN AGUSTIN
12%

LA FILANTROPIA
67%

Elaborado por: Autora

El 67.40% de los clientes de Servientrega Latacunga que se han encuestado
acuden con frecuencia a la oficina ubicada en LA FILANTROPIA, el 21% son

clientes que frecuentan el NIAGARA y apenas el 11.60% de los clientes visitan la

oficina de SAN AGUSTIN.

La Debilidad que presenta Servientrega Latacunga esta en porcentaje de clientes
que se acercan al punto de venta ubicado en San Agustin, el principal problema
observado personalmente es que la calle quito en ese sector perdié movilidad de

las personas por las obras de construccion que se realizan en el nuevo Centro

Comercial El Rosal.

3 Usted como evalla la ubicacién geografica de ese punto de venta?

Tabla No. IV.3
Satisfaccion Ubicacion Punto de Venta
FRECUENCIA PORCENTAIJE
MUY SATISFACTORIO 147 46,08%
SATISFACTORIO 95 29,78%
MODERADO 63 19,75%
INSATISFACTORIO 12 3,76%
MUY INSATISFACTORIO 2 0,63%
TOTAL 319 100,00%

Elaborado por: Autor
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Figura No. 1V.3
Satisfaccion Ubicacion Punto de Venta

MUY
INSATISFACTORIO INSATISFACTORIO
4% 1%
MODERADO
20% MUY
SATISFACTORIO

45%

SATISFACTORIO
30%

Elaborado por: Autora
El 46.08% de los clientes de Servientrega Latacunga evalGan la ubicacion
geografica de los locales donde acuden como Muy Satisfactorio, un 29.78% lo
califican como satisfactorio, mientras que Moderado el 19,75%, en los niveles de
Insatisfactorio se tiene un 3.76% y el 0.63% como Muy Insatisfactorio.
Es una Fortaleza para Servientrega la percepcion que tienen los clientes con la
ubicacién geogréafica de los locales, ya que el 4.39% califican este factor bajo lo

Moderado en niveles de Insatisfaccion.

4 Cbébmo usted califica la calidad de servicio que recibe en Servientrega
Latacunga?
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Tabla No. IVV.4

Satisfaccion Calidad de Servicio

FRECUENCIA |PORCENTAJE
MUY
SATISFACTORIO 71 22,26%
SATISFACTORIO 101 31,66%
MODERADO 138 43,26%
INSATISFACTORIO 9 2,82%
MUY
INSATISFACTORIO 0 0,00%
TOTAL 319 100,00%

Elaborado por: Autor
Figura No. 1.4
Satisfaccion Calidad de Servicio
MUY
3% / SATISFACTORIO
MODERADO

43%

SATISFACTORIO
32%

Elaborado por: Autora

El 43.26% de los clientes de Servientrega Latacunga evalUan la calidad de servicio
recibida en Servientrega Latacunga Moderada, un 31.66% lo califican como

satisfactorio, mientras que Muy satisfactorio el 22.26%, en los niveles de

Insatisfactorio se tiene un 2.82%.

Es una Fortaleza para Servientrega la percepcion que tienen los clientes con la

calidad de servicio, ya que apenas el 2,82% califican este factor en Insatisfaccion.
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5 En qué nivel califica el impacto en publicidad que tiene Servientrega S.A.

en Latacunga?

Tabla No. IV.5
Evaluacion de la Publicidad

FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUY
SATISFACTORIO 18 5,66%
SATISFACTORIO 31 9,75%
MODERADO 113 35,53%
INSATISFACTORIO 94 29,56%
MUY
INSATISFACTORIO 62 19,50%
TOTAL 318 100,00%

Elaborado por: Autor
Figura No. IV.5

Evaluacion de la Publicidad

MUY

SATISFACTORIO

MUY 6%
INSATISFACTORIO

19%
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10%

MODERADO
35%
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Elaborado por: Autora
El 35.53% de los clientes de Servientrega Latacunga evalGan la publicidad que
tiene Servientrega Latacunga como Moderada, un 29,56% lo califican como
Insatisfactorio, mientras que Muy Insatisfactorio el 19,50%, en los niveles de
Satisfactorio se tiene un 9.75% y como Muy Satisfactorio apenas el 5.66%.
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Es una Debilidad los niveles de Publicidad que tiene Servientrega en Latacunga ya
que la percepcion que tienen los clientes lo califica en un nivel alto de moderado

pero con tendencia a la insatisfaccion.

6 Sefale segun su criterio la principal fortaleza que tiene Servientrega S.A. en

Latacunga
Tabla No. IV.6
Fortalezas Servientrega Latacunga

PORCENTAJE
UBICACION 12,99%
No. AGENCIAS 14,81%
HORARIOS 4,68%
PRECIOS 7,27%
ATENCION 10,65%
PUBLICIDAD 3,12%
PROMOCION 4,68%
RAPIDEZ 14,81%
SEGURIDAD 14,81%
PRESENTACION
LOCAL 11,69%
OTROS 0,52%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.6
Fortalezas Servientrega Latacunga
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Elaborado por: Autora

Con el 14.81% de los factores considerados como fortalezas para los clientes se
hallan el nimero de agencias, la rapidez y la seguridad que entrega la empresa. La
ubicacién, la presentacion del local y la atencion son los factores importantes para

los clientes encuestados.

Las principales debilidades de Servientrega Latacunga segin los clientes

encuestados son la publicidad, la promocion y los horarios de atencién.

7 Ha pensado alguna vez en cambiar de Courier?

Tabla No. IV.7
Lealtad
FRECUENCIA |PORCENTAJE
Sl 28 8,78%
NO 291 91,22%
TOTAL 319 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. IV.7

Lealtad

91%

Si
9%

o El 91.22% de clientes encuestados presenta Lealtad a la empresa porque NO ha

pensado en cambiar de Courier, mientras que el 8.78% si tiene posibilidades de

realizar el cambio de empresa.

o Representa una fortaleza el nivel de lealtad que tiene la empresa porque sobrepasa

el 90% de sus clientes actuales con percepciones de mantenerse en la empresa

Elaborado por: Autora

como proveedor de envios y recepciones de encomiendas.

4.1.2. Encuesta a las Empresas en Latacunga

1. Su empresa realiza envios de encomiendas (mercancias / documento) hacia otras

ciudades del pais?

Tabla No. 1VV.8

Mercado Potencial

FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 116 54,98%
NO 95 45,02%
TOTAL 211 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.8

Mercado Potencial

NO
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Elaborado por: Autora

El 54.98% de las empresas realizan envios de encomiendas hacia otras ciudades
del pais, mientras que el otro 45.02% no lo hacen.
El mercado potencial encomiendas entonces en Latacunga es muy atractivo,

porque casi la mitad de empresas utilizan éstos servicios.

Que medio utiliza para los envios?

Tabla No. IV.9
Demanda de Correos

FRECUENCIA |PORCENTAIJE
CORREOS 71 61,21%
COOPERATIVA DE
TRANSPORTE 19 16,38%
TRANSPORTE PROPIO 26 22,41%
TOTAL 116 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. IV.9
Demanda de Correos
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Elaborado por: Autora
El 61.21% de las empresas que realizan envios de encomiendas utilizan los
correos, el 22.41% poseen transporte propio y el 16.38% lo hacen a través de
cooperativas de transporte terrestre.
El mercado potencial de correos entonces se concentra en un 61,21% de las

empresas que realizan envio y recepcién de encomiendas.

Con qué empresa de correos trabaja su empresa?
Tabla No. 1V.10

Participacion de Mercado

FRECUENCIA |PORCENTAJE
LAAR COURIER 16 22,54%
CORREOS DEL ECUADOR 1 1,41%
SERVIENTREGA 27 38,03%
TRAMACO 9 12,68%
URBANO 11 15,49%
DHL 7 9,86%
OTROS 0 0,00%
TOTAL 71 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.10
Participacion de Mercado
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Elaborado por: Autora
El liderazgo lo mantiene Servientrega en el mercado con el 38.03% de
participacion en el sector empresarial, sequido de Laar Courier con el 22.54%,
luego Urbano con el 15.49%, el 12.68% de participacion lo tiene Tramaco
Express, y DHL esta con el 9.86% de participacion del mercado, la minima lo
tiene Correos del Ecuador con un 1.41%.
Es una fortaleza para Servientrega Latacunga poseer el liderazgo en participacion

de mercado.

Con qué locales de Servientrega en Latacunga su empresa trabaja?

Tabla No. 1V.11
Participacion Oficinas Servientrega

FRECUENCIA |PORCENTAIJE
SAN AGUSTIN 4 14,81%
LA
FILANTROPIA 9 33,33%
EL NIAGARA 14 51,85%
TOTAL 27 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.11
Participacion Oficinas Servientrega
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Elaborado por: Autora
El 51.85% de la empresas acuden al Nidgara, el 33,33% a la Filantropia y el
14.81% a San Agustin.
De acuerdo a este dato las empresas prefieren el Nidgara para sus servicios y los

clientes personales la Filantropia y San Agustin.

Como usted califica la calidad de servicio que recibe en Servientrega

Latacunga?
Tabla No. 1V.12
Satisfaccion Calidad de Servicio

FRECUENCIA |PORCENTAJE
MUY SATISFACTORIO 17 62,96%
SATISFACTORIO 5 18,52%
MODERADO 5 18,52%
INSATISFACTORIO 0 0,00%
MUY INSATISFACTORIO 0 0,00%
TOTAL 27 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.12
Satisfaccion Calidad de Servicio
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Elaborado por: Autora
El 62.96% de las empresas que son clientes de Servientrega Latacunga evallan la
calidad de servicio recibida como Muy satisfactoria, un 18.52% lo califican como
satisfactorio, y un 18.52% como Moderada.
Es una Fortaleza para Servientrega la percepcion que tienen las empresas que son
clientes con la calidad de servicio, ya que apenas el nivel de evaluacion esta

concentrado en el 100% en moderado para muy satisfactorio.

En qué nivel califica el impacto en publicidad que tiene Servientrega S.A. en

Latacunga?
Tabla No. V.13
Evaluacion de la Publicidad

FRECUENCIA | PORCENTAJE
MUY SATISFACTORIO 0 0,00%
SATISFACTORIO 0 0,00%
MODERADO 27 100,00%
INSATISFACTORIO 0 0,00%
MUY INSATISFACTORIO 0 0,00%
TOTAL 27 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.13
Evaluacion de la Publicidad
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El 100% de las empresas que son clientes de Servientrega Latacunga evallan la
publicidad como Moderada.

Los niveles de Publicidad que tiene Servientrega en Latacunga segin las
empresas que son sus clientes lo califican como Moderada en su totalidad, lo que
implica que bajo su percepcion no es débil ni fuerte.

Sefiale segun su criterio la principal fortaleza que tiene Servientrega en

Latacunga?

Tabla No. I1V.14
Fortalezas Servientrega Latacunga

PORCENTAJE
UBICACION 20,00%
PRECIOS 20,00%
ATENCION 20,00%
RAPIDEZ 20,00%
SEGURIDAD 20,00%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.14

Fortalezas Servientrega Latacunga
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Con el 20% de calificacién las empresas consideran como fortalezas que tiene

Servientrega a la Seguridad, Rapidez, Precios, Ubicacion y Atencion.

Por lo tanto se enmarcan en debilidades publicidad, la promocion y los horarios de

atencion.

Ha pensado alguna vez en cambiar de Courier?

Tabla No. IV.15
Lealtad

FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 27 100,00%
NO 0 0,00%
TOTAL 27 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.15
Lealtad
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Elaborado por: Autora

o El 100% de las empresas encuestadas y que son clientes presenta Lealtad a la
empresa porque NO ha pensado en cambiar de Courier.

o Representa una fortaleza el nivel de lealtad que tiene la empresa porque significa
que estan de acuerdo con el servicio actual que reciben y con las fortalezas que

sefialan que tiene Servientrega.

4.1.3. Encuesta al Personal de Servientrega Latacunga

1 Cuantos afios trabaja usted en Servientrega Latacunga?

Tabla No. V.16
Antiguedad del Personal
FRECUENCIA |PORCENTAIJE
MENOS DE 1 ANO 2 7,14%
ENTRE 1Y 3 ANOS 4 14,29%
ENTRE 3Y 5 ANOS 10 35,71%
MAS DE 5 ANOS 12 42,86%
TOTAL 28 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.16
Antiguedad del Personal
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Elaborado por: Autora
e  EI42.86% del personal que labora en la empresa tiene una antigiiedad de més de 5
afios, el 35.71% entre 3 y 5 afios, el 14.29% entre 1 y 3 afios, y el 7.14% labora
menos de 1 afio en la empresa.
e  Se puede decir que mas del 40% de la empresa laborar con afios de antigiiedad que

le han permitido conocerla y expresar un diagnéstico de la misma.

2 En qué nivel de puesto se encuentra laborando usted?

Tabla No. 1V.17
Nivel Jerarquico de Puesto
FRECUENCIA | PORCENTAJE
GERENTE 1 3,57%
ADMINISTRADOR 3 10,71%
COURIER 24 85,71%
TOTAL 28 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.17
Nivel Jerarquico de Puesto
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Elaborado por: Autora

o El 85.71% del personal que labora en Servientrega Latacunga esta ocupando el

cargo de Courier, es decir nivel operativo.

e  Es importante que el nivel operativo este mas concentrado en la estructura de
personal de la empresa, porque es una organizacion aplanada y generan valor a la

logistica de entrega de encomiendas para hacer eficiente y efectivo el servicio al

cliente.

3 Como se encuentra en su puesto de trabajo?

Tabla No.

V.18

Satisfaccion en el Trabajo

FRECUENCIA [PORCENTAJE
MUY SATISFACTORIO 4 14,29%
SATISFACTORIO 21 75,00%
MODERADO 3 10,71%
INSATISFACTORIO 0 0,00%
MUY INSATISFACTORIO 0 0,00%
TOTAL 28 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.18

Satisfaccion en el Trabajo
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Elaborado por: Autora

El 75% del personal se encuentra satisfecho, un 14.29% muy satisfecho y 10.71%
en una posicién moderada de satisfaccion.

Servientrega Latacunga tiene una fortaleza en el nivel de motivacion del puesto de
trabajo ya que no existe personal insatisfecho lo que permite que el trabajo vy el

cumplimiento de los procesos sea efectivo.
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4 Que factores positivos considera que tiene Servientrega Latacunga?

Tabla No. IV.19
Fortalezas Servientrega
PORCENTAIE
UBICACION 14,97%
No. AGENCIAS 7,49%
HORARIOS 6,42%
PRECIOS 14,97%
ATENCION 9,63%
PUBLICIDAD 1,60%
PROMOCION 1,60%
RAPIDEZ 14,97%
SEGURIDAD 14,97%
PRESENTACION
LOCAL 11,23%
OTROS 2,14%
TOTAL 100,00%

Elaborado por: Autora
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Figura No. 1V.19
Fortalezas Servientrega
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Elaborado por: Autora

Segun el personal de la empresa las principales fortalezas son la rapidez,
seguridad, ubicacion, precios, y presentacion del local y a la atencion.
Servientrega Latacunga por lo tanto tiene debilidades en factores como publicidad,

promocion, el nimero de agencias, y los horarios.
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5 Por qué razones permanece en Servientrega usted?

Tabla No. IV.20
Motivacién al Trabajo
FRECUENCIA [PORCENTAJE
INCENTIVOS ECONOMICOS 8 12,31%
AMBIENTE DE TRABAJO 21 32,31%
PRESTIGIO DE LA EMPRESA 28 43,08%
NECESIDAD ECONOMICA 4 6,15%
NO HAY OTRO TRABAJO 1 1,54%
NO TIENE PERFIL PARA OTRA
EMPRESA 2 3,08%
OTROS 1 1,54%
TOTAL 65 100,00%
Elaborado por: Autora
Figura No. IV.20
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Elaborado por: Autora
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o El 43.08% permanece laborando en la empresa por el prestigio y estabilidad que
brinda Servientrega, un 32.31% por el ambiente laboral, apenas un 12.31% lo
hacen por el factor econémico.

o Es importante observar con esta evaluacién que los empleados tienen identidad
con la empresa y se puede lograr mayor motivacién con el factor de incentivos

econdmicos para fortalecer la lealtad.

6 Servientrega Regional Latacunga posee un Plan Estratégico para la Regional

Latacunga (s6lo Directivos)?

Tabla No. 1V.21
Plan Estratégico

FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 0 0,00%
NO 4 100,00%
TOTAL 4 100,00%

Elaborado por: Autora

Figura No. 1V.21

Plan Estratégico
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Elaborado por: Autora
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o El 100% del personal Directivo manifiesta que Servientrega Regional Latacunga
no posee un Plan Estratégico para esta zona del pais.
o Es importante disefiar un Plan estratégico para la empresa en Latacunga alineado

al Plan Nacional,

7 Servientrega Ecuador posee un Plan Estratégico Nacional (s6lo Directivos)?
Tabla No. 1V.22
Plan Estratégico
FRECUENCIA [PORCENTAJE

Sl 4 100,00%
NO 0 0,00%
TOTAL 4 100,00%

Elaborado por: Autora

Figura No. 1V.22
Plan Estratégico
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Elaborado por: Autora

o El 100% del personal Directivo manifiesta que Servientrega Ecuador posee un

Plan Estratégico Nacional.
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o Es importante disefiar un Plan estratégico para la empresa en Latacunga alineado

al Plan Nacional,

8 Se establecen estrategias especificas para cada Regional dentro del Plan

Estratégico Nacional (s6lo Directivos)?

Tabla No. IV.23
Plan Estratégico
FRECUENCIA |PORCENTAIJE

Sl 0 0,00%
NO 4 100,00%
TOTAL 4 100,00%

Elaborado por: Autora

Figura No. 1V.23

Plan Estratégico
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Elaborado por: Autora

o El 100% del personal Directivo manifiesta que en el Plan Nacional no se plantean

estrategias para aplicar en la Regional.
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o Es importante disefiar un Plan estratégico para la empresa en Latacunga alineado
al Plan Nacional,
9 Considera usted que un Plan Estratégico Regional puede incidir en mejorar los

resultados financieros en Servientrega Latacunga (s6lo Directivos)?

Tabla No. IV.24
Incidencia en Resultados Financieros

FRECUENCIA |PORCENTAJE

Sl 4 100,00%
NO 0 0,00%
TOTAL 4 100,00%

Elaborado por: Autora

Figura No. IV.24

Incidencia en Resultados Financieros
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Elaborado por: Autora

e  EI 100% del personal Directivo manifiesta que si debe existir incidencia en los

resultados financieros con la aplicacion de un plan estratégico regional.
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o Es importante disefiar un Plan estratégico para la empresa en Latacunga alineado

al Plan Nacional,

4.1.4. Entrevista a la Gerencia

1. Usted sefior/a/ita Gerente considera que Servientrega Regional Latacunga
necesita de un Plan Estratégico Regional?

Si, porque actualmente no existe en la Regional Latacunga, sélo a nivel nacional
tenemos la Vision, Misidn y estrategias Generales pero no se ha desplegado a niveles
Regionales para mejorar los resultados.

2. Por qué razones requiere un Plan Estratégico Regional?

Para alinear las acciones de la Regional a las estrategias nacionales, ya que las
condiciones del Mercado son diferentes en cada Regional, por ejemplo nos destinan
presupuesto para publicidad y cada Gerente ve sin direccion en que utiliza, o
aperturamos una oficina nueva en Latacunga en San Agustin pero no tuvimos nada de
apoyo para posicionarla.

3. Su personal conoce el Plan estratégico Nacional de Servientrega?

No sélo conocemos Mision y Vision.

4. Su Regional tiene desplegados las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas?

No, tampoco los tenemos formalmente detalladas. Posiblemente sabemos en donde

estamos pero no técnicamente para tomar acciones.
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5. Podria mencionar cuales son las principales fortalezas que tiene la Regional

gue usted administra?

Claro, son principalmente: atencién al cliente, seguridad en las encomiendas, cobertura
de oficinas, los precios en el mercado y rapidez en la entrega. Tenemos liderazgo en el

mercado local y el personal esta muy identificado con la empresa.

6. Y cuales son las debilidades?

Tenemos niveles de ventas bajos en la oficina nueva de San Agustin. Los horarios de
atencion hay que replantearlo y no existe una capacitacion para el personal que labora
en la empresa. Los niveles de remuneracién del personal son muy bajos en relacion a

otras empresas. No hacemos publicidad.

7. Cbmo apoyaria financieramente un Plan Estratégico a la empresa?

Se puede mejorar las ventas porque exigirian estrategias definidas para cada area de la
misma y lo eficiencia aumentaria. Ademas los mecanismos de control serian mejores.
La rentabilidad aumentaria significativamente porque se apoyarian los procesos en
estrategias propias de la Regional la lineadas a la mision y vision de nacional e
internacional de Servientrega.

8. Cual es su mercado objetivo?

Incrementar el nimero de transacciones con clientes actuales de empresas y captar

nuevas empresas que hoy trabajan con la competencia.

9. Cuando ustedes han incurrido en gastos para realizar acciones buscando

captar nuevos clientes, que resultados financieros han tenido?
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Excelentes, el cuadro siguiente le puede indicar algunos resultados de los Gltimos meses
(afio) de gestion, considerando que las estrategias y acciones son iniciativas de esta

Gerencia y que no estan formalmente estructuradas en ningun plan:

Tabla No. IV.25

Resultados Financieros

VENTAS GASTOS UTILIDAD | RENTABILIDAD

ago-10| 18.136,05 9.914,98 8.221,07 45,33%
sep-10| 20.150,97 9.740,31 10.410,65 51,66%
oct-10| 16.931,77 9.256,60 7.675,17 45,33%

nov-10| 17.246,52 9.428,67 7.817,85 45,33%
dic-10| 22.223,65 11.114,05 11.109,60 49,99%

ene-11| 24.426,46 12.010,49 12.415,97 50,83%
feb-11| 24.123,57 13.188,36 10.935,21 45,33%
mar-11| 23.882,33 13.056,47 10.825,86 45,33%
abr-11| 28.718,51 14.646,44 14.072,07 49,00%
may-11| 28.333,68 14.464,34 13.869,34 48,95%
jun-11| 24.517,13 13.403,52 11.113,62 45,33%
jul-11| 21.214,67 11.598,06 9.616,61 45,33%

Elaborado por: Autora

Aqui se observa que en los meses de septiembre 2010, enero del 2011, abril 2011 y
mayo 2011, mejoraron las ventas y la rentabilidad, porque se destinaron recursos
econdémicos para gestion de ventas directas, capacitacion al personal y gestion de
cobranzas, pero si esto se mantiene bajo una planificacion se podrian mantener esos

niveles de rentabilidad operativa del 50% para la Regional.

10. Qué oportunidades y amenazas usted ve en el mercado de encomiendas?

Oportunidades se tienen el crecimiento de empresas y negocios pequefios y medianos en

Latacunga que tienen sus proveedores y clientes en otras ciudades del pais y requieren
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servicios logisticos permanentes. Otra oportunidad es el gran numero de migrantes que
viven en otros paises y envian y reciben encomiendas de los ecuatorianos que viven en
Latacunga. Otra oportunidad es la mejora de carreteras que hacen mas facil el transporte

via terrestre. La principal oportunidad es la imagen que tenemos en el pais y el exterior.

Amenazas son las leyes de impuestos del gobierno que son muy cambiantes y no
previstas como los impuestos. Otra es el rapido posicionamiento de otras empresas
paralelas de correos como Urbano y Tramaco. Al igual que el mejoramiento de servicios
de Correos del Ecuador pero la ventaja es la seguridad que brindan no es muy

confiable.

4.2 VERIFICACION DE HIPOTESIS

Al realizar la comprobacion de la hipotesis planteada en el presente trabajo se

realizaron los siguientes pasos:

e Los gastos aplicados en la ejecucién de estrategias para la Regional Latacunga
incide directamente en los resultados financieros de la empresa.
e Los gastos aplicados en la ejecucién de estrategias para la Regional Latacunga

no incide directamente en los resultados financieros de la empresa.

REGRESION Y CORRELACION

En el presente estudio se analiza la relacion de las variables a través del analisis

estadistico de regresion y correlacion.
El Analisis de Regresion, se utiliza en la prediccion. Para el caso de dos variables, se

desarrolla un modelo que utiliza la variable independiente X para obtener una

mejor prediccion de la otra variable o sea la variable Y.
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El Analisis de correlacion, por contraste con el de regresion, se utiliza para medir la

fuerza de la asociacion entre las variables.

El Coeficiente de Determinacion, es la forma primaria por la cual se puede medir la
extension o fuerza de la asociacion que existe entre la variable dependiente e

independiente.

, . D(Y-Y)?
R2=1-& _°_
D (Y-Y)?

El valor de R? ser4 igual a + 1, cuando la linea de regresion es un estimador perfecto.
El valor de R? es cero cuando no hay correlacion entre las variables.
El Coeficiente de Correlacion

Cuando la pendiente de la ecuacion de estimacion es positiva, r es la raiz cuadrada
positiva, pero si la pendiente es negativa, r es la raiz cuadrada negativa. Entonces el

valor de r indica la direccion de la relacion entre las dos variables Xy Y.

Si existe una relacion inversa, es decir, si Y decrece cuando X crece, entonces r estara
entre 0 y — 1. De igual forma, si hay una relacion directa, entonces r estard en un rango
de valoresentre Oy + 1.

Los valores extremos indican correlacion perfecta directa e inversa, respectivamente.
Los valores cercanos a cero indican, en cambio, que no existe correlacion lineal entre

las variables.

Cuando se esta tratando con muestras, el coeficiente de correlacion se representa por r y

es la raiz cuadrada del coeficiente de determinacién muestral:

r=vR?
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Covarianza

Otra medida relacionada con el grado de interdependencia entre dos variables es la

covarianza.

La covarianza se define como una medida de asociacion lineal entre dos variables, que

resume la informacion existente en un gréfico de dispersion.

La covarianza entre X e Y viene dada por:

CEXY, (X - X)(Y,-Y)
on n

S

xy

A diferencia del coeficiente de correlacion, la covarianza pude tomar valores

comprendidos entre - oc y + oc.

e Si S,y >0 las dos variables crecen o decrecen a la vez (nube de puntos creciente)

e Si Sy <0, cuando una variable crece, la otra tiende a decrecer (nube de puntos
decreciente)

¢ Si los puntos se reparten con igual intensidad alrededor de X,y, Sy = 0 (no hay

relacion lineal)

De este modo podemos utilizar la covarianza para medir la variacion conjunta
(covariacion) de las variables X e Y. Esta medida no debe ser utilizada de modo
exclusivo para medir la relacion entre las dos variables, ya que es sensible al cambio de

unidad de medida.

A continuacion se aplica el analisis de la relacion existente entre las variable

dependiente e independiente del presente trabajo.
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Tabla N. V.26

REGRESION Y CORRELACION

Rentabilidad Financiera y Gastos por Estrategias

Gastos Est.

Rentabi

Yi Xi Yi-Ym [Xi-Xm (Xi - Xm)*2 (Yi-Ym)(Xi-Xm)[XiVi Xin2 Y estm (Yi-Yestm)2 [(Yi- Ym)"2
ago-10 0,45 9.914,98 | -0,02 -1.903,55 | 3.623.485,02 37,73 | 4.494,46 98.306.799,35 | 0,471035383] 0,000392809| 0,000392809
sep-10 0,52 9.740,31 0,04 -2.078,21 | 4.318.966,54 -90,43| 5.032,17 94.873.669,56 | 0,470844154] 0,001893432( 0,001893432
oct-10 0,45 9.256,60 [ -0,02 -2.561,93 | 6.563.461,03 50,78 | 4.196,02 85.684.618,73 | 0,470314577] 0,000392809| 0,000392809
nov-10 0,45 9.428,67 | -0,02 -2.389,85| 5.711.389,87 47,37 4.274,02 88.899.864,81 | 0,470502967| 0,000392809| 0,000392809
dic-10 0,50 | 11.114,05 0,03 -704,48 496.287,21 -18,87 | 5.555,91 123.522.048,83 | 0,472348144 0,0007172| 0,0007172
ene-11 0,51| 12.010,49 0,04 191,97 36.850,78 6,75| 6.104,93 144.251.857,81 | 0,473329584| 0,001237673] 0,001237673
feb-11 0,45| 13.188,36| -0,02 1.369,83| 1.876.439,32 -27,15| 5.978,28 173.932.728,11 | 0,474619132| 0,000392809| 0,000392809
mar-11 0,45| 13.056,47| -0,02 1.237,95| 1.532.516,00 -24,54 | 5.918,50 170.471.466,82 | 0,474474744] 0,000392809| 0,000392809
abr-11 0,49 | 14.646,44 0,02 282791 [ 7.997.101,64 47,74 7.176,75 214.518.164,61 | 0,476215466| 0,000284954| 0,000284954
may-11 0,49 | 14.464,34 0,02 2.645,82 [ 7.000.359,65 43,34 7.080,30 209.217.224,04 | 0,476016105| 0,000268324| 0,000268324
jun-11 0,45| 13.403,52| -0,02 1.584,99 | 2.512.201,06 -31,41| 6.075,81 179.654.250,93 | 0,474854693] 0,000392809| 0,000392809
jul-11 0,45| 11.598,06| -0,02 -220,46 48.603,14 4,37 5.257,40 134.515.058,63 | 0,472878052| 0,000392809| 0,000392809
Total 5,68 | 141.822,29| -0,00 -0,00 | 41.717.661,27 45,67 | 67.144,55| 1.717.847.752,24| 5,6774330 0,007151| 0,0071512
Media 0,47 | 11.818,52 0,4731194

Elaborado por: Autora
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R*=1- =
2(Y-Y)

s _EXYi _E(X=X)(Y,-Y)

Y n n
B1 0,0000010948
Bo 0,4601802958
R"2 0,00 Segun el Coeficiente de Determinacion no existe correlacion entre las variables
r 0 Segun la Correlacion no existe correlacion entre las variables.
Sxy 3,806100399 Segun la covarianza mayor a cero, ambas variables crecen y decrecen a la vez (nube de puntos).

Entonces, los gastos generados por aplicacion de estrategias son directamente proporcioanles a
los resultados financieros como la rentabilidad operativa.
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1.- Hipotesis nula: Ho: £,-0

Donde /S,.0 representa una relacion directamente proporcional entre los gastos

aplicados en la ejecucion de estrategias y el resultado financiero de Servientrega

Latacunga.
2.- Hipdtesis alternativa: H,: f5,<0

Donde f,_0 representa una relacion inversamente proporcional entre los gastos

aplicados en la ejecucion de estrategias y el resultado financiero de Servientrega

Latacunga.

Prueba de una cola: H,: S3,<0 ; es decir 3, seria menor que cero si se rechaza la

hipétesis nula.

3.- Estadistico de prueba: t= Ba=Pa) iguala  0,0000010948

A

se(f,)
Grados de Libertad: 11 Nivel de Confianza: 95% ta =-1,796

Conclusidon: Se rechaza la hipotesis alternativa y se acepta la hipétesis nula, es decir

existe una relacion directamente proporcional entre los gastos aplicados en la ejecucién

de estrategias y el resultado financiero de Servientrega Latacunga.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. CONCLUSIONES

Una vez realizada la investigacion referente a: “Plan Estratégico para Servientrega

Regional Latacunga y su impacto en los resultados financieros”, se concluye:

o Es una Fortaleza para la empresa contar con un porcentaje de Fidelidad de
Clientes que acuden frecuentemente a Servientrega para utilizar los servicios de
Courier.

o La Debilidad que presenta Servientrega Latacunga esta en porcentaje de clientes
que se acercan al punto de venta ubicado en San Agustin, el principal problema
observado personalmente es que la calle quito en ese sector perdié movilidad de
las personas por las obras de construccion que se realizan en el nuevo Centro

Comercial El Rosal.
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Es una Fortaleza para Servientrega la percepcion que tienen los clientes con la
ubicacion geografica de los locales, ya que el 4.39% califican este factor bajo lo
Moderado en niveles de Insatisfaccion.

Es una Fortaleza para Servientrega la percepcion que tienen los clientes con la
calidad de servicio, ya que apenas el 2,82% califican este factor en Insatisfaccion.
Es una Debilidad los niveles de Publicidad que tiene Servientrega en Latacunga ya
que la percepcion que tienen los clientes lo califica en un nivel alto de moderado
pero con tendencia a la insatisfaccion.

Las principales debilidades de Servientrega Latacunga segun los clientes
encuestados son la publicidad, la promocion y los horarios de atencion.

Representa una fortaleza el nivel de lealtad que tiene la empresa porque sobrepasa
el 90% de sus clientes actuales con percepciones de mantenerse en la empresa
como proveedor de envios y recepciones de encomiendas.

El mercado potencial encomiendas entonces en Latacunga es muy atractivo,
porque casi la mitad de empresas utilizan éstos servicios.

Es una fortaleza para Servientrega Latacunga poseer el liderazgo en participacion
de mercado.

Es una Fortaleza para Servientrega la percepcion que tienen las empresas que son
clientes con la calidad de servicio, ya que apenas el nivel de evaluacién esta
concentrado en el 100% en moderado para muy satisfactorio.

Los niveles de Publicidad que tiene Servientrega en Latacunga segun las
empresas que son sus clientes lo califican como Moderada en su totalidad, lo que
implica que bajo su percepcion no es debil ni fuerte. Por lo tanto se enmarcan en
debilidades publicidad, la promocion y los horarios de atencion.

Representa una fortaleza el nivel de lealtad que tiene la empresa porgue significa
que estan de acuerdo con el servicio actual que reciben y con las fortalezas que
sefialan que tiene Servientrega.

Es importante que el nivel operativo este mas concentrado en la estructura de

personal de la empresa, porque es una organizacion aplanada y generan valor a la
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logistica de entrega de encomiendas para hacer eficiente y efectivo el servicio al
cliente.

e  Servientrega Latacunga tiene una fortaleza en el nivel de motivacion del puesto de
trabajo ya que no existe personal insatisfecho lo que permite que el trabajo vy el
cumplimiento de los procesos sea efectivo.

o Segun el personal de la empresa las principales fortalezas son la rapidez,
seguridad, ubicacidn, precios, y presentacion del local y a la atencion.

o El 100% del personal Directivo manifiesta que en el Plan Nacional no se plantean
estrategias para aplicar en la Regional.

o Existe una relacion directamente proporcional entre los gastos aplicados a la

ejecucion de estrategias y el resultado financiero de Servientrega Latacunga.

5.2. RECOMENDACIONES

e Se debe disefiar un plan de desarrollo de personal APRA aprovechar el nivel de
motivacion y lealtad de los empleados en la Regional Latacunga.

e Mediante el disefio de promociones se puede premiar la fidelidad que dan los
clientes a la empresa.

e Es importante reactivar la informacion de ubicacion de las oficinas en Latacunga
para que sean visitadas por los diferentes clientes.

¢ Se recomienda desarrollar un plan estratégico regional alineado a la Misién, Vision
Empresarial nacional.

e Es importante que las autoridades gestionen la ejecucion del plan propuesto
estratégico y operativo.

e Optimizar recursos econdmicos mediante la ejecucién de acciones alineadas al Plan

Estratégico de la Regional.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Servientrega es una compafiia de Courier internacional que en el Ecuador cuenta con
oficinas en todas las provincias del pais y llega con sus servicios a 120 lugares y
poblaciones. En la ciudad de Latacunga se receptan de clientes locales paquetes,
documentacion y encomiendas, para entregarlos en otras ciudades del pais; de igual
manera se receptan envios que se distribuyen a otros clientes dentro de la ciudad.
Actualmente Servientrega en la ciudad de Latacunga cuenta con tres oficinas ubicadas

al norte, centro y sur de la ciudad:
Agencia Matriz: El Nidgara, Av. de la Unidad Nacional

Agencia Centro: Calle Quito y Av. Rumifahui. San Agustin
Agencia Norte: La Filantropia, Av. Amazonas y Tarqui.
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6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En un mundo globalizado como el que vivimos donde el flujo de personas que se
trasladan de un lugar a otro y con ello su necesidad de comunicarse 0 enviar
informacion que no puede ser cubierta por los sistemas informaticos, demanda
paralelamente un servicio agil, especializado, oportuno que cubra esta necesidad, de alli
nacen las empresas de Courier quienes a nivel internacional, nacional y local prestan un

servicio dindmico, retirando y entregando sobres, valijas y paqueteria con bajo peso.

En el Ecuador la situacion no es diferente, las empresas de servicio Courier responden a
estas mismas necesidades basadas en exigencias empresariales o particulares de los
usuarios. Las empresas que predominan en el mercado ecuatoriano estan definidas bajo

un perfil reconocido por el mercado que atienden, asi:

1. Que estas empresas pueden ser pequefias, medianas o grandes, si son locales,
nacionales o extranjeras.

2. Que el tamafio de la empresa no depende del nimero de usuarios que atiende,
sino la cartera que maneja.

3. Los servicios que presta, los propios y los complementarios, el valor agregado
que la hace diferente de las demas.

4. Los aflos de estar en este mercado, las que han podido avanzar, crecer y
desarrollarse.

5. Las que tienen ganada una marca, una imagen corporativa, una cultura de
servicio.

6.EI tipo de marketing que utilizan, si invierten o no en publicidad, cual es su mejor

estrategia de venta.

Se pueden mencionar tres fendmenos acontecidos durante los ultimos 10 afios que

directamente afectaron a las empresas de Courier en el pais.
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El primero, relacionado a la crisis bancaria entre 1998 y 1999 donde la devaluacion del
sucre, especulacion, exceso de instituciones financieras para el tamafio del pais, entrega
de créditos sin criterio selectivo, causaron problemas de liquidez y produjeron la caida
de 16 entidades financieras, a ello se sumaron varias empresas pequefias y medianas de
todos los sectores, entre ellas de servicios de Courier, todas ellas de capital nacional que
laborando legal o ilegalmente en un ambiente donde todo era posible y aceptable, se
vieron obligadas a cerrar debido a la debacle financiera, donde la confiscaciéon de

depdsitos causo que el pais estuviera en terapia intensiva.

El segundo, que corresponde a la decision del gobierno en el afio 2000 luego del
diagndstico de la situacion de ese entonces, en fijar el valor del sucre a 25.000 por délar,
como Unico remedio para ingresar al proceso de dolarizacion que sin dar marcha atras
incrementd la pobreza, causando problemas de liquidez. En esta etapa aquellas
empresas que lograron subsistir a la crisis financiera no hallaron soporte y mas bien
cerraron por deudas contraidas en menos sucres, convertidos en dolares, dentro de este

grupo las empresas de Courier no fueron la excepcion.

El tercero y como consecuencia de los dos primeros, es el relacionado al acelerado
crecimiento migratorio donde la poblacion ecuatoriana oferta su fuerza laboral en el
exterior, y las remesas producto de dicha oferta brindaron su aporte econdémico hasta
llegar a convertirse en el segundo rubro de ingresos al pais, siendo para la economia
nacional el bote salvavidas, luego de los ingresos petroleros y donde el estado dispone
de mayor flexibilidad fiscal y la economia se ve rehabilitada, en este periodo 2002 al
2004 se puede observar un repunte de las compafiias de Courier que ven con gran
agrado un mercado atractivo y se puede confirmar la creacién de nuevas empresas en

este servicio.

Segun la Superintendencia de Compafiias y balances reportados al 2006 existen 232
compafiias que realizan el servicio de Courier nacional e internacional, segin reportes
del CONSEP se cuenta con 250 empresas de este sector, o que significa que estarian

registrando a empresas que aun no se han constituido en el pais.
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Servientrega S.A. es parte de un proyecto familiar, que fue hecho realidad el 29 de
noviembre de 1982, se crea la empresa que luego de un acelerado crecimiento llega a
ser la compafia especializada en logistica y comunicacion urbana, nacional e
internacional méas importante de nuestro pais.Generando un estandar gerencial "Modelo
S" propio, pensando siempre en seguir evolucionando, La Corporacion Servientrega
continta entregando progreso y desarrollo para sus Clientes, el pais, y su gente. En 20
afios a partir de su creacion alcanzaron el liderazgo en el mercado y consolidaron un
modelo de administracién. Surgié con un capital de $30.000. Hoy llega a $9.000

millones.

Esta empresa con sus unidades estratégicas de negocios y portafolio, se convierte en
parte esencial del proceso de red de abastecimientos “Suply Management” Logistica,
transporte y distribucion en conjunto con nuestras aliadas estratégicas Servientrega
World Wide, Efectivo, Timon, Global Management, CV logistics, Servitel y Total
Seguros; satisfaciendo las necesidades del movimiento comercial y logistico en la
globalizacion-

El principio estratégico de Servientrega S.A. esta definido a través de una politica
expresa de calidad: “Lograr la satisfaccion permanente de las necesidades expectativas
de los clientes con objetivos de competitividad, productividad y crecimiento. Para tal fin
se aseguran estandares de calidad en los procesos de logistica y comunicacion, con un

talento humano, comprometido e¢ idéneo”.

6.3 JUSTIFICACION

Pese al incremento de dos nuevas oficinas en el afio 2009, la empresa Servientrega en
Latacunga no ha incrementado sus ventas significativamente, asi Unicamente logro un

crecimiento en ventas del afio 2009 de 385.621,44 délares a 399.902,32 délares en el

2010, y su utilidad también no se incrementaron representativamente.
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De acuerdo al Arbol de Problemas se muestra deficiencias en distintos aspectos de la

organizacion:

La empresa no dispone de un plan estratégico formal para Latacunga y se
maneja nacionalmente con las directrices nacionales que no focalizan las
necesidades reales de la empresa en Latacunga lo que provoca limitados logros
en indicadores de rentabilidad.

Todos los recursos financieros que utiliza la empresa en Latacunga provienen de
los analisis generales de Guayaquil y no satisfacen las reales necesidades de
Latacunga por lo que los recursos no son manejados eficientemente vy
disminuyen las ventas y la eficiencia en la gestion empresarial.

La ineficiencia en el manejo de estrategias de marketing no han permitido
posicionar a la empresa con sus oficinas, servicios y cobertura en el mercado
local, lo que genera una disminucion en el numero de clientes potenciales y
actuales.

El personal se halla desmotivado por falta de capacitacion y en desarrollo de

cultura corporativa y esto provoca una deficiente gestion administrativa.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 Objetivo General

Analizar, disefiar y evaluar las estrategias para determinar la factibilidad de ejecucion

en el corto, mediano y largo plazo en Servientrega Regional Latacunga.

6.4.2 Objetivos Especificos

Definir la situacion actual de SERVIENTREGA LATACUNGA. de las variables
externas e internas para la identificacion de sus principales fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas (FODA).
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e Desarrollar una investigacion de mercados que permita identificar las necesidades
y caracteristicas del segmento de mercado que la empresa se dirige.

e Proponer un plan estratégico para disefiar el camino de mejoramiento de los
resultados financieros.

e Establecer un cuadro de mando integral para velar por el control acertado del plan

estratégico.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

El andlisis de factibilidad de la presente propuesta se presenta mediante la evaluacion

financiera de la implantacion de las estrategias.

A traves de la Evaluacion Financiera y una vez determinado el Flujo de Fondos se
procedera a demostrar si la ejecucion de las empresas es economicamente rentable o no,
para esto se considerard que el dinero disminuye su valor real con el paso del tiempo,
esto significa que los métodos de analisis deben tomar en cuenta dicho aspecto; los
métodos a utilizarse son el Valor Presente Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno
(TIR)

6.6 FUNDAMENTACION

6.6.1 Fundamentacion Legal y Econémica

LEY DE REGIMEN TRIBUTARIO INTERNO

Resoluciones del Servicio de Rentas Internas, SRI. Por su parte, el SRI cuenta con
disposiciones relativas al ejercicio del control que ejerce sobre las actividades

aduaneras. En el caso de las empresas Courier domiciliadas en el Ecuador éstas tienen la

obligacion de contar con el RUC correspondiente.
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LEY DE COMPANIAS

Las empresas Courier domiciliadas en el pais, al igual que cualquier otra empresa,
deben constituirse al amparo de la Ley de Compaiiias, y presentar sus balances de
situacién a la Superintendencia de Compafias. De acuerdo a reuniones sostenidas con
funcionarios de esta institucion, las empresas Courier estan explicitamente autorizadas
para realizar transferencias y giros, ademas de transportar mercancias, lo que les habilita
para realizar actividades de recepcion y envio de dinero hacia y desde el Ecuador. Es
decir, la Unica prohibicién vigente constituye el transporte de dinero fisico, de

acuerdo al Reglamento Especifico sobre las Regulaciones Aduaneras a que estaran
sujetas las Empresas de Trafico Postal Internacional y Correos rapidos o Courier antes

referido. En esta dependencia se deberé registrar y constituir la compafiia de Courier.
LEY ORGANICA DE ADUANAS

Respecto al Tréafico Postal Internacional y Correo rapidos esta ley dispone lo siguiente:

Art. 69 Trafico Postal Internacional y Correos Rapidos.- La importacion o exportacion a
consumo de los envios o paquetes postales, cuyo valor CIF o FOB, en su caso, no
exceda del limite que se establece en el reglamento de esta Ley, transportados por
cualquier clase de correo, incluidos los denominados correos rapidos se despacharan por
la aduana mediante formalidades simplificadas Los envios o paquetes que exceda el

limite establecido, se sujetaran a las normas aduaneras generales.™
REGLAMENTO DE LA CORPORACION ADUANERA ECUATORIANA.

Debido al desarrollo de las actividades y a la existencia de vacios en los procedimientos
del régimen Courier, la CAE elabor6 el Reglamento Especifico sobre las Regulaciones
Aduaneras a que estaran sujetas las Empresas de Trafico Postal Internacional y Correos
rapidos o Courier. En este Reglamento se definen los requisitos que deben cumplir este
tipo de compafiias para ejercer la actividad en el pais. Entre dichos requisitos, se

establece una garantia por USD 75.000 a favor de la CAE.

1 ey de Régimen Aduanero 2.009
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El Articulo 10 de dicho Reglamento menciona de forma explicita la prohibicion a las
empresas de correos rapidos o Courier a la importacion o exportacion de mercancias
gue estén expresamente prohibidas por la legislacion vigente ecuatoriana, asi como
también el dinero en efectivo. Se sefiala ademas que las mercancias de prohibida
importacion o exportacion, asi como el dinero en efectivo seran aprendidas y puesta a
disposicion de las autoridades competentes, para los efectos legales. En los casos en los
qgue la CAE, detecte el ingreso de dinero al pais, ya sea via Courier 0 a través de

cualquier Trafico Postal Internacional, procedera con las sanciones.

REGLAMENTO INTERNO DE LA EMPRESA.

Seflala que las regionales podran obtener recursos econdémicos para proyectos de

inversion, publicidad y promocidn previa la autorizacion del Directorio.

6.7 METODOLOGIA, MODELO OPERATIVO

La metodologia a emplearse en la presente propuesta, constituye la determinacion de
las estrategias y su factibilidad econdmica, a través del disefio de un “Plan Estratégico
para Servientrega Regional Latacunga y su impacto en los resultados financieros” La

propuesta contempla:

Capitulo I: Diagnéstico Situacional
Capitulo 11: Propuesta Estratégica para la Regional Latacunga
Capitulo I11: Planes Operativos

Capitulo IV: Evaluacion Financiera
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CAPITULO I: DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1 Analisis de Factores Externo

1.1.1 Factores Econémicos

INFLACION

La inflacion es medida estadisticamente a través del indice de Precios al Consumidor
del Area Urbana (IPCU), 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. En los Gltimos afios la inflacion presenta las siguientes variaciones en el

Ecuador:

Tabla N. VI.1

Inflaciéon Ecuador

ANO | INFL. ANUAL %
2000 96,10
2001 37,70
2002 12,50
2003 7,90
2004 3,00
2005 2,00
2006 2,80
2007 2,00
2008 8,80
2009 3,50
2010 3,33

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Autora
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Se observa que la inflacion tuvo una disminucion hasta el afio 2007, cuando se logré
alcanzar un solo digito como tasa: en la actualidad la cifra inflacionaria sigue inferior a
dos digitos, pero en el 2008 se presentd un crecimiento que termind a diciembre con un
8,83%. En enero del 2010 iniciamos el afio con una inflacion del 3,33%. Para
Servientrega S.A. es una oportunidad de mercado, porque al mantener sus precios de

servicios han podido ampliar su cartera de clientes a nivel nacional.

TASAS DE INTERES

La tasa de interés es el precio que se paga por el uso del dinero ajeno, o rendimiento que
se obtiene al prestar o hacer un depoésito de dinero. La tasa de interés activa es el precio
gue cobra una persona o institucién financiera por el dinero que presta. La tasa de
interés pasiva es el precio que se recibe por un depoésito en los bancos. En el siguiente

cuadro se puede apreciar la tendencia de las tasas de interés en el Ecuador:

Tabla N. V1.2

Tasas de Interés

ANO |ACTIVA |PASIVA
2000 15,29 7,45
2001 14,34 5,26
2002 12,06 2,88
2003 10,19 2,03
2004 9,91 1,99
2005 11,6 2,22
2006 11,23 2,85
2007 12,1 2,19
2008 13,34 4,63
2009 12,68 3,68
2010 11,45 3,45

Fuente: Banco Central del Ecuador
Elaborado por: Autora
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Las tasas de interées han disminuido en los ultimos afios, para Servientrega éste
indicador es importante porque le ha permitido financiarse con capital de trabajo para
fortalecer su cobertura logistica a nivel nacional, asi se reorganizé la ubicacion del
punto de venta en Latacunga, que inicialmente se hallaba en el sector del salto y hoy se
encuentra en la Filantropia (sector norte) y con dos puntos méas: en San Agustin (sector
centro) y en el Nidgara (sector sur), lo que le permite cubrir de mejor forma la recepcion
y envio de encomiendas con mayor rapidez y con una amplitud del segmento de

mercado.

Producto Interno Bruto

El Producto Interno Bruto es un indicador que mide el valor de la produccidn total de
bienes y servicios finales, en un pais, con capitales nacionales durante un cierto periodo,

que generalmente es un afio.

Tabla N. V1.3

Producto Interno Bruto

ANO PIB %
2000 0,8
2001 4,30
2002 3,30
2003 2,50
2004 5,80
2005 4,70
2006 4,10
2007 2,00
2008 6,50
2009 0,40
2010 3,70

Fuente: Banco Central del Ecuador

Elaborado por: Autora
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El crecimiento del PIB favorece a todo negocio porque existe una reactivacion de la
economia, para Servientrega mas aun porque la logistica se incrementa en las empresas,
por lo tanto, envios y recepciones de paquetes, mercaderias y encomiendas también

aumentan con el aumento de la produccion.

1.1.2 Factores Sociales

Los factores sociales estan relacionados con el modo de vivir de la gente, incluso sus
valores como la educacion, salud, trabajo, creencias y clases sociales. En cuanto al
aspecto social y estructura econdmica del conglomerado de la provincia de Cotopaxi,
estas cuentan con tres clases sociales: baja, media y alta. La clase media se halla
concentrada en la zona urbana y principalmente en barrios periféricos y centrales de la
ciudad de Latacunga, la clase alta habita en barrios exclusivos como Locoa, Ignacio
Flores y en urbanizaciones privadas muevas, mientras que la clase social baja se la
encuentra en las zonas marginales y urbano marginales. El sector empresarial no tiene
una concentracién exclusiva, pero los sectores de mayor densidad son el centro y norte
de la ciudad, en los ultimos afios se extiende la poblacién empresarial hacia el sur, en

gran escala.

La migracion ecuatoriana de fines de los noventas marca cambios importantes en la
tradicion migratoria del pais y sus consecuencias son muy grandes, no s6lo en la
economia y cultura de las familias afectadas y sus comunidades, sino en todo el pais. Su
comprensién objetiva e integral ayudara no s6lo a Ecuador sino a los paises con quienes
ha tejido sus lazos de trabajo y de vida, a tratar mas objetiva y efectivamente el tema
migratorio y a pensar mejor en sus opciones de politica. Estos fendbmenos migratorios,
de crecimiento empresarial y de proliferacion de la educacion, han generado un alto
movimiento comercial, por lo tanto el flujo de comunicacion y de logistica se
incrementa grandemente entre los residentes de Latacunga con los de otras partes del
pais y del mundo, asi se demuestra el auge de agencias de encomiendas y correos

paralelos locales, nacionales e internacionales, como son: Servientrega S.A., DHL.
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Tramaco Express, Laar Courier, Correos del Ecuador, Cooperativas de Transporte, entre
otros, que brindas estos servicios.

La migracion cuando aumenta es una oportunidad para Servientrega S.A. porque el
movimiento de encomiendas aumenta de un lugar hacia otro debido a la separacion

familiar de modo geografico.

1.1.3 Factores Politicos Legales

Define lo que la organizacion puede o no hacer, De como las diferentes leyes y
reglamentos influyen en las actividades de la organizacion, hace referencia a la
estabilidad del sistema politico legal para planificar a largo plazo.”> EI manejo de la
Servientrega por otro lado, se ve afectado por las politicas fiscales actuales, por la
tendiente corriente de que el aparato publico cubra todas las areas de la economia
ecuatoriana como la de correos paralelos, lo que provocaria una alta tasa de desempleo
y la ejecucion de improductivos e inseguros envios y recepciones de paquetes,
encomiendas y documentos dentro y fuera del pais.

1.1.4. Factor Demografico

La demografia trata de las caracteristicas sociales de la poblacion y de su desarrollo a
través del tiempo, se refieren, entre otros, al andlisis de la poblacion por edades,
situacién familiar, grupos étnicos, actividades econOmicas y estado civil; las
modificaciones de la poblacion, nacimientos, matrimonios y fallecimientos; esperanza
de vida, estadisticas sobre migraciones, grado de delincuencia; niveles de educacion y
otras estadisticas econémicas y sociales.™® La poblacién en el Ecuador y Cotopaxi de

acuerdo al ultimo censo 2010 son:

2 HTTP://HTML.FINANZAS/ADMINISTRACION_33.HTML
3 Marketing. KOTLER, Philip. P4g. 121. Resumen
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Tabla N. V1.4
Poblacion Cotopaxi

Categorias| Casos % | Acumulado
%

Hombre 48,54
198.625 % 48,54 %

Mujer 51,46
210.580 % | 100,00 %

Total 100,00
409.205 % | 100,00 %

Fuente: Censo INEC 2010

Elaborado por: Autora

Tabla N. V1.5
Poblacién Latacunga

Categorias| Casos % | Acumulado
%

URBANA 37,45
63.842 % 37,45 %

RURAL 62,55
106.647 % 100,00 %

Total 100,00
170.489 % 100,00 %

Fuente: Censo INEC 2010

Elaborado por: Autora

1.1.5. Factor Tecnoldgico

Las nuevas tecnologias ofrecen al empresario de cualquier actividad econdémica un

conjunto de herramientas que pueden resultar decisivas para lograr de manera eficaz y

eficiente los objetivos fijados previamente como estrategia de la empresa, ya que el
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adecuado uso de ellas constituye la base para mejorar la competitividad y la calidad del

servicio ofrecido.

El transporte actualmente estd evolucionando hacia su conversion en un servicio que,
ademas, debe estar plenamente integrado en la cadena logistica. La complejidad de
procesos que implica esta integracion, y la consideracién de actividad clave que tienen
el transporte dentro de la cadena de suministro, conllevan unas grandes exigencias de

modernizacién para las empresas de transporte.

Las empresas en el mundo demandan menores costos con base en soluciones
verdaderamente productivas y tener proveedores que pueda dar la respuesta a todas sus
necesidades, Asimismo, requieren un aun més variado portafolio de servicios y mayor
cobertura internacional, ya que la industria usuaria demanda no solo la especializacion

sino la flexibilidad para, por ejemplo, realizar operaciones el mismo dia, comento.

El enfoque del sector en el futuro cercano continuara siendo el ofrecimiento de una
mayor gama de soluciones logisticas integrales mas alla de la transportacién, se podra
observar una rapida integracion de la tecnologia en todos y cada uno de los rincones de
la industria y veremos despegar innovaciones que buscaran satisfacer necesidades aln
no exploradas. Se busca una mejora en la atencion y servicio al cliente y la aplicacion
de herramientas para facilitar la comunicacion con ellos y aumentar la velocidad de
respuesta a sus demandas. La diversidad de industrias que atiende el sector es muy
amplia, servicios bancarios, la industria del vestido, textil, electronica, farmaceutica, de
cosmeéticos. Son muchas gamas y piden soluciones especificas y entregas cada vez mas

breves, incluso de cuatro y dos horas.

En cuanto a las empresas transnacionales, la tendencia es que éstas continden
adquiriendo compafiias e infraestructura para lograr mayor capacidad en servicios
integrados que incluyan mensajeria, transportes de carga, transferencia de informacion e

incluso apoyo crediticio. Mas y mas la industria ve al sector courier como un socio de
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negocios que le permite ser mas competitiva, para hacer eficientes sus procesos

logisticos y tener un alcance més efectivo.

1.1.6. Factor Ecoldgico

Actualmente el mundo esta afectado por la denominada Crisis Global y emergencia que

tiene su origen en varias grandes tendencias que avanzan rapidamente y que se

fortalecen al acercarse y afectarse mutuamente. Estas tendencias se pueden resumir en

los siguientes puntos:

El cambio climético, que causa trastornos y desastres naturales como los del
Fenomeno del Nifio y de La Nifa, sequias, inundaciones, olas de calor,
huracanes y tornados cada vez mas fuertes y mas frecuentes, ocasionando una
tragedia econdémica y social con problemas especialmente graves para las
naciones y pueblos mas empobrecidos. Traspasando ciertos umbrales criticos, el
cambio lento puede saltar repentinamente realizando cambios abruptos con
consecuencias catastroficas.

El agotamiento de los recursos naturales del planeta, que se estan reduciendo
drasticamente por la sobreexplotacion de las naciones industrializadas que cada
afio consumen 30 por ciento mas recursos que la Tierra logra regenerar, lo que
amenaza tanto la Vida en el planeta como el bienestar de la humanidad y la
sobrevivencia de naciones y culturas ancestrales que tradicionalmente hemos
ofrecido modelos y practicas alternativas en armonia con la naturaleza.

La crisis del agua, donde la urbanizacién, la industrializaciéon y el mayor uso de
energia implica un mayor consumo de agua y un incremento en la extraccion de
los recursos subterraneos, lo que estad bajando el nivel de este vital liquido en
muchas partes del mundo, resultando en que un 15 al 35 por ciento de las
extracciones para riego no son sostenibles.

La crisis en la produccion de alimentos por el impacto del cambio climatico y la
creciente conversion de productos agricolas en materias primas de agro

combustibles, lo que estd reduciendo gradualmente las reservas mundiales de
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alimentos. Junto al encarecimiento de los combustibles, los fertilizantes y el
costo de transporte, ello estd causando un aumento dramatico en los precios de
los alimentos, que ya alcanzaron los niveles maximos en los Gltimos 50 afios y
probablemente continuaran siendo elevados durante los proximos afos.

El fin de la era de energia barata, en primer lugar de petréleo y gas, sin que
hayamos encontrado energias alternativas que pueda sustituir éstos en las
cantidades a las cuales somos acostumbrados, o que amenaza la sobrevivencia a
largo plazo del industrialismo en su actual magnitud y la misma “civilizacién”
occidental, pero a la vez puede significar la salvacion del planeta y una
oportunidad para cambiar nuestro modo de vivir, de redisefiar nuestra
produccion de alimentos y nuestras ciudades.

La crisis financiera mundial, provocada por la reduccién del crecimiento
econémico causado por el estancamiento de la produccion del petroleo desde
2005, lo que junto al impetu del cambio climatico hace desacelerar la
produccion y desplomar el precio de la energia y los minerales. Pero, las
expectativas de poder salir de la crisis y retomar el crecimiento se veran con
mucha probabilidad frustradas por el estancamiento de la extraccion del
petréleo, que durante 2009 ya estd4 haciendo subir su precio de nuevo, lo que
dificultard la recuperacion econémica, llevandonos hacia un periodo largo de
descenso econdmico.

La crisis del tiempo, donde el tiempo global de la produccion industrial, el
ciberespacio y las telecomunicaciones chocan brutalmente contra el tiempo de la
vida, ocasionando una tremenda colision de tiempos entre el tiempo ciclico de la

naturaleza y el tiempo lineal de la historia, el tiempo de reloj.

La combinacion de estas tendencias peligrosas puede pronto traer, si no sean revertidas,

un colapso ecoldgico y social a nivel mundial que desbarataria el funcionamiento

econémico y operativo mas basico de la sociedad y acabaria con la vida humana y

demas seres vivos del planeta. Algunos dicen que tal colapso ya es inevitable colapso

que afectara a toda la humanidad.
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1.1.7. Microambiente

Clientes

La cartera de clientes que posee Servientrega nacional es muy importante y fuerte en
recursos econdémicos y utilizacién logistica, porque generan casi el 38% de las entradas

por ventas, asi tenemos:

Tabla N. VI.6
Clientes VIP
Cliente VIP

pd
o

Conservas lIsabel

Cordialsa

Unilever Andina

Grupo Noboa

Loteria Nacional

Colgate Palmolive

Cerveceria Nacional

Claro

©O©| O N O O & W N -

Movistar
10 | Kimberly Clark

Fuente: Gerencia Regional

Elaborado por: Autora
Servientrega se cuenta en cada regional con un paguete atractivo de clientes que estan

compuestos por empresas y personas naturales, asi en Latacunga se encuentran los

principales en volumenes y facturacion:
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Tabla N. VI.7
Clientes VIP

No.

Cliente VIP

Sansur Importaciones

Molinos Poultier

Cacpeco Cia Ltda.

El Sagrario Ltda.

Banco Internacional

SECOHI CIA. LTDA.

~N| O O B W N

Embutidos La

Madrilefia

Prodicereal

9

Clinica Latacunga

10

Cereales La Pradera

Fuente: Gerencia Regional

Los principales envios internacionales son hacia Espafia, Colombia, Chile, Venezuela,
Argentina, Italia y Peru. Los ingresos por clientes nacionales Ilegan a cubrir el 75% de
las ventas y el porcentaje restante corresponde a envios internacionales. En la base de

datos de Servientrega Latacunga se hallan registrados al 2010, 745 clientes activos,

Elaborado por: Autora

entre empresas y personas naturales, son 1.884 clientes.

Competencia

Los oferentes de servicios de encomiendas son muy variados porque van desde

empresas de Courier hasta informales y personas naturales, asi los principales

competidores de Servientrega Regional Latacunga son:
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Tabla N. V1.8
Competencia

No. Competidor
DHL

LAAR COURIER
TRAMACO EXPRESS
URBANO EXPRESS
CORREOS DEL ECUADOR

Transporte Interprovincial

o O B~ W N P

Fuente: Observacion Directa

Elaborado por: Autora
1.1.8. Evaluacion de Factores Externos
De acuerdo al analisis del Ambiente Externo se analiza el impacto que tienen sobre la

empresa para establecer si se convierte en una Amenazas 0 una Oportunidad en el

mercado Regional de Latacunga, asi:

Tabla N. V1.9
Evaluacion Externa
AMENAZAS OPORTUNIDADES
FACTOR
ALTA|MEDIA|BAJA|BAJA|MEDIA|ALTA

Macroecondmico X
Politico Legal X
Socio Cultural X
Demografico X
Tecnoldgico X
Ecoldgico X
Competencia X
Clientes X

Elaborado por: Autora
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En base a la tabla se establecen como Amenazas: los factores macroeconémicos como
inflacion, PIB y tasa de interés por la inestabilidad de los precios del petréleo, ya que el
pais esta dependiendo en gran parte de la exportacion del crudo y las alzas en sus
precios por barril; lo politico legal entra en este grupo por los cambios continuos en
materia de impuestos y leyes impulsadas por el gobierno de Rafael Correa; el factor
ecologico es un clara amenaza incontrolable ya que la crisis energética afectaria a los
procesos logisticos de encomiendas; la competencia cada vez va ampliandose y
copiando las estrategias del lider (Servientrega) que hace que no se pueda tener un

crecimiento en ingresos y utilidades altos, sino mas bien se busca mantenerlos.

Las oportunidades se destacan en: el factor socio cultural por el incremento de los
migrantes y las compras via Internet y telefénica que hace que las empresas que ofertan
estos servicios utilicen a las empresas de encomiendas; el factor demografico porque la
poblacion crece mas rapido en todo el pais; la tecnologia es mas creciente lo que
permite aprovecharla para usando la informacion y comunicacién se puedan optimizar
los tiempos de envios; y los clientes por la fidelidad de la marca Servientrega que ha

generado confianza en el servicio que se presta.

1.2.  Analisis de Factores Internos

1.2.1. Area Administrativa

En Servientrega Latacunga la estructura organizacional esta compuesta de la siguiente

manera:
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GréficoN. VI.1

Organigrama Regional Latacunga

GERENCIA
ZONA CENTRO

GERENCIA
REGIONAL
LATACUNGA

ADMINISTRDO
R NIAGARA

ADMINISTRAD ADMINISTRAD
OR OR SAN
FILANTROPIA AGUSTIN

COURIER

COURIER MOTORIZADO

CHOFER

RECEPCION Y
ENTREGAS

Fuente: Gerencia Regional Latacunga

Elaborado por: Autora

El total de empleados es de 28 personas, los cuales laboran en las siguientes unidades:

Se encuentra estructurada por tres niveles organicos:

Tabla N. V1.9
Evaluacion Externa
No. | Nivel Personal No. %
Personas
1 |Estratégico | Gerencia 1
Regional 3,57%
2 | Medio Administradores 3 10.71%
Supervisores 3 10.71%
3 | Operativo |Courier 1 3,57%
Chofer 20 71,43%
Total 28 100,00%

Elaborado por: Autora

109




GréficoN. VI.2
Estructura de Personal

80,00% -
70,00% A
60,00% A
50,00%
40,00% -
30,00% A
20,00%

10,00% A

0,00% -

Gerencia Administradores  Supervisores Courier Choéfer
Regional

Elaborado por: Autora

Las principales funciones de los puestos en Servientrega Regional Latacunga son:

Tabla N. VI1.10

Funciones Por Cargo

Cargo

Funcién

Gerencia Regional

Esta a su cargo la programacién, direccion, coordinaciéon y
control de las actividades en logisticas en los Puntos de
Venta.

Administradores

Se responsabiliza por la venta de servicios en los puntos de
venta y la custodia fisica de los activos y encomiendas que

alli se encuentran. Atiende directamente a los clientes.

Supervisores

Clasifica los paquetes por zona y planifica la logistica de

distribucion dentro de Latacunga.

Courier

Entrega paquetes a domicilio o a empresas.

Chofer

Traslada paquetes y encomiendas dentro de la ciudad.

Elaborado por: Autora
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1.2.2. Area Financiera

Servientrega Latacunga, no cuenta con un area de contabilidad y finanzas dentro de su
Regional, la contabilidad se centraliza en la ciudad de Quito, y diariamente se realizan
reportes directos de ventas a traves del software del punto de venta, al afio 2008, 2009 y
2010 se tienen:

Tabla N. VI1.11

Estado de Resultados (Condensado)
Aiio 2008 Ao 2009 Afio 2010
VENTAS 271.756,23 | 359.912,11 | 416.777,21
GASTOS 185.384,40 | 213.906,75 | 243.002,60
Gastos Logisticos| 141.822,29 | 174.532,09 | 187.660,73
Otros Gastos| 43.562,11 39.374,66 55.341,87
UTILIDAD NETA| 86.371,83 146.005,36 173.774,61

Fuente: Gerencia Regional Latacunga

Elaborado por: Autora
Tabla N. VI1.12
Andlisis Horizontal - Estado de Resultados (Condensado)

Afio 2008 | Afio 2009 | Afo 2010

VENTAS 32,44% 15,80%
GASTOS 15,39%|  13,60%
Gastos Logisticos 23,06% 7,52%
Otros Gastos -9,61% 40,55%
UTILIDAD NETA 69,04% 19,02%

Fuente: Gerencia Regional Latacunga

Elaborado por: Autora

111




Tabla N. VI1.13
Anélisis Vertical - Estado de Resultados (Condensado)

Afio

2008 | Afo 2009 | Afo 2010
VENTAS 100,00% 100,00% 100,00%
GASTOS 68,22% 59,43% 58,31%

Gastos Logisticos| 52,19% 48,49% 45,03%
Otros Gastos| 16,03% 10,94% 13,28%
UTILIDAD NETA 31,78% 40,57% 41,69%

Fuente: Gerencia Regional Latacunga

Elaborado por: Autora

En la empresa se observa que se han incrementado afio tras afio las ventas y las
utilidades asi se tiene que en el afio 2009 las ventas crecieron un 32.44% mientras que
su utilidad crecié un 69.04%, al 2010 también se observa que las ventas aumentaron
15.80% vy las utilidades un 19.02%. Con respecto a la rentabilidad en el 2008 fue de
31.78%, en el 2009 de 40.57% y en el 2010 fue 41.69%.

1.2.3. Area de Operaciones

En Servientrega las operaciones se concentran en la generacion del servicio, y consiste
en una amplia red de logistica nacional y local para cumplir con la entrega de envios a
tiempo y con alta seguridad. Para cumplir con estos principios Servientrega Regional
Latacunga se apoya en areas especializadas clave como la Gerencia Logistica, la

Gerencia de Sistemas, la Gerencia de Recursos Humanos y Juridica, y en la Gerencia de

Marketing.
Internamente en la Regional Latacunga la logistica y operaciones la desarrolla todo el

personal que labora, desde la gerencia hasta el chofer, asi se tienen los siguientes

procesos clave de operaciones:
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GréficoN. VI.2

Proceso de Operaciones: Envio de Encomiendas

INICIO PROCESO 1:

Desarrollo de Base de datos de
Clientes especiales

Facturacion a
crédito

1

-

FIN Envio de
Encomiendas
PROCESO

L}

Clasificacion
del paquete
por destino.

Ingreso del Cliente a Punto de
Venta

INICIO PROCESO 2:

Contacto con Clientes
Especiales

Visita y propuesta para
Clientes Especiales

1

Recepcion o retiro de
encomiendas de
Clientes especiales

Acuerdo de servicios
con Clientes Especiales

Envio de encomienda a
Entrega /Recepcién

Recepcidn de Pago

Recepcidn del Servicio
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GréficoN. VI.3

Proceso de Operaciones: Recepcion de Encomiendas

INICIO PROCESO 1:

Clasificacion de

Recepcidn de Encomiendas de ‘ Encomiendas por sector ‘ Planificacién de Courier

otras ciudades. de Entreaa y ruta

Traslac g Entrega de paquetes a Entrega de paquetes a
paqugr'el Courier y papeleta de puntos de venta.
Courier a cliente entrega.

| |
Entrega de Firma de Entrega de papeleta de
Encomiendas a recepcion del recepcion al

cliente cliente Administrador

B

Registro de la entrega
en el sistema.

FIN PROCESO
Fuente: Gerencia Regional Latacunga

Elaborado por: Autora
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1.2.4. Area de Mercadotecnia

A) Productos / Servicios

Servientrega Regional Latacunga tiene la siguiente cartera de productos y servicios:

Documentos
Carga
Urbano

Hoy Mismo

Internacional

DOCUMENTOS

Orientada al manejo integral del documento: Asesoria, Disefio, Impresion, Empaque,

Aislamiento, Recoleccion, transporte y entrega.

Documentos Unitarios

Son todos aquellos documentos o sobres hasta 2 kilos (maximo 100 unidades)

amparados con una guia individualizada que se manejan con servicio de recoleccion,

transporte y entrega puerta a puerta. Son 500 Destinos en 24 horas.

Beneficios

Tiempo de entrega 24, 48 y 72 horas
Cobertura 104 destinos en ciudades principales
Entrega Certificada

Recoleccion y entrega puerta a puerta

Puntos de Servicio para pagos de contado
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Observaciones

Los documentos deben de estar debidamente empacados, rotulados y sellados. Tamafio
maximo: Sobre extraoficio de manila o equivalente con peso hasta 2 kilogramos. No

movilizamos articulos de prohibido transporte. No se deben recibir bienes para su envio

por las siguientes razones

Por su naturaleza:

Bienes explosivos o inflamables

Bienes que por su naturaleza deban transportarse y/o conservarse bajo
refrigeracion, congelacion o calefaccion y su conservacion sea maximo de 24

horas.

Gases comprimidos o venenosos (gas, butano, gas metano)

Corrosivos (acidos, baterias himedas, alcalis)

Radioactivos (uranio, plutonio)

Oxidantes como perdxidos.

Por su valor

Dinero en efectivo

Titulos valores negociables

Metales y piedras preciosas

Objetos artisticos

= Mercancias con valor declarado superior a $10.000.000

Por Prohibicion Legal

= Licores, cigarrillos y sustancias psicoactivas
= Toda clase de articulos al margen de la Ley.

= Mercancias introducidas al pais ilegalmente
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Por condiciones de embalaje:

Articulos y elementos fragiles que no estén convenientemente protegidos y empacados

Por Peso o volumen:

Con peso superior a 150 kilos, longitud superior a 1.5 metros y volumen superior a 1.5

metros clbicos.

Documentos Masivos

Servicio especializado en la recoleccion, alistamiento, empaque y entrega de grandes
volimenes de envios (de 100 en adelante), con peso inferior a 250 gramos amparados
con orden de servicio como: Facturas, estados de cuenta, comunicados, piezas
promocionales, estados de cuenta, etc. Los tiempos de entrega flucttan de acuerdo a las
cantidades que se manejen. Tiempo de entrega: Dependiendo de las Cantidades

MERCANCIAS

Esta unidad estratégica de Negocios se orienta a la busqueda de soluciones para el
manejo de mercancias desde el lugar que se inicia el proceso hasta el cliente final. Se
presta el servicio de recoleccion, transporte, distribucién y entrega puerta a puerta,

cubriendo trayectos urbanos, regionales, nacionales e internacionales.
Mercancia Premier
Orientada a clientes naturales y empresas con ventas multinivel, por catdlogo o por

Internet con altas necesidades de distribucion donde una guia ampara una unidad para

solo un destinatario.
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Mercancia Industrial

Para ventas de un alto volumen de despachos, con ventas en almacenes de cadena,
mayoristas, distribuidores, etc.; se brinda un proceso logistico con minimos tiempos de
entrega, minima manipulacion de la mercancia, medios de comunicacion, sistemas de
seguridad y un desarrollo tecnoldgico que permite suministrar informacién oportuna

sobre cada uno de los envios.

Contraentrega COD

Ofrece alternativas de pago que permiten mayor penetracion del mercado y versalidad
del portafolio de trabajos. Este procedimiento aplicara a todas las negociaciones que se
realicen bajo la modalidad de Pago Contra entrega a nivel nacional.

MICROMERCADEO

Es un medio de comunicacion interactivo e integral que soporta logisticamente sus
estrategias de mercadeo, con la seguridad, rapidez y economia que da el poder manejar
todo el proceso por un mismo proveedor. Esta unidad se ha convertido en el aliado
estratégico de todas las empresas, que buscan alcanzar exitosamente sus objetivos, en

las areas de mercadeo directo y apoyo promocional.
Telemercadeo:
Mediante el call center se implementaran y desarrollan estrategias de Telemercadeo de

entrada y/o salida para recoleccion de opiniones y investigacion, ventas telefonicas,

promociones, bases de datos, etc.

118



Respuesta Pagada

Es un medio de retorno de informacion sin costo para el usuario final, que permite
cuantificar los resultados de sus esfuerzos publicitarios, promocionales, investigaciones,

servicio al cliente, control de calidad, etc.

Logistica Promocional

Almacenamiento, control de inventarios, aislamiento y empaque de los articulos
promocionales. Entrega de premios en puntos de canje o mediante entrega

personalizada, instalacion de material P.O.P y retorno de la informacion.

Comunicacion Directa

Entrega personalizada de: Plegables, Catalogos, Muestras servigramas, etc.

Otras Técnicas Promocidénales:

e Premios instantaneos en el interior de los productos

e Promociones auto liquidables utilizando la Red como puntos de canje.

e Respuesta pagada por medio de nuestra red para canalizar y recibir informacion
de retorno (contrasefas, empaques, etiquetas, etc.

e Ordenes de pedido a través de los puntos de Servientrega / Efectivo.

e Aislamiento de correo directo, distribucion, entrega certificada, recepcion,
respuesta pagada, captura de informacion y elaboracion de fuentes.

o Palabras ganadoras en empaque

e Camino a la universidad, utilizando la red 140 para el recibo de formularios de

inscripcion.
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HOY MISMO

Entrega de envios urgentes, hoy mismo y a domicilio. Los envios deben ser recibidos
en los puntos de Servientrega autorizados, antes de las 10h00 a.m. y seran entregados
hasta las 6h30 p.m. de mismo dia directamente en el domicilio de la ciudad del destino

opera para los documentos y mercancias hasta 2 kilos.

Se reciben documentos de hasta 2 kilos, antes de las 11h00 a.m., y se entregan en la

tarde del mismo dia. Aplica solo en la ciudad de Quito y Guayaquil.

SERVIENTREGA INTERNACIONAL

Recoleccion en origen transporte, manejo entrega en su destino final. Tiempos de
transito entre 48-96 horas. Procesos eficientes en aduanas. Atencion personalizada.

Beneficios

e Documento Express
e Exportaciones Expresas
e Carga Internacional

o Mudanzas

Se Garantiza entregas en transitos menores a 4 dias en las principales ciudades del

mundo

Liquidador de Envios Internacionales

El servicio de 24 horas es solo para enviar documentos a las capitales de los paises

sefialados en el grafico anterior.
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GLOBAL BOX

GLOBAL BOX, es su oficina en Miami, USA. El servicio se adquiere a través de
afiliacion a una membresia al casillero internacional de SERVIENTREGA. Actlia como
sede en el exterior para las empresas o personas que lo adquieren para sus importaciones
desde los EE UU y compras de productos por Internet con ventajas y valores agregados

tales como:

= Economico: Por su naturaleza de consolidador de paqueteria detallista, Global
Box da al cliente la oportunidad de obtener tarifas de carga aplicados a paquetes.

» Rapidez: Global Box da al cliente la oportunidad de recibir sus paquetes en
tiempos que oscilan entre dos y cuatro dias.

= Seguridad: Al ser este un producto de SERVIENTREGA, da al cliente la
garantia que esta transportando sus compras en manos expertas.

»= Cubrimiento: Se entrega a todos los destinos del Pais donde llega
Servientrega sin cobro adicional de fletes por transporte nacional.
Confirmacién telefénica o via e-mail en casos de direcciones erradas y busqueda
de las mismas para su respectiva entrega.
Manejo mediante cuenta corporativa de la facturacion y los pagos, con relacion
detallada de cada despacho.

1700 SERVIENTREGA

Envios desde la comodidad de su domicilio u oficina, con solo Ilamar al 1700
SERVIENTREGA (1700-73-78-43), se recogen los envios y entregarlos en el destino

que el cliente desee.
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B) Precio

1. Los costos

Los principales costos que genera Servientrega se concentran en gastos logisticos como
son pagos de personal de Courier, transporte, y comunicaciones. Estos egresos

comprenden alrededor de un 70% de los costos.

2. El margen

El margen de rentabilidad neta final esta en el orden del 16% al 20% por servicio
prestado. Los precios se fijan de acuerdo al peso del envio y el lugar de traslado.

3. Lacompetencia.

Los precios de Servientrega S.A. son promedio en relacion a los competidores

potenciales de Latacunga.

4. Las estrategias de Marketing
La estrategia de marketing es la de Servicio Réapido y cobertura.

5. Los objetivos
Incrementar las alianzas estratégicas con empresas lideres para lograr servicios de

logistica y merchandising a nivel nacional.

C) Plaza

Los agentes implicados en el proceso de mover los productos desde el proveedor hasta
el consumidor. Cobertura en 120 lugares del Ecuador. En éste proceso intervienen el
Cliente, el Punto de Venta, el Courier y el Destino. La Planificacién de la Distribucion

de Servientrega S.A. lo hace el personal capacitado en logistica y distribucion,
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mediante la distribucion de rutas y courier de acuerdo al volumen de entregas por zonas
geogréficas. Esta planificacion es diaria, y por lo general a las 17h00 inicia el ruteo por
cada punto de venta, en la Regional de Latacunga el centro de acopio de las

encomiendas esta en el punto de venta del Niagara.

D) Promocion / Publicidad

Servientrega S.A. utiliza frecuentemente publicidad a través de material P.O.P. como
son: dipticos, Tripticos y volantes, en los que se de a conocer puntos de venta, y los
productos y servicios que se ofrecen. Existe limitada publicidad en Television, solo se
realizan planes de comunicacion por éste medio con aprobacion de la Matriz en
Colombia. El uso del Internet con la pagina web http://www.servientrega.com.ec/” se

Ilega al mercado ecuatoriano.

1.2.5. Matriz de Evaluacion Interna

Tabla N. VI1.13
Matriz de Evaluacion Interna
FORTALEZA DEBILIDAD
ALTA[MEDIA|[BAJA|BAJA|MEDIA|ALTA

FACTOR

Administrativo X

Financiero X

Operaciones X

Mercadotecnia X

Elaborado por: Autora
Del anélisis interno se determina que la empresa tiene fortalezas en su estructura
administrativa pero carece de planificacion estratégica regional, en el area financiera es
muy rentable y liquida, en el area de operaciones es totalmente fuerte porque lleva un
proceso aplicado internacionalmente que le permite tener una ventaja competitiva frente
a sus competidores, pero en el area de marketring es débil porque no cuenta con

estrategias claras para captar mas mercado en las regionales.
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1.3. Resultados FODA

1.3.1. Fortalezas

e Adecuada estructura financiera nacional y regional.
e Disponibilidad de presupuesto para realizar nuevas inversiones.
o Fortaleza financiera internacional.

e Personal capacitado y calificado

e Existencia y aplicacion de manual de funciones.

e Evaluaciones periddicas del personal.

¢ No existen rotaciones de personal.

e Optima estructura de operaciones.

e Cobertura nacional y mundial.

¢ Diversidad de productos y servicios.

o Valores agregados definidos.

o Canales de distribucion planificados.

e Tecnologia de datos efectiva.

1.3.2. Debilidades

e Limitada capacitacion al recurso humano.

¢ No existe una unidad contable financiera en la Regional.

¢ No se lleva control de cumplimiento del Plan Estratégico Nacional.

e Pocos controles de calidad de servicio al cliente.

¢ No existe promocion y publicidad de los puntos de venta en Latacunga.

¢ No existe Plan Estratégico de Marketing Regional.

1.3.3. Oportunidades

¢ Incremento de empresas en la zona geografica de Latacunga.
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1.3.4.

Amplia zona de familiares de migrantes.

Credibilidad en Servientrega S.A.

Ubicacién Estratégica de los puntos de venta en Latacunga.
Cobertura nacional e internacional.

Competencia limitada.

Carreteras en buen estado.

Disponibilidad de medios de transporte y comunicacion.

Desarrollo tecnolégico.

Amenazas

Competencia informal (empresas de transporte y personas particulares).
Inestabilidad econdmica de las familias y de las empresas.

Riesgo politico frecuente.

Incremento de la delincuencia.

Barreras arancelarias.

Aumento de la inflacion.

Mantenimiento de vehiculos alto.

CAPITULO Il: PROPUESTA ESTRATEGICA REGIONAL LATACUNGA

2.1.

2.1.1.

VISION 2015

Vision Corporativa

Queremos que Servientrega S.A. sea un modelo de empresa lider en servicios de

logistica y comunicacién, por seguridad, oportunidad y cubrimiento en América, con

presencia competitiva a nivel mundial.
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2.1.2. Formulacién de la Visién Regional

Ser Lider en servicios de logistica y comunicacién en el mercado regional, brindando

seguridad, oportunidad y cobertura.
2.2. MISION
2.2.1. Mision Corporativa
Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, a través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de nuestros lideres
de accion y el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro pais.
2.2.2. Formulacién de la Mision Regional
Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, incrementando el posicionamiento y participacion de la empresa en el mercado
regional.
2.3.  OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Se formulan los siguientes objetivos para Servientrega Regional Latacunga:
2.3.1. Objetivos de Administracion

e Mantener el nivel motivacional y de integracion del personal.

2.3.2. Objetivos Financieros

e Mantener la liquidez y rentabilidad de la Regional.
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2.3.3. Objetivos Operacionales

e Ampliar la cobertura logistica de la empresa.

2.3.4. Obijetivos de Marketing

e Lograr un crecimiento del nivel de posicionamiento que tiene Servientrega S.A.
en la poblacion econémicamente activa de la ciudad de Latacunga al 60%, hasta
mayo del afio 2015.

e Incrementar la participacion de mercado en el sector corporativo de al 60%,
hasta mayo del 2015.

e Incrementar el posicionamiento de las agencias de Servientrega S.A. en
Latacunga al 50% de clientes corporativos hasta diciembre del 2015.

e Mantener los niveles de fidelidad del total de clientes actuales y nuevos que
tenga la empresa anualmente en el 90%.

e Superar los niveles de evaluacion de calidad en cada punto de venta en

Latacunga en un incremento anual del 10% de la base actual.

2.4. PRINCIPIOS

El principio estratégico de Servientrega S.A. esta definido a través de una politica
expresa de calidad: “Lograr la satisfaccion permanente de las necesidades expectativas
de los clientes con objetivos de competitividad, productividad y crecimiento. Para tal fin
se aseguran estandares de calidad en los procesos de logistica y comunicacion, con un

talento humano, comprometido e idéneo”.

2.5. VALORES

e Tiempos de Entrega: En Servientrega hemos disefiado los tiempos de entrega

acorde a las necesidades de nuestros clientes.
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e Cobertura: Llegamos a mas de 120 ciudades y poblaciones del pais.

e Tecnologia: Desarrollamos y adquirimos tecnologia avanzada, buscando ofrecer
los mas altos niveles de satisfaccion.

e Seguridad: Con rastreo y custodio por ruta bodegas de acopio a nivel y polizas
de seguros con las mas importantes compafiias aseguradoras del pais.

e Formacién: Contamos con el exclusivo CDL, Centro de Desarrollo y Formacion

de Logistica, para nuestros clientes internos y externos.

2.6. FORMULACION DE ESTRATEGIAS

Para establecer las estrategias que se aplicaran en la Regional Latacunga se plantean
varias matrices de analisis, con el fin de establecer luego la priorizacion y formular los

planes de accién.

2.6.1. Matriz General Electric

En realidad, un negocio puede estar creciendo a una tasa muy alta, pero eso no significa
que necesariamente las cosas vayan por el mejor camino ni que para la empresa
particular éste sea indicador de la conveniencia de participar en el negocio; puede haber
razones de sinergia, preferencias personales o valores organizacionales que no hagan
atractivo a un negocio de alto crecimiento. Por otra parte, clasificar como alto o bajo el
posible atractivo del negocio es un tanto rigido, y entonces se plantea la conveniencia de
introducir en la matriz un valor medio. En la segunda variable de la matriz, usar el
porcentaje de mercado como indicador de la posicién competitiva de la empresa es
frecuentemente adecuado; pero mas vale en ese caso plantear directamente la fortaleza
de la empresa o del producto que se esta analizando. Tenemos asi una matriz de nueve
casillas donde se pueden clarificar la situacion particular de la empresa. Los consejos
estratégicos para una empresa o producto localizados en cada una de las nueve casillas

dentro de situaciones promedio, son los siguientes:**

4 Manual de Planeacion Estratégica, Enrique Ogliastri, Copia
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Tabla N. VI.14

Matriz General Electric para Servientrega Regional Latacunga
ATRACTIVO DE LA INDUSTRIA O SECTOR

Alto 1 2 3
Expansion Innovar en el producto Reestructurar

Medio 4 5 6

SERVIENTREG Diversificar Liquidar
A LATACUNGA

Bajo 7 8 9

Diversificar Liquidar Liquidar
Fuerte Promedio Débil

Servientrega Regional Latacunga, tiene en el atractivo del sector un nivel Medio,
mientras que la fortaleza de la empresa estaria ocupando una situacion Alta, de alli se
desprende que la empresa se encuentre ubicada en la casilla No.4 de la Matriz de
General Electric, por lo tanto, la estrategia a seguirse deberia ser: innovar en el mercado

y que lo puede hacer con un plan de comunicacion mas efectivo para dar a conocer al

mercado sus fortalezas.

FORTALEZA DE LA EMPRESA
Elaborado por: Autora

2.6.2. Matriz Boston Consulting Group

Esta matriz se construye en base a dos conceptos: la tasa de crecimiento del mercado de
referencia y la cuota de mercado de la empresa en relacion con el lider del mercado. El

crecimiento de los productos por lo general se separa en areas de crecimiento alto o bajo
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mediante una linea de crecimiento del 10% que es arbitraria. De manera similar, es
comun que la participacion relativa de mercado se divida en una participacion relativa
de mercado de 1.0 con respecto a la cual una participacién alta significa liderato en el

mercado. La interpretacion de la matriz se basa en las siguientes observaciones:

e Los margenes y el efectivo que se generan aumentan con la participacion relativa de
mercado.

e EIl crecimiento de las ventas requiere de insumos de efectivo para financiar la
capacidad adicional y el capital de trabajo. Por ello, si se mantiene la participacion
de mercado, aumentan los requerimientos de entradas de efectivo con los aumentos
en la tasa de crecimiento de mercado.

e Ademas de los insumos de efectivo que se mencionaron antes para mantener el
crecimiento de mercado, un aumento en la participacién de mercado, por lo general,
requiere de insumos de efectivo para apoyar mayores gastos de publicidad, precios
menores y otras tacticas orientadas a ganar participacion. Por otra parte, una
disminucion en la participacion puede dejar efectivo disponible.

e EI crecimiento en cada mercado se reducira al final conforme el producto se
aproxime a su madurez. Sin perder posicion de mercado, el efectivo que se genera
al reducirse el crecimiento puede reinvertirse en otros productos que siguen

creciendo.’

!> planeacion Estratégica de Mercado, D.F. Abell/ J.S. Hammond. Copia
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Tabla N. VI1.15
Matriz BCG

Estrellas Nifios Problema

Flujo de efectivo mas o menos | Flujo de efectivo grande y

modesto negativo
Tasa
de
crecimiento
Vacas productoras de efectivo Perros

Flujo de efectivo grande y|Flujo de efectivo mas o
"
positivo menos modesto

Participacion de mercado

Fuente: Abell/J.S. Hammond

Elaborado por: Autora

Para Servientrega Regional Latacunga, los niveles de participacién del mercado, segin
los resultados del estudio de mercado es el lider del mercado local; mientras que la tasa
de crecimiento es mediana por la competencia formal e informal del sector, por lo tanto,
la empresa se ubica dentro del Matriz BCG en el cuadro de Vacas Productoras de
Efectivo, es asi que el crecimiento del negocio se encuentra estancado pero la empresa
disfruta de una posicion importante dentro del sector. El obvio consejo es ordefiar para
mantener la participacion del mercado y obtener recursos de liquidez, y esto se lo puede
hacer con una estrategia PUSH de ale de clientes a través de la publicidad y promocion

de las nuevas agencias en Latacunga.
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2.6.3. Matriz del ciclo de vida

Cada variante de la matriz direccional inicial afiade algunos cuadrantes o modifica un

eje. Sin embargo, todas las matrices direccionales tienen la misma funcion la de hacer

resaltar las estrategias sectoriales deseables a priori segun la configuracion de

parametros estratégicos: capacidades de la empresa, oportunidades del entorno, posicion

competitiva, ciclo de vida, etc. *°

Tabla N. VI1.16
Matriz Ciclo de Vida
FASES DEL CICLO DE VIDA DEL SECTOR.

POSICION Lanzamiento Crecimiento Madurez Decadencia
COMPETITIVA
Dominante SERVIENTREG Mantener el
A liderazgo
LATACUNGA
Buena Expansion Expansion Statu quo Maximizacién de
rentabilidad a
corto plazo
Media Reposiciona- Reposiciona- Reposiciona- Liquidacién
miento miento miento o
repliegue
progresivo
Débil Reposicion o Reposicion o Liquidacién Liquidacién
abandono abandono inmediata

Fuente: Jean Paul Sallenave

Elaborado por: Autora

De acuerdo al andlisis de mercado Servientrega Regional Latacunga se encuentra

ubicada en una posicion Competitiva Dominante, y en un amplio crecimiento, por lo

que debera Mantenerse en el Mercado.

!¢ Gerencia y Planeacion Estratégica. Jean - Paul Sallenave. Resumen
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2.6.4. Estrategias de Ventaja Competitiva

En 1980, Michael E. Porter, Profesor de la Harvard Business School, publicé su libro
Competitive Strategy que fue el producto de cinco afios de trabajo en investigacion
industrial y que marco en su momento un hito en la conceptualizacién y practica en el
analisis de las industrias y de los competidores. Porter describié la estrategia
competitiva, como las acciones ofensivas o defensivas de una empresa para crear una
posicién defendible dentro de una industria, acciones que eran la respuesta a las cinco
fuerzas competitivas que el autor indic6 como determinantes de la naturaleza y el grado
de competencia que rodeaba a una empresa y que como resultado, buscaba obtener un

importante rendimiento sobre la inversion. Esas tres estrategias genéricas fueron:

El liderazgo en costos totales bajos

Esta fue una estrategia muy popular en la década de los 70°s, debido al concepto muy
arraigado de la curva de experiencia. Mantener el costo més bajo frente a los
competidores y lograr un volumen alto de ventas era el tema central de la estrategia. Por
lo tanto la calidad, el servicio, la reduccion de costos mediante una mayor experiencia,
la construccion eficiente de economias de escala, el rigido control de costos y muy
particularmente de los costos variables, eran materia de escrutinio férreo y constante.
Los clientes de rendimiento marginal se evitaban y se buscaba la minimizacion de
costos en las areas de investigacion y desarrollo, fuerza de ventas, publicidad, personal

y en general en cada area de la operacién de la empresa.

En Servientrega el liderazgo en precios no o tiene ninguna empresa del Sector porque

todas trabajan bajo los mismos niveles promedio, quizd dentro de la cadena de

distribucion de las encomiendas se tiene que la empresa tiene una rentabilidad neta

promedio de 14.5%, lo que implica que sus egresos oscilan en los rangos del 85.5%

para operar el negocio.
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La diferenciacion

Una segunda estrategia era la de crearle al producto o servicio algo que fuera percibido
en toda la industria como Unico. La diferenciacion se consideraba como la barrera
protectora contra la competencia debido a la lealtad de marca, la que como resultante
deberia producir una menor sensibilidad al precio. Diferenciarse significaba sacrificar
participacién de mercado e involucrarse en actividades costosas como investigacion,
disefio del producto, materiales de alta calidad o incrementar el servicio al cliente. Sin
embargo, esta situacién de incompatibilidad con la estrategia de liderazgo de costos
bajos no se daba en todas las industrias y habia negocios que podian competir con

costos bajos y precios comparables a los de la competencia.

Servientrega utiliza la Diferenciacién en varios tipos de servicios como el HOY

MISMO, que se dirige a clientes mas exigentes, ademas la credibilidad vy seriedad en la

entrega hace que el mercado (clientes, competencia y proveedores) la identifiqguen como

€s0 “una empresa seria”.

El Enfoque

La tercera estrategia, consistia en concentrarse en un grupo especifico de clientes, en un
segmento de la linea de productos o en un mercado geogréafico. La estrategia se basaba
en la premisa de que la empresa estaba en condiciones de servir a un objetivo
estratégico mas reducido en forma mas eficiente que los competidores de amplia
cobertura. Como resultado, la empresa se diferenciaba al atender mejor las necesidades
de un mercado-meta especifico, o reduciendo costos sirviendo a ése mercado, 0 ambas

Ccosas.

Servientrega Regional Latacunga tiene varios focos de clientes: empresas, personas

naturales, migrantes, clientes VIP, empresas gue buscan operaciones logistica para

posicionar productos, servicios y promociones como: Movistar, Pony Malta, Palmolive,

entre otras.
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Las tres estrategias genericas aqui esbozadas, pertenecen a los modelos estaticos de
estrategia que describen a la competencia en un momento especifico. Fueron utiles
cuando en el mundo los cambios se daban lentamente y cuando el objetivo era sostener
una ventaja competitiva. La realidad es que las ventajas s6lo duran hasta que nuestros
competidores las copian o las superan. Copiadas o superadas las ventajas se convierten
en un costo. El copiador o el innovador s6lo podran explotar su ventaja, durante un
espacio de tiempo limitado antes que sus competidores reaccionen. Cuando los
competidores reaccionan, la ventaja original empieza a debilitarse y se necesita una

nueva iniciativa.

Aplicando estos conceptos se puede establecer que la Ventaja Competitiva de
Servientrega en la Regional Latacunga se basa en cuatro fortalezas claves del éxito:

= Liderazgo en Precios.
* Rapidez en la Entrega.
= Seguridad.

= Cobertura.

“Incrementar las alianzas estratégicas con empresas lideres para lograr servicios de

logistica v merchandising a nivel nacional”.

Esta estrategia busca claramente enfocarse al incremento de los niveles de: Ventas,

Participacion de Mercado y Posicionamiento.

135



Tabla N. VI.17
Estrategias Para la Regional Latacunga

No. | Area Estrategias

1 Administrativa | e Capacitar al personal en técnicas de ventas Yy
administracion.

e Diseflar un Plan de Incentivos econdémicos para el
personal.

e Desarrollar planes de Alianzas estratégicas con empresas

nacionales (clientes).

2 Finanzas e Analizar mensualmente la gestion financiera a traves de

indicadores para la Regional.

3 Operaciones e Definir indicadores de gestion para medir la calidad de
servicio.

e Adquisicion Unidades de Repartos.

e Desarrollar e implementar un sistema de comunicacion a

clientes potenciales y actuales.

4 Marketing e Mercadeo Directo (Fuerza de Ventas).

e Utilizar diferentes medios de comunicacion para dar a
conocer los beneficios de los servicios que ofrece la
empresa.

e Medir los niveles de satisfaccion del cliente.

e Redistribuir los horarios de atencién en las Agencias de

Latacunga.

Elaborado por: Autora

Desde el punto de vista del Balance Score Card las estrategias se las puede formular
desde las cuatro PERSPECTIVAS:
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Tabla N. VI1.18
Estrategias Para la Regional Latacunga

No. | Perspectiva Estrategias

1 Personal e Capacitar al personal en técnicas de ventas vy
administracion.

e Diseflar un Plan de Incentivos econdémicos para el
personal.

e Desarrollar planes de Alianzas estratégicas con empresas

nacionales (clientes).

2 Financiera e Analizar mensualmente la gestion financiera a traves de

indicadores para la Regional.

3 Procesos e Definir indicadores de gestion para medir la calidad de
servicio.

e Adquisicion Unidades de Repartos.

e Desarrollar e implementar un sistema de comunicacion a

clientes potenciales y actuales.

4 Del Cliente e Mercadeo Directo (Fuerza de Ventas).

e Utilizar diferentes medios de comunicacion para dar a
conocer los beneficios de los servicios que ofrece la
empresa.

o Medir los niveles de satisfaccion del cliente.

e Redistribuir los horarios de atencién en las Agencias de

Latacunga.

Elaborado por: Autora

De acuerdo a las estrategias planteadas se formula en el siguiente capitulo los planes de

accion para su ejecucion.
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CAPITULO Il1: PLANES OPERATIVOS

3.1.  PLAN OPERATIVO ADMINISTRACION

Misién Empresarial

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, a través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de nuestros lideres
de accidn y el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro pais.

Mision Regional

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, incrementando el posicionamiento y participacion de la empresa en el mercado
regional.

Mision Administracion

Satisfacer las necesidades de la empresa y del recurso humano con el manejo efectivo

de los recursos, manteniendo un adecuado clima laboral.

Objetivos Estratégicos

e Mantener el nivel motivacional y de integracion del personal.

Acciones, Responsables y Presupuestos
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Estrategia 1: Capacitar al personal en técnicas de ventas y administracion

Tabla N. VI1.19
Acciones Estrategia 1
No. Accion Responsable No Presupuesto
Veces al afio Anual Délares
1 Identificar Gerente Regional
Capacitadores Gerente Nacional Recursos Humanos
2 Contratar Capacitador Gerente Nacional Recursos Humanos
3 Contratar Lugar para | Gerente Regional
Capacitacion
4 Contratar Refrigerios Gerente Regional
5 Ejecutar capacitacion | Gerente Regional ) 400000
Administradores Oficinas
Capacitadores
6 Evaluar Capacitacion Capacitadores
7 Cancelar haberes Gerente Regional
Gerente Nacional Recursos Humanos

Elaborado por: Autora
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Estrategia 2: Disefiar un Plan de Incentivos econémicos para el personal.

Tabla N. VI1.20
Acciones Estrategia 2
No. Accion Responsable No Presupuesto
Veces al afio Anual Ddlares
1 | Diseflar Encuesta de identificacion de | Gerente Regional
Incentivos Gerente Nacional Recursos
Humanos
2 | Aplicar Encuesta Gerente Regional
3 | Tabular resultados de Encuestas Recursos Humanos Nacional
4 | Interpretar resultados Recursos Humanos Nacional ! 15.000.00
5 | Desarrollar propuesta econdmica. Gerente Recursos Humanos
Nacional
Gerente Financiero Nacional
6 | Evaluar costo beneficio de la propuesta. Gerente Financiero Nacional
7 | Aprobar en Comité Nacional Quito Miembros Comité.
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8 | Aplicar Propuesta Aprobada. Gerente Regional
Gerente Nacional Recursos
Humanos

9 | Evaluar aplicacién del plan. Gerente Regional
Gerente Nacional Recursos
Humanos

10 | Desarrollar mejoras al plan de incentivos. Gerente Regional

Gerente Nacional Recursos

Humanos

Elaborado por: Autora
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Estrategia 3: Desarrollar planes de Alianzas estratégicas con empresas nacionales (clientes).

Tabla N. VI1.20
Acciones Estrategia 3
No. Accion Responsable No Presupuesto
Veces al afio Anual Ddlares
1 | Desarrollar estudio de mercado en la zona | Gerente Nacional
Regional de Latacunga. Marketing.
2 | Identificar clientes potenciales. Gerente Nacional
Marketing.
3 | Desarrollar plan de promociones para | Gerente Nacional
clientes nuevos corporativos. Marketing.
Gerente Financiero ! 1200000
4 | Negociar con Clientes potenciales. Gerente Regional.
Gerente Nacional
Marketing.
5 | Realizar mejoras ganar — ganar. Gerente Nacional
Marketing.
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Legalizar convenios. Asesoria Legal Nacional

Ejecutar convenios. Gerente Regional
Gerente Nacional
Marketing

Evaluar convenios Gerente Regional

Gerente Nacional
Marketing

Elaborado por: Autora
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3.2.  PLAN OPERATIVO FINANZAS

Mision Empresarial

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, a través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de nuestros lideres
de accion y el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro pais.

Mision Regional

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, incrementando el posicionamiento y participacion de la empresa en el mercado
regional.

Mision Finanzas

Maximizar la rentabilidad y la liquidez de la empresa, disminuir el riesgo en la

aplicacion de decisiones en el manejo de recursos financieras.

Objetivos Estratégicos

e Mantener la liquidez y rentabilidad de la Regional.

Acciones, Responsables y Presupuestos
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Estrategia 4: Analizar mensualmente la gestion financiera a través de indicadores para la Regional.

TablaN. VI1.21
Acciones Estrategia 4
No. Accion Responsable No Presupuesto
Veces al Anual Ddlares
ano
1 | Adquirir Software para finanzas en la | Gerente Nacional Financiero.
regional.
2 | Implementar software. Gerente Nacional Financiero.
3 | Remitir informes mensuales de la situacion | Gerente Nacional Financiero.
financiera de la Regional.
4 | Evaluar situacion de la Regional. Gerente Regional. 1 25.000,00
Gerente Nacional Financiero.
Comité Nacional.
5 | Establecer acciones de mejora. Gerente Regional.
Gerente Nacional Financiero.
Comité Nacional.

Elaborado por: Autora
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3.3.  PLAN OPERATIVO OPERACIONES

Mision Empresarial

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacién integral de nuestros
clientes, a través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de nuestros lideres
de accion y el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro pais.

Mision Regional

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, incrementando el posicionamiento y participacion de la empresa en el mercado
regional.

Misién Operaciones

Optimizar las operaciones logisticas y procesos para entregar las encomiendas a un

tiempo inmediato.

Objetivos Estratégicos

e Definir indicadores de gestion para medir la calidad de servicio.

Acciones, Responsables y Presupuestos
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Estrategia 5: Definir indicadores de gestion para medir la calidad de servicio.

Tabla N. V1.22
Acciones Estrategia 5
No. Accion Responsable No Presupuesto
Veces al afio Anual Ddlares
1 | Levantamiento de Procesos Gerente Nacional
Operaciones.
2 | Analisis de Procesos Gerente Nacional
Operaciones.
Gerente Financiero.
Gerente Regional
3 | Mejoramiento de Procesos Gerente Nacional : >000.00
Operaciones.
Gerente Financiero.
4 | Disefio de Indicadores Comité Nacional.
5 | Aplicacion Indicadores Gerente Regional.
6 | Evaluacion Indicadores Gerente Nacional
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Operaciones.
Gerente Financiero.

Gerente Regional

Disefo

Mejora.

de

Acciones

de

Comité Nacional.

Elaborado por: Autora
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Estrategia 6: Adquisicion Unidades de Repartos.

Tabla N. VI1.23
Acciones Estrategia 6
No. Accion Responsable No Presupuesto
Veces al afio Anual Ddlares
1 | Cotizar un vehiculo y tres | Gerente Nacional
motos. Operaciones.
2 | Solicitar Autorizacion. Comité Nacional.
3 | Adquirir vehiculos y motos. | Gerente Nacional
Operaciones.
Gerente Financiero.
4 | Utilizar en la Regional. Gerente Regional. ' 35.000.00
5 | Evaluar el impacto | Gerente Nacional
financiero. Operaciones.
Gerente Financiero.
6 | Diseio de Acciones de | Comité Nacional.
Mejora.

Elaborado por: Autora
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Estrategia 7: Desarrollar e implementar un sistema de comunicacion a clientes potenciales y actuales.

Tabla N. VI1.24
Acciones Estrategia 7
No. Accion Responsable No Presupuesto
Veces al afio |  Anual Délares
1 | Adquirir software para la | Gerente Nacional
web. Operaciones.
Gerente Financiero.
2 | Instalar software. Gerente Nacional
Operaciones.
3 | Capacitar el personal. Gerente Nacional
Operaciones. : 500000
4 | Dar a conocer a los clientes el | Gerente Regional.
uso del software.
5 | Poner en ejecucion. Gerente Nacional
Operaciones.
Gerente Regional.
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Evaluar niveles de mejora en
calidad de atencion y en

impacto financiero

Comité Nacional.

Disefiar mejoras y aplicarlas.

Gerente

Operaciones.

Nacional

Elaborado por: Autora
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3.4. PLAN OPERATIVO MARKETING

Mision Empresarial

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, a través de la excelencia en el servicio, el desarrollo integral de nuestros lideres
de accion y el sentido de compromiso con nuestra familia y nuestro pais.

Mision Regional

Satisfacer totalmente las necesidades de logistica y comunicacion integral de nuestros
clientes, incrementando el posicionamiento y participacion de la empresa en el mercado
regional.

Misién Marketing

Disefar y aplicar estrategias de mercadotecnia que generen impacto financiero para la

empresa y alta satisfaccion en los clientes.

Objetivos Estratégicos

e Definir indicadores de gestion para medir la calidad de servicio.

Acciones, Responsables y Presupuestos
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Estrategia 8: Lograr un crecimiento del nivel de posicionamiento que tiene Servientrega S.A. en la poblacion econémicamente activa
de la ciudad de Latacunga al 60%, hasta mayo del afio 2015. Incrementar el posicionamiento de las agencias de Servientrega S.A. en

Latacunga al 50% de clientes corporativos hasta diciembre del 2015.

Tabla N. V1.29
Acciones Estrategia 8
No. Accion Responsable No Presupuesto
Veces al Anual Délares
ano

1 | Disefiar un Plan de Publicidad de | Gerente Nacional Marketing.
Productos 'y  Servicios de | Gerente Financiero.
Servientrega a nivel Regional.

2 | Aplicar Plan Gerente Regional.

Gerente Financiero.
1 24.000,00

3 | Evaluar Plan. Gerente Nacional Marketing.

Gerente Financiero.

7 | Diseflar mejoras y aplicarlas. Comité Nacional.

8 | Re estructurar horarios en las | Gerente Regional

Agencias
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Elaborado por: Autora

Estrategia 9: Incrementar la participacion de mercado en el sector corporativo de al 60%, hasta mayo del 2015. Mantener los niveles de
fidelidad del total de clientes actuales y nuevos que tenga la empresa anualmente en el 90%. Superar los niveles de evaluacidn de calidad

en cada punto de venta en Latacunga en un incremento anual del 10% de la base actual.

Tabla N. VI1.30

Acciones Estrategia 9

No. Accion Responsable No Presupuesto

Veces al afio Anual Délares

1 | Diseflar un  Plan  de | Gerente Nacional Marketing.

Promociones. Gerente Financiero.

2 | Contratar Fuerza de Ventas | Gerente Regional.

para captar mas clientes. Gerente Recursos Humanos.
) ) 1 12.000,00
Gerente Financiero.

3 | Evaluar Plan Promocional. Comité Nacional.

Evaluar Fuerza de Ventas.

7 | Disefiar mejoras y aplicarlas. | Comité Nacional.

Elaborado por: Autora
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3.5, PRESUPUESTO OPERATIVO

De los planes operativos de accion planteados anteriormente se tiene que la empresa

deberé incurrir en el siguiente presupuesto hasta el afio 2015.

Tabla N. VI1.31
Presupuesto Anual 2015
No. Perspectiva | Estrategia | Afio 2012 | Afio 2013 | Afo 2014 | Afio 2015
Ddlares Dolares | Ddlares Ddlares
1
4.000,00 | 4.000,00 | 4.000,00 | 4.000,00
2
15.000,00 |15.000,00 |15.000,00 {15.000,00
3
1 Personal 12.000,00 |12.000,00 |12.000,00 {12.000,00
2 Finanzas 4
25.000,00
5
5.000,00
6
38.000,00
;
3 Operaciones 8.000,00
8
24.000,00
9
7 Cliente 12.000,00 |12.000,00 |12.000,00 {12.000,00
Total Presupuesto 143.000,00 | 43.000,00 |43.000,00 |43.000,00

Elaborado por: Autora
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GréficoN. V1.4
Presupuesto Anual 2015
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Elaborado por: Autora

CAPITULO IV: EVALUACION FINANCIERA

4.1. Estados de Resultados Esperado

La finalidad del estado de Pérdidas y Ganancias, se obtiene restando a los ingresos

todos los costos en que se incurra, a continuacion se presenta el Estado de Pérdidas y

Ganancias para la Regional Latacunga, considerando tres escenarios estimados:

Tabla N. V1.32
Escenarios
Factor Optimista Conservador Pesimista
Variacién de las Ventas del 2010 +25.80% +15.80% (a) + 5.80%

Relacion Gastos con respecto a +58.31% (b) +58.31% (b) +58.31% (b)

las ventas

Elaborado por: Autora

(a) Porcentaje tomado del crecimiento del afio 2010.
(b) Porcentaje tomado de la composicidn vertical de gastos del 2010.
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Por lo tanto, se presentan los siguientes Estados de Resultados:

4.1.1. Optimista

Tabla N. V1.33
Estado de Resultados Optimista
OPTIMISTA Afio 2012 | Afio 2013 Afio 2014 Afio 2015
VENTAS 524.305,73 | 524.305,73 | 524.305,73 | 524.305,73
GASTOS OPERACION | 305.722,67 | 305.722,67 | 305.722,67 | 305.722,67
Gastos Plan Estratégico | 143.000,00 | 43.000,00 43.000,00 43.000,00
UTILIDAD 75.583,06 | 175.583,06 | 175.583,06 | 175.583,06
RENTABILIDAD 14,42% 33,49% 33,49% 33,49%
Elaborado por: Autora
4.1.2. Conservador
TablaN. VI1.34
Estado de Resultados Conservador
CONSERVADOR Afio 2012 Afo 2013 Afio 2014 Afo 2015
VENTAS 482.628,01 | 482.628,01 | 482.628,01 | 482.628,01
GASTOS OPERACION | 281.420,39 | 281.420,39 | 281.420,39 | 281.420,39
Gastos Plan Estratégico | 143.000,00 43.000,00 43.000,00 43.000,00
UTILIDAD 58.207,62 | 158.207,62 | 158.207,62 | 158.207,62
RENTABILIDAD 12,06% 32,78% 32,78% 32,78%

Elaborado por: Autora
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4.1.3. Pesimista

Tabla N. VI1.35
Estado de Resultados Pesimista

PESISMISTA Afio 2012 Afio 2013 Ao 2014 Afio 2015

VENTAS 440.950,29 | 440.950,29 | 440.950,29 | 440.950,29

GASTOS OPERACION | 257.118,11 | 257.118,11 | 257.118,11 | 257.118,11

Gastos Plan Estratégico | 143.000,00 43.000,00 43.000,00 43.000,00

UTILIDAD 40.832,18 | 140.832,18 | 140.832,18 | 140.832,18
RENTABILIDAD 9,26% 31,94% 31,94% 31,94%

Elaborado por: Autora

En los tres casos se observa que la empresa sigue manteniendo rentabilidad, pero las
condiciones buscadas en las perspectivas estratégicas mejoran su estructura y
posicionamiento de mercado, asi como también la satisfaccion interna y externa de los

clientes.

4.2.  Flujo de Efectivo

En la inversion que realizaré la empresa se tienen la compra de activos intangibles como
el software y la compra de vehiculos que ascienden a 100.000 délares en el primer afio,
por lo que este valor representa la inversion. Los 43.000 doélares restantes son
desembolsos en gastos anuales hasta el 2015, de la misma forma el porcentaje de ventas
al contado representa un 70% Yy a crédito el 30% restante, asi se tienen los siguientes
flujos de efectivo.
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Tabla N. V1.36
Flujo Efectivo Optimista

FLUJO DE Ao

EFECTIVO 2011 Afio 2012 Ao 2013 Ao 2014 Ao 2015
VENTAS

CONTADO 367.014,01 | 367.014,01 | 367.014,01 | 367.014,01
CREDITO 125.033,16 | 157.291,72 | 157.291,72 | 157.291,72
TOTAL INGRESOS 492.047,17 | 524.305,73 | 524.305,73 | 524.305,73
SALIDAS

GASTOS 305.722,67 | 305.722,67 | 305.722,67 | 305.722,67
GASTOS PLAN 43.000,00 43.000,00 43.000,00 43.000,00
IMPUESTO RTA 43.443,65 18.895,76 43.895,76 43.895,76
PARTI. TRABAJA 26.066,19 11.337,46 26.337,46 26.337,46
TOTAL SALIDAS 418.232,52 | 378.955,89 | 418.955,89 | 418.955,89
FLUJO EFECTIVO 73.814,66 145.349,84 | 105.349,84 | 105.349,84
INVERSION 100000 | 73.814,66 145.349,84 | 105.349,84 | 105.349,84

Elaborado por: Autora
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Tabla N. V1.37

Flujo Efectivo Conservador

Afo

FLUJO DE EFECTIVO | 2011 Afio 2012 Ao 2013 Ao 2014 Ao 2015
VENTAS

CONTADO 337.839,61 | 337.839,61 | 337.839,61 | 337.839,61
CREDITO 125.033,16 144.788,40 | 144.788,40 | 144.788,40
TOTAL INGRESOS 462.872,77 | 482.628,01 | 482.628,01 | 482.628,01
SALIDAS

GASTOS 281.420,39 | 281.420,39 | 281.420,39 | 281.420,39
GASTOS PLAN 43.000,00 43.000,00 43.000,00 43.000,00
IMPUESTO RTA 43.443,65 14.551,90 39.551,90 39.551,90
PARTI. TRABAJ 26.066,19 8.731,14 23.731,14 23.731,14
TOTAL SALIDAS 393.930,24 | 347.703,44 | 387.703,44 | 387.703,44
FLUJO EFECTIVO 68.942,53 134.924,57 94.924 57 94.924 57
INVERSION 100000 68.942,53 134.924,57 94.924 57 94.924 57

Elaborado por: Autora
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Tabla N. V1.38
Flujo Efectivo Pesimista

Afo

FLUJO DE EFECTIVO | 2011 Afio 2012 Ao 2013 Ao 2014 Ao 2015
VENTAS

CONTADO 308.665,20 | 308.665,20 | 308.665,20 | 308.665,20
CREDITO 125.033,16 | 132.285,09 | 132.285,09 | 132.285,09
TOTAL INGRESOS 433.698,36 | 440.950,29 | 440.950,29 | 440.950,29
SALIDAS

GASTOS 257.118,11 | 257.118,11 | 257.118,11 | 257.118,11
GASTOS PLAN 43.000,00 43.000,00 43.000,00 43.000,00
IMPUESTO RTA 43.443,65 10.208,04 | 35.208,04 | 35.208,04
PARTI. TRABAJAD 26.066,19 6.124,83 21.124,83 21.124,83
TOTAL SALIDAS 369.627,96 | 316.450,98 | 356.450,98 | 356.450,98
FLUJO EFECTIVO 64.070,41 124.499,31 | 84.499,31 84.499,31
INVERSION 100000 64.070,41 | 124.499,31 84.499,31 84.499,31

Elaborado por: Autora

4.3 Evaluacion Financiera

A través de la Evaluacion Financiera y una vez determinado el Flujo de Efectivo se

procede a demostrar si la inversion es economicamente rentable o no, para esto se debe

considerar que el dinero disminuye su valor real con el paso del tiempo, esto significa

que los métodos de analisis deben tomar en cuenta dicho aspecto; éstos métodos son el
Valor Presente Neto (VAN) y la Tasa Interna de Retorno (TIR)

4.3.1 Calculo de la Tasa de Descuento

Para efectuar el calculo del Valor Presente Neto se utiliza el costo del capital o Tasa

Minima Aceptable de Rendimiento (TMAR), si ésta tasa es muy alta el VAN se vuelve
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negativo y si es baja el VAN es positivo. La Tasa de descuento para el Proyecto tiene
dos componentes:

a) Costo del Capital
b) Nivel de Riesgo
TMAR = Costo del Capital + Tasa de Riesgo

El Costo de Capital ha sido fijado en el 4% en funcion de las alternativas de inversién
establecidas en el sistema financiero o mercado de capitales. La Tasa de Riesgo esta
relacionada con el Riesgo Pais (EMBI Ecuador), el riesgo pais es un concepto
econoémico que ha sido abordado académica y empiricamente mediante la aplicacion de
metodologias de la més variada indole: desde la utilizacidn de indices de mercado como
el indice EMBI de paises emergentes de Chase-JPmorgan, hasta sistemas que incorpora
variables econdmicas, politicas y financieras. EI EMBI se define como un indice de
bonos de mercados emergentes, el cual refleja el movimiento en los precios de sus
titulos negociados en moneda extranjera. Se la expresa como un indice 6 como un
margen de rentabilidad sobre aquella implicita en bonos del tesoro de los Estados

Unidos. El valor EMBI del Ecuador aproximado es del 1000 puntos, es decir el 10%.

TMAR = 4%+10% 14%

4.3.2. Valor Presente Neto

El Valor Presente Neto es el valor monetario que resulta de restar la suma de flujos
descontados a la inversion inicial. -’

Para obtener el Valor Presente Neto se traslada los flujos de fondos al presente a través
de la tasa de descuento. Para aceptar un proyecto el Valor Presente Neto tiene que ser

mayor que Cero.

" BACA URBINA, Gabriel, Evaluacion de Proyectos, Cuarta Edicién, Editorial Ultra S.A., México
septiembre del 2000, Pag. 213
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FNC1 FNC 2 FNCn
T+ ot .
A+r)  (1+r) @+r)

VAN =—1 +

Donde:

r: Tasa de Descuento
n: Tiempo en Afios
FNC: Flujo Neto de Caja

I: Inversion Inicial

VAN OPTIMISTA =$ 184.276,65 Proyecto Viable
VAN CONSERVADOR =$161.903,80 Proyecto Viable
VAN PESIMISTA =$139.530,95 Proyecto Viable

3.3.1.2 Tasa Interna de Retorno

La Tasa Interna de Retorno es la tasa de descuento por la cual el valor presente neto es
igual a cero; es decir es la tasa que iguala la suma de los flujos descontados a la

inversién inicial.

Para determinar la TIR se utiliza el método de interpolacion que consiste en obtener un
VAN positivo y otro Negativo y luego por interpolacion se calcula la tasa que convierte

al VAN en cero.

TIR = FNCll + FNC22 +...+—FNcnn _1-=0
@+r)y (@+r) @+r)

Donde:

FNC = Flujo Neto de Caja
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Tasa Interna de Retorno

q
I

Inversion

VP
TIR=TIRE , + (TIRE,, —~TIRE ;) ——~—
A+ (TIRE, A)VPA—VPP

Donde:

TIRE ,= Tasa Interna de Retorno Estimada Anterior
TIRE , = Tasa Interna de Retorno Posterior
VP, = Valor Presente Neto Anterior

VP, = Valor Presente Neto Posterior

Para determinar el TIR se utilizara el escenario Pesimista, porque si es viable en estas

condiciones, sera mejor aun en condiciones pesimistas y conservadoras.

Tabla N. VI 39
Tasa Interna de Retorno (PESIMISTA)
TIR VAN
76,00% $ 512,34
76,81% $ 0,00
77,00% $-121,68

Elaborado por: Autor

TIR PESIMISTA =76,81% > TMAR= 14%: Proyecto Viable.

Con los valores analizados de VAN y TIR se determina que el Plan estratégico para la

Regional es viable y se lo puede implementar sin riesgo financiero.

CONCLUSIONES
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e El Estudio de Mercado muestra la existencia de una posicion de liderazgo de
Servientrega Regional Latacunga en el sector de referencia, y que tiene una alta

calidad de servicio.

e El analisis FODA refleja que la empresa requiere una planificacién formal

estratégica alineada a la planeacion nacional.

e Para la ejecucion del presente plan estratégico determina la formulacion de
estrategias y acciones de mejoramiento administrativo, financiero, de operaciones
y de servicio al cliente, con lo que se avizora una gestion de largo plazo para

generar ventajas competitivas permanentes sobre la competencia.

e La Evaluacién Financiera del plan estratégico presenta excelentes resultados sobre
su rentabilidad, lo que justifica su puesta en marcha, el Valor Presente Neto, la
Tasa Interna de Retorno (30,38%) es superior a la tasa de rendimiento minima

aceptable (14); lo que hace que el proyecto sea altamente atractivo.
RECOMENDACIONES
e  Brindar los servicios de courier manteniendo los aspectos de calidad y enfocados a
la méxima confortabilidad de los clientes, en busca de mejoramiento y

conservacion del Liderazgo en la Regional Latacunga.

e Cumplir a cabalidad toda normatividad técnica y legal para alcanzar y mantener el

alto posicionamiento de al empresa.

e Aplicar las estrategias planteadas y establecer instrumentos de medicion para

lograr el mejoramiento.
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Difundir la informacion sobre el Plan estratégico regional para que el personal
nacional y de la Regional se involucre en el cumplimiento de acciones y el logro de

la misién y vision.
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