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INTRODUCCION

En la actualidad toda organizacién para ser competitiva en el mercado y para
hacer frente a las situaciones que se presenten en su entorno, debe adoptar
ciertas técnicas y herramientas administrativas, un proceso fundamental e
importante es la planeacion estratégica que surge como un instrumento para
establecer planes proyectados orientados a posicionar la empresa en una

ventaja competitiva.

La planeacidon estratégica proporciona a los directivos de las empresas una
vision clara de lo que se quiere lograr en el futuro, brinda un sentido de
pertenencia en la organizacion, motiva a los colaboradores hacia la participacion
del trabajo en equipo y orienta la correcta toma de decisiones hacia el logro de
los objetivos. Por tal razon, la planeacion estratégica representa una
herramienta indispensable para definir objetivos y estrategias en las

organizaciones.

La presente tesis se realiz0 en una empresa que brinda servicios y asesoria
aduanal y tiene como objetivo proponer una planeacion estratégica, que parte del
analisis de la situaciébn actual para establecer objetivos y estrategias.
Para que la organizacion logre cumplir con los objetivos propuestos, a
continuacion se presenta el informe final de tesis que consta de tres capitulos los

cuales se describen a continuacion:

El capitulo I: estd compuesto por el marco tedrico y se hace mencion a los temas
gue sirven de fundamento para entender la problematica que presenta la
empresa, y entre los cuales se mencionan los siguientes conceptos:
administracion, proceso administrativo, planeacion, filosofia empresarial, el
proceso de planeacion estratégica, analisis FODA y organizacion con sus

elementos e instrumentos.



En el capitulo Il: se expone la situacion actual de la empresa enfocada a los
planes a largo plazo donde se hace referencia a los antecedentes y metodologia
utilizada para analizar los factores internos y externos de la misma, para realizar
el andlisis fue necesaria la aplicacion de encuestas a los colaboradores del &rea
operativa y entrevista dirigida a los jefes y gerente general, ademas se visitaron
las instalaciones donde se aplicé una guia de observacion directa. Los resultados
del andlisis FODA se presentan por medio de graficas con su respectivo analisis
gue incluye las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

El capitulo 1ll: de acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnostico FODA se
presenta la propuesta de la Planeacion Estratégica como una posible solucion a
la problematica encontrada, se hace mencién a los objetivos a alcanzar, la
filosofia empresarial, formulacién de estrategias con sus respectivos planes de

accion, y el presupuesto total para su implementacion.

Por ultimo se incluyen las conclusiones, recomendaciones, bibliografia utilizada y

anexos.



CAPITULO |
MARCO TEORICO
A continuacion se detallan los conceptos y definiciones que sirven de
fundamento para el desarrollo del analisis relacionado al tema de planeacion

estratégica.

1.1 Empresa
‘La empresa es la unidad econdmico-social en la que el capital, el trabajo y la
direccién se coordinan para realizar una produccién socialmente Util de acuerdo

a las exigencias del bien comun”. (1:6)

La empresa es un grupo de personas que coordinan recursos y trabajo para
producir bienes y servicios destinados a la satisfaccion de necesidades, y se
clasifican de la siguiente forma: segun su actividad econdmica, dimension,
ambito geogréfico, origen de capital y forma juridica.

Las empresas por su actividad econémica se clasifican en:

Grafical

Clasificacion de las empresas segun su actividad econémica

INDUSTRIALES

CLASIFICACION DE LAS

EMPRESAS SEGUN SU
ACTIVIDAD O GIRO

COMERCIALES

DE SERVICIOS

Fuente: elaboracidn propia basado en el libro Fundamentos de Administracién de Lourdes Miinch. Afio 1997.

Para efectos de la siguiente investigacion se analizara las empresas de servicios.

1.1.1 Empresade servicios
“Son empresas que brindan un servicio a la comunidad y tiene fines lucrativos”.
(11:42)



Son empresas que proveen de un servicio, soporte o asesoramiento por medio
de la administracion y ejecucion de una actividad especifica, y que buscan
satisfacer una necesidad a cambio de un precio, se clasifican en empresas de
transporte, turismo, educacion, salud, financieras y asesoramiento. La categoria

en la que se desarrolla la empresa objeto de analisis es de asesoria aduanal.

1.1.1.1 Empresa de asesoria aduanal
Es una empresa autorizada por las respectivas autoridades aduaneras para
ofrecer servicios y asesoria en lo referente al comercio exterior, ya sea

importacion, exportacién o cualquier otro tipo de tramite aduanal.

Las empresas que brindan servicios en la importacion y exportacion de
mercaderia lo realizaran por medio de un agente aduanal que es una persona
fisica autorizada por la Superintendencia de Administracién Tributaria (SAT),
gue entre sus funciones principales se encuentran: el manejo de operaciones
aduaneras de cargar tanto maritima, terrestre y aérea, asi como brindar asesoria
profesional en materia de aduanas, asesoria tributaria, asesoria en comercio

internacional, asesoria en aranceles y leyes aduaneras, entre otras.

1.2 Administracion
“‘Es el proceso de disefar y mantener ambientes en los que individuos que

colaboran en grupos, cumplen eficientemente objetivos seleccionados”. (9:6)

La administracion es un proceso, que por medio de la coordinacion de los
recursos, busca alcanzar objetivos comunes dentro de una empresa, su
aplicaciéon es de importancia para la organizacién ya que permite dirigir de forma
l6gica y ordenada cada una de las actividades, que conjuntamente con los

recursos buscan el desarrollo eficiente de la organizacion.



1.2.1 Proceso administrativo
“‘Es aquel que planea, organiza, integra, dirige y controla las actividades de la
organizacion y el que emplea los demas recursos organizacionales, con el

proposito de alcanzar las metas establecidas por la organizacion”. (1:25)

Es un conjunto de fases sucesivas que se interrelacionan entre si, para formar un
proceso donde se planifica y se organizan los recursos, se dirigen y controlan las
actividades, con el fin de cumplir con los objetivos propuestos por la empresa.

El proceso administrativo es una herramienta conformada por una serie de
actividades encaminadas a utilizar de manera eficiente los recursos disponibles y
gue estd compuesta por las fases de planeacion, organizacion, integracion,
direccién y control, para efectos de la investigacibn se hace énfasis en la

planeacién y organizacion.

Gréafica 2

Fases del proceso administrativo

Planeacion

Control

Proceso
Administrativo 0

Direccion Integracion

Fuente: elaboracidn propia basado en el libro Administracion de Javier Benavides. Afio 2004



1.2.1.1 Planeacion
“La planeacion precede a las demas etapas del proceso administrativo, ya que
planear implica tomar las decisiones mas adecuadas acerca de lo que se habra

de realizar en el futuro”. (1:38)

La planeacién es un elemento fundamental para las empresas ya que como parte
del proceso administrativo define las premisas de lo que se quiere alcanzar en un
futuro, establece estrategias, objetivos y acciones claras que permiten la correcta
toma decisiones y dirigir los esfuerzos hacia el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, ademas es una herramienta que ayuda a los directivos de la
empresa a desarrollar nuevas capacidades y procedimientos para hacer frente

los cambios que se presenten en un futuro.

i. Elementos de la planeacion

Entre los elementos que conforman la planeacién se encuentra la mision, vision,
valores, objetivos, metas, estrategias, politicas, normas, programas,
procedimientos y presupuesto, para la presente investigacion se definen los

siguientes:

a. Misién
“Definicion amplia del propdsito de la organizacion y la descripcion del negocio al

que se dedica la compafiia”. (11:47)

La mision describe la finalidad de la empresa, su naturaleza, los servicios que
ofrece, quienes son sus clientes, sus valores y cualidades que la distingue de las
demas, ademéas como parte fundamental de la filosofia empresarial de la
organizacién brinda identidad y compromiso en los colaboradores, por esta razon
es importante que los integrantes de la empresa tengan conocimiento de ella, su

definicion es clara y provee una idea general de lo que es la empresa.



e Vision

“‘Enunciado que describe el estado deseado en el futuro. Provee direccion y forja
el futuro de la organizacién estimulando acciones concretas en el presente”.
(11:47)

La vision es una manifestacion que indica hacia donde se dirige la organizacion
en el largo plazo, es una declaracién que permite enfocar los esfuerzos de todos
los miembros de la empresa hacia una misma direccidn, su definicién inspira y
motiva a los colaboradores al cumplimiento de los objetivos, ademas brinda

identidad y personalidad a la empresa ante los clientes y publico en general.

e Valores

“Son principios que orientan la conducta de los individuos en la organizacion. Los
valores deben compatrtirse y practicarse por todos los miembros de la empresa”.
(11:46)

Los valores son principios que permiten orientar el comportamiento de las
personas dentro de la empresa, estos son compartidos a los colaboradores para
orientarlos al cumplimiento de las actividades y lograr la eficiencia, al promover
los valores se fortalece la vision estratégica y aumenta el compromiso y la

identificacion del personal hacia el logro de los objetivos organizacionales.

b. Objetivo
“Un obijetivo es un blanco que se debe alcanzar para que la organizacién cumpla

con sus metas”. (1:46)

Los objetivos son declaraciones que establecen los resultados que se desean
alcanzar en la empresa por medio del seguimiento de ciertas estrategias

previamente establecidas, estos son realizables, medibles, cuantificables y de



conocimiento de los colaboradores, su definicion brinda compromiso en la

organizacion para cumplirlos.

c. Politicas
“Son declaraciones amplias y generales de acciones esperadas que sirven como
guia para la toma de decisiones administrativas o para supervisar las acciones

de los subordinados”. (1:45)

Una politica es un plan general de accion que tienen como obijetivo orientar el
comportamiento de los colaboradores en la conducta de sus actividades en la
empresa, es importante la definicion ya que proporciona guias generales para
canalizar el pensamiento administrativo hacia la direccion deseada por

organizacion.

d. Metas
‘Las metas se definen como estados o condiciones futuras que contribuyen al
cumplimiento de la finalidad dltima de la organizacion. Las metas de una

organizacion dan a sus actividades el sentido basico de direccion”. (1:45)

Son fines a seguir a corto plazo y que permiten alcanzar el objetivo general de
una empresa, el establecimiento de metas claras y precisas permite que las
actividades de las unidades de una organizacion se desarrollen de manera

eficiente.

e. Estrategias

‘Las estrategias son las acciones que se emprenderan para alcanzar los
objetivos a largo plazo. Los estrategas nunca consideran todas las alternativas
viables que podrian beneficiar a la empresa porque existe una cantidad infinita
de acciones posibles y una cantidad infinita de caminos para ponerlas en

practica. Por consiguiente se debe desarrollar una serie manejable con las

6



estrategias alternativas mas atractivas, se deben determinar las ventajas, lo

costos y los beneficios”. (6:194)

Las estrategias son acciones y ventajas competitivas que la empresa planifica
con el objetivo de posicionarse y desarrollarse de manera eficiente en el
mercado, su establecimiento brinda direccion en la utilizacién de los recursos y

esfuerzos para el logro de los objetivos de la organizacion.

Para la presente investigacion se definen las siguientes estrategias:

e Estrategias intensivas

“Se les conocen estrategias intensivas porque requieren un esfuerzo intenso
para mejorar la posicién competitiva de la empresa con los productos existentes”.
(7:57).

Las estrategias intensivas tienen como objetivo penetrar y desarrollar el
mercado, los productos y servicios, su aplicacién involucra esfuerzos como
incrementar el personal de ventas, la mercadotecnia, realizar promociones, entre

otras, las cuales buscan mejorar la posicion de la empresa en el mercado.

e Estrategias de diversificacion
“La estrategias de diversificacion es una amplitud de productos de la empresa,
con esta la empresa puede incrementar su oferta presentado a los clientes varios

productos, ya sean estos relacionados o no con el giro del negocio”. (7:59)

La estrategia de diversificacion busca desarrollar nuevos productos y servicios
para impulsar el crecimiento de la empresa, incrementar la rentabilidad y brindar

a los clientes opciones integrales para su negocio.



f. Procedimientos

“Los procedimientos son los planes que describen detalladamente la secuencia
de pasos que deben seguirse para ejecutar ciertas actividades de la manera méas
eficiente”. (1:47)

Los procedimientos son un conjunto de acciones que se realizan de manera
ordenada para lograr un fin, al definirlos la organizacion establece la secuencia
en el tiempo de cada una de las tareas y se obtiene mayor eficiencia en el

desarrollo de las diferentes actividades de la empresa.

g. Presupuesto

“El presupuesto es un instrumento de planeacion fundamental de muchas
organizaciones dado que obliga a la compafiia a realizar por anticipado una
recopilacion numérica del flujo de efectivo, gastos e ingresos, desembolsos de

capital, utilizaciéon de trabajo o de horas maquina esperado”. (1:48)

El presupuesto es un plan anticipado que utiliza la empresa donde se determinan
las operaciones y recursos financieros necesarios para la ejecucion de una
actividad en un periodo determinado. Para los directores de la empresa es
importante utilizar instrumentos que brinden una guia de accion financiera para

el desarrollo eficiente de un proyecto o una estratégica.

Entre los principales elementos utilizados en la planeacion estrategia se

mencionan los siguientes:



Grafica 3

Principales elementos a utilizar en la planeacion estratégica

Mision

Objetivos Estrategias

Fuente: elaboracidn propia basado en el libro Administracidn de Javier Benavides. Afio 2004

ii. Instrumentos administrativos de la planeacion
Entre los instrumentos administrativos que se utilizan en la planeacion estan: el
plan de investigacion, plan de trabajo y el plan de accién, para efectos de la

investigacion se analizara el siguiente:

a. Plan de accion

“Estan formados por el conjunto de las actividades que se deberan ejecutar para
facilitar el logro de las metas (especificas y cuantificadas) establecidas con
anterioridad”. (2:190)

Los planes de accién son instrumentos de programacion y control para la
ejecucion de actividades, se realizan para dar cumplimiento a las estrategias
establecidas por la empresa. Con su implementacién la organizacion define
objetivos, actividades, metas, tiempo, responsables y los recursos necesarios
para cada estrategia.



iii. Tipos de planeacion

La planeacidon segun los niveles jerarquicos en que sea aplicada se dividen en:
operativa, tactica y estratégica, para efectos de la investigacion se hace énfasis
en la planeacion estratégica:

a. Planeacion operativa
“La planeacion operativa se enfoca en actividades especificas de la organizacion
y su duracién es a corto plazo, constituye el soporte de los planes tacticos y

fomenta la participaciéon del personal en el establecimiento de metas”. (1:45)

Este tipo de planeacién es aplicado basicamente para la asignacion de las tareas
especificas que realizan las personas en cada una de sus unidades operativas,
su utilizacién brinda la orientacion para alcanzar los resultados especificos y para

llevar a cabo los planes de accidn de la organizacion.

b. Planeacion tactica

“‘En esta etapa se definen objetivos, tacticas, programas y presupuestos para la
empresa, por lo que se coordinan sus funciones mas importantes. La realizacion
de estos planes es a mediano plazo y en ellos se identifican los medios
necesarios para lograr los objetivos”. (1:44)

La planeacion tactica se encarga de disefiar planes a mediano plazo y proyecta
las actividades de las unidades administrativas de la empresa, con su aplicacion
se concretan los lineamientos para la planeacion estratégica y abre campo de

accion para la planeacion operativa.

c. Planeacion estratégica

“‘La realizan los altos directivos, para establecer las directrices y los planes
generales de la organizacion; generalmente es a mediano y a largo plazo y
abarca a toda la empresa”. (11:46)
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La planeacion estratégica representa una herramienta importante que define la
direccion de la organizacion, es un proceso que establece planes proyectados y
analiza el entorno para definir planes de accién y estrategias enfocadas al
cumplimiento de los objetivos, es importante el compromiso y la participacién de

la alta gerencia en cada etapa del proceso.

e Beneficios de la planeacion estratégica

“‘Con la implementacién de la planeacion estratégica se logran los siguiente

beneficios:

v Permite la identificacion, el establecimiento de prioridades y la explotacion de
las oportunidades.

v Ofrece un punto de vista objetivo de los problemas de direccion.

v/ Representa una estructura para mejorar la coordinacion y el control de las
actividades y facilita la distribucion eficaz del tiempo y los recursos.

v' Reduce el minimo los efectos de las condiciones y los cambios adversos.

v Permite que las decisiones importantes apoyen mejor los objetivos
establecidos.

v' Crea una estructura para la comunicacion interna entre el personal.

v Ayuda a integrar el comportamiento de los individuos en un esfuerzo conjunto.

v' Ofrece un método cooperativo, integrado y entusiasta para enfrentar los

problemas y las oportunidades”. (7:16)

La planeacion estratégica permite a la empresa ser mas proactiva que reactiva,
proporciona a los directivos y a los colaboradores una visién clara de lo que se
desea alcanzar en el futuro y motiva a la participacion del trabajo en equipo para
el cumplimiento de los objetivos planteados, se estudia y se aplica utilizando un
modelo representado por un proceso dinamico y continuo que a continuacion se

describe:
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Grafica 4

Proceso basico de planeacion estratégica
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Fuente: David R. Fred. Conceptos de Administracion Estratégica. México 1997. Prentice Hall. Pag. 15




d. Proceso de planeacion estratégica

El proceso de planeacion estratégica consta de tres etapas: la formulacion de la
estrategia, implantacion de la estrategia y evaluacion de la estrategia.

A continuacion se presentan por medio de un esquema el proceso de planeacién

estratégica:

Gréfica b

Proceso de planeacion estratégica

Definir la filosofia empresarial

~

Elaborar la vision, misiony valores

A4

Realizar la auditoria externa Realizar la auditoria interna

{oportunidades y amenazas) (fortalezas y debilidades)

4

Establecer objetivos a largo plazo

\ 4

Fomulacion de estrategias

N

Generar, evaluary seleccionar
estrategias

Fuente: elaboracién propia basado en el libro Conceptos de Administracidn Estratégica de Fred R. David. Afio 2003

e Andlisis FODA
“Es una metodologia de estudio de la situacion de una empresa, analizando sus
caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa

(Amenazas y Oportunidades). Es una herramienta para conocer la situacion real
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en gue se encuentra una organizacion y planificar una estrategia de futuro”.
(10:15)

Es un andlisis del proceso de planeacion estratégica para la implementacion de
estrategias que permite conocer la situacion actual de la empresa en relacion a
los factores internos y externos que afectan o favorecen, analiza las diferentes
dimensiones del entorno de la organizacién para formular estrategias enfocadas

a mejorar la posicion de la empresa en el mercado.

El modelo del analisis FODA comprende el diagnostico y estudio de los factores

internos y externos de la empresa que a continuacion se describen:

v Fortalezas

“Se denomina fortalezas o “puntos fuertes” a aquellas caracteristicas propias de
la empresa que le facilitan o favorecen en logro los objetivos. Cualidades y
capacidades humanas, administrativas, tecnoldgicas y econémicas que tiene la

organizacion”. (1:70)

Son caracteristicas positivas propias de la empresa, que representan una ventaja
competitiva, al identificarlas la organizacion tiene la capacidad de generar
acciones que le permite desarrollarse de forma eficiente en el mercado y

alcanzar los objetivos organizacionales.

v Debilidades

“Se denomina debilidades o “puntos débiles” a aquellas caracteristicas propias
de la empresa que constituyen obstaculos internos para lograr los objetivos”.
(1:70)

Son problemas o vulnerabilidades propias de una empresa que afectan

negativamente el logro de los objetivos, al identificarlas la organizacion tiene la

14



capacidad de resolver problemas internos, y mejorar su desarrollo para el logro

de los objetivos.

v' Oportunidades

“Se denomina oportunidades a aquellas situaciones que se presentan en el
ambiente de la empresa y que podrian favorecer el logro de los objetivos. (Todo
aquel que ocurre en el exterior de la organizacion y que ésta puede tomar

aprovecha para crecer)”. (1:70)

Las oportunidades son situaciones favorables que se presentan en el ambiente
externo de la empresa y que se pueden aprovechar para tener mayor
competitividad en el mercado, su identificacion permite que la organizacion se

posicione en nuevos mercados y cumplir con los objetivos propuestos.

v Amenazas

“Se denomina amenaza a aquellas situaciones que se presentan en el ambiente
de las empresas y que podrian afectar negativamente las posibilidades de logro
de los objetivos. Fenbmenos que surgen en el ambiente externo, y que ponen en

peligro las actividades, planes, hasta a la misma organizacion”. (1:70)

Son factores que surgen en el ambiente externo y que afectan negativamente el
rendimiento de la empresa y el cumplimiento de sus objetivos. La organizacion al
identificarlos puede anticiparse a las situaciones que se le presenten y tomar

acciones efectivas para resolverlos.
e Formulacion de estrategia

“Consiste en elaborar una vision y mision, la identificacién de las oportunidades y

amenazas externas de la empresa, la determinacion de las fortalezas y
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debilidades internas, establecimiento de objetivos a largo plazo, la creacion de

estrategias alternativas y la eleccion de estrategias especificas a seguir”. (7:5)

Esta etapa del proceso de planeacion estratégica consiste en definir la filosofia
empresarial, en analizar la situacion interna y externa, en establecer los objetivos
organizacionales y estrategias. Es importante la participacion de todos los
colaboradores porque brinda las bases que guian a la empresa al cumplimiento
de los objetivos a largo plazo.

e Matriz FODA

‘Es un instrumento de ajuste que observa el ambiente interno y externo,
importante para la toma de decisiones que ayuda a desarrollar cuatro tipos de
estrategias: estrategias de fuerzas y debilidades, estrategias de debilidades y
oportunidades, estrategias de fuerzas y amenazas y estrategias de debilidades y

amenazas”. (6:200)

Es una herramienta que integra los elementos internos y externos de la empresa
lo cual le permite formular estrategias enfocadas al cumplimiento de los
objetivos, asimismo ordena y prioriza cada uno de los factores para eliminar o
minimizar las situaciones negativas y aprovechar las positivas, después de
realizar el analisis FODA se construye la matriz que se utiliza para establecer las

siguientes estrategias.
v Estrategia FO
“Pretende hacer el uso de las fortalezas de una empresa para aprovechar las

oportunidades”. (9:173)

Se basa en el uso de fortalezas internas de una organizacién, con el objetivo de

aprovechar las oportunidades externas (maxi-maxi). Por medio de la aplicacion
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conjunta de las fortalezas y las oportunidades, la empresa establece estrategias
gue le permiten hacer uso de sus factores positivos para aprovechar al maximo

las situaciones externas.

v’ Estrategia DO
“‘Pretende la reduccién al minimo de las debilidades y la optimizacion de las
oportunidades”. (9:173)

Tiene como objetivo reducir o eliminar las debilidades internas, valiéndose de las
oportunidades externas (mini-maxi). Mediante la identificacion de las debilidades
y las oportunidades, la empresa define estrategias que le permiten hacer uso de
su entorno favorable para minimizar el impacto de los problemas internos que le

afectan.

v’ Estrategia FA
“Se basa en las fortalezas de la organizacién para enfrentar las amenazas en su
entorno”. (9:173)

Se basa en la utilizacion de las fortalezas de una empresa para evitar o reducir el
impacto de las amenazas externas (maxi-mini). Con la identificacion de las
fortalezas y las amenazas, la empresa establece estrategias, que le permiten
hacer uso de sus factores positivos internos para reducir al minimo los problemas

externos que le afectan.
v Estrategia DA

“Persigue la reduccion al minimo tanto de las debilidades como las amenazas y

puede llamarsele “mini-mini” . (9:173)
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Tiene como objetivo eliminar las debilidades internas y suprimir las amenazas
externas, por medio de esta estrategia se minimizan los problemas internos que
le afectan a la empresa y se evaden las situaciones negativas del entorno.

A continuacion se presenta por medio de la matriz FODA el esquema que integra

los elementos internos, externos y las diferentes estrategias.

Gréafica 6
Matriz FODA

FORTALEZAS DEBILIDADES

(F) (D)

Estrategia FO Estrategia DO

OPORTUNIDADES Uso de las fortalezas Minimizarlas
(0) para aprovecharlas debilidades valiendose

oportunidades de las oportunidades

Estrategia FA

Estrategia DA
AMENAZAS Utilizar las fortalezas g

Reducirlas debilidades

(A) para reducir las ;
yevitarlas amenzas

amenazas

Fuente: elaboracidn propia basado en el libro Administracidn de Javier Benavides. Afio 2004

e Implementacion de la estrategia

“Implementar significa que los empleados y los gerentes pongan en préctica las
estrategias formuladas. La etapa de implementacion se suele considerar la mas
dificil de la administracién estratégica y requiere disciplina, dedicacion y sacrificio
personal”. (7:6)

Es un proceso que consiste en la definicibon de planes de accién para la
ejecucion de estrategias, que involucra las funciones y personas de la empresa

para que estas sean ejecutadas de manera eficiente. Es importante que los
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colaboradores cuenten con las directrices claras, los recursos y la motivacién en

participar en el proceso para alcanzar los objetivos a largo plazo.

La ejecucion de la estrategia es considerada una de las estepas mas dificil y
compleja del proceso de planeacion estratégica y es decisiva para conseguir el
éexito o el fracaso, entre los aspectos fundamentales a considerar para la

ejecucion de la estrategia se mencionan los siguientes:

v Liderazgo estratégico

“El presidente de la organizacién debe ser el lider estratégico, el conductor de
todo el proceso. Para cumplir con sus responsabilidades requiere de ayuda de un
equipo estratégico escogido cuidadosamente, que ayude y oriente al personal

involucrado en la tarea estratégica.

v/ Comunicacién y orientacién

Todas las areas, los equipos y las personas deben recibir una intensa
comunicacion y una orientacion clara respecto de como convertir la estrategia
diseflada en una realidad cotidiana por medio de la ejecucion de los planes de

accion, tacticos y operacionales.

v/ Adecuacion de la estructura organizacional

La estructura debe servir para la estrategia. Si esta cambia, aquélla debe seguir
al cambio. Por lo tanto se deben adoptar ajustes estructurales a fin de que la
estrategia pueda ofrecer los medios para las relaciones y las integraciones

necesarias para obtener efectos de sinergia.
v Ajustes de la cultura organizacional

A efecto de facilitar y motivar las relaciones entre las personas, la integracion de

equipos de alto desemperfio, la preocupacion por la excelencia y el enfoque en

19



metas y objetivos, asi como el reconocimiento y la recompensa por un buen

trabajo y por alcanzar los resultados.

v Apertura en el estilo administrativo
El estilo de administracion debe abandonar la forma tradicional de administrar y

adoptar por un liderazgo democratico y renovador.

v Participacion y compromiso de las personas

Siempre se debe incluirlas en el proceso de la administracion estratégica. Para
gue la estrategia sea entendida, aceptada, ejecutada y puesta en marcha
adecuadamente se necesita de la total adhesién de la gente. El entusiasmo la
motivacion, la estimulacion, la firmeza, el reconocimiento y la recompensa son
indispensables”. (4:228)

e Evaluacién de la estrategia

“Las estrategias se modifican a futuro, porque los factores internos y externos
cambian constantemente. Las tres actividades fundamentales para evaluar
estrategias son: 1) Revision de los factores internos y externos que son la base
de las estrategias presentes, 2) Medicion del desempefio y 3) Aplicacion de

acciones correctivas”. (7:5)

El objetivo de la evaluacion de las estrategias es realizar un analisis constante y
detallado de la situacion actual de la empresa con el fin de identificar procesos
criticos que hayan surgido en el ambiente interno y externo, es importante
establecer los lineamientos necesarios para analizar los cambios que se
presenten en el entorno de la organizacion debido a que estos se mantienen en

constante movimiento.
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La evaluacion de la estrategia se refiere a la fase donde los directivos de la alta
gerencia son los encargados de estudiar y evaluar si la estrategia seleccionada
tal y como fue implementa y ejecutada alcanza los objetivos propuestos, ademas
constituye una tarea correctiva cuando no se logra lo esperado.

iv. Cuadro de mando integral

“El cuadro de mando integral, traduce la estrategia y la misiébn de una
organizacion en un amplio conjunto de medidas de actuacion desde cuatro
perspectivas equilibradas: las finanzas, los clientes, los procesos internos y la
formacion y crecimiento. Permite que las empresas puedan seguir la pista de los
resultados financieros, al mismo tiempo que observan los progresos en la
formacion de aptitudes y la adquisicién de los bienes intangibles que necesita

para su crecimiento futuro”. (8:14)

El cuadro de mando integral es una herramienta administrativa que permite
describir y comunicar de manera clara una estrategia, tomando como base a las
siguientes perspectivas: financiera, clientes, procesos internos, aprendizaje y
crecimiento, ademas desarrolla un conjunto de indicadores que permiten
monitorear el progreso de las estrategias convirtiéndolas en acciones y en
resultados.

21



Grafica 7

Estructura del cuadro de mando integral
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Fuente: Robert S. Kaplan, David P. Norton, El Cuadro de Mando Integral, Gestion 200.

a. Perspectiva financiera

“‘Describe los resultados tangibles de la estrategia en términos financieros

tradicionales. Indicadores como la rentabilidad de la inversion, valor para los

accionistas, crecimiento de

los ingresos, costes

unitarios, etc., son los

indicadores que muestran si la estrategia de la empresa tiene éxito o fracasa”.

(8:14)

La perspectiva financiera busca aumentar el valor para los accionistas por medio

del crecimiento financiero, mejorar la productividad y los costos, intensificando la

utilizacion de los activos y reduciendo el riesgo.
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b. Perspectiva del cliente

“En la perspectiva del cliente, las empresas identifican los segmentos de clientes
y de mercado en que han elegido competir. Estos segmentos representan las
fuentes que proporcionaran el componente de ingresos de los objetivos
financieros de la empresa. Permite que las empresas equiparen sus indicadores
clave sobre los clientes, satisfaccion, fidelidad, retencion, adquisicion y
rentabilidad”. (8:76)

La perspectiva del cliente se enfoca principalmente en las acciones que permite
crear valor para los clientes, por medio de la calidad y funcionalidad de los
servicios, plazos de entrega, precio, imagen, relaciones, entre otros. Es
importante conocer el comportamiento de los clientes en el proceso de compra

para satisfacer sus necesidades y asegurar su fidelidad.

c. Perspectiva de los procesos internos

“En la perspectiva de los proceso internos, los ejecutivos identifican los procesos
criticos internos en los que la organizacion debe ser excelente, se recomienda
gue los directivos definan una completa cadena de valor de los procesos internos
gue se inicia con el proceso de innovacion, identificar las necesidades de los
clientes y desarrollar nuevas soluciones a estas necesidades, los procesos
operativos, entregando los productos y servicios a los clientes y termina con el
servicio pos-venta, ofreciendo servicios después de la venta, que se afaden al

valor que reciben los clientes”. (8:105)

La perspectiva de procesos internos busca analizar los procesos esenciales que
se aplican en la organizacioén, los cuales deben estar coordinados y en constate
evaluacion para obtener los mejores resultados, su correcta aplicacion es una de
las funciones principales de la empresa, de esto depende la satisfaccion de los

clientes y la rentabilidad.
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d. Perspectiva de formacién y crecimiento

“‘La perspectiva de formacion y crecimiento, identifica la infraestructura que la
empresa debe de construir para crear una mejora y crecimiento a largo plazo. La
formacion y el crecimiento de una organizacibn proceden de tres fuentes
principales: las personas, los sistemas y los procedimientos de la organizacion,
gue incluye una mezcla de indicadores de resultados genéricos, satisfaccion,
incentivos, retencién, entrenamiento y habilidades de los empleados,
disponibilidad de informacion fiable e importante sobre los clientes y procesos
internos”. (8:42)

La perspectiva de formacion y crecimiento incluye la capacidad laboral y el
fortalecimiento de la cultura organizacional orientada al desarrollo individual y
corporativo, ademas se enfoca en la estructura organizativa en conjunto con los
elementos de tecnologia, gestion del recurso humano, motivacion, formacion y

procesos.

e. Mapa de la estrategia

“Significa desglosar las estrategias en sus perspectivas basicas. Para cada una
de las perspectivas bésicas (financiera, cliente, procesos internos y formacion y
crecimiento) se seleccionan las metas del negocio y los indicadores
correspondientes, que deben mostrar si esa meta se esta alcanzando o no. Para
gue el desempefio organizacional sea mas que la suma de las partes, las

estrategias individuales deben estar interrelacionadas e entregadas”. (8:43)

El mapa estratégico representa la vinculacion de las estrategias con las
diferentes perspectivas e indicadores, forma una serie de objetivos y medidas
relacionadas entre si y que son a la vez equilibradas y mutuamente se fortalecen

para que comunique el significado y resultado de la estrategia.
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Grafica 8

Mapa de la estrategia del cuadro de mando integral
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Fuente: Robert S. Kaplan, David P. Norton, El Cuadro de Mando Integral, Gestion 200.

1.2.1.2 Organizacion

“Es la fase del proceso administrativo por el cual se disefia la estructura formal

de la empresa para usar en forma mas efectiva los recursos financieros, fisicos,

materiales y humanos de la instituciéon”. (1:124)

Fase del proceso administrativo que agrupa funciones, responsabilidades,
relaciones y niveles jerarquicos, con el fin de lograr la eficiencia en la ejecucion
de las actividades de una organizacion. La aplicacién de la fase de organizaciéon

brinda orden y claridad a la empresa, debido a que le permite utilizar de manera
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eficiente los recursos humanos, materiales, técnicos y financieros, encaminados

al logro de los obijetivos.

i. Elementos de la organizacién
A continuacion se analizan algunos elementos que conforman el concepto de

organizacion y que son de utilidad para el desarrollo de la investigacion.

a. Funciones
“Grupo de actividades afines necesarias para alcanzar los objetivos de una

organizacion”. (5:371)

Conjunto de actividades encaminadas al cumplimiento de un objetivo especifico,
al establecer adecuadamente las funciones para cada unidad administrativa, la

empresa coordina y desarrolla de manera eficiente sus actividades.

b. Jerarquias

‘Patron de diversos niveles de la estructura de una organizacion, en la cima
estan el gerente o los gerentes de mayor rango, responsables de las operaciones
de toda la organizacion, los gerentes de rangos mas bajos se ubican en los

diversos niveles descendentes de la organizacion”. (12:348)

Las jerarquias establecen los niveles de autoridad y responsabilidad dentro de
una organizacion, al definirlas los colaboradores conocen de forma clara las rutas
de comunicacion a travées de la cadena de mando, asimismo, establece patrones

para los ascensos dentro de la empresa.
c. Puesto

“‘Delinea los deberes y las condiciones relacionadas con el puesto. Proporciona

datos sobre lo que el aspirante hace, cdmo lo hace y por qué lo hace”. (1:165)
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Es una unidad de trabajo que se identifica por sus atribuciones y que tiene
asignadas responsabilidades para la ejecucién de una actividad en la empresa.
Con la definicion de los puestos, los colaboradores ejecutan de manera eficiente
las actividades en la organizacion.

ii. Instrumentos administrativos de organizacion

Entre los instrumentos administrativos de organizacion se encuentran: los
organigramas y los manuales de organizacion los cuales incluye la descripcion
técnica de los puestos y la descripcion de los procedimientos, para efectos de la

investigacion se analizaran los siguientes:

a. Organigramas
“Son representaciones graficas de la estructura formal de una organizacion, que
muestra las interrelaciones, las funciones, los niveles jerarquicos, las

obligaciones y la autoridad, existentes dentro de ésta". (11:92)

Representan graficamente la estructura organizacional de una empresa, donde
se observan las relaciones, funciones y niveles jerarquicos. La utilizaciéon de un
organigrama permite a la empresa plasmar y trasmitir gréaficamente la estructura

de la organizacion, orientada a la ejecucion eficiente de las actividades.

b. Descripcion de puestos
“Son documentos que precisan la identificacion de relaciones, funciones y

responsabilidades asignadas a los puestos de una organizacion”. (5:246)

Describe de forma ordenada las atribuciones y responsabilidades asignadas a un
puesto de trabajo, su implementacion proporciona orientacién en la capacitacion
del personal de nuevo ingreso, asimismo para definir el perfil de un colaborador

dentro de la organizacion.

27



c. Descripcion de procedimientos

“Constituyen un documento técnico que incluye informacion sobre la sucesion
cronoldgica y secuencial de operaciones concatenadas entre si, que se
constituyen en una unidad para la realizacion de una funcion, actividad a tarea

especificas en una organizacion”. (5:245)

Es un instrumento administrativo que contiene informacion detallada, ordenada,
sistematica e integral de los procedimientos a realizar en la empresa, permite
gue el personal conozca los diversos pasos a seguir para el desarrollo eficiente

de las actividades.

1.2.1.3 Integracién

“Esta funcion se lleva a cabo mediante la identificacion de los requerimientos de
fuerza de trabajo, la realizacion de un inventario del personal disponible y el
reclutamiento, seleccion, ubicacion, ascenso, evaluacion, planeacion profesional
compensaciones y capacitacion, a fin de lograr la eficaz y eficiente realizacion de

sus tareas” (9:36)

i. Gestion del talento humano

“Es el conjunto de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los
cargos gerenciales relacionados con las “personas” o recursos humanos,
incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y evaluacion del

desempeiio”. (3:9)

La gestion del talento humano implica una serie de actividades que involucran el
compromiso de la alta gerencia para atraer, gestionar desarrollar, motivar y
retener a los colaboradores de la organizacion, ademas mide y administra el
desempeiio a través de la capacitacion para tener una vision clara de las

competencias que tiene el personal y que necesitan para alcanzar el éxito
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personal y el de la organizacién, uno de sus principales objetivos es mantener y

mejorar las relaciones entre los directivos y colaboradores.

a. Proceso de gestién del talento humano
La gestion del talento humano esta integrada por seis procesos basicos:
procesos para integrar, organizar, recompensar, desarrollar, retener y auditar a

la personas, para efectos de la investigacion se hace mencion de las siguientes:

e Proceso para organizar personas

Es el proceso de asignar y posicionar a las personas en sus actividades en la
organizacion, incluye el disefio del cargo que se debe desempefar y la
evaluacion del desemperfio en el cargo, para la presente investigacion se define

el siguiente:

v/ Evaluacién de desempefio

“Es una apreciacion sistematica del desempefio de cada persona, en funcion de
las actividades que cumple, de las metas y resultados que debe alcanzar y de su
potencial de desarrollo. Es la identificacion, medicion y administracion del
desempeiio humano en las organizaciones”. (3:198)

La evaluaciéon del desempefio es una herramienta administrativa para medir el
rendimiento de los colaboradores al realizar las actividades, ademas se
determina el grado de cumplimiento de los objetivos individuales y se conoce el
potencial de desarrollo a futuro del personal, es importante la retroalimentaciéon
hacia los colaboradores para que conozcan su debilidades y fortalezas y mejorar

su desempefio en la organizacion.
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e Proceso para desarrollo de personas

El proceso de desarrollo de personas se relaciona estrechamente con la
formacion, son utilizados para capacitar e incrementar el desarrollo profesional y
persona, incluye capacitacion, desarrollo de personas, desarrollo de carrera,

entre otros, para efectos de la investigacion se hace mencion de la siguiente:

v Capacitacién
“‘Es el proceso de desarrollo de cualidades en los recursos humanos para
habilitarlos, con el fin de que sean mas productivos y contribuyan mejor a la

consecucion de los objetivos organizacionales”. (3:306)

La capacitacidon a los colaboradores representa un elemento importante para el
desarrollo eficiente de las actividades de la empresa, son acciones formativas
orientadas a desarrollar conocimientos, habilidades y actitudes del personal,
ademas ayuda a mantener y mejorar el desempefio de los colaboradores.

1.2.1.4 Direccién

“Es el conjunto de relaciones interpersonales en evolucion continua, por las que
el dirigente de un grupo busca guiar los esfuerzos y auspiciar la motivacién de
sus colaboradores, a fin de que sus actitudes y aptitudes se orienten al logro de

los objetivos de la institucion”. (1:202)

i. Motivacion

“Es un término genérico que se aplica a una amplia serie de impulsos, deseos,
necesidades, anhelos y fuerzas similares. Decir que los administradores motivan
a sus subordinados es decir que realizan cosas con las que esperan satisfacer
esos impulsos y deseos e inducir a los subordinados a actuar de determinada
manera”. (9:497)
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La motivacion laboral es un elemento fundamental para mantener un ambiente
agradable y proactivo en empresa, son acciones que la alta gerencia realiza para
incentivar a los colaboradores a realizar sus actividades de manera eficiente y

cumplir con los objetivos de la empresa.
Definido el conjunto de ideas y teorias que establecen la base que sustentara el

analisis de la situacién actual de la empresa, a continuacién se presenta el

diagndstico de planeacion estratégica como capitulo I1.
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA DE UNA EMPRESA
QUE BRINDA SERVICIOS Y ASESORIA ADUANAL EN LA CIUDAD DE
GUATEMALA

En este capitulo se presenta el diagnéstico relacionado con los planes a largo
plazo realizado a una empresa que brinda servicios y asesoria aduanal en la
ciudad de Guatemala, en donde se expone la situacion actual, antecedentes,
metodologia utilizada y el analisis de los factores internos y externos de la

organizacion.

2.1 Metodologia

Para realizar el diagndstico se utiliz6 el método cientifico en sus tres fases, la
indagadora, para lo cual se contact6 al gerente, jefes y colaboradores para
obtener informacion de fuentes primarias, ademas se utilizaron datos
secundarios, a través de consultas en documentos y la pagina de internet de la
empresa. Para validar las hip6tesis planteadas y corroborar la veracidad de los
datos se utilizé la fase demostrativa, y por medio de la fase expositiva se
presenta el informe final de tesis. Con el objetivo de conocer las causas
principales de la problemética, se analizé la informacién de lo general a lo

particular, utilizando el método deductivo.

v/ Técnicas de investigacion

Por medio de las técnicas de investigacion se realiz0 un censo con los 19
colaboradores que conforman la empresa, se obtuvo informacion de los 16
empleados, dos jefes y gerente general, asimismo por medio de la observacion
directa realizada en las instalaciones se conocieron aspectos importantes que
fueron de utilidad para validar la informacion obtenida de los cuestionarios que se
les realizo a los colaboradores de la organizacion y de la investigacion

bibliografica.



v Instrumentos

Para la recoleccion de informacion se utilizaron instrumentos, entre los cuales se
mencionan: un cuestionario que fue aplicado a los colaboradores del area
operativa, jefes y gerente general, una guia de observacion para las visitas que
se realizaron en las instalaciones de la empresa y las fichas bibliograficas. La
informacion obtenida fue tabulada y analizada y se utilizé6 de base para elaborar

el diagnostico de la situacion actual de la empresa.

2.2 Antecedentes de la empresa
La empresa fue fundada el 15 de febrero de 2005 por tres personas
emprendedoras, que iniciaron en el negocio de la asesoria en la importacion y

exportacién de mercaderia por via aérea, maritima y terrestre.

Después de cinco afios de su fundacién y tener una excelente aceptacion, ven la
necesidad de ampliar sus servicios ofreciendo opciones integrales en el negocio
de los tramites aduanales y entre los cuales se mencionan: el transporte de
mercaderia y mensajeria de documentos, lo cual les brindé6 un ancla para
posicionarse dentro del mercado; contando con diez colaboradores con alta
experiencia desarrollo un departamento especializado en la asesoria aduanal
con el objetivo de brindar atencién réapida y efectiva en los tramites en el
movimiento de carga, lo que les permiti6 aumentar su cartera de clientes y sus

ingresos.
Actualmente con 19 colaboradores y con nuevas instalaciones en una de zonas
de prestigio de la ciudad de Guatemala, ofrece servicios inspirados en brindar

calidad y eficiencia a los clientes, los cuales se mencionan a continuacion:

e Tramite de todo tipo de importacion y exportacién de carga aérea, maritima y

terrestre, bajo las diversas politicas aduanales.
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e Logistica y monitoreo del movimiento de la carga.

e Servicio de transporte hacia cualquier bodega o destino final en todo el pais.

e Servicio de mensajeria para entrega y recepcion de documentos.

e Pago de los derechos de aduanas y otros gastos propios del tramite de retiro

de carga.

v Clientes

La empresa al iniciar sus operaciones se orientd directamente al mercado de
clientes individuales y pequefias empresas lo que le permitio darse a conocer
dentro del sector de la asesoria aduanal, pasado los afios fueron aumentando
su cartera de clientes contando con mayor experiencia y ofreciendo diversos

servicios a diferente tipo de sector empresarial.

A continuacion se presenta el crecimiento en la cartera de clientes de la empresa
objeto de analisis:
Cuadro 1
Crecimiento en cartera de clientes
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afo 2013-2017

Ao Clientes Crecimiento
2013 35 100%
2014 50 143%
2015 120 240%
2016 138 115%
2017 153 111%

Fuente: elaboracion propia. Septiembre 2018.

El cuadro anterior muestra el comportamiento de la cartera de clientes, y como
se puede observar en los ultimos cinco afios su crecimiento ha sido constante y

fue notorio en el afo 2015 con un incremento de 70 clientes, la razén del
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aumento se debid a que a finales del afio 2014 los directivos toman la decision
de realizar ciertos cambios administrativos y operativos, y uno de ellos fue crear
un puesto de trabajo enfocado a realizar labores de ventas y brindar el
seguimiento adecuado a cada gestion de tramite ingresada, lo cual le beneficio
para captar nuevos clientes, crear lealtad en los existentes y promocionar los
servicios, ademas cambiaron la ubicacion de las instalaciones, localizandola en
una de la zonas de mayor prestigio de la ciudad de Guatemala, con amplio
parqueo, con el espacio adecuado para cada area de trabajo y ofreciendo

comodidad a los clientes y colaboradores.

v' Segmento del mercado

Actualmente la empresa brinda los servicios de asesoria aduanal a 153 clientes
gue se dedican a diferentes sectores productivos, su mayor segmento se
encuentra en las empresas importadoras de productos, principalmente en el
sector de la industria, transporte y construccion, los cuales estan distribuidos de

la siguiente manera:

Cuadro 2
Cartera de clientes por segmento
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ano 2018
SECTOR . Cantidad de C-Iientes
Importaciones Exportaciones TOTAL
Agrario y manufactura 10 5 15
Industrial, transporte, construccion, etc. 52 18 70
Bienes de consumo y otros 51 17 68
TOTALES 113 40 153

Fuente: elaboracién propia. Septiembre 2018.
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v/ Técnicas de mercadeo

La empresa actualmente utiliza ciertas técnicas de mercado para ofrecer sus
servicios, una de ellas es el mercadeo directo por medio de las referencias de los
clientes actuales, telemarketing, utilizan medios impresos como volantes y tienen

una pagina de internet donde brindan informacion de los servicios.

v Precios

Actualmente en Guatemala existe diversidad de empresas que se dedican a
brindar servicios y asesoria aduanal, algunas ofrecen los servicios basicos como
por ejemplo, el tramite de una declaracidbn aduanera o el transporte de la
mercaderia, otros ofrecen opciones mas integrales, como el almacenaje,
transporte y monitoreo de mercaderia, asesoria personalizada, entre otras, cada
una ofrece diferentes precios y como referencia a continuacién se presenta un
cuadro comparativo del precio promedio del tramite de una declaracién aduanera

en relacion a la competencia:

Cuadro 3
Precios de los servicios
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala

Afo 2018
Precio tramite de declaracion
Empresa
aduanera terrestre
A 1,050.00
En investigacion 1,100.00
B 1,225.00
C 1,350.00

Fuente: elaboracion propia. Septiembre 2018.
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2.3 Situacion actual de planeacién estratégica

Por medio del cuestionario que se le realizo a los colaboradores de la empresa,
al indagar sobre como se aplica la planeacion en la unidad de analisis, se
determin6é que generalmente cuando se realiza una actividad o proyecto, los
encargados de planificarlo son el gerente general y los jefes, sin embargo esta se
realiza de manera informal e improvisada, sin tomar en cuenta los factores

internos y externos que les puedan beneficiar o afectar.

La mayoria de colaboradores desconoce si la empresa tiene planes precisos,
ademas mencionan que no siempre se les retroalimenta de las actividades que
planifican y que los medios que utilizan para informarles son: verbalmente y
correo electronico. Ademas se determiné que la empresa no utiliza herramientas
administrativas de planificacion que brinden los lineamientos adecuados para el
seguimiento, evaluacién y cumplimiento de las estrategias que se establecen en

la organizacion.

2.3.1 Filosofia empresarial

Se determind que la empresa tiene deficiencia para establecer formalmente una
filosofia empresarial, ademas algunos colaboradores no tienen claridad de los
conceptos de mision, vision y valores, lo cual refleja un proceso de planificacion
deficiente que afecta el desarrollo de los colaboradores y su identificacion con la

empresa para el logro de los objetivos.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos respecto a los elementos

analizados de la filosofia empresarial:
2.3.1.1 Misién

Segun visitas realizadas se determind que la empresa tiene deficiencia para

establecer por escrito de una declaracion de la mision, y para conocer la opinion
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de los colaboradores se les pregunto si conocen la actividad principal de la

organizacion y los resultados obtenidos se presentan a continuacion:

Segun los resultados obtenidos se observé que la mayoria de colaboradores si
conoce la actividad de la empresa y es principalmente por las actividades que
realizan diariamente y porque la han escuchado de sus comparfieros, ademas
mencionan que la principal funcion de la organizacion es el tramite aduanal de
importacion y exportacion de mercaderia; sin embargo existe desconocimiento
del concepto de misién y de la importancia que representa, algunos empleados
no tienen claridad de la naturaleza de la empresa y cada uno realiza sus

actividades de acuerdo a lo que percibe y no en buscar un objetivo en comun.

El gerente general y los jefes de area, confirman que la empresa actualmente no
tiene una declaracion formal de la misiébn, mencionan tener claro el propdsito de
la empresa pero no esta plasmado de manera técnica para darla a conocer a los
colaboradores, ademas se observo que hay falta de interés de algunos directivos
para establecerla y comunicarla dentro de la organizacién debido a que no lo
tienen como prioridad en sus actividades, asimismo por la falta de experiencia y
conocimiento sobre el tema no se han realizado actividades para establecerla y

comunicarla de manera formal.

i. Vision

Actualmente la empresa tiene deficiencia para definir por escrito la declaracion
formal de la vision, por ello se les pregunto a los colaboradores si conocian el fin
principal de la organizacion y los resultados obtenidos se presentan a

continuacion:

Algunos colaboradores desconocen el fin principal de la empresa y mencionan
gue todo lo relacionado a planes y logros de la organizacion solo es comunicado

a nivel gerencial, las personas que la conocen mencionan que la ven en
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constante crecimiento, ofreciendo nuevos servicios y con solidez dentro del
mercado, no obstante por la falta de interés de los directivos en establecerla, los
colaboradores desconocen la importancia y lo que representa para la

organizacion contar con la declaracion formal de la vision.

El gerente general y los jefes de area, indicaron que actualmente no la tienen
definida y que por el momento no hay un plan para establecerla y darla a
conocer, sin embargo han notado que esto ha repercutido en el comportamiento
del personal debido a que no cuentan con una direccién especifica que los

motive para el logro de los objetivos.

Con base en lo anterior se establece que existen colaboradores que no tienen
claridad de la visidbn debido a que desconocen el rumbo de la organizacion,
asimismo por falta de experiencia administrativa y conocimiento técnico de los
directivos, no se ha establecido de manera formal, lo cual provoca que el
personal trabaje en diferente direccidn y sin motivacién alguna por alcanzar un fin

en comun.
ii. Valores

Se les pregunto a los colaboradores que valores se aplican dentro de la empresa

y los resultados fueron los siguientes:
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Los valores que actualmente prevalecen dentro de la empresa, segun los

colaboradores son los siguientes:

e Responsabilidad: cumplir con las actividades de forma eficiente para lograr

los objetivos.

e Actitud de servicio: ofrecer un servicio de calidad, para crear lealtad en los

clientes tanto internos como externos.

e Puntualidad: brindar el servicio en tiempo oportuno para la satisfaccion del

cliente.
e Honestidad: en la ejecucion de las actividades ante los clientes y la empresa.

e Respeto: con los clientes y compafieros de la empresa al ejercer las

actividades con cortesia y atencion.

Se determind que los valores mencionados por los colaboradores son aquellos
con los que mas se identifican y los que ponen en practica dentro de la
organizacion, en las visitas realizadas a las instalaciones se observd que
actualmente la empresa no tiene identificado los valores que permitan orientar el
comportamiento de los colaboradores hacia el cumplimiento eficiente de las
actividades, asimismo el gerente general y jefes de area expresaron que no se

ha realizado ninguna actividad para establecerlos y comunicarlos al personal.
2.3.1.2 Objetivos

Al preguntarles a los colaboradores si conocen los objetivos de la empresa, los

resultados se presentan a continuacion:
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Grafica 10
Conocimiento de objetivos
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Fuente: elaboracion propia. Septiembre 2018.

En el grafica anterior se puede observar que de los 16 colaboradores del area
operativa que fueron encuestados, 14 de ellos mencionan si conocer los
objetivos, pero no porque se los hayan comunicado formalmente si no por la
relacibn que tienen con sus jefes y por ciertas actividades donde son
involucrados y mencionan como objetivos los siguientes: brindar un servicio de
excelencia, ofrecer diversidad de servicios relacionados a la rama, incrementar
las ventas y mejorar la participacion dentro del mercado, sin embargo dos
respondieron negativamente al cuestionarles si conocen los objetivos de la

empresa.
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Ademas se verificd que la empresa no tiene definidos por escrito los objetivos
generales y especificos, segun comentarios del gerente general y jefes de area
mencionan que no tienen claridad de los objetivos que buscan para la
organizacion debido a que son muy generales y ambiguos, indican como
objetivos: ser una de la mejores empresas a nivel nacional en servicios de
asesoria en la importacion y exportacion de mercaderia, incrementar sus clientes

e ingresos.

El desconocimiento y la falta de compromiso por parte de los directivos en
establecer los objetivos, impide que los colaboradores estén informados de lo
que se busca en un futuro, desvian sus esfuerzos hacia otro fin y desconocen el

grado de aporte que tienen las actividades que realizan dentro la empresa.

2.3.1.3 Estrategias

Con respecto a la definicion de estrategias dentro de la empresa, al consultarle al
gerente general y jefes de area, indicaron que actualmente no las tienen
definidas formalmente y mencionan las siguientes: brindar servicios de alta
calidad, ofrecer las mejores tarifas del mercado y utilizar medios de publicidad

para dar mayor informacion de los servicios que ofrecen.

Los colaboradores del area operativa indicaron que desconocen si la empresa
tiene estrategias, debido a que los jefes se limitan en brindarles informacién

sobre las acciones que la empresa realiza para lograr los objetivos.

Se determino que la empresa no cuenta con estrategias debidamente formuladas
gue brinden acciones para desarrollarse de manera eficiente en el mercado,
asimismo se observd que los colaboradores no tienen conocimiento del concepto

de estrategia y de la utilidad que tiene para la organizacion.
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2.3.2 Analisis FODA

Se realiz6 un analisis de los factores internos y externos establecidos en la
empresa, tomando el total de los colaboradores, un gerente, dos jefes de area 'y
16 personas del nivel operativo y administrativo, lo cual se verificé con las
diferentes técnicas de investigacion aplicadas, cuestionarios y observacion

realizada en la empresa.

2.3.2.1 Fortalezas
A continuacibn se muestra los resultados obtenidos de las principales
caracteristicas positivas que posee la empresa y que fortalecen su desarrollo en

el mercado:
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F1 Estabilidad econ6émica

La empresa cuenta con estabilidad econémica que le permite brindar seguridad a
sus colaboradores, confianza a sus clientes y solvencia para cubrir cualquier
contingencia que se presente en el futuro, el contar con un capital propio le
brinda un soporte para el buen funcionamiento de las operaciones y garantizar la

satisfaccion de los clientes y su desarrollo dentro del mercado.

F2 Experiencia de los colaboradores

Con diez afios en el mercado ha logrado ampliar su experiencia, esto se debe a
gue la mayoria de los colaboradores tienen varios afios laborando para la
organizacion lo cual les permite aumentar sus conocimientos, auto capacitarse y
lograr un buen desempefio dentro de su area de trabajo, asimismo los jefes y
gerente general les han trasmitido sus conocimientos, lo cual brinda confianza y
lealtad en sus clientes manteniendo su prestigio dentro del sector de la asesoria

en la importacion y exportacion.

F3 Calidad de servicio

La organizacién como parte de su cultura, promueve el servicio de excelencia por
medio de sus colaboradores comprometidos en buscar la satisfaccion
permanente de sus clientes, ofreciendo atencion rapida y eficiente lo que le ha
permitido posicionarse dentro del mercado cumpliendo con las expectativas
esperadas por el grupo objetivo. El servicio de calidad es un elemento importante
para el buen desarrollo de la empresa, este es un factor diferenciador con
relacion a las demas empresas de la competencia que le ha brindado un ancla

para captar nuevos clientes.
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F4 Colaboradores motivados

Actualmente la empresa mantiene motivado a su personal por medio de
actividades recreativas y de convivencia como lo son: reconocimientos por
desempeiio por medio de la premiacion del empleado del mes, dias libres por
cumplimiento de indicadores, celebraciones con el equipo de trabajo y otras
actividades que han fomentado la colaboracion e integracion entre los

colaboradores.

F5 Trabajo en equipo

Dentro de la organizacion por medio del compromiso de jefes y gerente general
se promueve el trabajo en equipo, con el objetivo de alcanzar el bien comun, esto
se ve reflejado en el apoyo que se brinda a los colaboradores, al momento de
realizar cualquier actividad que tenga como fin primordial la satisfaccion de los
clientes. Al realizar la visita se observé que al momento de solicitar ayuda o
realizar una consulta efectivamente los colaboradores presentan una actitud de
servicio hacia sus comparieros, de igual manera cuando se tiene algun problema

este es solucionado como equipo de trabajo.

F6 Ubicacion fisica de la empresa

Segun los resultados obtenidos se determind que dentro de los elementos que
fortalecen el desarrollo de la organizacion se pueden mencionar la ubicacion de
la empresa, actualmente se ubica en una de las zonas de mayor prestigio de la
ciudad capital de Guatemala que brinda un facil acceso para realizar cualquier
negocio empresarial, ademas disponen de un parqueo propio y areas destinadas
para la recepcion de clientes, proveedores y cualquier persona que la visite,

permitiendo ofrecer una atencion agradable.
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2.3.2.2 Debilidades

Segun los resultados obtenidos, la siguiente grafica muestra los factores
negativos que posee la empresa objeto de andlisis y que afectan directamente el
logro de los objetivos:
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Grafica 12
Debilidades
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D1 Deficiencia en publicidad

Actualmente la empresa utiliza poca publicidad para dar conocer sus servicios,
entre las cuales se mencionan: referencias de los clientes actuales, envid de
informacion por correo electronico, volantes y una pagina de internet poca
atractiva y con informacion basica de la organizacion, esto limita llegar a clientes
potenciales y posicionar su marca dentro del mercado de la importacion y

exportacién de mercaderia.

En la visita se observé que las instalaciones no cuenta con un rétulo que
identifique a la empresa, asimismo el gerente general y los jefes mencionan que
no han realizado una campafia formal de publicidad debido a que no estan
preparados para realizar una inversion de ese tipo, sin embargo estan abiertos a
utilizar otro tipo de medios accesibles para ofrecer de manera innovadora los

servicios a clientes potenciales.

D2 No posee descriptor de procedimientos

La empresa no cuenta con una descripcién por escrito de los procedimientos a
seguir para la ejecucién de una actividad; cuando se realiza algun cambio en los
puestos de trabajo o se brinda una instruccion se efectia de forma verbal y sin
ningun lineamiento, lo cual provoca duplicidad en las funciones, falta de
coordinacion en la asignacion de las responsabilidades y por ende deficiencias e

incumplimiento en las tareas asignadas a cada colaborador.

D3 Organigrama no definido formalmente

Se estableci6 que empresa no cuenta con un organigrama formalmente
establecido, por ello algunos colaboradores desconocen quien es su jefe;

ademas se observl que algunos puestos de trabajo no estan claros dentro de la
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organizacion, lo cual refleja falta de coordinacidon entre las unidades
administrativas y limita conocer con exactitud las lineas jerarquicas y relaciones
de autoridad que existen entre el personal de la empresa, por la falta de
conocimiento y experiencia de los directores de la organizacion no se ha

definido ni plasmado dentro de las instalaciones.

D4 Descriptores de puestos no definidos

La organizacion no tiene establecida formalmente una descripcion técnica de
cada puesto de trabajo que defina a detalle el perfil de un colaborador, esto se ve
reflejado cuando se dan cambios, ascensos, o0 ingresan nuevos colaboradores
donde la integracion se realiza sin conocer el objetivo del puesto y lo que se
debe cumplir para desempefar una actividad de forma eficiente, al preguntarle a
los colaboradores el nombre de su puesto algunos lo desconocen, asimismo no

tienen claro el objetivo de su puesto de trabajo.

D5 Poca capacitacién al personal

La capacitacion que se brinda al personal dentro de la organizacion no es la
adecuada, segun mencionan los colaboradores los jefes son los encargados de
retroalimentarles de los nuevos procedimientos y politicas fiscales, y en
ocasiones han asistido a capacitaciones, esto se ve reflejado en la ejecucion de
algunas actividades las cuales se realizan de manera deficiente lo cual provoca
baja productividad, pago de multas y penalizaciones ante las entidades
aduaneras, al no promover una capacitacion constante y adecuada se limita el
desarrollo del recurso humano y no son aprovechadas sus capacidades al

maximo.
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D6 Comunicacion deficiente

Se observé que la empresa ha tenido problemas en la comunicacion debido a
gue los colaboradores no siempre estan informados de los cambios que se
realizan dentro de la organizacion como por ejemplo: cambio en funciones y
responsabilidades entre los departamentos, actividades, vacaciones, logros
alcanzados, ascensos e ingreso de nuevo personal. A pesar de contar con
herramientas de comunicacion estas no son utilizadas para informar al personal,
lo que provoca deficiencia en la coordinacién de las actividades, en el servicio al

cliente y en el cumplimiento de los objetivos.
2.3.2.3 Oportunidades

A continuacién se muestra la gréfica con los principales factores externos que

posee la empresa y le pueden beneficiar para el cumplimiento de los objetivos:
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Grafica 13
Oportunidades
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O1 Crecimiento del mercado

El crecimiento del mercado de las importaciones y exportaciones en el pais es
una oportunidad para buscar nichos de mercado no atendidos y que requieren
los servicios, lo cual incrementaria las ventas y la cartera de clientes, asimismo
los cambios favorables del mercado como la apertura de nuevas empresas e
incremento en las operaciones de importacion y exportacion pueden ser un ancla
para atraer nuevas oportunidades de negocio, segun datos del 2014 para el 2017
los montos en las operaciones de exportacion han aumentado en un 102% y en
las importaciones un 104% y se ha visto un cambio en el comportamiento de
algunos sectores como por ejemplo en la importacion de los productos de
consumo masivo los cuales han incrementado sus operaciones en 114% lo cual

indica que hay una oportunidad en ese sector.

02 Diversificacion de servicios

En el estudio realizado los colaboradores indicaron que la empresa para
desarrollarse dentro del mercado puede ampliar su linea de servicios, ofreciendo
opciones integrales a clientes potenciales en relacion a la asesoria de
importacion y exportacion de mercaderia, con el objetivo de brindar a los clientes
un valor agregado que le permita desarrollar sus negocios de forma eficiente, de
los cuales se pueden mencionar: asesorias técnicas, sistemas de monitoreo,
almacenamiento y transporte de mercaderia, asimismo por medio de informacion
proporcionada por la empresa objeto de andlisis se determiné que la
competencia ofrece diversidad de servicios, lo cual brinda una ventaja

competitiva dentro del mercado.

A continuacion se presenta un cuadro comparativo con los servicios que se

ofrecen en el mercado:
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Cuadro 4
Servicios que ofrecen la empresa y sus principales competidores
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala

Afio 2018
No. Servicios if\%@:;zs:cieénn C:mpe;'doris
1 |[Tramite de Importacion X X X X
2 | Tramite de Exportacion X X X | X
3 | Transporte de mercaderia X X
4 | Almacenaje de mercaderia X
5 [ Monitoreo de carga X X X | X
6 |Asesoria juridica aduanera X
7 | Mensajeria de documentos X X X X

Fuente: elaboracion propia. Septiembre 2018

En el cuadro anterior se observa que la mayoria de empresas ofrece los servicios
basicos, sin embargo hay algunas que han desarrollado servicios que

complementan y bridan una opcién diferente a los clientes.

03 Avances tecnologicos

La empresa puede hacer uso de tecnologia moderna, como software, equipos y
sistemas de computacion, que le permita ser eficiente en sus procesos y
brindarles a los clientes un servicio de calidad por medio de la respuesta
inmediata a sus gestiones. Segun informacién proporcionada por le empresa se
determind que la competencia utilizan un sistema de monitoreo que por medio de
un sitio web y una clave Unica los clientes pueden ingresar y estar informados en
linea de sus operaciones, al utilizar este tipo de herramientas la empresa ofrece
una opcion diferente a los clientes brindando calidad y eficiencia en el

seguimiento de las operaciones.
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O4 Utilizacion de medios publicitarios

Actualmente para que un producto o servicio pueda sobrevivir dentro de un
mercado competitivo, es necesario utilizar medios de publicidad efectivos e
innovadores, las organizaciones se enfrentan a cambios tecnolégicos, a clientes
con mayores exigencias y con nuevas necesidades, por lo cual la empresa
puede hacer uso de herramientas de publicidad digital y medios directos, como
por ejemplo: el internet que es un medio masivo donde se puede dar a conocer
los servicios de manera rapida y enfocadas a clientes potenciales, utilizar
publicidad por medio de vinculos web colocados en sitios relacionados a la
importacién y exportacion, redes sociales, entro otras, o medios tradicionales

como vallas publicitarias en puntos estratégicos, peridédicos y revistas.

O5 Alianzas comerciales

Para promover el sector de las importaciones y exportaciones algunas
organizaciones realizan eventos y ferias nacionales e internacionales donde
productores e importadores buscan posicionarse dentro del mercado, la empresa
puede realizar alianzas comerciales con los diferentes organizadores para
participar en dichas actividades y dar a conocer sus servicios, asimismo
impulsar acciones de promocion comercial que permita fortalecer su presencia

como marca en el mercado.

En el siguiente cuadro se presentan algunos eventos y ferias, que por medio de
la participacion de pequefias y medianas empresas promueven la importacion y
exportacion sus productos, ademas brindan oportunidades de negocio entre las

organizaciones participantes:
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Cuadro 5
Eventos de importacion y exportacion en Guatemala
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afo 2018

No. Organizacion Sector

1 |Céamara de Comercio |Agricolas, Comerciales, Calzado (Expocalzado)

2 |AGEXPORT Textil (Manufexport), Mobiliario (Expomueble)

Joyeria, Artesania, Textiles para ropa, Vidrio (New
World Crafts Guatemala)

3 | CorpoEventos Ferreteria (Ferretexpo),

4 | Agrovision Ganaderia y Agricultura (Expo Agrovision)

Materiales para Construccion (Congreso Técnico

5 | Ficem Ficem)

Fuente: elaboracion propia. Septiembre 2018

2.3.2.4 Amenazas
La gréfica siguiente muestra los principales factores externos que afectan el

desarrollo y crecimiento de la empresa objeto de analisis:
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Grafica 14
Amenazas
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Al Crecimiento de la competencia

El crecimiento constante de la economia del pais ha sido parte fundamental para
gue varias empresas ingresen al negocio de los servicios de importacion y
exportacion de mercaderia, lo cual ha generado mayor competencia para la
empresa afectando en cierta medida su desarrollo dentro del mercado, asimismo

esto limita la busqueda de nuevos nichos de mercado.

A2 Competencia con mayores beneficios

Con la informacion proporcionada por la empresa se estableci6 que la
competencia han desarrollado estrategias de negocio ofreciendo a los clientes
variedad de beneficios para su negocio, lo cual les brinda una ventaja
competitiva dentro del mercado, algunas de ellas asesorias y capacitaciones
personalizadas a sus clientes, cuentan con sistemas modernos que le permite a
los clientes dar seguimiento a sus operaciones desde su oficina o lugar de

trabajo.

Los principales competidores de la empresa se presentan en el siguiente cuadro,
por medio de un analisis de beneficios que brinda informacion de los diferentes
factores que busca un cliente, como calidad, precio, innovacién, cobertura,

servicio, entre otros:
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Cuadro 6
Andlisis de los beneficios que ofrece la empresa y sus principales competidores
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala

Ano 2018
Beneficio de analisis Empresa Competidores
Se calificade 1 a 10 A B C
Calidad de los servicios 9 8 8 9
Precio en los servicios 8 8 9
Innovacioén en productos 7 7 8 9
Diversidad en servicios 7 7 8 9
Cobertura 8 7
Servicio al cliente 9 8 9 9
Tiempo de respuesta 8 7 8 9

I Excelente 9-10 Bueno 7-8 Regular 5-6 Malo 3-4 MuyMalo 1-2 |

Fuente: elaboracién propia. Septiembre 2018.

Por medio del andlisis comparativo se determiné que la empresa objeto de
analisis ofrece algunos beneficios similares a los de la competencia sin embargo
hay algunos factores que tiene que fortalecer como por ejemplo la innovacion y la
diversificacion de los productos, algunas empresas ofrecen servicios integrales
como por ejemplo almacenaje y asesoria técnica, lo cual les brinda una ventaja
competitiva en el mercado, entre los factores positivos analizados se pueden

mencionar la calidad en los productos y el servicio al cliente.

A3 Cambios en politicas fiscales

Los cambios en las politicas fiscales es otro factor externo que afecta
directamente a la organizacion, al existir aumento en los aranceles de las

importaciones y exportaciones, la empresa tendria que evaluar la modificacion en
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el precio de los servicios afectados debido a que aumentarian los costos
operativos, segun comentarios del jefe de operaciones, actualmente no se ha
notado un cambio en dichos aranceles sin embargo es algo que se debe tener en
consideracion por ser un elemento que va inmerso en los precio de algunos

servicios que ofrecen.

A4 Poca oferta de personal técnico y capacitado en el mercado laboral

El recurso humano es uno de los elemento mas importante para cualquier
organizacion y por esta razon las competencia laborales del personal dentro de
la misma son fundamentales para el desarrollo de las actividades, segun
comentarios de los directivos al momento de realizar contrataciones han
observado que existe poca oferta de personal técnico y capacitado en el
mercado laboral de los servicios de importaciones y exportaciones de
mercaderia, debido a que las personas no lo ven como un area profesional para
su desarrollo o no cuenta con la capacidad o experiencia en el ramo, lo cual
dificulta encontrar el perfil idéneo y de calidad cuando se requiere contratar mano

de obra.
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2.3.3 Factores internos y externos determinados
A continuacion se presenta la integracion de los 4 factores descritos a través del
andlisis FODA.

Grafica 15
Factores internos y externos
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Ano 2018

Fortalezas (F) Debilidades (D)

1. Ausencia de un sistema de planificacion

1. Estabilidad econdmica estrategica.

2. Falta de una filosofia empresarial

2. Experiencia de los colaboradores 3. Deficiencia en publicidad

3. Calidad de servicio 4. No posee descriptor de procedimientos
Factores
Internos 4. Colaboradores motivados 5. Organigrama no definido formalmente
5. Trabajo en equipo 6. Descriptores de puestos no definidos
6. Ubicacion fisica de la empresa 7. Poca capacitacion al personal
8. Comunicacion deficiente
Oportunidades (O) Amenazas (A)
1. Crecimiento del mercado 1. Crecimiento de la competencia
. e, - 2. Beneficios adicionales que ofrece la
2. Diversificacion de servicios mpetenci
Factores competencia
Externos 3. Avances tecnoldégicos 3. Cambios en politicas fiscales

4. Poca oferta de personal técnico y

4. Utilizacion de medios publicitarios .
capacitado en el mercado laboral.

5. Alianzas comerciales

Fuente: elaboracién propia. Septiembre 2018.
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Grafica 16
Matriz FODA

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortalezas

Debilidades

1. Instalaciones adecuadas

2. Estabilidad econémica

3. Experiencia de los colaboradores
4. Calidad de servicio

5. Colaboradores motivados

6. Trabajo en equipo

1. Ausencia de un sistema de planeacion estratégica
2. Filosofia empresarial no establecida formalmente
3. Deficiencia en publicidad

4. No posee descripcion de procedimientos

5. Organigrama no definido formalmente

6. Descriptores de puestos no definidos

7. Poca capacitacion al personal

8. Comunicacion deficiente

Oportunidades (O)

Estrategias (FO)

Estrategias (DO)

1. Crecimiento del mercado

2. Diversificacion de servicios

3. Avances tecnoldgicos

4. Utilizacion de medios publicitarios
5. Alianzas comerciales

1. Utilizar medios de publicidad, para brindar mayor informacion
de los servicios que ofrece la empresa, incrementar la cartera de
clientes y mejorar la participacion en el mercado.
(F2,F3,F4,01,03,04)

2. Diversificar los servicios que ofrece la empresa por medio del
almacenaje de mercaderia, para incrementar su rentabilidad y
brindarles a los clientes una opcién integral a su negocio.
(F1,F2,F3,01,02,03)

1

. Establecer y dar a conocer la
organizacién, para

filosofia empresarial en la
crear identidad y compromiso en los

colaboradores para el logro de los objetivos de la organizacion y para
ser competitivos en el mercado. (D1,D02,01,04)

2.

Implementar el cuadro de mando integral para alinear los

objetivos de la organizacion y medir los resultados desde una
perspectiva estratégica y facilite el crecimiento en el mercado.
(D1,D2,D8,01,02)

Amenazas (A)

Estrategias (FA)

Estrategias (DA)

1. Crecimiento de la competencia

2. Beneficios adicionales que ofrece la
competencia

3. Cambios en politicas fiscales

4. Poca oferta de personal técnico y
capacitado en el mercado laboral

1. Realizar cursos de capacitacion relacionados a los tramites
aduanales, para mejorar el conocimiento y habilidades de los
colaboradores y para que las actividades se desarrollen de
manera eficiente. (F2,F3,F5,F6,A3)

2. Implementar una evaluacién de servicio para conocer los
gustos y preferencias de los clientes, satisfacer sus necesidades y
crear retencidon en los clientes actuales y potenciales.
(F2,F3,A1,A2,A4)

1

. Realizar alianzas comerciales con eventos y ferias relacionadas a la

importacion y exportacion, para dar a conocer los servicios y buscar
acercamiento con clientes potenciales. (D2,06,07,A1,A2)

2.

Implementar un redisefio organizacional para mejorar el

rendimiento de los colaboradores, la comunicacion, ser eficiente en
la utilizaciéon de los recursos y generar mayor rentabilidad.
(D2,D3,D4,D5,D6, D8,A1,A2,A3)

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.




2.4 Analisis de resultados
Después de realizar el andlisis de la situacion actual de la empresa, a

continuacion se describen los hallazgos obtenidos:

Actualmente la empresa objeto de analisis carece de un planeacion a largo plazo
lo cual limita su crecimiento y la correcta toma de decisiones para dirigir de

manera eficiente los recursos y las actividades de la misma.

Por la falta de experiencia administrativa de sus directivos la organizacién ha
tenido problemas en la ejecucion de algunas actividades que limitan su desarrollo
dentro del mercado, esto se ve reflejlado en el comportamiento de los
colaboradores que no se sienten identificados ni integrados con la empresa,
debido a que no cuentan con una filosofia empresarial que los motive y que los
integre a un fin comun dentro de la misma, asimismo les brinde una idea clara de
la naturaleza de la empresa, de lo que desea alcanzar en un futuro, de sus

valores y de los objetivos.

La empresa carece de un proceso de planeacion formal que brinde los
lineamientos necesarios para ejecutar una actividad de manera eficiente,
asimismo no tiene claridad de los elementos que la componen, las decisiones
son tomadas de manera individual y los directivos carecen de conocimientos
técnicos para establecer planes a largo plazo y estrategias, ademas no cuentan

con herramientas de control, seguimiento y evaluaciéon de los planes.

El organigrama de la empresa no esta formalmente establecido, lo cual afecta la
orientacién de los colaboradores y limita la coordinacion entre las unidades de
trabajo, de esta manera cuando se realizan cambios en las responsabilidades y
atribuciones entre el personal estos no son comunicados de forma adecuada lo

gue provoca retrasos e incumplimiento en cada uno de los procesos.
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La organizacion brinda poca capacitacion a sus colaboradores, lo cual impide la
optimizacién adecuada del recurso humano y el desarrollo de sus capacidades
dentro de la empresa. Los medios de comunicacion interna que utiliza la
organizacion no han sido los apropiados para informar a los colaboradores
debido a que no siempre estan informados de las actividades y cambios que se

realizan dentro de la misma.

La empresa carece de manuales de organizacién que le brinden los lineamientos
adecuados para la ejecucidn eficiente de las actividades, entre ellos se
mencionan: la descripcion técnica de los puesto y la descripcidbn de
procedimientos, esto dificulta que los colaboradores tengan conocimiento de los
procedimientos y las responsabilidades que deben cumplir en su puesto de
trabajo, ademas limita el cumplimiento de los objetivos operativos en cada area

de la organizacion.

Desde sus inicios la empresa se ha limitado al uso de medios publicitarios para
dar a conocer sus servicios de una forma innovadora, principalmente se ha
dedicado a crear fidelidad entre sus clientes actuales dificultando llegar a

clientes potenciales.

Por lo expuesto es importante establecer una planeacion estratégica para que la
empresa objeto de analisis pueda aprovechar sus fortalezas y oportunidades vy
ser competitiva dentro del mercado de los servicios y asesoria en la importacion
y exportacion de mercaderia, asimismo minimizar sus debilidades y amenazas
para desarrollase de manera eficiente y para alcanzar los objetivos

organizacionales.

65



CAPITULO Il
PLANEACION ESTRATEGICA PARA UNA EMPRESA QUE BRINDA
SERVICIOS Y ASESORIA ADUANAL EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

De acuerdo a los resultados obtenidos en el diagnostico FODA, se presenta la
propuesta de planeacion estratégica para la empresa objeto de analisis, que
incluye la filosofia empresarial, integrada por mision, vision, valores y objetivos,
las estrategias con su respectivo plan de accion el cual se utilizara para la
ejecucion y evaluaciéon de las mismas con el objetivo de que la organizacion se
desarrolle de manera eficiente dentro del mercado de la asesoria en importacion

y exportacion.

3.1 Justificacion

La empresa objeto de analisis ofrece servicios y asesoria en importacion y
exportacion de mercaderia, cuenta con 19 colaboradores, los cuales han sido
integrados a la organizacién segun la necesidad, sin ninguna planificacion e
induccion previa, recientemente han realizado algunos cambios en su estructura
y procesos los cuales han surgido por cuenta propia y por esta razén no tienen
identificados con claridad los objetivos ni estrategias que llevaran a cabo para
integrar a los miembros de la empresa a dichos cambios.

El desconocimiento y falta de experiencia administrativa de los directivos en la
definicion de planes a largo plazo han llevado a la organizacion a tener dificultad
en la ejecucion y cumplimiento de algunas actividades, lo que provoca
percepcion negativa hacia los clientes, deficiencia en la asignacion de los
recursos, poca identificacién y participacién de los colaboradores hacia la

empresa.

Por lo anterior se presenta la siguiente planeacion estratégica, que le permitira a

la empresa una efectiva toma de decisiones y la integracion de los colaboradores



para que conozcan los objetivos organizacionales y las estrategias propuestas,
asimismo incluye herramientas para la ejecucion eficiente de las actividades

enfocada a la satisfaccion del cliente y el logro de los objetivos organizacionales.

3.2 Objetivo de la propuesta

Implementar en un 100% la planeacion estratégica propuesta para la empresa,
en un periodo de dos afios a partir del afio 2019, que permita una efectiva toma
de decisiones y que las actividades se desarrollen de manera eficiente para el

logro de los objetivos organizacionales.

3.3 Filosofia empresarial
Se presenta la filosofia empresarial propuesta para la empresa objeto de analisis,

gue incluye misioén, visién, valores y objetivos:

3.3.1 Misién

Somos una empresa dedicada a ofrecer servicios y asesoria personalizada en la
importacion y exportacion de mercaderia, por medio de nuestra experiencia y
colaboradores comprometidos buscamos brindar servicios de alta calidad
enfocados a la satisfaccion de nuestros clientes, apoyando el crecimiento
econdmico y social de Guatemala.

3.3.1.1 Visién
Ser reconocidos como una de las empresas lideres a nivel nacional en servicios
y asesoria de importacion y exportacion de mercaderia, ofreciendo calidad,

confianza y seguridad a nuestros clientes.
3.3.1.2 Valores
A continuacion se describen los valores propuestos para la empresa objeto de

analisis:
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Responsabilidad: al cumplir con las actividades de forma eficiente y oportuna

para lograr los objetivos y crear una imagen positiva de la empresa.

Honestidad: al actuar con la verdad en la ejecucion de las actividades ante
los clientes y compafieros, para generar confianza y credibilidad para la

empresa.

Actitud de servicio: ofrecer un servicio de alta calidad con el fin de crear

lealtad de los clientes.

Respeto: ejercer las actividades con cortesia y atencidn, para los clientes y

compafieros de la empresa.

Integridad: realizar cada una de las actividades tomando en cuenta los

principios éticos y morales.

3.3.2 Objetivos

Seguidamente se presentan los objetivos propuestos para la empresa objeto de

andlisis:

3.3.2.1 Objetivo general

Incrementar un 3% la participacion de la empresa en el mercado en la asesoria

aduanal a través de la mejora continua de los procesos y servicios a un mediano

plazo.

3.3.2.2 Objetivos especificos

¢ Incrementar en un 35% la cartera de clientes en un plazo de tres afos a partir

del cuarto trimestre del 2019, ofreciendo servicios de alta calidad en la

asesoria aduanal.
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e Lograr en un plazo de dos afios que la empresa defina en un 95% las
estrategias e indicadores por medio del cuadro de mando integral, para

desarrollarse de manera eficiente y ser competitiva en el mercado.

3.4 Formulacién de estrategias

Para que la empresa alcance los objetivos propuestos, es necesario
implementar las siguientes estrategias integradas en la matriz FODA que incluye
las estrategias FO, DO, FA y DA, las cuales fueron establecidas con base al

diagndstico desarrollado en el capitulo anterior.

A continuacion se presentan los problemas que tiene la empresa, asimismo las

estrategias que se implementaran para el logro de los objetivos establecidos.

Problema

Estrategia

Objetivo

Ausencia de un sistema
de planificacion
estratégica.

Filosofia empresarial no

establecida formalmente.

Establecer y dar a conocer la
filosofia empresarial, para crear
identidad y compromiso en los
colaboradores para el logro de los
objetivos de la organizacién y para
ser competitivos en el mercado.

Implementar un cuadro de mando
integral para alinear los objetivos de
la organizacion y medir los
resultados desde una perspectiva
estratégica y facilite el crecimiento
en el mercado.

Deficiencia en publicidad

Realizar alianzas comerciales con
eventos relacionados a la
importacion y exportacion, para dar
a conocer los servicios y buscar
acercamiento con clientes
potenciales.

Utilizar medios de publicidad para
brindar mayor informacion de los
servicios que ofrece la empresa,
incrementar la cartera de clientes y
mejorar la participacion en el
mercado.

Incrementar un 3% la
participacion de la empresa
en el mercado de Ilos
servicios y asesoria aduanal
a través de la mejora
continua de los procesos y
servicios, a un mediano
plazo.

Incrementar en un 35% la
cartera de clientes en un
plazo de tres afios a partir
del cuarto trimestre del
2019, ofreciendo servicios
de alta calidad en Ila
asesoria de la importacion y
exportacion.

Lograr en un plazo de dos
afios que la empresa defina
en un 95% las estrategias e
indicadores por medio del
cuadro de mando integral,
para desarrollarse de
manera eficiente y ser
competitivo en el mercado.
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Problema

Estrategia

Objetivo

Deficiencia en publicidad

Diversificar los servicios que ofrece
la empresa por medio de
almacenaje de mercaderia, para
incrementar su  rentabilidad y
brindarles a los clientes una opcién
integral a su negocio.

Descriptores de puestos
no definidos formalmente

Descriptores de
procedimientos no
definidos.

Organigrama no definido
formalmente.

Comunicacion deficiente.

Implementar un redisefo
organizacional para mejorar el
rendimiento de los colaboradores, la
comunicacion, ser eficiente en la
utilizacién de los recursos y generar
mayor rentabilidad.

Implementar una evaluacion de
servicio para conocer los gustos y
preferencias de los clientes,
satisfacer sus necesidades y crear
retencion en los clientes actuales y
potenciales.

Poca capacitacion del
personal

Realizar cursos de capacitacién
relacionados a los  tramites
aduanales, para mejorar los

conocimientos
colaboradores
actividades se
manera eficiente.

y habilidades de
y para que las
desarrollen de

Incrementar un 3% la
participacion de la empresa
en el mercado de los
servicios y asesoria aduanal
a travées de la mejora
continua de los procesos y
servicios, a un mediano
plazo.

Incrementar en un 35% la
cartera de clientes en un
plazo de tres afios a partir
del cuarto trimestre del
2019, ofreciendo servicios
de alta calidad en la
asesoria de la importacion y
exportacion.

Lograr en un plazo de dos
afios que la empresa defina
en un 95% las estrategias e
indicadores por medio del
cuadro de mando integral,
para desarrollarse de
manera eficiente y ser
competitivo en el mercado.

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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3.5 Implementacion de estrategias

Para que las estrategias formuladas sean ejecutadas de manera eficiente, a
continuacion se presentan segun prioridad los planes de accion a desarrollar que
incluyen actividades, metas, tiempo, responsable, recursos y su respectivo

presupuesto:

Plan de accion 1:

Establecer y dar a conocer la filosofia empresarial en la organizacion.

Plan de accion 2:

Implementar un cuadro de mando integral en la organizacion.

Plan de accion 3:

Implementar un redisefo organizacional en la empresa.

Plan de accion 4:

Diversificar los servicios que ofrece la empresa por medio del almacenaje de
mercaderia.

Plan de accion 5:

Utilizar medios de publicidad para brindar mayor informacién de los servicios que
ofrece la organizacion.

Plan de accion 6:

Desarrollar cursos de capacitacion para los colaboradores relacionado a los
trdmites aduanales.

Plan de accion 7:

Implementar una evaluacion de servicio para conocer los gustos y preferencias
de los clientes.

Plan de accion 8:

Realizar alianzas comerciales con eventos y ferias relacionadas a la importacién

y exportacion de mercaderia.
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Cuadro 7

Plan de accion

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Estrategia DO: Establecer y dar a conocer la filosofia empresarial en la organizacion.
Objetivo del plan de accion: Establecer las actividades necesarias para implementar la filosofia empresarial en un 100% a corto y mediano plazo.

No. Actividad Meta Responsable — lllepe - Costo en Q. IS
Inicio Final en Q.
> -
1 Realizar reunién con el Gerente General. Dar a conocer el 100% de la de la propuesta, Estudiante USAC | 14/01/2019 | 14/01/2019 Papglerla 100.00 150.00
en una reunion. Equipo 50.00
2 Discusion de la propuesta por parte del Aprobar el 100% de la propuesta, en un dia. Gerente General | 15/01/2019 | 15/01/2019 Pap_elerla 25.00 50.00
gerente general. Equipo 25.00
Lograr que el 100% de colaboradores
3 Ipformar alos cola}boradores sobre la conozca las actividades que se IIeyaran a lJv_efe ] 16/01/2019 | 16/01/2019 Pap_elerla 200.00 300.00
filosofia empresarial propuesta. cabo para dar a conocer la filosofia Administrativo Equipo 100.00
empresarial, en un dia.
4 C;olocgr los rotul0§ institucionales de la D_ar a conocer la filosofia empresarial a lJv_efe ] 21/01/2019 | 25/01/2019 Rotulos, 600.00 675.00
filosofia empresarial. (ver formato No. 1) clientes internos y externos, en una semana. Administrativo Papeleria 75.00
) Lograr que el 100% de los colaboradores .
Crear el perfil de Facebook para - g h . Jefe Papeleria 100.00
5 colaboradores. (ver formato 2) conozca la filosofia por medio del sitio Administrativo 28/01/2019 | 01/02/2019 Equipo 100.00 200.00
Facebook de colaboradores, en una semana.
Enviar mensajes via WhatsApp a Informar al 100% de los colaboradores sobre Jefe Materiales 100.00
6 colaboradores sobre la filosofia la filosofia empresarial por medio de .~ . 04/02/2019 | 08/02/2019 - ' 400.00
; : Administrativo Equipo 300.00
empresarial. (ver formato No. 3) mensajes WhatsApp, en una semana.
Realizar actividades con los colaboradores | Lograr que el 100% de los colaboradores Jefe Materiales 100.00
7 por medio del Intranet corporativo sobre la | realicen las actividades para conocer la Administrativo 11/02/2019 | 15/02/2019 Equino 150'00 250.00
filosofia empresarial. (ver formato No. 4) filosofia empresarial, en una semana. quip )
Colocar las iméagenes de la filosofia .
- s . Informar al 100% de los colaboradores sobre Jefe Materiales 100.00
8 empresarial en la television corporativa. la filosofia empresarial, en una semana. Administrativo 18/02/2019 | 22/02/2019 Equipo 150.00 250.00
(ver formato No. 5)
- Dar a conocer la filosofia empresarial por .
9 Entrega de trifoliares a los colaboradores escrito a los colaboradores de la empresa, en _Js_sfe . 25/02/2019 | 25/02/2019 Pa}pe_lerla 100.00 550.00
de la empresa. (ver formato No. 6) un dia Administrativo Trifoliares 450.00
10 Realizar actividades mensuales con los Reforzar Ilos elemen_tos de la fllosqfla lJ(_efe ] 01/03/2019 | 21/06/2019 Papele‘n,a 100.00 600.00
colaboradores. empresarial en reuniones de 45 minutos. Administrativo Refaccion 400.00
1 Evaluar gl alcance de implementacién de la | Verificar el 100% de la implementacion de la Gerente General | 16/03/2019 | 28/06/2019 Papglena 100.00 200.00
estrategia propuesta. propuesta, cada dos meses. Equipo 100.00
TOTAL | 3,525.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.




Formato 1

Roétulos institucionales de la filosofia empresarial

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

nuestra

MISION

“Somos una compania dedicada a ofrecer servicios y
asesoria personalizada en la importacion, y exportacion
de mercaderia, que por medio de nuestra experiencia y

colaboradores comprometidos buscamos ofrecer
servicios de alta calidad enfocados a la satisfaccion de
nuestros clientes y apoyando crecimiento econdémico y
social del pais”

Descripcion Color
Fondo de rétulo Blanco
Contorno de rétulo Azul
Palabra "nuestra" Negro
Palabra "MISION" Azul
Frase de la misién Negro

Medidas 20 x 20 pul.

N
- nuestra
=)

VISION
J

“Ser reconocidos como una empresa lider a nivel
nacional en servicios y asesoria de importacion y
exportacion de mercaderia, ofreciendo calidad,
confianza y sequridad a nuestros clientes”

Descripcion Color
Fondo de rétulo Blanco
Contorno de rétulo Azul
Palabra "nuestra" Negro
Palabra "VISION" Azul
Frase de la vision Negro

Medidas 20 x 20 pul.

R bilidad: al | tod
5 acovidades de forma eicente y nuestros

oportuna.

Integridad: realizar cada una de las v A LO R E S
actividades tomando en cuenta los

principios éticos y morales

Respeto: ejercerlas actividades con

cortesiay atencion.
= , &3
-~ Actitud de servicio: ofrecer un servicio de
- alta calidad.

Trabajo en equipo: buscar la integracion

F de cada uno de los miembros de la

empresa.

Honestidad: alactuar con la verdad

Descripcion Color
Fondo de rétulo Blanco
Contorno de rétulo Azul
Palabra "nuestros" Negro

Palabra "VALORES" Azul
Frase de cada valor | Negro

Medidas 20 x 20 pul.

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 2
Pagina Facebook de colaboradores
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afio 2018

Q @ Empresa Inicio lc G,)

Pagina Bandeja de entrada Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Promociones

Colaboradores
(Nombre de la empresa)

Inicio

Publicaciones

Opiniones b Megusta X\ Seguir 4 Compartir Enviar mensaje /

Videos
Fotos Informacion

# Editar informacion

Informacion GENERAL HISTORIA

Comunidad
Categoria Editar

Grupos o nuestra =T
Nombre tar
MISION
Nombre de usuario Editar

“Sorren L comguiia dedicad o offecer senicon i
Administrar promociones Informacion de la pagina - s Paadn. y eI
e e

SONAO0S de S Calchnd erfocacton & b stdacodn de
¥ Editar Fecha de inicio ekt i e dnsdmiinizal i

© Editar tipos de negocio Nuestra historia

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 3
Mensajes a colaboradores via WhatsApp

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

No. Mensajes Descripcion | Dia
Buenos (dias, tardes), estimado colaborador le damos la Bienvenida a .
1 nuestro Grupo de Colaboradores (Nombre de la Empresa) y por ser parte de Mensaje #1 1
la familia (Nombre de la Empresa) te damos a conocer nuestra filosofia Bienvenida
NUESTRA MISION
Somos una empresa dedicada a ofrecer servicios y asesoria personalizada en la i
importacion y exportacién de mercaderia, por medio de nuestra experiencia y Mensaje #2
2 colaboradores comprometidos buscamos brindar servicios de alta calidad Dar a c_o'nlocer 1
enfocados a la satisfaccion de nuestros clientes, apoyando el crecimiento la Mision
econdmico y social de Guatemala.
NUESTRA VISION .
) . . ) - . Mensaje #3
Ser reconocidos como una empresa lider a nivel nacional en servicios y asesoria
3 . - » p ) ) ; Dar a conocer 2
de importacién y exportacidon de mercaderia, ofreciendo calidad, confianza y L,
) ) la Vision
seguridad a nuestros clientes.
VALOR DE RESPOSABILIDAD: Cumplir con las actividades de forma eficiente y Mensaje #4
4 oportuna para lograr los objetivos y crear una imagen positiva de la empresa Dar a conocer 3
) ler Valor
VALOR DE HONESTIDAD: Actuar con la verdad en la ejecucion de las actividades Mensaje #5
5 ante los clientes y compafieros, para generar confianza y credibilidad para la Dar a conocer 3
2do Valor
6 VALOR DE ACTITUD DE SERVICIO: Ofrecer un servicio de alta calidad con el fin DM:’\nsa]ﬁ #6 r 4
de satisfacer las necesidades de los clientes. ar a conoce
3er Valor
., MLOR DE RESPETO: Ejercer las actividades con cortesia y atencidn, para los D'\&/lll?gsgj)ﬁcﬁir 4
clientes y compafieros de la empresa.
Y P P 4to Valor
8 VALOR DE INTEGRIDAD: Realizar cada una de las actividades tomando en Dh;fgsc%ﬁ(iir 5
cuenta los principios éticos y morales.
princp Y 5to Valor
VALOR DE TRABAJO EN EQUIPO: Buscar la integracion de cada uno de los Mensaje #9
9 miembros de la empresa, para ejecutar eficientemente las actividades y lograr Dar a conocer 5
mejores resultados por medio de un ambiente de trabajo positivo. 6to Valor
Unete a nuestro grupo en Facebook ingresando al siguiente enlace (xxxxxxxxxx) Mensaje #10
10 y conoce més de la familia (Nombre de la empresa). Finalizacion 5

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 4
Actividades por medio de la intranet corporativa

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

No. Imagenes en pantalla de computadora Descripcion
El colaborador ingresa a su computadora y como pantalla de inicio se Inicio de sesion en
1 presentaran las siguientes actividades como recordatorio de la filosofia computadora
P empresarial.
( )
Buenos dias estimado colaborador Pantalla # 1
2 A continuacién te presentamos las siguientes actividades que te Bienvenida
ayudara a recordar nuestra filosofia empresarial.
\ J
4 ] N\
Instrucciones
1. Leer cada enunciado. Pantalla # 2
3 2. Completar las palabras que hacen falta en cada enunciado. Instrucciones
3. Podra avanzar hasta que conteste correctamente cada frase.
Exitos!!!
\_ J
( ¢CUAL ES NUESTRA MISION? \
Somos una empresa dedicada a ofrecer Pantalla #3
[ -] personalizada en la importacién y exportacion de Compl_e,tar la
4 mercaderia, por medio de nuestra [ -1 dgc_ljaramon de I_a
buscamos brindar servicios de [- ~] enfocados Mision por medio
ala | -], apoyandoel [ delas respuestas
\ de Guatemala. / ultiples.
¢CUAL ES NUESTRA VISION? Pantalla #4
Ser reconocidos como una empresa d CIC)mplgtardlaI
5 -] en servicios y asesoria de importacién y V(f'\c. ,arac'on %.a
exportacion de mercaderia, ofreciendo déslg): rz-cs)r Teest;?s
~| a nuestros clientes. ) mﬂltipﬁ)es
¢CUALES SON LOS VALORES QUE PROMUEVE LA EMPRESA? h Pantalla #5
1. Responsabilidad Corlnpletar los
2. | = | valores que
6 3. Actitud de servicio promueve la i
4| 5 empresa por medio
' - de las respuestas
5. Integridad mltiples
o - Y, |
N
Gracias por participar!! Pantalla #6
7 Unete a nuestro grupo de colaboradores en Facebook ingresando al Finalizacion
siguiente enlace https://facebook.com/colaboradores.
J

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 5

Pantallas de la filosofia empresarial en television corporativa

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

nuestra

MISION

“Somos una compania dedicada a ofrecer servicios y
asesoria personalizada en la importacion, y exportacion
de mercaderia, que por medio de nuestra experiencia y

colaboradores comprometidos buscamos ofrecer
servicios de alta calidad enfocados a la satisfaccién de
nuestros clientes y apoyando crecimiento economico y
social del pais”

nuestra

W, >
‘*’;’ * ISION

“Ser reconocidos como una empresa lider a nivel
nacional en servicios y asesoria de importacion y
exportacion de mercaderia, ofreciendo calidad,
confianza y seguridad a nuestros clientes’

«esporsabilidad: al curmplic con todas
las actividades de forma eficiente y I IueStrOS
oportuna,
Integridad: realizar cada una de las v A LO R E S
actividades tomando en cuenta los
principios éticos y morales
Respeto: ejercerlas actividades con
cortesiay atencién

Actitud de servicio: ofrecer un servicio de
alta calidad,

Trabajo en equipo: buscar la intearacion
de cada uno de los miembros de la
empresa

Honestidad: alactuar con la verdad

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 6

Trifoliar de la filosofia empresarial

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ao 2018

Incrementar la
participacion de la
empresa, en el mercado

nacional, a un mediano
plazo, ofreciendo servicios
de alta calidad en el sector
de laimportaciony
exportacion.

- 4
s

Direccion
Telefonos
Pagina electronica

LOGO DE LA EMPRESA

filosofia

nuestros

v

¢
r

Nuestro objetivo es ofrecer
SERVICIOS DEALTA CALIDAD
por medio del TRABJOEN
EQUIPO
cumpliento con
RESPONSABILIDAD Y
PUNTUALIDAD cen la
gjecucion de cada una de las
actividades enfocadas a la
satisfaccion de\nuestros clientes

ytomando en cuenta los
principios eticos y morales de
INTEGRIDAD, HONESTIDAD Y
RESPETO.

“Somos una
compariia
dedicada a ofrecer
servidos y asesoria
personalizada enla
importacion, y
exportacon de
mercaderia,

que pormedio

de nuestra
experiencay
colaboradores
comprometidos
buscamos ofrecer
servidios de alta
calidad enfocados
2 la satisfaccion de
nuestrosclientes,
a2poyando
crecimiento
economicoy sodal

del pais™
nuestra

nuestra

SN
=@ -
J

“Ser reconocidos como una
empresa lider 2 nivel nacional
en serviciosy asesoria de
importaciony exportacion de
mercaderia. ofreciendo
calidad, confianzay seguridad
2 nuestrosclientes”

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Cuadro 8

Plan de accion

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Estrategia DO: Implementar el cuadro me mando integral en la organizacion.
Objetivo del plan de accion: Establecer las actividades necesarias para implementar el cuadro de mando integral en un 100% a corto y mediano

plazo.
L. Tiem Pr
No. Actividad Meta Responsable __16Mpo_ Costo en Q. esupuesto
Inicio Final en Q.
0,
1 Realizar reunién con el Gerente General. Dara conocer el 100% de la propuesta, en Estudiante USAC | 10/01/2019 | 10/01/2019 '”fOTme 100.00 150.00
una reunion. Equipo 50.00
2 Discusi6n de la propuesta por parte del Aprobar el 100% de la propuesta, en un dia. Gerente General | 11/01/2019 | 11/01/2019 Pap_elerla 25.00 50.00
gerente general. Equipo 25.00
Realizar un andlisis de empresas Elegir la empresa 100% calificada para papeleria 100.00
3 especializadas para asesorar en la asesorar la implementacién del CMI, en una Gerente General | 14/01/2019 | 18/01/2019 E Si o 100'00 200.00
implementacién de CMI semana. quip )
Realizar reunion con la empresa que Definir el 100% de las actividades a realizar Papeleria 100.00
4 desarrollara la asesoria de CIM. (ver para la implementacion de la propuesta, en Gerente General | 29/01/2019 | 29/01/2019 Equipo 100'00 200.00
formatos No. 7, 8, y 9) un dia. .
: Explicar el 100% del contenido a Gerente Papeleria 2,500.00
| | f - - )
5 Ca}pacnar a Ge_r,ente General y Jefes sobre General y Jefes sobre la implementacion de Gerente General | 11/02/2019 | 15/02/2019 | Equipo 100.00 3,000.00
la implementacion del CMI. -
CMI en la empresa, en una semana. Refaccién 400.00
. L . . . - - - Papeleria 100.00
6 Coord_lnz?lr reunién c,ie_traba]o para discutir _Deflnlr los objetivos estratégicos que se Gerente General | 26/02/2019 | 01/03/2019 | Equipo 100.00 400.00
los objetivos estratégicos para el CMI. implementaran para CMI, en una semana. Refaccion 200.00
Realizar reunién de trabajo para discutir los | Determinar los indicadores de medicién y las Papeleria 200.00
7 indicadores de medicién y las herramientas | herramientas administrativas que se utilizara Gerente General | 04/03/2019 | 08/03/2019 | Equipo 100.00 500.00
administrativas para implementar el CML. para implementaran el CMI, en una semana. Refaccion 200.00
Informe 25,000.00
o )
8 | Integrar el Cuadro de Mando Integral. Contar con el 100% de la estructura del Gerente General | 11/03/2019 | 22/03/2019 | Equipo 100.00 25,500.00
Cuadro de Mando Integral, en diez dias Refaccion 400,00
Informar del Cuadro de Mando Integral a Dar a conocer el 100% del CMI a los Papeleria 200.00
9 . Gerente General | 29/03/2019 | 29/03/2019 | Equipo 50.00 650.00
los colaboradores. colaboradores, en un dia. Refaccién 400.00
Realizar reuniones para revision del Revisar los resultados y seguimiento a las Papeleria 100.00
10 Cuadro de Mando Integral. actividades, cada mes Gerente General [ 01/04/2019 | 30/06/2019 Equipo 100.00 200.00
1 Evaluar _eI alcance de implementacién de la | Verificar el 100% de la implementacion de la Gerente General | 14/02/2019 | 31/12/2019 Pap_elena 100.00 200.00
estrategia propuesta. propuesta, cada mes. Equipo 100.00
TOTAL | 31,050.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 7

Cuadro de mano integral perspectiva financiera y del cliente

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

VISION

Ser reconocidos como una empresa lider a nivel nacional en servicios y asesoria aduanal, ofreciendo calidad, confianza y seguridad a
nuestros clientes.

Perspectiva

Objetivos estratégicos

Indicadores

Metas

Iniciativas

Responsable

Aumentar la rentabilidad de la
empresa

Incrementar la cartera de
Perspectiva clientes

Financiera

Disminuir los costos
operativos

Crear una imagen de marca

Perspectiva Incrementar la satisfaccién de

los clientes

del Cliente

Aumentar el indice de
retencion de clientes actuales

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.

indice de rentabilidad

%= Clientes nuevos
Total clientes

Costos variables
Costo total

%= _No. de quejas
No. de operaciones

%=Clientes satisfechos

Total clientes

%=clientes perdidos
Total clientes

Incrementar un 25% los
ingresos de la empresa.

Aumentar un 20% la
cartera de clientes.

Reducir un 15% los
costos operativos.

Mejorar la calidad de
los servicios.

Incrementar a 80% la
satisfaccion del cliente.

Incrementar la retencion
de los clientes actuales.

Plan de Accion 1
Plan de Accion 2

Plan de Accién 3

Plan de Accién 1
Plan de Accion 2

Plan de Accion 3

Gerente General

Gerente General
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Formato 8

Cuadro de mano integral perspectivas de procesos y de aprendizaje

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

VISION
Ser reconocidos como una empresa lider a nivel nacional en servicios y asesoria aduanal, ofreciendo calidad, confianza y seguridad a

nuestros clientes.

Perspectiva

Objetivos estratégicos

Indicadores

Metas

Iniciativas

Responsable

Perspectiva
de Procesos
Internos

Perspectiva
Aprendizaje
y
Crecimiento

Cumplir con los tiempos de
respuesta

Incrementar la eficiencia en
los procesos

Asegurar el cumplimiento de
las actividades

Crear una cultura enfocada a
la filosofia empresarial

Mantener un buen clima
organizacional

Capacitar y evaluar a los
colaboradores

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.

Tiempo recepcion (-)
Tiempo de entrega

%= __No. de errores
No. de operaciones

% de tiempo en la
respuesta de cliente

% del cumplimiento de
actividades (Indicador)

Empleados formados /
Total empleados

No. de bajas / Total
empleados

% de satisfaccion laboral

Evaluacion de
desempefio

Incrementar la cantidad
de servicios que ofrece
la empresa.

Mejorar un 15% los
tiempos de respuesta.

Reducir un 90% los
errores operativos.

Incrementar los
colaboradores
formados.

Mantener la retencion
de los colaboradores

Aumentar la
satisfaccion de los
colaboradores.

Plan de Accion 1
Plan de Accién 2

Plan de Accion 3

Plan de Accion 1
Plan de Accién 2

Plan de Accién 3

Gerente General

Gerente General
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Formato 9
Mapa estratégico
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afio 2018

VISION
Perspectiva Ser reconocidos como una empresa lider a nivel nacional en servicios y asesoria aduanal, ofreciendo calidad, confianza y
seguridad a nuestros clientes.

Aumentar la rentabilidad de Incrementar la cartera de Disminuir los costos
la empresa clientes operativos

Sy

Incrementar la satisfaccion
de los clientes

Perspectiva
Financiera

Aumentar el indice de
retencion de clientes

Perspectiva del Crear una imagen de marca

Cliente

—

Perspectiva de . . S .

p Cumplir con los tiempos de Incrementar la eficiencia Asegurar el cumplimiento de
rocesos respuesta en los procesos las actividades

Internos

Perspectiva

Aprendizaje y Crear una cultura enfocada Mantener un buen clima Capacitar y evaluar a los

Crecimiento ala filosofia empresarial organizacional colaboradores

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Cuadro 9

Plan de accion

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Estrategia DA: Implementar un redisefio organizacional en la empresa.
Objetivo del plan de accidn: Establecer las actividades necesarias para implementar un redisefio organizacional en

un 100% a corto y mediano

plazo.
. Tiempo Pr
No. Actividad Meta Responsable — p - Costo en Q. SELLES
Inicio Final en Q.
) N ) .
1 | Realizar reunion con el Gerente General. Explicar el 100% del organigrama general Estudiante USAC 14/01/2019 | 14/01/2019 Pap_elerla 100.00 150.00
propuesto, en una reunion. Equipo 50.00
2 Discusion de la propuesta por parte del Aprobar el 100% de la propuesta, en un dia. Gerente General 15/01/2019 | 15/01/2019 Pap_elerla 25.00 50.00
gerente general. Equipo 25.00
Recopilar informacion de las tareas, Contar con el 100% de informacion de las .
3 | funci - : . Jefe Papeleria 500.00
unciones y procedimientos de la tareas, funciones y procedimientos, en un S . 17/01/2019 | 16/02/2019 ) 600.00
o Administrativo Equipo 100.00
organizacion. mes.
Recopilar informacion de las diferentes Obtener el 100% de informacién de las .
4 . N . S Jefe Papeleria 400.00
unidades y puestos jerarquicos de la unidades y puestos jerarquicos de la S . 18/01/2019 | 01/02/2019 ) 500.00
Y Administrativo Equipo 100.00
organizacion. empresa, en dos semanas.
o L Contar con el 100% de la estructura general Jefe Material 600.00
5 | Disefiar la estructura organizacional de la empresa, en dos semanas. Administrativo 04/02/2019 | 18/02/2019 Equipo 100.00 700.00
Elaborar el organigrama general y de puestos | Contar con el 100% del organigrama general Jefe Material 300.00
6 de la empresa. (ver formatos No. 10y 11) y de puestos de la empresa, en una semana. Administrativo 19/02/2019 | 26/02/2019 Equipo 100.00 400.00
- o -
7 Elaborar los descriptores de puestos. (ver Contar con el 100% de los descriptores de lJ(_efe ] 27/02/2019 | 26/03/2019 | Informe 2.000.00 2.000.00
formato No.12) puestos de la empresa, en un mes. Administrativo
. L Informar al 100% de los colaboradores del "
8 Coordinar reunién con los colaboradores de organigrama general y los descriptores de _Js_sfe . 29/02/2019 | 29/03/2019 Matgrlal 200.00 300.00
la empresa. . Administrativo Equipo 100.00
puestos de la empresa, en un dia.
. . h Actualizar el 100% organigrama general de la .
9 Reah;ar cambios en el organigrama ger_]gral y empresa y los descriptores de puestos, partir .‘]?fe . 01/04/2019 | 21/06/2019 Papglena 100.00 200.00
descriptores de puestos de la organizacion. : 2 Administrativo Equipo 100.00
de la implementacion de la propuesta.
10 Evaluar _eI alcance de implementacion de la Verificar el 100% de la implementacion de la Gerente General 17/02/2019 | 28/06/2019 Papglena 100.00 200.00
estrategia propuesta. propuesta, cada mes. Equipo 100.00
TOTAL 5,100.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Organigrama general propuesto

Formato 10

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Afno 2018

GERENCIA GENERAL

DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.

DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES
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Formato 11

Organigrama general de puestos, plazas y unidades propuesto

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ao 2018
E R
GERENCIA GENERAL 2 2
Gerente General 1 1

Coordinador de Trafico y ventas 1 1

DEPARTAMENTO DE
ADMINISTRACION

Jefe

Secretaria recepcionista

Tecnico en computacion

Contadora

Mensajero

Pilotos

Guardia de seguridad

Conserje

NN R

ANNNRNERRAE

E= Existentes
R= Requeridos

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.

DEPARTAMENTO DE
OPERACIONES

Jefe

Asistente de operaciones

Digitadores

Coordinador de logistica

Asistente de logistica

[ IS G P SN

I




Formato 12
Modelo para la descripcion técnica del puesto de trabajo
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala

Ano 2018
1. Identificacién del puesto:
Nombre del puesto: Digitador
Unidad administrativa: Departamento de operaciones
Le reporta a: Jefe de operaciones
Le reportan: Ninguno
Fecha de elaboracion: Agosto 2019

2. Objetivo del puesto:

Recibir, analizar e ingresar los documentos para emision de las declaraciones de
importacién y exportacién de mercaderia y la atencién a clientes.

3. Atribuciones del puesto:

Principales:

Realizar el ingreso de las poélizas de importacion y exportacion.
Verificar y completar cada expediente ingresado para tramite aduanal.
Coordinar con los agentes aduanales los pagos en aduanas.

Solicitar los documentos necesarios para el ingreso de pélizas.
Realizar el pago de impuestos si lo requiere el cliente.

Supervisar la recepcion y entrega de la mercaderia.

Brindar el seguimiento a las polizas hasta que la mercaderia sea entregada en
la aduana.

Coordinar él envio de papeleria a los cliente.

Coordinar el transporte para él envié o entrega de mercaderia cuando el cliente
solicita el servicio.

Brindar la atencion necesaria a cliente internos y externos, agentes aduanales
y havieras.

4. Especificacion:

Requisitos de educacion

Graduado de Perito Contador

86




Requisitos de experiencia

Experiencia minima de 2 afios en puestos similares

Habilidades

Buenas relaciones interpersonales, participativo, fluidez verbal, adaptabilidad a
distintas situaciones laborales, capacidad para resolucion de problemas.

Destrezas

Manejo de equipo de oficina, maqguina de escribir, computadora, impresora, teléfonos,
e internet.

5. Responsabilidad:

Errores

- En el ingreso de pdlizas, manifiestos y verificacion de papeleria.

Equipo

- Equipo de computacién y mobiliario

Relaciones con otros

- Relacién con todos los colaboradores de la empresa, clientes, agentes de
aduana y navieras.

Informacién confidencial

- Datos de clientes, como namero de teléfono, direccion, tipo de tramite

Dinero / valores

- Ninguna

Supervision

- Enla entrega de mercaderia del cliente y seguimiento a sus polizas.

6. Nivel de esfuerzo:

Mental Fisico
80% 20%
Concentracion en las actividades. No se realiza mayor esfuerzo fisico.

7. Condiciones ambientales:

- Condiciones normarles de oficina, excelente ventilacién e iluminacion.

8. Riesgos:

- Trabajo bajo presion y estrés.

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Cuadro 10

Plan de accion

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Estrategia FO: Diversificar los servicios que ofrece la empresa por medio de almacenaje de mercaderia.

Objetivo del plan de accion: Establecer las actividades necesarias para diversificar los servicios que ofrece la empresa por medio de almacenaje de
mercaderia en un 100% a corto y mediano plazo.

L Tiempo Pr
No. Actividad Meta Responsable — P - Costo en Q. IO
Inicio Final en Q.
S -
1 | Realizar reunion con el Gerente General. | D37 @ conocer el 100% de la propuesta, en | gy giante USAC | 03/07/2019 | 03/07/2010 | PaPeleria 15.00 75.00
una reunion. Equipo 35.00
2 Discusion de la propuesta por parte del Aprobar el 100% de la propuesta, en un dia. Gerente General 15/01/2019 | 15/01/2019 Pap_elerla 25.00 50.00
gerente general. Equipo 25.00
Evaluar el espacio que se utilizar para el Contar con el 100% del espacio requerido papeleria 200.00
3 servicio de almacenaje de mercaderia. para almacenaje de mercaderia, en una Gerente General 15/07/2019 | 19/07/2019 pe ' 300.00
Equipo 100.00
(ver formatos No. 12 y 13) semana.
Capacitar al personal que estara a cargo Desarrollar de manera eficiente el 100% de Jefe Papeleria 200.00
4 de la adm_lnlstrauon de la bodega de las actividades en la bodega de almacenaje, Administrativo 06/08/2019 | 07/08/2019 Equipo 200.00 400.00
almacenaje. en una semana.
Lograr que el 100% de los colaboradores
5 Informar a !qs colaboradores sobre el conozca las especﬁlcgmones del nuevo lJv_efe ] 17/01/2019 | 17/01/2019 Pap_elerla 150.00 250.00
nuevo servicio. servicio de almacenaje de mercaderia, en un Administrativo Equipo 100.00
dia.
Actualizar la pagina de internet de la Ofrecer el servicio de almacenaje por medio Jefe Papeleria 75.00
6 empresa, agregar el aimacenaje de de la pagina de internet de la empresa, en S . 17/08/2019 | 17/09/2019 | Equipo 100.00 1,175.00
. L Administrativo )
mercaderia entre los servicios que ofrece. una semana. Trabajos 1,000.00
Enviar correo electrénico a clientes para Ofrecer al 100% de los clientes el servicio de Jefe papeleria 100.00
7 dar a conocer el servicio de almacenaje de | almacenaje de mercaderia via correo S . 17/08/2019 | 17/09/2019 pe ' 400.00
p P Administrativo Equipo 300.00
mercaderia. electrénico, en una semana.
Realizar llamadas a los clientes para Ofrecer al 100% de los clientes el servicio de Asistente Papeleria 100.00
8 informarles del servicio de almacenaje de almacenaje de mercaderia por medio de L . 18/09/2019 | 18/11/2019 P ' 400.00
" - Administrativo Equipo 300.00
mercaderia. llamadas telefénicas, en una semana.
: . Conocer si el 100% de las instalaciones .
9 Z?naelch:r:?es ;j/lesnmaesrgalgzr?;degas de funcionen en 6ptimas condiciones, a partir de Admii?sf?rativo 18/11/2019 | 31/12/2019 Eaﬂielsna éggg 45.00
! ' la implementacién de la propuesta. quip )
10 Evaluar el _alcance de implementacion de Verificar el 100% de la implementacion de la Gerente General 15/09/2019 | 31/12/2019 Papglena 15.00 65.00
la estrategia propuesta. propuesta, cada dos meses. Equipo 50.00
TOTAL 3,160.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.




Formato 13

Distribucién actual del espacio fisico de las instalaciones de la empresa

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Area de cafeteria

Ano 2018
corredor "
|| Oficina
Jefe de Barfios
Oficina Operaciones

Jefe Administrativo

Area de Operaci6nes

Area de Atencion de
Clientes

Recepcién

Corredor de entrada

Parqueo

Planta Baja

Area de bodega

Sala de Reuniones

Area Técnica y
operaciones

corredor

Area
Administrativa

Area Administrativa

Oficina
Gerente General

Planta Alta

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 14
Propuesta para distribucion del espacio fisico para almacenaje de mercaderia
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala

Ano 2018
corredor I
| Oficina
Jefe de Bafios
Oficina Operaciones
Jefe Administrativo
Area para Almacenaje
Area de Operaciénes
“ Parqueo
— Area de Atencién de | Recepcion
—— Clientes
— Corredor de entrada
— || Planta Baja
Sala de Reuniones Area Técnica y
Area para Cafeteria operaciones
corredor
Area Admon y Area Administrativa Oficina
Bodega Gerente General
Planta Alta

Fuente: elaboracion propia. Afio 2018.

90



16

Cuadro 11

Plan de accion

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ao 2018

Estrategia FO: Utilizar medios de publicidad para dar a conocer los servicios que ofrece la empresa.
Objetivo del plan de accidn: Establecer las actividades necesarias para implementar medios de publicidad y dar a conocer los servicios de la

empresa en un 100% a corto y mediano plazo.
. Tiempo
No. Actividad Meta Responsable — PO _ Costo en Q. PIESLEEED
Inicio Final en Q.
> -
1 Realizar reunion con el Gerente General. Dar a conocer el 100% de la propuesta, en una Estudiante USAC | 01/07/2019 | 01/07/2019 Pap_elerla 100.00 150.00
reunion Equipo 50.00
Discusion de la propuesta por parte del o . Papeleria 25.00
2 gerente general. Aprobar el 100% de la propuesta, en un dia. Gerente General | 02/01/2019 | 02/01/2019 Equipo 25.00 50.00
Contratar a la agencia de publicidad que Elaborar el 100% de los disefios para la pagina
3 . . g~ p q de internet, publicitaria exterior, anuncio en Gerentes General | 08/07/2019 | 26/07/2019 | Disefios 8,000.00 8,000.00
realizara los disefios. . o .
revista y sitios web, en 15 dias.
Informar a los colaboradores sobre los Lograr que el 100% de los colaboradores papeleria 100.00
4 medios de publicidad que utilizara la conozca de la publicidad que se estara Jefe Operativo 01/08/2019 | 01/08/2019 peler ’ 600.00
: . Refaccion 400.00
empresa. realizando para la empresa, en un dia.
Instalar la nueva imagen de la pagina web Dar a conocer el 100% de Ios_ servicios que Agencia de )
5 ofrece la empresa a clientes internos y L 05/08/2019 | 09/08/2019 | Instalacion 2,500.00 2,500.00
de la empresa. (ver formato No. 14) Publicidad
externos, en una semana.
Publicar el anuncio en la revista Data o - )
6 Export en la parte de anuncios Ofrgcer el 100% fje los servicios de la empresa Agen_m_a de 01/08/2019 | 31/08/2019 | Instalacion 3,500.00 3,500.00
e a clientes potenciales, en un mes. Publicidad
publicitarios. (ver formato No. 15)
Publicar los anuncios en sitios Web o .- '
7 | relacionados a la importacion y Ofrecer el 100% de l0s servicios delaempresa | Agencia d¢ | 01/0912019 | 30/09/2019 | Instalacion  2,500.00 2,500.00
exportacion. (ver formato No. 16) P ! ’
Instalar la publicidad exterior en sector de . .
) . . . Ofrecer el 100% de los servicios de la empresa Agencia de .
8 mayor influencia vehicular de la ciudad. a clientes potenciales, en tres meses. Publicidad 01/09/2019 | 30/11/2019 | Instalacion  3,000.00 3,000.00
(ver formato No. 17)
- o o
Actualizacion de pagina de nternety | TS B0 B IRER AL o e Papeleria 100,00
9 supervisar la publicidad exterior y el S » SUPEIVIS: ) Jefe Operativo | 01/08/2019 | 30/11/2019 P ’ 200.00
; : la valla publicitaria y la publicacién del anuncio Equipo 100.00
anuncio en revista. - "
en revista y sitios web, durante cuatro meses.
10 Evaluar el f:llcance de implementacion de Verificar el 100% de la implementacion de la Gerente General | 08/08/2019 | 06/12/2019 Papglena 100.00 200.00
la estrategia propuesta. propuesta, cada mes. Equipo 100.00
TOTAL| 20,700.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 15
Publicidad digital por medio de la pagina web
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afio 2018

www.nombredelaempresa.com

Logodela Empresa

o)

Mision y Vision

Atendon
Direccion: 00 caiie 00-00 zona 0
PBX: 00000000 Fax 000C-0000
Correo Eiecronico: abc@nombre empresa.com.gt
Pagina: www.nombre cela empresa.com

(¢ Q Buscar

i Cwales su corsulta?

Fuente:

elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 16
Publicidad impresa en revista
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afio 2018

AGOTYD STPTIMRET ]OUL  VOLUNEN IS MO WO 9

Data

n 2
BIENVENIDOS A LAS PACIFICO
DAYACKPORY COM . OY E F : I'“ : ul'

B L A e e L] . - - -
B -~ Logode 2 Empresa

LT TR QS — — Atencidon

B e ) v Direccion: 00 calle 00-00 zona 0
SO in pp—— A o e v e PBX: 0000-0000 Fax: 0000-0000
R it o e S v v o A

oyemr Comreo llvﬂnmico: abc@nombre empresa.com.gt
Pagina: www.nombee dela empresa.com

EXPORTAR

AL'ALCANCE DE UN "CLIC"

—

10)5=== 22|== 26)== G e

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.
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Formato 17
Publicidad en sitios web relacionados a importacion y exportacion de mercaderia

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Publicidad Contacto  Usuarios Activos: 392

Guatemala,
N\’

deguate..-

LOGISTICA Y SERVICIOS ADUANALES

A Inicio & Temas v ¥ Noticias v M Directorio v € Comunidad v & sms~ El Fotos v 4 DEGUATE.com v

aginas . ) . . m . o )
@gmgarillas.com- Buscar v Guatemala, Guatemala n DO Andnciate B Guatemals, Guatem... v~ A Iniciar

Importaciones en Guatemala, Guatemala | 222 resultados

3. Nombre de la empresa -custemala

. - (5 Chaten linea
ogodelaEmpresa  Direccion de la empresa

http://www. &5
i) d

=
Servicios y Asesoria Aduanal, Guatemala H_' M

Tramite de importacion y exportacion de mercaderia, via terrestre, maritimay aérea

Llamegratis [ Ver teléfono + ‘ Sucursales +

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.
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Formato 18

Publicidad exterior

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Publicidad Exterior | Valla publicitaria de 6X3mts, de una cara. ’ Tiempo:

3 meses

Nombre, logo, direccion y telefono de la empresa

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.
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Cuadro 12

Plan de accion

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ao 2018

Estrategia FA: Desarrollar cursos de capacitacion para los colaboradores relacionado a los tramites aduanales.
Objetivo del plan de accidon: Establecer las actividades necesarias para desarrollar cursos de capacitacion relacionados a los tramites aduanales en
un 100% a corto y mediano plazo.

L. Tiempo
No. Actividad Meta Responsable — PO _ Costo en Q. PIESLEEED
Inicio Final en Q.
) L Dar a conocer el 100% de la propuesta, en . Papeleria 100.00
1 Realizar reunion con el Gerente General. una reunion Estudiante USAC | 03/07/2019 | 03/07/2019 Equipo 50.00 150.00
Discusion de la propuesta por parte del o . Papeleria 25.00
2 gerente general. Aprobar el 100% de la propuesta, en un dia. Gerente General | 04/01/2019 | 04/01/2019 Equipo 25.00 50.00
. L Contar con el 100% de los programas para . .
3 Coordinar reunién con I_qs asesores de las los cursos de capacitacién que se brindaran, _]gfe . 08/07/2019 | 10/07/2019 Pap_elerla 100.00 200.00
empresas de capacitacion. en tres dias Administrativo Equipo 100.00
’ ) ) ) Asignar el 100% de los colaboradores para la . .
4 Reallz}ar Pfl calendario de asistencia para las asistencia a los cursos de capacitacion, en l]e_fe . 15/07/2019 | 19/07/2019 Papglerla 200.00 300.00
capacitaciones Administrativo Equipo 100.00
una semana.
Coordinar reunién con los colaboradores de Dar a conocer a los colaboradores el 100% Jefe Papeleria 200.00
5 la empresa. del calendario y temas a capacitar, en un dia. Administrativo 24/07/2019 | 24/07/2019 Equipo 100.00 300.00
Capacitar a los colaboradores sobre el Desarrollar de manera eficiente 100% de las Emoresa de
6 proceso de importacién y valoracion actividades relacionadas a la importacion, en presa d 05/08/2019 | 16/08/2019 | Capacitaciéon  2,700.00 2,700.00
P Capacitacion
aduanera. (ver formato No. 18) dos semanas dias.
Capacitar a los colaboradores sobre la Ejecutar de manera eficiente el 100% de las Emoresa de Paneleria 500.00
7 defraudacion y contrabando aduanero. (ver actividades relacionadas a los tramites presa o 26/08/2019 | 28/08/2019 X ‘ 600.00
B Capacitacion Equipo 100.00
formato No. 19) aduaneros, en tres dias.
Capacitar a los colaboradores sobre las Reforzar al 100% de los colaboradores sobre Emoresa de
8 legislaciones y operaciones aduanales. (ver la legislacion aduanera en Guatemala, Cal Zcitaeién 16/09/2019 | 15/11/2019 | Capacitacion  2,700.00 2,700.00
formato No.19) durante tres meses. p
Realizar una evaluacién de conocimiento a Determinar el conocimiento del 100% de los Asistente Paneleria 100.00
9 los colaboradores sobre los temas colaboradores sobre los temas capacitados, L . 02/12/2019 | 13/12/2019 P ’ 200.00
" Administrativo Equipo 100.00
capacitados. (ver formato No. 20) en dos semanas.
10 Evaluar gl alcance de implementacion de la Verificar el 100% de la implementacion de la Gerente General | 08/08/2019 | 20/12/2019 Papglena 100.00 200.00
estrategia propuesta. propuesta, cada mes. Equipo 100.00
TOTAL 7,400.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 19

Cursos propuestos para las capacitaciones No.1

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ano 2018
No. Curso Dirigido Justificacion Objetivo Contenido Tipo Lugar Duracion | Inversion
Comercio internacional,
importacion, estructura
1 Proceso de Conocer la e integracion del sector
Importacién | Jefe Operativo legislacién y los externo, tratados de
e : rocedimientos libre comercio, Clase .
y Administrativo P licabl | legislacion ad ial AGEXPORT | 10 dias 2,700.00
valoracién | Asistentes aplicables en la egislacion aduanera, presencial
Aduanera importacién de requisitos no
La actividad principal mercancias. _arancela‘ri'os de
de la empresa es la importacion, despacho
asesoria en la aduanero, etc.
importacién de
. Conocer las S .
mercaderia, por lo cual operaciones que se Definicion del comercio
es importante que los realizan en el exterior, proceso
2 Comercio Gerente General | colaboradores comercio exterior general de una Clase Cémara de
Exterior Jefe Operativoy | conozcan los normas ' | importacion y de presencial Industria de 5 dias 2,350.00
Administrativo conceptos basicos, roce dir’nientos exportacion, analisis Guatemala
procedimientos y las Fs)us leyes que Iay bésico de un arancel,
legislaciones rigen y aduanas e impuestos.
establecidas dentro el ;
pais, para realizar de Conocer las Comercio internacional,
3 manera eficiente cada | -SSP | importacion, estructura
una de las actividades. orrritan esticc]> oy | @ integracion del sector Clase
i pert g externo, tratados de presencial Camara de
Jefe Operativo eficientemente los ; . c :
EIABCdelas | 7 (0 ciativo [0CES0S libre comercio, de tres omercio 3 dias 2 450.00
Importaciones yA proces . legislacién aduanera, dias, cinco T
Asistentes administrativos en -
P requisitos no horas cada
los tramites en la . P
arancelarios de dia

importacion de
mercaderia.

importacion, despacho
aduanero, etc.

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 20

Cursos propuestos para las capacitaciones No. 2

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ao 2018
No. Curso Dirigido Justificacion Objetivo Contenido Tipo Lugar Duracion | Inversion
Conocer sobre las |
implicaciones Ley CO”U"?‘, a
La Gerente General tributarias v penales Defraudacioén y el
4 | Defraudacion y | Jefe Operativo y relaciona d;spcon a Contrabando Clase SAT 3 dias
Contrabando Administrativo defraudacion v el Aduanero, sanciones, presencial 0.00
Aduanero Asistentes Y su aplicacion y
contrabando aduanero, rocedimientos
leyes y sanaciones. p '
p . . Marco constitucional y
:rr];inz%:;?grl:;gr €N | Adquirir conocimientos | Legal del comercio, Clase
5 | Legislacion Gerente General | PEN& y y herramientas técnicas | Legislacion Tributariay | presencial
o %racionesy Jefe Operativo y .sr?ncL(t)nﬁts es | para cumplir con los Aduanera Nacional, dos dias a AGEXPORT | 3 meses
Aguanales Administrativo ::ol‘;%o?a deorqeuse 0S requerimientos exigidos | Declaracion de la semana 2.700.00
Asistentes | por la SAT en relacion | mercancias, Régimeny | y tres horas T
conozcan 10s a legislacion tributaria. | procedimientos por dia.
procedimientos y Aduaneros
leyes que se deben )
de aplicar para las
operaciones Adquirir conocimientos | Ley Nacional de
6 aduaneras. legales y técnicos Aduanas, disposiciones
contenidos en la Ley generales,
Gerente General Aduanera Nacional y su | suspensiones y
Leyes de Jefe Operativo y ; Clase AGEXPORT ‘ 2,700.00
Aduanas Administrativo Reglamento, para cancelaciones, agentes presencial 3 dias )

Asistentes

aumentar la efectividad
en las operaciones de
Importaciones y
Exportaciones.

aduaneros, zonas
francas, servicios
aduaneros,
procedimientos etc.

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.




Formato 21
Modelo de boleta para la evaluacion de las capacitaciones
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala

Afio 2018
p Cédigo: 001
@ FORMATO DE EVALUACIONDE  ——
z echa emision: ulio
CAPACITACION —
— Pagina: 1
Nombre del colaborador capacitado: ‘ Juan José Luna ‘ Cédigo Empleado: 019

Curso : ‘ La Defraudacion y Contrabando Aduanero ‘
Fecha de capacitacion: ‘ 02 Diciembre 2019 ‘ Lugar: ‘ SAT ‘

Realice una breve descripcion sobre el contenido de la capacitacién recibida:

relacionadas con la defraudacion y el contrabando aduanero, leyes y sanaciones.

En la capacitacion nos brindaron informacion referente a las implicaciones tributarias y penales

MARQUE CON UNA X LA CASILLA SI

NO

1. ¢ La capacitacidn recibida cree que le brindara beneficios a la empresa y al
desarrollo de las actividades que realiza dentro de la misma?

nern

Si su respuesta es "si" mencionar que beneficios y si es "no" indicar porque?

Nos brinda informacion de las implicaciones que se tendria al ingresa incorrectamente una X
pdliza aduanal, reducir los errores y no incurrir en gastos para la empresa,

2. iLo aprendido en la capacitacidn se puede aplicar en su puesto de trabajo?

nern

Si su respuesta es "si" mencionar como puede ser aplicado y si es "no" indicar porque?

En el ingreso de pdlizas aduanales y en otras actividades X

3. ¢éLe parecid adecuado el contenido de la capacitacion recibida?
Si su respuesta es "no" mencionar porque? X

4. ¢Sus expectativas de aprendizaje se cumplieron?
Si su respuesta es "no" mencionar porque? X

5. ¢Recomendaria el curso a mas colaboradores de la empresa? X

6. ¢Qué temas sugiere que son importantes para capacitar a los colaboradores de la empresa?
Procesos en los tramites aduanales y Leyes Aduanales.

Comentarios y recomendaciones:

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.
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Cuadro 13
Plan de accion
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afio 2018

Estrategia FA: Implementar una evaluacion del servicio para conocer los gustos y preferencias de los clientes.
Objetivo del plan de accién: Establecer las actividades necesarias para implementar una evaluacion de servicios al clientes en un 100% a corto y
mediano plazo.

00T

L. Tiempo
No. Actividad Meta Responsable — PO Costo en Q. PIESLEEED
Inicio Final en Q.
o "
1 | Realizar reunion con el Gerente General. Dar a conocer el 100% de la propuesta, en | gy iante UsAC | 02/09/2010 | 0270072019 | PEPEISTa 100.00 150.00
una reunion Equipo 50.00
2 Discusion de la propuesta por parte del Aprobar el 100% de la propuesta, en un dia. Gerente General | 03/09/2019 | 03/09/2019 Pap_elerla 25.00 50.00
gerente general. Equipo 25.00
Realizar la base de datos con informacion . - o .
3 bésica de los clientes a quienes se les O_btener la |nf_orma}t:|on del 100% de los _J?fe ) 09/09/2019 | 20/09/2019 Pap_elerla 100.00 200.00
. h . clientes, en diez dias. Administrativo Equipo 100.00
realizara el cuestionario.
Capacitar al colaborador que estara a cargo Realiza con eficiencia el 100% de las Jefe Papeleria 10.00
4 L actividades para la evaluacién del servicio, en S . 23/09/2019 | 25/09/2019 N . 200.00
de las actividades. tres dias Administrativo Equipo 100.00
Lograr que el 100% de colaboradores .
5 Lr:,fg{:;iiroiI32|C50§\?igir§iﬁs|2%3erﬁt§ conozca lo referente a la evaluacién que se Admi‘rl?sffrativo 27/09/2019 | 27/09/2019 Eaﬂflina igggg 200.00
p : realizara a los clientes, en un dia. quip :
Realizar la evaluacion del servicio por medio | Conocer la opinién sobre el servicio del 100% Asistente Papeleria 200.00
6 de llamadas telefénicas. (ver formato No. 21) | de los clientes, en dos meses. Administrativo 01/10/2019 |  30/11/2019 Equipo 400.00 500.00
_— Conocer los gustos y preferencias de los .
7 Agrega( en la pagm‘a'web de la empresa la servicios que ofrece la empresa, en una _Jgfe ) 02/12/2019 | 06/12/2019 Papglena 100.00 400.00
evaluacion del servicio, semana Administrativo Equipo 300.00
. Determinar las actividades a realizar para .
g | Elaborar elinforme con los resultados satisfacer al 100% de los clientes, en cinco Jefe 00/12/2019 | 1371212019 |FPeleria - 200.00 300.00
obtenidos. dias Administrativo Equipo 100.00
Evaluar el alcance de implementacién de la Verificar el 100% de la implementacién de la Papeleria 100.00
9 estrategia propuesta. propuesta, cada mes. Gerente General | 09/10/2019 | 20/12/2019 Equipo 100.00 200.00
TOTAL 2,200.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.




Formato 22
Cuestionario de gustos y preferencias del cliente
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala
Afo 2018

Nombre de la empresa (cliente)
Realizado por (Nombre y puesto):
Fecha:

@ CUESTIONARIO DE GUSTOS Y PREFERENCIAS DEL CLIENTE

Logo de empresa

¢De las siguientes operaciones cuales realiza regularmente con la empresa?

Maritima  Aérea Terrestre

1- Declaracién aduanera de importacion:

2- Declaracion aduanera de exportacion:

3- Traslado de mercaderia:
4- Otros:

¢Cudntas operaciones realiza mensualmente?
¢éIndique el factor principal por el cual contrata nuestros servicios?

¢Qué inconvenientes ha tenido con la empresa?

RESPUESTAS CASILLA

MARQUE CON UNA X EN LA

D= DEFICIENTE ~ A=ACEPTABLE E=EXCELENTE D A E

1. Disponibilidad y capacitacion del personal para atenderle

2. Tiempo de espera en la atencion

3. Resolucidén a sus consultas o dudas

4. Calidad de la respuesta técnica (clara y completa)

5. Calidad de la respuesta comercial (clara y completa)

6. Horario de atencién al publico

Aspectos positivos: Aspectos negativos:

Comentarios:

Fuente: elaboracion propia. Afio 2018.
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Cuadro 14

Plan de accion

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ao 2018
Estrategia DA: Realizar alianzas comerciales con eventos y ferias relacionadas a la importacion y exportacion de mercaderia
Objetivo del plan de accién: Establecer las actividades necesarias para implementar y desarrollar los eventos relacionados a la importacion y
exportacion de mercaderia en un 100% a corto y mediano plazo.
. Tiempo Pr
No. Actividad Meta Responsable — po_ Costo en Q. SELLES
Inicio Final en Q.
' ” Dar a conocer el 100% de la propuesta, en ) Papeleria 100.00
1 | Realizar reunion con el Gerente General. una reunion Estudiante USAC | 01/04/2019 | 01/04/2019 Equipo 50.00 150.00
2 Discusion de la propuesta por parte del Aprobar el 100% de la propuesta, en un dia. Gerente General | 02/04/2019 | 02/04/2019 Pap_elerla 25.00 50.00
gerente general. Equipo 25.00
Coordinar reunién con las empresas Conocer el 100% de las politicas, Papeleria 200.00
3 p P procedimientos y calendario de los eventos, Gerente General | 08/04/2019 | 12/04/2019 P ' 300.00
organizadoras de los eventos. Equipo 100.00
en una semana.
’ - o
4 Coordinar la elaboracion del stand para los Con_tar con el 100% de los recursos para Jefe Operativo 15/04/2019 | 30/04/2019 | Stand 4,000.00 4,000.00
eventos. realizar cada evento, en quince dias.
5 Capacitar a los colaboradores que estaran en Desgmpenar con eficiencia el 100% de las Jefe Operativo 01/05/2019 | 08/05/2019 Pap_elerla 200.00 300.00
los eventos. actividades en cada evento, en una semana. Equipo 100.00
Informar al 100% de los colaboradores de las papeleria 100.00
6 Informar a los colaboradores sobre las actividades que se realizaran en los eventos, Jefe Operativo 09/05/2019 | 09/05/2019 EqSipo 100'00 200.00
en un dia. '
Realizar el evento en la feria de la Informar el 100% de los servicios que ofrece Papeleria 300.00
7 | manufactura Manufexport. (ver formato No. la empresa a clientes potenciales, en tres Jefe Operativo 13/05/2019 | 15/05/2019 | Equipo 200.00 5,800.00
22) dias. Evento 5,300.00
Realizar el evento en la feria textil Apparel Informar el 100% de los servicios que ofrece Papeleria 300.00
8 Sourcing Show. (ver formato No 22)pp la empresa a clientes potenciales, en tres Jefe Operativo 27/05/2019 | 29/05/2019 | Equipo 200.00 5,800.00
9 : : dias. Evento 5,300.00
9 Realizar Ilama}das a los clientes potenciales Ofrecer_a! 100% del los cI[entes potenciales Jefe Operativo 03/06/2019 | 21/06/2019 Papglena 200.00 300.00
que se entrevistaron en cada evento. los servicios, en quince dias. Equipo 100.00
10 | Evaluar el alcance de implementacién de la | Verificar el 100% de la implementacién de la Gerente General | 08/05/2019 | 13/07/2019 Papeleria 100.00 200.00
estrategia propuesta. propuesta, cada mes. Equipo 100.00
TOTAL 17,100.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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Formato 23

Eventos y ferias en importacion y exportacion en Guatemala

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ao 2018
Orden Evento Descripcion del evento Objetivo del Evento Organizador Lugar Tiempo | Duracion In\/e(:{lrs(son
Es un evento de empresarios
de Centro América que dan a Dar a conocer los servicios y
conocer sus ofertas exportables | atraer nuevos clientes, AGEXPORT, Tikal o .
1 Manufexport a nivel internacional y abrir relacionado al sector de la Grupo Karim’s Futura Cada afio 3 dias 5.300.00
nuevos mercados en productos | manufactura.
textiles.
Dar a conocer los servicios y
Apparel Sourcing Exposicién y capacitacion en el | hacer relacién de negocio Tikal = .
2 Show sector de vestuario y textiles. con clientes que se dedican AGEXPORT Futura Cadaafio | 3 dias 5,300.00
al sector textil.
Exposici_c'm Evento que promueve Dar a conocer los servicios
Internacional de relaciones comerciales entre gue ofrece la empresa a Céamara de Tikal
3 Calzado, materia productores y visitantes de la comerciantes del sector del Comercio de Futura Cada afio | 3 dias 5,750.00
primay maquinaria industria del calzado y productos | calzado y captar clientes Guatemala
(Expo calzado) afines a nivel Centroamericano | potenciales.
Es un evento del sector de
ggggg!%sn’ 3rtt|é:)l(1tlic|)essd§éegalo, Facilitar a los exportadores
- del sector artesanal de )
4 New World Crafts Guatemala y Centro’Amerlca Guatemalay C.A. el acceso a | AGEXPORT Tikal Cada afio | 3dias 5,300.00
Guatemala con presencia de mas de 100 Futura

empresas de Estados Unidos,
Europa, Australia y
Latinoamérica.

negocios con mercados
internacionales.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2018.
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Formato 24

Eventos y ferias en importacion y exportacion en Guatemala

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Afio 2018
L . . ) L, Inversion
Orden Evento Descripcion del evento Objetivo del Evento Organizador Lugar | Tiempo | Duracion en Q
Es la feria que redne a Dar a conocer los servicios
compradores internacionales que ofrece la empresa a Cémara de Tikal
5 Ferias Agricolas con exportadores de productos | comerciantes en el sector Comercio de Futura Cada afio 3 dias 4,500.00
agricolas procesados en la agricola y formar relaciones Guatemala
region. de negocio.
Dar a conocer los servicios
g . frece la empresa a .
Expomueble que olre . )
6 Ceﬁ troamérica E%pdouséféznfgrggg ?C'tzcu'ce)glge comerciantes del sector AGEXPORT FTJIEJ arla Cada afio 5 dias 5,750.00
p y ' muebles para captar nuevos
clientes.
Es un evento donde las Dar a conocer los servicios
: : principales empresas en que Of”?ce la empresa a . Céamara de .
Ferias Comerciales comerciantes de exportacion - Varios o .
7 de Logistica Guatemala hacen la e importacion de diversos Comercio de lLOAres Cada afio 3 dias 3,500.00
y g presentacion de sus productos p Guatemala 9

y Servicios.

productos y crear relaciones
de negocios.

Fuente: elaboracion propia. Afio 2018.




3.6 Evaluacion de estrategias

La evaluacion se basa en la retroalimentacién y cumplimiento efectivo de cada
una de las estrategias propuestas, donde se realiza una revision periddica para
confirmar si las actividades son ejecutadas de acuerdo a lo planeado,

Es importante que los directivos de la empresa velen por el cumplimiento de
cada uno de los planes, con el objetivo de actuar en el momento si hubiese alguin
cambio y no afectar los tiempos de respuesta, asimismo realizar los ajustes
necesarios cuando este lo requiera y lograr la mayor objetividad en los resultados

de las estrategias.

Por lo anterior se propone una guia con el objetivo de darle seguimiento a cada

una de las estrategias y establecer el porcentaje de cumplimiento.
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Formato 25

Guia para la evaluacion de estrategias

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Afo 2018
EVALUACION DE ESTRATEGIAS
] b Periodo % de avance Factores )

No. Estrategia Responsable [ cio | Final | 25% | 50% | 75% | 100% | Positivos | Negativos | “JYSt®S

1 Establecer y dar a conocer la filosofia empresarial
en la organizacion.

2 Implementar un cuadro de mando integral en la
organizacion.

3 Establecer y dar a conocer formalmente el
organigrama general de la empresa.

4 Diversificar los servicios que ofrece la empresa por
medio de almacenaje de mercaderia.
Utilizar medios de publicidad para brindar mayor

5 | informacion de los servicios que ofrece la
organizacion.

6 Desarrollar cursos de capacitacion para los
colaboradores relacionado a los tramites aduanales.

7 Implementar una evaluacion de servicio para
conocer los gustos y preferencias de los clientes.
Realizar alianzas comerciales con eventos y ferias

8 | relacionadas a la importacion y exportacion de
mercaderia.

9 Implementar un modelo para la descripcion técnica
de los puestos de la organizacion.

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.




3.7 Presupuesto para laimplementaciéon de la propuesta
A continuacion se presenta el presupuesto total que tendra la implementacion de

cada una de las estrategias propuestas.

Cuadro 16
Costo total para la implementacion de las estrategias
Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal
Ciudad de Guatemala

Ao 2018
No. Estrategia Costo en Q

1 Estab!ece_r,y dar a conocer la filosofia empresarial en la 3.525.00
organizacion.

2 | Implementar un cuadro de mando integral en la organizacién. 31,050.00

3 | Implementar un redisefio organizacional en la empresa. 5,100.00
Diversificar los servicios que ofrece la empresa por medio de

4 : . 3,160.00
almacenaje de mercaderia.

5 Utilizar medios de publicidad para brindar mayor informacion de los 20.700.00
servicios que ofrece la organizacion. T
Desarrollar cursos de capacitacion para los colaboradores

6 ) o 7,400.00
relacionado a los tramites aduanales.

Implementar una evaluacién de servicio para conocer los gustosy

7 : . 2,200.00
preferencias de los clientes.

Realizar alianzas comerciales con eventos y ferias relacionadas a la

8 |. s 9 . 17,100.00
importacion y exportacion de mercaderia.

TOTAL | 90,235.00

Fuente: elaboracion propia. Octubre 2018.
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3.8 Beneficio de la propuesta

Debido a que no se tuvo acceso a la informacion financiera a continuacion se

presentan los beneficios cualitativos que tendra la

estrategias propuestas:

implementacion de las

Cuadro 17

Beneficio de la propuesta

Empresa que brinda Servicios y Asesoria aduanal

Ciudad de Guatemala

Ano 2018
No. Estrategia a implementar Beneficio
Establecer y dar a conocer la filosofia * Crear identidad y compromiso en los
1 empresarial)/en la organizacion colaboradores hacia la empresa.
’ o Fortalecer la cultura organizacional
¢ Alinear los objetivos de la
2 Implementar un cuadro de mando integral en la e empresa y medir los resultados desde una
organizacion. perspectiva estratégica.
¢ Planificacion a largo plazo.
e Mejorar la comunicacion.
e Dar a conocer las lineas jerarquica y
3 Implementar un redisefio organizacional en la relacionas de autoridad.
empresa. e Mejorar la integracion de los colaboradores
de nuevo ingreso.
o Evitar duplicidad de funciones.
. . - ¢ Incrementar los ingresos.
4 Diversificar los servicios que ofrece la empresa o Atraer nuevos cIie?nes
por medio de almacenaje de mercaderia. ) -
¢ Innovar ofreciendo nuevos servicios
Utilizar medios de publicidad para brindar mayor « Dar a conocer los servicios
5 | informacion de los servicios que ofrece la - B )
organizacion * Mejorar la participacion en el mercado.
Desarrollar cursos de capacitacion para los o Mejorar el desempenio de los colaboradores.
6 | colaboradores relacionado a los tramites ¢ Calidad en el servicio
aduanales. ¢ Eficiencia en los procesos
* Mejorar el servicio
7 Implementar una evaluacion de servicio para o Satisfacer las necesidades de los clientes
conocer los gustos y preferencias de los clientes. | e Mejora continua
e Mejorar la retencion de los clientes
Realizar alianzas comerciales con eventos y « Posicionamiento de marca
8 | ferias relacionadas a la importacion y exportacion : .
de mercaderia e Aumento de clientes potenciales

Fuente: elaboracién propia. Octubre 2018.

108



CONCLUSIONES
A continuacion se presentan las conclusiones que se obtuvieron después del

analisis de la situacion actual:

1. Segun la investigacion realizada se determino que la empresa carece de una
planeacién estratégica formal, lo que ha provocado que tenga deficiencia en la
toma de decisiones y en la optimizacion de los recursos, asimismo carece de
objetivos claros y como consecuencia de ello no tienen policitas, estrategias y
programas concretos que permitan una correcta planificacion, por lo tanto se

comprueba la primera hipoétesis planteada.

2. Se establecio que la empresa tiene deficiencias para implementar y dar a
conocer los elementos que componen la filosofia empresarial, lo cual provoca
gue los colaboradores trabajen en diferente direccion y sin motivacion alguna
para alcanzar un fin en comun, asimismo limita el desarrollo del personal y su

identificacion con la organizacion para el logro de los objetivos.

3. La organizacion carece de herramientas administrativas de planeacion que le
permita establecer, alinear, medir y evaluar el cumplimiento de las estrategias

y objetivos a largo plazo.

4. Actualmente la empresa brinda poca capacitaciéon a los colaboradores en
temas relacionados a la operacion de tramites aduanales, esto afecta el
cumplimiento de las actividades y genera costos operativos adicionales para la

organizacion.

5. La empresa carece de instrumentos administrativos de organizacion, lo cual
afecta el desarrollo de las actividades, la comunicacion entre unidades de

trabajo y la orientacion del personal de nuevo ingreso.
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6. La organizacion se limita al desarrollo de nuevos servicios, actualmente ofrece
los servicios basicos lo que dificulta su crecimiento en el mercado de asesoria

aduanal.
7. Se determino que la empresa utiliza poca publicidad para dar a conocer los

servicios, lo que limita llegar a clientes potenciales y posicionar la marca en el

mercado de agencias aduanales.
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RECOMENDACIONES
Para minimizar las deficiencias encontradas y mejorar el desempefio de las
actividades de la empresa a continuacion se presentan las siguientes

recomendaciones:

1. Implementar la planeacion estratégica propuesta para que la empresa se
desarrolle de manera eficiente en el mercado de asesoria aduanal, y que le
permita establecer lineamientos claros para guiar el comportamiento de los

colaboradores hacia el logro de los objetivos a largo plazo.

2. Dar a conocer la filosofia empresarial, para crear compromiso e identificacion

de los colaboradores hacia los objetivos de la empresa.

3. Establecer el cuadro de mando integral, para que le brinde los lineamientos
necesarios para establecer desde diferentes perspectivas los objetivos,
estrategias e indicadores a largo plazo de la organizacion.

4. Desarrollar cursos de capacitacion con temas relacionados a los tramites
aduanales, para que los colaboradores realicen de manera eficiente sus

actividades y brindar un servicio de calidad a los clientes.

5. Implementar un redisefio organizacional y dar a conocer los instrumentos
administrativos de organizacion, para orientar la ejecuciéon de las actividades,

optimizar los recursos y fortalecer la comunicacion entre los colaboradores.

6. Diversificar los servicios que ofrece la empresa por medio del almacenaje de
mercaderia, para brindarle a los clientes actuales y potenciales una opcién

integral a su negocio y para incrementar los ingresos de la organizacion.
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7. Implementar herramientas de publicidad escrita y digital para dar a conocer de

manera innovadora sus servicios y posicionar la marca en el mercado.
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ANEXO 1
Boleta de encuesta

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TRABAJO DE CAMPO

BOLETA DE ENCUESTA

No.

Fecha:

Objetivo: Realizar una investigacion de campo con el propdsito de obtener informacion de la situacion
actual de la empresa con relacion a los planes a largo plazo y a la vez dar a conocer una propuesta viable
para la organizacion.

Instrucciones: A continuacion encontrara una serie de preguntas a las cuales se le pide por favor marcar
con una X en el cuadro correspondiente y explicar el porqué de su respuesta, dicha informacion sera de uso
confidencial y con fines estudiantiles.

I. ASPECTOS GENERALES:

¢ Tiempo de laborar en la empresa?

¢ Puesto que desempefia?

¢,Cuanto tiempo lleva desempefiando ese puesto?

»p 0Dk

¢Departamento o area de trabajo a la que pertenece?

Il. INFORMACION ESPECIFICA

1. ¢Conoce la actividad principal de la empresa?
sC) ()

Especifique:

2. ¢Conoce que servicios ofrece la empresa?
() n ()

Si su respuesta es afirmativa, mencionelos:

Si su respuesta es negativa, porque:
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3. ¢Sabe como se visualiza la empresa en 3 afios?
s mno(]

Explique:

4. ¢De los siguientes valores cuales considera que estan establecidos dentro de la empresa?

Responsabilidad C] Disciplina C] Respeto C] Actitud de servicio [:]
Honestidad C] Puntualidad C] Lealtad C] Otros

Especifique,

5. ¢Conoce con claridad los objetivos de la empresa?
silC_J) no (]

Si su respuesta es afirmativa, mencionelos:

Si su respuesta es negativa, porque:

6. ¢Considera que se planifican las actividades dentro de la empresa?
si(C_]  ~ (]

Si su respuesta es afirmativa, quien lo realiza? y como?

Si su respuesta es negativa, especifique:

7. ¢De los siguientes instrumentos cuales utiliza para planificar sus actividades?

Cronogramas C] Presupuesto C] Planes de accion C] Otros

Porqué

8. ¢Se le comunican los planes que la empresa realiza?

SiC] NOC]
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Que medios utilizan:

Memorandum C] Teléfono C] Tableros [:] Correo eIectrénicoD
Cartas C] Verbal C] Boletines [:] Otros

Especifique su respuesta:

9. ¢Cree que los cambios que se realizan en la estructura de la empresa son planeados?

SiC] NOD

Porqué:

10. ¢ Considera que los directivos de la empresa toman las mejores decisiones para el buen funcionamiento

de la empresa?
si_]J  no(]

Porqué:

11. ¢Conoce quien es su jefe inmediato?

si() No )

Indique el puesto:

12. ¢ El trabajo que realiza es supervisado?
silC_) wo (]

Si su respuesta es afirmativa, quien lo realiza? y como?

Si su respuesta es negativa, especifique:
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13. ;,Cbémo considera que esta actualmente la empresa en relacion a los siguientes aspectos?

Descripcién Bueno

Comunicacion

Malo

Comentarios

Distribucion equitativa de actividades

Trabajo en equipo

Descriptor de puestos

Manual de procedimientos

Organigrama

Capacitacion

Motivacion laboral

Liderazgo de los superiores

Reclutamiento y seleccién del personal

Evaluacién de desempefio

Administracién de los recursos

Precios competitivos

Instalaciones adecuadas

Sistemas

Capacidad econdmica

Experiencia

Publicidad

Promocién

Calidad en el servicio

Ubicaciodn fisica de la empresa

Estructura organizacional

Comentario adicional:
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14. ¢ De los siguientes aspectos cuales considera que son ventajas o desventajas para la empresa?

Descripcidn Ventaja Desventaja Comentarios

Crecimiento en las importaciones

Crecimiento en las exportaciones

Competencia

Introduccion de tecnologia moderna

Precios bajos de la competencia

Apertura de nuevos mercados

Falta de personal técnico y capacitado

Cambio de leyes fiscales

Aumento en el indice de los precios

Existencia de clientes potenciales

Diversificacion de servicios

Nuevas estrategias de promocion

Nuevas estrategias de publicidad

Alianzas comerciales con empresas

Surgimiento de nuevas empresas en la rama

Proveedores potenciales

Comentario adicional:

iMuchas Gracias!
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ANEXO 2
Guia de entrevista

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TRABAJO DE CAMPO

GUIA DE ENTREVISTA

No.

Fecha:

Objetivo: Realizar una investigacion de campo con el propésito de obtener informacion de la situacion
actual de la empresa con relacion a los planes a largo plazo y a la vez dar a conocer una propuesta viable
para la organizacion.

Instrucciones: A continuacion encontrara una serie de preguntas a las cuales se le pide por favor marcar
con una X en el cuadro correspondiente y explicar el porque de su respuesta, dicha informacion sera de uso
confidencial y con fines estudiantiles.

I. ASPECTOS GENERALES:

¢ Tiempo de laborar en la empresa?

¢Puesto que desempeiia?

1
2
3. ¢ Cuénto tiempo lleva desempefiando ese puesto?
4 ¢, Departamento o area de trabajo a la que pertenece?

Il. INFORMACION ESPECIFICA

1. ¢Cuales son los servicios que ofrece la empresa?

2. ¢Cuantos clientes tiene la empresa?

3. ¢Posee la empresa una mision organizacional?

SiC] No [:]

Si su respuesta es afirmativa, mencionela:

Si su respuesta es negativa, porque:
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¢ Tiene la empresa una vision organizacional?
sil_J

Si su respuesta es afirmativa, mencionela:

NOC]

Si su respuesta es negativa, porque:

¢ De los siguientes valores, cuales considera que estan establecidos dentro de la empresa?

Responsabilidad (]

Honestidad C]

Especifique

Discipina |
Puntualidad ]

Respeto C] Actitud de servicio C]
C] Otros

Lealtad

¢ Sabe cudles son los objetivos de la empresa?
si(_J

Si su respuesta es afirmativa, mencionelos:

No (]

Si su respuesta es negativa, porque:

¢La empresa tiene definido planes a largo plazo?
Si

Si su respuesta es afirmativa, mencionelos

No ()

Los proyectos que se desarrollan en el empresa:
¢Son planificados adecuadamente?

Porque?

si(]

¢ Se elabora un cronograma de actividades para ejecutarlos?

Porque?

si()

¢Se le asigna un presupuesto adecuado?

Porque?

¢ Se ejecuta conforme a los tiempos asignados?

Porque?

si__]J
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9. ¢Los planes que realiza la empresa son comunicados a los colaboradores?
siC )] w~o (]
Que medios utilizan:
Memorandum C] Teléfono C] Tableros D Correo electronico C]
Cartas C] Verbal C] Boletines [:] Otros

Especifique su respuesta:

10. ¢ Revisan periddicamente el cumplimiento de los planes establecidos?

SiC] NOC]

Si su respuesta es afirmativa, quien lo realiza y como?

Si su respuesta es negativa, porque:

11. ¢ Utilizan instrumentos administrativos para evaluar el cumplimiento de los planes?
sl we ()

Si su respuesta es afirmativa, mencidnelos?

12. ¢ Los cambios que se realizan en la estructura organizacional son planeados?

si() No ()

Porqué y como?:

13. ¢ El trabajo que realiza es supervisado?

si() No [ )

Si su respuesta es afirmativa, quien lo realiza? y como?

Si su respuesta es negativa, especifique:
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14. ;Cémo considera que esta actualmente la empresa en relacion a los siguientes aspectos?

Descripcidn
Comunicacién

Fortaleza

Debilidad

Comentarios

Distribucion equitativa de actividades

Trabajo en equipo

Descriptor de puestos

Manual de procedimientos

Organigrama

Capacitacion

Motivacion laboral

Liderazgo de los superiores

Reclutamiento y seleccion del personal

Evaluaciéon de desempefio

Administracién de los recursos

Precios competitivos

Instalaciones adecuadas

Sistemas

Descripcién

Capacidad econdmica

Fortaleza

Debilidad

Comentarios

Experiencia

Publicidad

Promocién

Calidad en el servicio

Ubicacion fisica de la empresa

Estructura organizacional

Comentario adicional:

4/5




15. ¢ De los siguientes aspectos cuales considera que son oportunidades o amenazas para la empresa?

Descripcién Oportunidad Amenaza Comentarios
Crecimiento en las importaciones

Crecimiento en las exportaciones

Competencia

Introduccion de tecnologia moderna

Precios bajos de la competencia

Apertura de nuevos mercados

Falta de personal técnico y capacitado

Cambio de leyes fiscales

Aumento en el indice de los precios

Existencia de clientes potenciales

Diversificaciéon de servicios

Nuevas estrategias de promocion

Nuevas estrategias de publicidad

Alianzas comerciales con empresas

Surgimiento de nuevas empresas en la rama

Proveedores potenciales

Comentario adicional:

iMuchas Gracias!
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ANEXO 3
Guia de observacion

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TRABAJO DE CAMPO

GUIA DE OBSERVACION

Fecha:

Objetivo: La presente boleta establece aspectos y lineamientos minimos a observar dentro la empresa con
el objetivo de cortejar y corroborar la informacion obtenida de la boleta de encuesta de colaboradores y la
guia de entrevista de los jefes y gerentes.

5. Actitudes del personal de la empresa hacia los clientes externos
6. Actitudes del personal de la empresa hacia los clientes internos
7. Calidad de las instalaciones

8. Tamafio de las instalaciones

9. Comunicacion entre los colaboradores

10. Comunicacion entre jefes y gerente

11. Apariencia de los colaboradores

12. Areas de trabajo de cada colaborador

13. Recursos de trabajo

14. La misién y visién son mostradas dentro de la empresa

15. La estructura organizacional es mostrada dentro de la empresa
16. Tableros informativos

17. Imagen de la empresa

18. Horario de trabajo

19. Horario de atencion al cliente

Observaciones
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