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Resumen 

El presente Proyecto da a conocer los diferentes aspectos involucrados dentro del 

contexto de la Empresa Thomas Greg Express, en donde resaltan aspectos como el marco legal, 

financiero, económico e incluso el ambiental y social. Esta Empresa, con más de 20 años en el 

mercado postal se ha enfrentado en los últimos años a una serie de dificultades que han 

entorpecido su crecimiento dentro del mercado; es por esto que el presente trabajo se desarrolla 

con el fin de exponerle a esta empresa un plan de fortalecimiento que manifieste las falencias 

actuales y desarrolle soluciones de mejoramiento oportuno. 

El documento se desarrolla bajo la metodología caribe del Docente Héctor Horacio 

Murcia, en donde se analiza la organización como un sistema, evaluando aspectos externos e 

internos y finalmente planteando soluciones a través de herramientas de fortalecimiento 

empresarial, permitiendo así involucrar los conocimientos adquiridos por el estudiante a lo largo 

de su carrera profesional. 

A través del desarrollo de esta metodología a lo largo del presente trabajo, se logró establecer la 

principal falencia existente al interior de la organización, la cual se denominó ―Decrecimiento en 

Ventas‖. Con base en esta, se hallaron oportunidades de mejora, soluciones factibles y viables, 

que fueron presentadas como el plan de fortalecimiento empresarial al final del documento. 
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Abstract 

The present project reveals the different aspects involved in the context of the Company 

Thomas Greg Express, highlighting aspects such as the legal, financial, economic and even 

environmental and social framework. This company, with more than 20 years in the market has 

faced in recent years a series of difficulties that have hindered its growth in the market; It is for 

this reason that the present work is developed in order to expose to this company a plan of 

strengthening that manifests the present shortcomings and develops solutions of opportune 

improvement. 

The document is developed under the Caribe methodology of the teacher Héctor Horacio 

Murcia, where the organization is analyzed as a system, evaluating external and internal aspects 

and finally proposing solutions through tools of business strengthening, thus allowing to involve 

the knowledge acquired by the student throughout his professional career. 

Through the development of this methodology throughout the present work, it was 

possible to establish the main fault existing inside the organization, which was denominated 

"decrease in sales". Based on this, opportunities for improvement, feasible and viable solutions 

were found, which were presented as the business strengthening plan at the end of the document. 
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Introducción 

A nivel empresarial, se observa como factores de competitividad, innovación, eficiencia, 

mejora continua, estrategias organizacionales, entre otros, son determinantes en el momento en 

que se pretende –por ejemplo- incrementar ganancias y expandir mercados, generar rentabilidad 

o mayor posicionamiento. Incluso, aún cuando el día a día trae consigo diferentes aspectos de 

riesgo, tensión, adversidades, fallas y dificultades, el mercado no se detiene y obliga a buscar 

alternativas de mejora y prevención; lleva a las organizaciones a encontrar estrategias que las 

mantengan de manera estable en esta atmósfera de fuerte competencia y economía dinámica. 

El presente proyecto busca demostrar dentro del sector de servicios y a través de la 

empresa Thomas Express, cómo los factores antes señalados pueden fortalecer una organización 

y generarle a su vez mayores rendimientos, y que, a pesar de las adversidades –como lo señala la 

revista Portafolio- se logró en este sector en época de crisis financiera, que los ―ingresos sumaran 

más de 138.104 millones de pesos en el último año‖ (PORTAFOLIO, 2008). 

Puntualmente, se busca a través de la investigación ayudar a superar las falencias actuales 

de Thomas Express. 

Debido a que el estudio se enfoca en el sector de servicios postales y mensajería, vale la 

pena aclarar desde un principio su definición legal en Colombia; la Ley 1369 de 2009 establece 

que los servicios postales ―consisten en el desarrollo de las actividades de recepción, 

clasificación, transporte y entrega de objetos postales a través de redes postales, dentro del país o 

para envío hacia otros países o recepción desde el exterior. Son servicios postales, entre otros, los 

servicios de correo, los servicios postales de pago y los servicios de mensajería expresa‖ 

(Republica, 2009). 
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Una vez entendida la definición, es relevante conocer la importancia del sector dentro del 

contexto colombiano actual, en donde según la Superintendencia de Industria y Comercio se 

señala que el sector ―es de vital importancia para consumidores y usuarios comerciales y es 

considerado como un servicio de interés económico general‖ (2015) Lo que deja en evidencia la 

importancia de la mensajería en la economía Colombiana a pesar de los mercados sustitutos que 

han surgido en los últimos años (como el electrónico). 

En conclusión, el presente proyecto pretende brindar un profundo análisis de la situación 

de la empresa de mensajería Thomas Greg Express, ayudar a eliminar las debilidades 

encontradas y además plantear soluciones viables de fortalecimiento empresarial con un enfoque 

holístico y vanguardista que permita la sostenibilidad a largo plazo de la empresa. 
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1. Planteamiento del Problema 

La empresa Thomas Greg Express ha sido referente en logística y mensajería nacional a 

lo largo de sus 23 años en el mercado postal, esta empresa de mensajería especializada en la que 

se prestan servicios de mensajería expresa, personalizada, internacional y de centros de 

correspondencia, se ha visto afectada por las tendencias actuales, específicamente las del 

contexto del sector postal. 

Dichas tendencias, se han visto reflejadas en la transición por la que atraviesa el sector 

postal en la actualidad, esta transición ha llevado a generar disminución en el consumo de los 

servicios que presta el sector, y como lo señala Ana Cristina Chediak Burban en su estudio de 

mensajería postal en Ecuador donde señala que ―Con estos importantes avances, la posibilidad de 

utilizar el correo tradicional es cada vez más remota. Por otra parte, sectores de los servicios 

como es el caso de los servicios postales han sufrido un impacto en cuanto a la adaptación a las 

nuevas TIC’s como factor de incorporación a su razón de ser tradicional.‖ (Burbano, 2014) 

Además de la transformación que manifiesta la Dra. Ana Cristina Chediak y la cual 

vemos en el contexto postal actual, Thomas Greg Express ha tenido un incremento en la cantidad 

de PQRs mensuales, también se ha evidenciado un decrecimiento en la adjudicación de contratos 

que han sido naturalmente una alerta importante para los altos mandos de la empresa.  

Por lo anterior, la finalidad de este proyecto de mejoramiento es analizar las falencias 

actuales de Thomas Greg Express y a través de éstas, evaluar de qué forma se puede resolver sus 

desaciertos empresariales, generar mayores ingresos, disminuir la incertidumbre de 

sostenibilidad, crear lazos más estrechos con sus clientes e indirectamente y gracias a esto ganar 

mayor participación en el mercado.  
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Todo esto por medio del desarrollo de la metodología CARIBE, la cual es descrita por el  

especialista en Gestión y Sistemas Empresariales Héctor Horacio Murcia como ―una 

metodología integral de diagnóstico integral, priorización y programación de puntos de 

mejoramiento con base en técnicas modernas y con la participación directa de los miembros de la 

organización‖ (Murcia, 2014). 
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2. Formulación del Problema 

           Este proyecto  pretende encontrar las principales falencias de la empresa Thomas Greg 

Express y a su vez, realizar un plan estratégico  de fortalecimiento, que  solucione las falencias 

encontradas. 

Por lo anterior se busca: ¿Qué estrategias serían viables para desarrollar  un plan de 

fortalecimiento que elimine las falencias actuales de Thomas Greg Express, en el servicio postal? 

2.1. Objetivos 

2.1.1. Objetivo General. 

Desarrollar un diagnóstico integral en el sector postal y en la empresa Thomas Greg 

Express, el cual permita identificar las falencias empresariales actuales y así mismo facilite el 

desarrollo de un plan de mejoramiento empresarial. 

 

2.1.2. Objetivos Específicos. 

- Investigar y analizar la situación del contexto actual y de las características internas de la 

empresa Thomas Greg Express con el fin de identificar posibles áreas de mejoramiento. 

- Priorizar las áreas de mejoramiento identificadas en el desarrollo de la investigación, para 

determinar con acierto las situaciones que impiden el completo desarrollo de la empresa. 

- Elaborar un plan de fortalecimiento empresarial que haga frente a las falencias halladas, 

para así lograr mejoras significativas en la empresa que permitan el crecimiento de la 

misma. 
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3. Metodología 

Para el desarrollo de la investigación, en la parte de diagnóstico se usará como guía la 

metodología caribe, la cual como señala Héctor Horacio Murcia ―integra de forma práctica 

diferentes herramientas administrativas y de desarrollo empresarial, señalando derroteros básicos 

para el mejoramiento de la calidad de una organización. Su objetivo básico se refiere a apoyar el 

fortalecimiento de la gestión y el desarrollo de empresas y organizaciones, con la participación 

directa de los miembros de la organización a fortalecer‖ (Murcia, 2014). 

 

1
er 

Objetivo Específico: 

Investigar y analizar la situación del contexto actual y de las características internas de la 

empresa Thomas Greg Express con el fin de identificar posibles áreas de mejoramiento. 

Éste se plantea como primer objetivo específico con el ánimo de materializar el contexto 

en el cual se va a llevar a cabo la investigación. Se busca con éste poder entender el mercado de 

mensajería en su totalidad y poder analizar las diferentes variables que lo componen, además de 

poder relacionar dichas variables con la situación interna de la empresa. 

Por lo anterior, se intenta acopiar la mayor cantidad de información relevante posible del 

entorno y su dinámica frente al mercado; para esto, se usarán herramientas de análisis externo, 

como lo son las 5 fuerzas de Porter y el análisis PEST. 

Teniendo una visión más amplia del contexto y sus repercusiones directas en el sector 

evaluado, se prosigue con la realización de un diagnóstico integral al interior de la empresa. Se 

segmentan las áreas evaluadas y sus variables y se estudian los diferentes componentes 

encontrados para finalmente, hallar las áreas con mayores falencias o fortalezas, según sea el 

caso. 
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El análisis interior, se llevará a cabo a través de reuniones periódicas con el personal de 

Thomas Greg Express, se analizarán los archivos pertinentes de la empresa y mediante checklist 

y siguiendo las características indicadas en la metodología caribe, se pretenderá fundamentar los 

hallazgos para poder así, continuar con la priorización de debilidades. 

 

2
do 

Objetivo Específico: 

Priorizar las áreas de mejoramiento identificadas en el desarrollo de la investigación, para 

determinar con acierto las situaciones que impiden el completo desarrollo de la empresa. 

Como lo manifiesta el objetivo específico, lo que se pretende es lograr enfocar los 

esfuerzos de mejoramiento en las áreas con mayor cantidad de falencias descubiertas; se busca la 

manera de jerarquizar los errores por área, para finalmente poder brindar un plan de acción que 

promueva el completo desarrollo de la empresa. 

 

 

3
ro 

Objetivo Específico: 

Elaborar un plan de fortalecimiento empresarial que haga frente a las falencias halladas, 

para así lograr mejoras significativas en la empresa que permitan el crecimiento de la misma. 

Para el plan de mejora, se toma la consolidación previamente realizada de los objetivos 

anteriores y se analizan las falencias encontradas, se brindan soluciones y se reestructura el 

modelo empresarial actual que tiene Thomas. 

Es importante que al plantear un cambio de tal magnitud, se entienda que cambian 

variables como la misión y la visión, por lo que se usa entonces un replanteamiento de las 

mismas y de los valores corporativos de la empresa, tal y como lo indica la metodología caribe. 
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Adicionalmente a esto, los cambios deben tener un seguimiento y una programación 

determinada, por lo que se usa una Programación de actividades identificadas dentro del proceso, 

para seguimiento y supervisión. 

Finalmente, al dejar una programación establecida se asegura que se lleven a cabo los 

diferentes procesos planteados en las fechas estipuladas, y que si por alguna razón no se logran 

en los plazos establecidos se analice la situación y se reprograme, pero sobre todo, que se ejecute 

de manera efectiva. 
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4. Revisión de Literatura 

Con base en el objetivo principal antes planteado, se relacionan los siguientes 

documentos, artículos, investigaciones, trabajos, tesis, etc., que permitieron encontrar 

información pertinente para el desarrollo de la investigación. 

Inicialmente es importante señalar que el contexto general del sector de mensajería 

enfatiza en las nuevas tecnologías y sus beneficios, como lo mencionan Joan Meliá Seguí, Jordi 

Herrera Joancomartí y Joaquín García Alfaro en su artículo Análisis de Seguridad y Privacidad 

para Sistemas EPC-RFID en el Sector Postal en donde señalan que ―aparte del sector minorista, 

otras industrias del sector logístico, como las empresas de servicios postales, están introduciendo 

la tecnología RFID para aportar mejoras en sus procesos‖ (Seguí, Joancomartí, Alfaro; 2008). 

Y es que cada vez es más evidente que el sector está atravesando por una transición a 

nivel global, como lo manifiesta el Profesor e Investigador de la Facultad de Ciencias 

Económicas y Empresariales de la Universidad de La Coruña. Pateiro Rodríguez ―Actualmente, 

el sector postal está sometido a un intenso proceso de transformación orientado a la creación de 

un marco más competitivo… Una parte de esas modificaciones ha sido impulsada por factores 

exógenos —determinados, sobre todo, por la sustitución en la demanda de servicios—, que han 

forzado un cambio de orientación del negocio postal y una profundización en la mejora continua 

de la calidad‖ (Rodríguez P. , 2010). 

Incluso las preferencias de los consumidores han cambiado y los envíos ahora se realizan 

por correo electrónico; las empresas ―Courier‖ van en crecimiento (2010) y así mismo generan 

una amenaza en la participación no solo de Thomas sino también de todas las empresas de 

mensajería, el decrecimiento del sector ha llegado a tal punto a nivel global que el portal 
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Bloomberg Businessweek ha señalado en su plataforma electrónica que las empresas de 

mensajería postal ―tienden cada vez más a bajar sus ventas‖ (Leonard, 2016). 

La revisión de literatura a la que se dio lugar en este punto, brinda una visión general de 

lo que puede ser el servicio postal en unos años, lo que permitirá tener una investigación más 

detallada y precisa de las necesidades del contexto de mensajería y correspondencia. De todas 

maneras, dentro de la sección de Resultados y discusión se presentan muchas otras referencias 

(Análisis PEST y cinco fuerzas de Porter) que muestran en forma práctica el marco de referencia 

que guía este trabajo de grado. 

Priorización de las áreas de mejoramiento identificadas en el análisis integral, para 

identificar una base de mejoramiento empresarial. 

Es necesario para las empresas tener un diagnóstico integral y saber cuáles son sus puntos 

débiles a nivel empresarial, tal como lo menciona Ediciones Díaz de Santos en su libro Plan de 

negocio ―Todo lo que sucede en los negocios es la consecuencia de una serie de hechos, 

acontecimientos, decisiones, que se han producido (o dejado de producir) con anterioridad‖ 

(Santos, 1994). 

El artículo de Álvaro Escribano Sáez, Patricia González Gómez, Julio Lasheras San 

Martín, Regulación y Análisis Económico del Servicio Postal en España, abre las puertas hacia 

un contexto desarrollado en temas de solución de falencias internas empresariales y rapidez en la 

mensajería postal que puede servir como referente para Thomas Express. Ellos mencionan que 

―los clientes necesitan decidir cuándo, cómo y dónde utilizar, enviar y recibir información y 

mercancías de forma rápida‖ (2003) Y es evidente al ver, como se había mencionado antes, el 

crecimiento acelerado de los Courier en Colombia promovido básicamente por su agilidad en la 

operación. 
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Estructuración y planteamiento de una propuesta holística que permita el fortalecimiento 

y desarrollo de la empresa ante las nuevas necesidades del mercado (Plan de Mejora). 

La idea del plan de mejora es encontrar un referente de crecimiento y rentabilidad para la 

empresa y Jack Welch da un buen punto de partida cuando menciona que ―La calidad es nuestra 

mejor garantía de la fidelidad de los clientes, nuestra más fuerte defensa contra la competencia y 

el único camino para el crecimiento‖ (Welch, J; 2010). 

Pero, para lograr realmente una propuesta holística que permita el fortalecimiento de 

Thomas se debe mejorar todos los días, como lo menciona (Abell, 1994) cuando nos brinda un 

análisis y conceptualización del mejoramiento continuo como una mera extensión histórica de 

uno de los principios de la gerencia científica, establecida por Frederick Taylor, en donde afirma 

que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado (Kbbaul, 1994). 

Además de estas fuentes, el apoyo de literatura que brinda la empresa Thomas Greg 

Express, es muy amplio, en su plataforma DocManager, en la que se encuentran estudios y 

publicaciones a nivel interno de la empresa. 

Con respecto a lo planteado a lo largo de priorización de debilidades y fortalecimiento 

empresarial, sirvieron como base literaria y de investigación los siguientes referentes, además de 

los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera. 

Inicialmente como lo señala la revista para emprendedores y empresarios BNews 

Magazine, ―la investigación de mercados es una herramienta que se sirve de varias ciencias del 

marketing para crear y establecer un sistema de información que por medio de un proceso 

técnico permite clasificar, analizar o interpretar datos cuantitativos y cualitativos obtenidos de 

fuentes primarias y secundarias de información, a fin de evitar riesgos y lograr así la toma de 
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decisiones adecuadas para una eficiente dirección de la empresa‖ (BNews Magazine, 2015), por 

lo anterior será la investigación del mercado la base del plan de fortalecimiento. 

Adicional a la investigación de mercado y en vista de los Acuerdos de Nivel de Servicio 

que Thomas Greg Express ha incumplido, será la norma ISO 2859 el sistema que reducirá el 

indicador de incumplimientos que a la fecha se registra, ya que esta ―establece un sistema de 

muestreo para la inspección por atributos basado en el nivel de calidad aceptable en donde el 

objetivo es hacer que los proveedores mantengan un límite de calidad al menos tan bueno como 

el AQL especificado por el comprador. De esta forma, se minimiza el riesgo estadístico para el 

comprador de aceptar un lote de baja calidad.‖ (Cotecna, Empresa líder en servicios de 

inspección, pruebas, verificación y certificación). 

Además del modelo AQL que se usará para la disminución de los incumplimientos, la 

optimización de rutas será esencial a la hora de brindarle mayor soporte al esfuerzo por abolir en 

su totalidad los incumplimientos, no obstante, deberá ser implementada dicha optimización de 

manera prudente y eficiente, la empresa consultora Brain Trust afirma que, ―La clave para 

abordar un problema de optimización de rutas está en comprender que la forma de afrontarlo 

depende de las particularidades de cada organización y, por tanto, es importante: Definir 

claramente el objetivo de la optimización: es decir, definir claramente el alcance del problema 

que se quiere resolver y las variables más críticas a la hora de medir el éxito de la optimización 

(nivel de servicio, coste, etc.), Delimitar claramente el servicio actual en términos de 

características del producto, características de las rutas y características de la organización 

(procesos y medios con los que cuenta) y Establecer el tipo de resultado deseado para el 

proyecto, entendiendo como tal, si se busca un sistema que permita controlar numerosas rutas 
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aun a costa de perder flexibilidad o, por el contrario, un sistema más flexible con un alcance más 

acotado‖ (Brain Trust Consulting Services, 2009). 

Por otra parte, en el plan de mejoramiento también se enfocarán los esfuerzos en el 

desarrollo de una estructura de redes y marketing, la cual permita mejorar asertivamente la 

promoción de la empresa, ya que ―A través del marketing, las personas obtienen siempre lo que 

quieren o creen necesitar a través del intercambio de producto y valor entre ellos. En el 

marketing corporativa es esencial generar sensación de necesidad, un valor humano que hace la 

carne del consumidor débil ante cualquier tentación apetecible‖ (Marketing Profesional.net). 

Adicional al marketing, la publicidad es una herramientas que ―no le debe faltar a 

ninguna empresa aun sin importar el tamaño de esta, pues aunque sea pequeña una empresa 

requiere de una buena publicidad para cumplir su objetivo, que como sabemos es vender su 

producto o servicio… En la actualidad, estamos en un mundo marcado por el consumismo, lleno 

de sabores, colores, formas, etc., que buscan tentarnos día a día, por ejemplo por el simple hecho 

de ir a cualquier lugar aunque sea a un parque en el camino o en el mismo parque no podemos 

evitar ver un sin fin de carteles que apelan nuestra atención para probar o utilizar algo y vaya que 

lo logran, pues debemos reconocer que muchos de los productos que llegan a nuestras manos, no 

los fue insinuado por algún tipo de publicidad.‖ (Tecnigraf, 2013). 

Seguido a esto y a nivel financiero, será la fijación de precios un tema relevante de 

consideración y cuidado, ―La fijación de precios (Pricing) es más que una simple actividad de 

rutina. De esta actividad depende en gran medida el desempeño de las ventas y en consecuencia, 

el éxito de la organización involucrada. Incluso junto a la distribución, la promoción y la 

definición del producto, se considera al pricing como uno de los elementos primordiales del 
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célebre Marketing Mix enunciado por Neil H. Borden en 1964 y que aún se considera vigente.‖ 

(de gerencia.com). 

Las anteriores revisiones literarias fueron junto con la bibliografía en su totalidad, claves 

para el desarrollo del presente trabajo de grado, a continuación se presentará los resultados y 

discusión del trabajo para entrar al desarrollo de los objetivos específicos ya planteados. 
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5. Resultados y Discusión 

Para contextualizar al lector y facilitar la comprensión del diagnóstico que se llevó a cabo 

y el cual se presentará a continuación, se iniciará brindando algunas características específicas de 

Thomas Greg Express y del Grupo del cual hace parte. Posteriormente a esto, se mencionarán los 

objetivos anteriormente planteados y se alinearán estos al análisis externo e interno, para 

finalmente manifestar los hallazgos y los planes de acción que se pretende llevar en cada uno de 

estos. 

Como se mencionó anteriormente Thomas Greg Express es una empresa con poco más de 

2 décadas de trayectoria; su casa matriz está constituida como Thomas Greg & Sons la cual lleva 

más de medio siglo en el mercado y también es la fundadora y dueña de siete filiales más 

sumadas a Thomas Greg Express. Además de esto, el grupo Thomas Greg & Sons se encuentra 

posicionado en otros diez países adicionales de Colombia, lo que evidencia su consistencia y 

seriedad empresarial. (Zambrano, 2013). 

Para el presente estudio, es importante saber que dentro de Thomas Greg Express, operan 

filiales del grupo tales como Emposer Ltda la cual presta el servicio de vigilancia y seguridad 

privada con o sin armas de fuego con modalidades de vigilancia fija y móvil y escoltas o 

supervisión a mercancías y productos de la compañía. (Zambrano, 2013). 

El CSC o Centro de Servicios Compartidos es otra de las filiales del grupo que hace parte 

de la estructura de Thomas Greg Express, no solo se encarga del reclutamiento de la 

organización sino que también presta algunos servicios de control interno, Tecnología, secretaria 

general, entre otros. (Zambrano, 2013). 
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Por lo anterior, cabe resaltar que el diagnóstico desarrollado se centrará en las áreas que 

gestiona directamente Thomas Greg Express, es decir: Tecnología interna, Área Comercial, 

Facturación, Gerencia, Calidad, Servicio al Cliente, Mensajería Nacional. 

Una vez explicado esto, es importante recordar los pilares que sostienen esta 

investigación, iniciando por el objetivo general: 

Desarrollar y aplicar un proceso integral de fortalecimiento empresarial, el cual haga 

posible el estudio del entorno y las características internas de la empresa Thomas Greg Express, 

para así formular un plan de mejoramiento que permita hacer frente a la situación problemática 

encontrada, para finalmente lograr un fortalecimiento al interior de la organización que se vea 

reflejado en la satisfacción de los clientes. 

El anterior objetivo planteado, es la base con la que se desarrolla el presente proyecto de 

fortalecimiento; de éste, se esbozan objetivos específicos a los cuales se les da respuesta en el 

actual numeral por medio de herramientas brindadas en el ámbito empresarial y en la 

metodología Caribe, así: 

Efectuar un análisis profundo del contexto actual y de las características internas de la 

empresa con el fin de identificar posibles áreas de mejoramiento de la misma. 

―Si no conocemos cómo luce la industria, qué está cambiando en ella, cuáles son los 

impulsores fundamentales…las estrategias van a ser marginalmente inservibles‖ (Porter, 2010). 

Es evidente la importancia de conocer el contexto y la dinámica de la industria de la que se hace 

parte, es por esto, que la investigación busca también materializarse de manera externa. 

Se recuerda que ―todas las organizaciones viven en un entorno que afecta sus 

operaciones‖ haciendo de la relación entre empresa-entorno, un sistema afluente de información 

con relaciones directas e indirectas que se evidenciarán en el sistema empresarial de Thomas 
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Greg Express (Cuadro 1) y por el cual se le da inicio al diagnóstico externo, para continuar con 

la investigación a través de herramientas de análisis PEST y 5 Fuerzas de Porter. 

A pesar de ser estas últimas, herramientas de diagnóstico externo (las dos), la primera 

tiene como objeto fundamental; ―determinar cómo una empresa se ve afectada por las fuerzas 

externas, bien sean políticas, económicas, socioculturales, tecnológicas, legales o ambientales‖ 

(Admin, 2015), mientras que Las 5 Fuerzas de Porter permite de una u otra forma comprender 

qué determina la rentabilidad y el nivel de competencia que existen entre cualquier industria de 

una manera global. (Admin, 2015). 

 

5.1. Diagnostico Externo. 

A continuación y en base a la metodología CARIBE se presentará el diagnostico externo 

con sus respectivos aspectos, este diagnóstico será esencial para el desarrollo del trabajo, y el 

mismo le dará paso al análisis comercial e interno. 
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Cuadro 1. Sistema Empresarial Thomas Greg Express 

 

Fuente: Auditoría administrativa con base en innovación organizacional (Murcia, 2014) 

ENTRADAS 

(Nivel Micro) 

PROCESO SALIDAS 

-Propietarios (Sociedad Bautista). 
-Socios Deloitte, Touche Ltda. 
-Personal Administrativo. 
-Operarios. 
-Clientes. 
-Otros recursos humanos 
vinculados a la empresa. 

SUBSISTEMAS 

RECURSO HUMANO 

RECURSO 
TECNOLÓGICO 

RECURSO FÍSICO 

INSTALACIONES 
Oficinas, salas de reuniones. Centro 
de servicios, bodegas. 

 
EQUIPOS 

Computadores, equipos de oficina, 
muebles y enseres, herramientas, 
equipo especial, etc. 

 
VEHÍCULO 

Carry mensajera. 
RECURSO 

ADMINISTRATIVO 

-Presupuesto. 
-Ingresos. 
-Gastos. 
-Recursos Propios. 

Leyes, Instituciones, 
Orden Público. 

RECURSO ECONÓMICO 

ASPECTOS EXTERNOS 

PASOS 

Formación de equipos de trabajo 

-Acopio de clientes y solicitud del 
servicio de mensajería 
-Verificar red de cobertura y 
características del servicio solicitado 
-Registrar solicitud en el sistema y 
clasificarla. 

-Notificar al mensajero del envío a 
realizar 
-Especificar características de envío 
-Salir a ruta 

-Entrega del producto en 
perfectas condiciones, en los 
tiempos acordados y bajo las 
características solicitadas por 
el cliente. 

 
-Recolección de productos 

(NIVELES MESO-REGIÓN 
MACRO-PAÍS) 
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En el Cuadro 1 (Sistema empresarial Thomas Greg Express) se refleja el entorno y la 

organización vistos desde un todo, se da una visión más amplia y holística de la organización, 

facilitando así la integración de las Herramientas PEST y 5 Fuerzas de Porter, desarrolladas 

enseguida. 

 

 

 

 

 

 

 

 

5.1.1. Político-legales 

 

Marco normativo: 

Dentro del marco normativo vigente en Colombia que regula y dirige el sector postal 

colombiano, la ley 1369 del 30 de diciembre del 2009 es la base legal del sector junto con todas 

aquellas que derivan de esta (resolución número 003271 de 2011, resolución 3038 de 2011, entre 

otras.). La 1369 es ley fundamental y pilar esencial en términos legales, obligaciones, 

restricciones, prohibiciones, etc., y allí se establece; el régimen de los servicios postales y otras 

disposiciones del sector entre las que sobresalen las condiciones y requisitos para ser operador 

postal o el alcance de la CRC y el MINTIC dentro del sector. (Republica, 2009). 

Adicionalmente a esta, resaltan tres leyes que desde la última reestructuración legislativa 

realizada en el sector, han venido siendo referentes normativos y legislativos para el desarrollo y 
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dirección del sector, además que han sido estas los fundamentos legales para la operación de las 

actuales empresas postales. 

Primeramente, la ley 72 de 1989 ―Por la cual se definen nuevos conceptos y principios 

sobre la organización de las telecomunicaciones en Colombia y sobre el régimen de concesión de 

los servicios y se confieren unas facultades extraordinarias al Presidente de la República.‖ 

(MINTIC, 1989) Y, en donde se determinó que ―además que el Estado prestara los servicios 

públicos de telecomunicaciones en forma directa o a través de concesiones, que podían ser 

otorgadas por medio de contratos o en virtud de licencias, según lo dispusiera el Gobierno 

Nacional.‖ (DNP, 2006). 

Lo que permitió para ese entonces la inclusión de concesiones y otorgación de licencias a 

terceros para la prestación de servicios de mensajería, facilitando y promoviendo la creación de 

empresas postales y modelos de negocio de mensajería para finales de los 80’s. 

En vista del crecimiento de la economía Colombiana y de los diferentes sectores que 

promovían la misma, legalmente se estableció en 1993 la Ley 80, en la que ―se expide el Estatuto 

General de Contratación de la Administración Pública‖ (1993) y en la cual se establecen las 

directrices para las empresas postales y su inclusión y concesión en el mercado. 

Por otro lado, Decretos como el 229 de 1995, fundamentaron legalmente las bases de 

reglamentación del servicio postal y sus afines, sus características, garantías y generalidades del 

mismo. Cabe resaltar, que fue este decreto en donde se ―estableció que la prestación del servicio 

de correo nacional e internacional se concediera mediante contrato, previa licitación pública, 

mientras que la prestación del servicio de mensajería especializada se concediera directamente 

mediante licencia.‖ (DNP, 2006). 
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Gobierno colombiano: 

Como se observa, los sectores económicos están sometidos a las leyes establecidas por la 

Ley Colombiana. El sector postal no es la excepción y al igual que los demás, también es 

promovido por los esfuerzos gubernamentales; para asegurar ello, el gobierno Colombiano junto 

con la superintendencia de Industria y Comercio realizaron el ―Estudio del Sector Postal en 

Colombia‖ (2012) en donde trataban aspectos para impulsar el sector, planteando ideas de 

disminución en la carga tributaria a los empresarios que inician en el sector postal o como la 

creación de los CAE (centros de atención empresarial) que facilitan la gestión empresarial ante 

los tramites de la Cámara de comercio. 

Adicionalmente a esto, el gobierno Colombiano envía a las empresas postales 

trimestralmente y desde el 2013, informes del ministerio de tecnologías de la información y la 

comunicación MINTIC (el cual regula y audita junto con la CRC el sector postal) con las 

tendencias, oportunidades, amenazas, etc. del sector; esto con el ánimo de promover el análisis y 

enfocar los esfuerzos de las empresas postales hacia donde el mercado lo requiere. 

Una vez visto brevemente el marco normativo y los esfuerzos gubernamentales en pro del 

sector, es importante añadir al análisis una variable vergonzosa en el aspecto político pero 

relevante a la hora de analizar el sector de manera externa, la corrupción, la cual se percibe por 

país, como se observa en la Figura 1. 
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Figura 1. Percepción de la Corrupción por País 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Corruption perceptions index (Transparency.org, 2015) 

 

Según la página web Transparency.org, la cual se dedica al análisis de los gobiernos del 

mundo con énfasis en el nivel de corrupción de cada uno de estos, se ve que Colombia ocupa el 

puesto 83 de 168 países evaluados; no obstante, si se analiza más de cerca la política Colombiana 

discriminando los niveles de corrupción por gobernación se obtiene el panorama observado en la 

figura 2, así: 
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Figura 2 Percepción de la corrupción por Gobernación 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Niveles de riesgo de corrupción por gobernación (ITEP, 2013) 

 

Ambas figuras sugieren un cuidado en el desarrollo de las estrategias organizacionales 

con respecto a los factores políticos manifestados; serán variables como la corrupción, aquellas 

que disminuyan la inversión, y así indirectamente aumenten el nivel de riesgo del país, afectando 

inminentemente la economía Colombiana. (Bustamante, 2015). 

Y es que es más que evidentemente, que Colombia es un país con problemas críticos de 

corrupción que afectan cualquier variable a tener en cuenta en el análisis, en el caso del sector 

postal, afectarían directamente la inversión sobre este y posibles movimientos en contra o a favor 
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de él, dependiendo cuales sean los intereses del partido político predominante e influyente del 

momento. 

Por ejemplo, con la nueva reforma tributaria que pretende aprobar el congreso el presente 

año, el sector postal y algunos otros sectores privados podrían salir beneficiados puesto que se 

pagarían menos tributos al desaparecer el impuesto a la riqueza y al CREE, tal y como lo indica el 

diario El País. (El País, 2016). 

Además de estas disminuciones habría ―exención en el IVA para la compra de bienes de 

capital, por lo que las compañías tendrán un beneficio tributario por invertir en nuevas 

tecnologías, maquinaria y la expansión general de sus negocios‖ (2016) lo que generaría un 

aumento significativo en los bienes de capital del sector postal o al menos de las empresas 

postales que tengan los recursos para dicho aumento de capital. 

 

5.1.2. Económicos 

 

Situación económica actual: 

En la Gráfica 1 se observa que la economía colombiana en los últimos años ha mostrado 

una desaceleración en el comportamiento del PIB, a pesar de que para el año 2011 se presentó 

una recuperación con un repunte del 6.6% principalmente por el resultado obtenido en la 

explotación de minas y canteras, establecimientos financieros, transporte, construcción y 

comercio (Ministerio de Minas y Energía, 2014). 
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Gráfica 1. Variación Anual del PIB. 

 

 

  

 

 

 

 

 

Fuente: Informes económicos y estadísticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). 

Elaboración propia  

 

Para los siguientes años se observa una tendencia decreciente importante, marcada por la 

reducción del precio del crudo la cual impacta la caída del PIB dado que el petróleo representa 

cerca del 5% del mismo (FEDESARROLLO, 2015), sin incluir el efecto multiplicador de los 

servicios petroleros; todo esto en suma contribuye al desequilibrio de las finanzas públicas 

viéndose afectadas con una disminución del 20% de los ingresos que obtiene el Gobierno; por lo 

que se espera buscar el equilibrio vía tributaria con la reforma que se encuentra en curso. 

(Cardenas, 2016). 

Dentro de los sectores que se esperan dinamicen el comportamiento del PIB, como se 

observa en la gráfica 2 y la tabla 1, se encuentra el de la construcción con la ejecución de las 

concesiones viales de cuarta generación, programas del Gobierno como Mi Casa Ya, con un 

crecimiento entre un 4% y 5%; seguido de los sectores de manufactura y comercio con un 3%. 

(PORTAFOLIO, 2016). 
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Gráfica 2. Variación por Ramas de Actividad Económica. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Informes económicos y estadísticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). 

Elaboración propia  
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Tabla 1. Valor Agregado según Ramas de Actividad Económica y PIB. 

Fuente: Valor agregado según ramas de actividad económica y PIB, (DANE, 2014) 
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A pesar de la desaceleración económica que vive el país, la tasa de desempleo del período, según se ve en la tabla 2 y en la 

Gráfica 3, demuestra un comportamiento con tendencia decreciente pasando de estar en un 11.8% para el año 2010 a un 8.9% para el 

último año. 

Las ramas que jalonaron la generación de empleo fueron construcción, restaurantes y agricultura, según lo indica la entidad 

estadística DANE. 

 

Tabla 2 Variación anual población activa, desocupados y en edad de trabajar 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Indicadores Anuales, (DANE, 2016) 
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Gráfica 3. Tasa de Desempleo. 

 

 

 

 

 

Fuente: Informes económicos y estadísticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). 

Elaboración propia. 

 

Como efecto de la reducción de la tasa de desempleo de los últimos años, se observa un 

alza en la inflación en este mismo periodo. 

Pese a que el gobierno ha enfocado su objetivo a lograr la meta trazada de inflación no 

mayor a 3%, la inflación registrada en 2015 es la más alta de los últimos 7 años encontrándose en 

un 6.77%, tal como se observa en la Tabla 3 y Gráfica 4. 

 

Tabla 3. Medidas de Inflación 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Indicadores Anuales, (DANE, 2016) 
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Gráfica 4. Inflación 

 

 

 

 

 

Fuente: Informes económicos y estadísticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). 

Elaboración propia. 

 

Si a lo anterior se suma la variación en la tasa de cambio de los últimos años y la 

devaluación que ha traído consigo, se evidencia en la tabla N° 4 el comportamiento de los últimos 

cinco años, estas variaciones afectan las empresas que importan o que tienen algún tipo de 

relación comercial en dólares. 

 

Tabla 4. Tasa de Cambio y Devaluación. 

 

 

 

 

 

Fuente: Indicadores Anuales, (DANE, 2016) 
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A grandes rasgos esta es la situación económica en general, no obstante, y en vista de que el sector en el cual se basará el 

presente trabajo de grado, es el postal, se expondrán los temas económicos más relevantes en relación con dicho sector. 

 

Análisis del sector postal: 

Al profundizar en el análisis del sector postal, es necesario precisar, que éste se encuentra dentro de la rama de actividad 

económica de transporte, almacenamiento y comunicaciones, siendo esta industria uno de los sectores que estimula el crecimiento de la 

economía, como se logra observar en la Tabla 5 y en la Gráfica 5. 

 

Tabla 5. Variación Crecimiento Sector Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones. 

 

 

 

 

 

Fuente: Indicadores Anuales, (DANE, 2016) vs PIB real 
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Gráfica 5. Variación % Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones. 

 

 

 

 

 

Fuente: Informes Económicos y Estadísticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). Elaboración Propia. 

 

Como se puede observar, el sector de Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones ha tenido una tendencia de crecimiento 

sostenido en el tiempo; sin embargo es importante señalar que en este sector se encuentran diferentes actividades económicas entre las 

que resaltan: transporte por vía terrestre, acuática, aérea, actividades de agencias de viajes y finalmente correo y telecomunicaciones. A 

ésta última se le dará el enfoque investigativo respectivo debido a ser la que hace alusión al sector postal. 

Por lo anterior, es importante mencionar que los servicios postales se encuentran clasificados en el Código Industrial 

Internacional Uniforme bajo la sección 64, Correo y Telecomunicaciones (DANE, 2015). Este concepto, el cual es base esencial en 

esta investigación, es el más representativo al encontrarse con una participación de 43% y 44% en los últimos años, tal como se 

evidencia en la Gráfica 6. 
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Gráfica 6. Participación % Actividades del Sector Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  

  

Fuente: Informes económicos y estadísticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). Elaboración propia  

 

Una vez expuesta la gran importancia económica del sector, se entrará a profundizar en los servicios de mensajería expresa, los 

cuales son aquellos pilares en los que se fundamenta la razón social de Thomas Greg Express. 
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Servicios de mensajería expresa: 

Los envíos realizados por mensajería se dividen en dos tipos: individual y masivo. El 

envío individual hace referencia a un objeto postal que se entrega a un operador para ser enviado 

a un único destinatario; mientras que el envío masivo se trata de un número plural de objetos 

postales entregados por un mismo remitente a un operador postal para que sean distribuidos a un 

número plural de destinatarios, (MINTIC, 2016). 

Como lo muestra la Gráfica 7 en el segundo trimestre de 2016, se realizaron 109’607.897 

envíos de tipo individual, que equivalen al 82,3% del total; mientras que los envíos masivos 

presentaron un crecimiento, al pasar de 21.484.534 en el segundo trimestre del 2015 a 23.633.901 

en el 2016, lo que representa un 17,7% del total. (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). 

El comportamiento del número de envío en los últimos trimestres del año oscila entre los 

106 y 117 millones mostrando una tendencia alcista para el último trimestre del año 2015. 

 

Gráfica 7 Número de envíos realizados por los operadores de mensajería. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Informes Económicos y Estadísticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). 

Elaboración Propia. 
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Por otro lado, la gráfica 8 muestra los ingresos percibidos por los operadores de 

mensajería por tipo de envío individual que ascienden a los 157.799 millones para el segundo 

trimestre del 2016 lo que equivale a un 68% del total, entre tanto los envíos masivos decrecieron 

encontrándose para el segundo trimestre del año 2015 en 76.130 millones pasando a 71.562 

millones para el mismo trimestre en el año 2016. (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016).  

Mostrando una tendencia alcista para el tipo de envío individual mientras que el envío 

masivo presenta una tendencia a la baja pese al aumento del número de envíos de ese tipo. 

Por lo que se evidencia que el comportamiento del mercado tiene la particularidad de 

contar con economías de escala (mayor tamaño de la red de mensajería conlleva a menores costos 

unitarios), alcance (la prestación conjunta de dos o más servicios postales es más rentable que la 

prestación de estos servicios individualmente) y densidad (una mayor cantidad de objetos 

entregados por punto de entrega reduce los costos unitarios) debido al volumen. 

 

Gráfica 8. Ingresos por los Operadores de Mensajería por Tipo de Envío. 

 

 

 

 

 

Fuente: Informes económicos y estadísticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). 

Elaboración Propia. 
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Actualmente, existen cuatro grandes operadores que cuentan con redes nacionales, lo cual 

les permite competir entre sí en los principales municipios del país. 

Al finalizar el segundo trimestre del 2016, el operador postal Servientrega S.A., con una 

participación de mercado del 34,81%, es el que tiene el mayor número de envíos individuales 

entre los 186 operadores de servicios postales de mensajería inscritos en el Registro Postal del 

Ministerio TIC, operador que cuenta con 1881 oficinas con cubrimiento de 896 municipios. Le 

siguen Colvanes Ltda. con el 12,03%, con 693 puntos en el territorio nacional; Inter Rapidísimo 

S.A. con el 8,24%; Domesa de Colombia S.A. con el 6,70%; Aerovías del Continente Americano 

S.A. con el 6,06%; Thomas Greg Express S.A. con el 4,72%; Servicios Postales Nacionales S.A. 

con el 4,22%; Coordinadora Mercantil S.A. con el 3,54%; DHL Express Colombia Ltda. Con el 

2,20%; Colentrega S.A. con el 1,93% y el resto de operadores suman el 15,56% de participación 

en el mercado actual, como lo muestra la gráfica N 9, (MINTIC, 2016). 

 

Gráfica 9. Participación de los Operadores de Mensajería en Envíos Individuales. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Sistema Único de Información del Sector de Telecomunicaciones- SIUST – 

Colombia TIC. (2016). 
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Por otro lado, los principales operadores que abarcan el mercado en mensajería de envíos 

masivos, son Datacurrier Ltda., con el 18,60% de participación, seguida de Domina Entrega Total 

S.A. con el 12,03%, Cadena Courrier S.A. con el 10,45%; Entrega Inmediata Segura S.A. con el 

7,80%; Inter Rapidisimo S.A. con el 7,15%, Servientrega S.A. con el 6,80%; Tempo Express 

Ltda., con el 4,95%; Lectura de Contadores y Servicios Complementarios a Tiempo Ltda., con el 

4,68%; Cali Express Ltda., con el 2,83%; Carvajal Soluciones de Comunicación SAS, con el 

2,70% y el resto de los operadores suman 22,01% como lo muestra la gráfica 10. (MINTIC, 

2016) 

 

Gráfica 10. Participación de los Operadores de Mensajería en Envíos Masivos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Sistema Único de Información del Sector de Telecomunicaciones- SIUST – 

Colombia TIC. (2016) 

 

La demanda y la evolución de las necesidades de los usuarios, hacen que el sector cada 

día se haga más competitivo, se requieran avances tecnológicos que permitan superar los 
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productos sustitutos que amenazan la sostenibilidad de las empresas. Sin embargo en este aspecto 

económico, estas variables no son las únicas que pegan directamente en el sector; a continuación 

se presentarán otros aspectos económicos que en el corto plazo, serán determinantes para el 

crecimiento o decrecimiento de la economía y el sector postal. 

 

Otros Aspectos económicos relevantes: 

Como ya se evidenció, la situación económica colombiana a pesar de afrontar por 

desaceleraciones marcadas, ha presentado crecimiento favorable frente al estancamiento que vive 

América Latina y el bajo crecimiento mundial. 

Simón Gaviria Muñoz, director del Departamento Nacional de Planeación, afirma que con 

el cierre del conflicto habrán múltiples beneficios para la economía del país, en lo que a inversión 

interna y externa, ahorro, PIB per cápita y exportaciones respecta. (Muñoz, 2015). 

Un estudio riguroso realizado por el DPN indica que por la finalización del conflicto, ―el 

crecimiento potencial del Producto Interno Bruto (PIB) del país podría alcanzar tasas de 5,9% 

anual, cifra superior al nivel de crecimiento potencial actual de 4 por ciento‖; además, el estudio 

realizado con 117 países que han tenido conflictos armados similares al caso colombiano, revela 

un incremento de las exportaciones frente a una mayor oferta de bienes y servicios. También se 

espera un alza de la inversión Extranjera directa por una mayor confianza en el porvenir del país. 

(CRC, 2010). 

El fin del conflicto se traduce en una mayor confianza por parte de los colombianos, 

mayor inversión interna y externa; por ende, se espera que con la finalización de este, se mejore 

el ingreso disponible, pues, el DPN asegura que si hay un crecimiento de la economía, habrá 

mayores ingresos y con eso Colombia obtendrá una tasa de ahorro cercana al 26% del PIB. 

Adicionalmente, a menos de diez años, Colombia alcanzara un ingreso per cápita de US$12000 
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frente a US$6800 de la actualidad. Cabe entonces aclarar que la firma de los acuerdos se traduce 

en una mayor confianza de los colombianos y con ella una mayor tasa de inversión y consumo de 

los hogares, aspectos fundamentales que favorecen el crecimiento activo del sector postal y 

demás sectores de la economía. (PORTAFOLIO, 2016). 

No obstante, no se puede obviar que Colombia atravesó hace pocos meses por un paro 

camionero que afectó el crecimiento de la industria, es necesario entonces, retomar los efectos 

que trajo a los diferentes sectores de la economía. El paro camionero afligió drásticamente todos 

los sectores productivos, por ejemplo el cafetero, el lácteo y el ganadero, en los cuales mientras se 

fijaban las fecha de dialogo ―en varias vías del país los alimentos se pudrían y tenían que ser 

botados‖. (El Heraldo, 2016). Éste paro es capaz de golpear fuertemente los indicadores del PIB, 

al detener las actividades de los caficultores, paperos y transportadores, como lo asegura la ANIF, 

además, según el economista Roberto Luis Hernández Buelvas, este paro genero pérdidas por 

más de $1,1 billones, aspectos que sin duda tienen repercusiones sobre el crecimiento anual de la 

economía colombiana. 

La repetición de un fenómeno similar traería consigo la disminución de la inversión 

extranjera y la afectación de la mayoría de los sectores económicos, como el sector postal por 

ejemplo, que evidenciaría una drástica caída de los servicios contratados por la necesidad de los 

clientes en dejar de enviar la papelería personal, empresarial o comercial, o cualquier tipo de 

mercancía que implicara el transporte físico. Además, la subida de los precios de los insumos 

escasos, traería para el consumidor diminución de su ingreso y capacidad de ahorro que 

igualmente afectaría la economía colombiana. 
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5.1.3. Social-Ambiental 

 

Ambiental 

Según un artículo publicado en 2013 por el Journal of Business Research, las actividades 

de responsabilidad social empresarial influyen directamente en el consumidor, pues si sus valores 

y creencias están acorde con las actividades de RSE es más probable que compren su bien o 

servicio. Cada vez es mayor la importancia que los consumidores le dan al desarrollo de 

productos amigables con el medio con el medio ambiente y a la forma como las empresas, 

intentan disminuir su impacto ambiental. (CRC, 2010). 

En la actualidad las decisiones de compra son más conscientes y más orientadas a la 

protección del entorno, pues según encuesta realizada por la Universidad Central de Colombia en 

julio de 2015, ―El 35 % de los colombianos prefiere adquirir productos cuyo proceso de 

elaboración incluya prácticas sociales y ambientalistas‖. (Central, 2015) Además el periódico El 

Tiempo, en su artículo, Diez tendencias globales del consumo en el 2016, afirma que ―los nuevos 

compradores también quieren cambiar el mundo‖, es decir, que los llamados Millennials ansían 

comprar productos amigables con el medio ambiente, en sus procesos de fabricación y 

distribución. (comercio S. i., 2012). 

Una mayor aceptación de los precios por parte de los consumidores, mejora de la imagen 

corporativa, un mayor fortalecimiento ante la comunidad y una reducción de la huella ambiental, 

son las razones por las que empresas nacionales le apuntan a la RSE. Según la revista Diners en el 

artículo, Las empresas que le apuestan al medio ambiente, diferentes empresas han encontrado la 

mejor forma de contribuir al planeta y lograr beneficio con ello, por ejemplo: 
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- La Alquería, que gracias a sus pilares fundamentales en normatividad sostenible ha 

logrado ahorrar 359.000.000 de litros de agua. 

- Home Sentry, que durante los últimos años ha ofrecido productos innovadores para que 

los consumidores, además de dinero ahorren agua y energía (bombillos ahorradores, 

purificadores de agua, bolsas reutilizables). 

- La clínica Shaio, que hace uso racional de ropa quirúrgica con papeles reciclables, entrega 

reportes en línea y apoya la recolección de pilas y baterías dentro de sus instalaciones. 

 

Marco normativo: 

El sector postal en Colombia, debe brindar una propuesta de valor transparente bajo un 

compromiso social y medio ambiental. Que las empresas del sector se certifiquen en ISO 14001 

les agrega valor a su marca, confianza a los clientes, posibilidad de competir en el mercado 

internacional, encontrar nuevas oportunidades de negocio y asegurar la eficacia y eficiencia en 

los procesos. (EXCELENCIA, 2015). 

La certificación ISO 14001 pretende disminuir el impacto ambiental de las empresas y le 

exige a las mismas, respetar las leyes ambientales nacionales, además, para que la empresa sea 

certificada debe crear un plan de manejo ambiental con objetivos, metas, políticas y 

responsabilidades, es una descripción detallada del proceso que debe seguir la empresa. 

En el sector postal, al igual que la búsqueda por la certificación ISO 14001, se ha venido 

instaurando el uso de estibas responsables con el medio ambiente, pues al ser un elemento base 

para manipular, embalar y operar cargas y mercancías que pueden pesar alrededor de 2.000 kilos, 

es indudable la necesidad de tenerlo en todas las empresas del sector. Por esto, como lo afirma El 

Espectador, ―con estas estibas se evita la tala intensiva de bosques coníferos de las regiones 

Suroeste y Oriente de este departamento‖ (El Espectador, 2016), además, ayudan a frenar la 
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contaminación del ambiente y las empresas que las comercializan aseguran que estas estibas 

ecológicas son reciclables, usadas como abono que pueden liberar grandes cantidades de metano 

a la atmósfera. (Saldarriaga, 2016). 

 

Social: 

Como se logra observar en las Tablas 6 y 7, Colombia presenta una población creciente, 

aumenta en promedio 1,15% cada año. Sin embargo el crecimiento trae consigo tanto ventajas 

como desventajas, al crecer la población, crece la economía ―El nacimiento de más personas 

equivale a un mayor número de padres que invierten en su juventud. Mayores compras en 

productos tales como alimentos, ropa, gastos relacionados con la educación, artículos deportivos 

y juguetes‖ (Peyton, 2012). 

 

Tabla 6 Análisis Demográfico. 

 

 

 

 

 

Fuente Indicadores Anuales (DANE, 2016). Elaboración Propia. 
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Tabla 7 Análisis demográfico 

 

 

 

 

 

Fuente Indicadores Anuales (DANE, 2016). Elaboración Propia. 

 

Por otro lado, dicho crecimiento poblacional mantiene gran correlación con el crecimiento 

de los recursos necesarios para abastecer la totalidad de las personas existentes, ―Crecimiento de 

la población sin control… conlleva a la escasez de alimentos.‖ (Peyton, 2012). 

Es decir que por un lado el aumento demográfico puede generar un crecimiento 

económico positivo que inyecte dinamismo en los mercados, dicho dinamismo, a su vez puede 

aumentar la demanda de recursos a tal punto en que estos lleguen a escasear y a afectar 

directamente a la economía y a la población, sin dejar a un lado aspectos como carencia de bienes 

y falta de propiedad privada y territorio, entre otros, a los cuales también les compete y afecta el 

crecimiento o decrecimiento poblacional. (SV, 2015). 

Sumado a esto, la tabla deja en evidencia una serie de variables a tener en cuenta para el 

estudio social; demográficamente se tiene una natalidad alta en contraste con la totalidad de 

personas que envejecen y superan los 70 años, también la cantidad de mujeres superior a la de 

hombres por un estrecho 1.26% por encima, o el claro y dominante estrato 3 en la población 

colombiana, por último, la concentración de población en los 6 departamentos elegidos 

particularmente por su importancia para Thomas Greg Express, aspectos a los cuales se les dará 
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mayor profundización más adelante relacionándolos con variables internas de la empresa. 

(DANE, 2016). 

Adicional al aspecto demográfico, cabe resaltar que la tendencia social de compra en el 

sector esta esencialmente relacionada con las nuevas tecnologías, los usuarios inmersos en este 

contexto tecnológico hacen más que evidente que ―en la última década, sobre todo de la mano de 

las nuevas tecnologías, se han producido profundos cambios en el terreno de las comunicaciones 

en el mundo desarrollado. Los servicios postales no han sido una excepción.‖ (Rodríguez C. P., 

2003). 

Si bien es cierto que los cambios demográficos expuestos generan grandes impactos en el 

sector, son tanto los nuevos sistemas de información y comunicación como las nuevas tendencias 

de compra e-commerce y demás tendencias online, las que influyen directamente en las 

tendencias sociales, tal como se expondrá a continuación. 

 

5.1.4. Tecnología 

―La tecnología podría ser una de las aliadas ante la cantidad de retos a los que se enfrentan 

las empresas postales‖ (CDS, 2014). 

La tecnología es sin duda una variable determinante en el sector postal; a continuación se 

evidenciará el por qué, mediante estudios de la Unión Europea y Colombia. Además se mostrarán 

las formas de transformación que al parecer van a surgir en el sector por medio de las nuevas 

tecnologías. 
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Tabla 8. Variación Estimada del Uso de las Comunicaciones. 

 

 

 

 

 

Fuente: Informe de la Comisión al Parlamento Europeo, (Europea, 2015). 

 

El informe de la Comisión al Parlamento Europeo del 2015 señala que ―el número de 

cartas enviadas a través de los proveedores de servicios universales en la UE ha disminuido, 

pasando de aproximadamente 107 600 millones en 2008 a 85 500 millones en 2013‖ (2015). 

Tanto la Tabla 8 como el párrafo que fueron traídos a colación en este primer párrafo del 

análisis del aspecto tecnológico en el sector de mensajería, hacen parte del informe de la 

Comisión al Parlamento Europeo del 2005 y del 2015 respectivamente, ésta información permite 

ver que en términos generales tanto en el 2005 como en el 2015, dos años con características 

diferentes, hay grandes indicios de la disminución que ha tenido el sector. 

Si se ve detenidamente la tabla, el incremento porcentual entre 1995 y 2005 de casi 12 

puntos porcentuales en lo que se refiere a comunicación por vía E-mail o de la implementación de 

conceptos como correo hibrido; dan una pista del por qué el sector se ha visto tan afectado en este 

nuevo siglo y sugiere un responsable principal: la tecnología. 

―En la medida que los avances de la tecnología han modificado la forma de comunicarse 

entre las personas, estos servicios se han adaptado a los cambios, satisfaciendo así las nuevas 

exigencias de los clientes a través de la oferta de nuevos servicios.‖ (Transcaribe, 2016). 
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A causa de los avances tecnológicos y las nuevas exigencias de los clientes que se señalan 

en el anterior párrafo, se puede ver como al sector postal han llegado nuevas tendencias dentro de 

los usuarios, siempre acordes a las nuevas tecnologías, como se verá a continuación. 

 

Figura 3. Modelo de Negocio Shyp. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Shyp for android, (2015) 

 

Shyp una aplicación compatible con sistema iOS y Android (Figura 3), ya envía cualquier 

tipo de elemento con solo un click, al descargarla, el usuario toma la foto del objeto que desea 

enviar, registra sus datos de origen y destino del envío y con un click, el mismo día, le será 

enviado el documento o cualquier objeto físico que requiera el cliente. (Android Apps, 2015). 

Como señala Kevin Gibbon, su fundador, la empresa se basa en la innovación puesto que 

desde ―Drones de reparto, taquillas para recoger los envíos o repartos a domicilio cada vez más 

ajustados‖ se realiza la entrega, adicional a esto según las características que requiera el cliente, 

Shyp cuenta con ―Shyp Hero‖ o mensajeros los cuales ―aparecerán en la casa, tienda u oficina 
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donde se esté y se hará cargo del envío. Los héroes pueden ir en coche, bicicleta o furgoneta, 

depende de lo que encaje mejor según la situación.‖ (Cano, 2014). 

Según Gibbon, iniciaron con un capital de 2 millones de Dólares y actualmente firmas 

externas han invertido cerca de 10 millones de Dólares adicionales, su cobertura por ahora se 

encuentra limitada en el territorio estadounidense y sus alianzas estratégicas actuales son 

principalmente UPS y Fedex, las cuales como manifiesta Gibbon ―por nuestro volumen nos hacen 

un descuento notable‖ (Cano, 2014) 

Al igual que Shyp, Shippeer es otra forma que transforma el sector de la mensajería en la 

actualidad, siguiendo el modelo de la aplicación francesa Blablacar, Shippeer usa el espacio 

disponible en el maletero de los carros y mediante una economía colaborativa divide su modelo 

de negocio en ―Senders (los que buscan enviar un paquete) y drivers (los que van a hacer un viaje 

y cuentan con espacio en su automóvil) para configurar un sistema de intermediación que les 

permite incluso hacer envíos urgentes y en fines de semana, cuando las empresas de transporte 

tradicionales no prestan servicio.‖ (Moreno, 2015). 

 

Figura 4 Modelo de negocio Shipeer 

 

 

 

 

 

Fuente: Página Oficial Shipeer (2016) 

 



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express 

Las empresas de mensajería deben ponerse al corriente en temas tecnológicos, pues ahora, 

deben competir incluso con aplicaciones, que resultan siendo más agiles y económicas (figura 4), 

a pesar de que éstas aún no se encuentran disponibles en América latina, entre sus planes de 

expansión si está contemplado; si el sector de mensajería, puntualmente el colombiano, no logra 

estar acorde a las tecnologías de esta época y de las nuevas fichas que van surgiendo en sector, 

muy posiblemente sus ventas seguirán viéndose afectadas y pondrán en riesgo la sostenibilidad de 

su compañía. 

La evidencia es clara, el contexto sugiere un cambio inmediato para el sector de la 

mensajería a través de las nuevas herramientas tecnológicas que brinda el mercado, es por esto 

que incluso 4-72 en ―el próximo año… continuará con su plan de renovación tecnológica, 

empezando con la implementación de dispositivos móviles para los distribuidores, que permitirá 

conocer en tiempo real la entrega de los paquetes y documentos en la dirección determinada.‖ (4-

72, 2016)  

Adicionalmente a las nuevas herramientas tecnológicas que amenazan el sector tradicional 

de mensajería, también son éstos medios tecnológicos los cuales podrían brindar un nuevo nicho 

de mercado, ―el enorme potencial del comercio electrónico hace que sea más importante que 

nunca disponer de unos servicios asequibles y fiables de entrega de paquetes a fin de contribuir a 

aprovechar todo el potencial del mercado único digital.‖ (EUROPEA, 2015). 

Es decir que podría ser este comercio electrónico el que en su constante auge y aumento 

acelerado de ventas, colabore e impulse el sector postal, pues será este último el que distribuya 

las productos vendidos a través de los sistemas electrónicos, web, e-commerce, entre otros. 

(EUROPEA, 2015)- 

Se concluye a nivel tecnológico que a pesar de que los servicios postales aún siguen 

siendo parte fundamental del dinamismo comercial y del contexto en sí, ―la naturaleza de dicho 



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express 

papel está cambiando a medida que las nuevas tecnologías favorecen su sustitución por medios 

electrónicos y aumenta el volumen de compras en línea ― (EUROPEA, 2015). 

 

5.2. Las 5 Fuerzas de Porter 

 

 

 

 

 

 

 

 

Como se mencionó anteriormente, se pretende hacer un análisis externo riguroso, en 

donde herramientas como el PEST y las 5 fuerzas de Porter sean el pilar del análisis del entorno 

en general y la fuente esencial del análisis externo. 

Una vez finalizado el análisis PEST, el cual mostró aquellas variables externas que 

influyen puntualmente en el sector postal, a continuación se profundiza en aspectos del ―entorno 

competitivo que existe dentro de la empresa, centrados en las fuerzas externas‖ (Riquelme, 2015) 

La evaluación de las 5 fuerzas de Porter se desarrollará mediante el modelo del Profesor 

Javier Francisco Rubiano, Profesional en mercadeo y Dr. En Psicología organizacional, en donde 

se tomaron como variables de estudio los siguientes aspectos, (Rubiano, 5 Fuerzas de Porter, 

2015). 
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Barreras de entrada 

―En este mercado no hay evidencia de la existencia de altas barreras de entrada técnicas o 

estructurales, lo cual se corrobora con la existencia de un alto grado de informalidad.‖ (2010) Es 

decir que a grandes rasgos las barreras de entrada son muy bajas en este sector; sin embargo vale 

la pena resaltar la ley 1369 de 2009 expuestas en el marco normativo, en donde se manifiestan las 

barreras o mejor los requisitos en el ―tipo de la personalidad jurídica de la empresa solicitante, el 

capital social mínimo y las condiciones operativas de la prestación del servicio‖ (Comercio, 

2010). 

 

Barreras de salida 

Al igual que en las barreras de entrada, no se evidencian barreras de salida fuertes; 

resaltan por ejemplo variables implícitas como el valor económico que implicarían los costes fijos 

de salida, la especialización de activos, entre otros. Al ser Thomas Greg Express, una empresa tan 

grande los costes fijos de salida serian una gran suma, que posiblemente pondría en evaluación la 

salida del mercado definitivo. 

Por otro lado, la especialización de activos que tiene Thomas Greg Express es una de sus 

ventajas competitivas frente al mercado, tiene un gran valor económico y competitivo; sin 

embargo, si se llegase a pensar en dar por terminada la empresa, activos especializados tan 

costosos como el sistema Alertran (el cual opera en toda la estructura organizacional) no tendrían 

ningún valor en el ámbito exterior, ya que éste fue diseñado y personalizado con respecto a las 

necesidades de Thomas Greg Express. 
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Rivalidad entre competidores 

Como se observó en el análisis económico, el crecimiento anual de la industria en 

promedio es del 3%. A pesar de ser una industria en crecimiento, no refleja el mismo crecimiento 

que por ejemplo el sector industrial con un crecimiento del 5,3 % interanual, según señala el 

periódico El Tiempo. 

De las 198 empresas postales registradas según el MINTIC, tan solo el 43% de éstas 

tienen la capacidad instalada y el capital necesario para brindar servicios internacionales, además 

de evidenciar en los informes trimestrales del MINTIC que el 50% de la participación del 

mercado está distribuido en las 3 primeras empresas postales (Servientrega S.A., Colvanes Ltda, 

Inter Rapidísimo S.A.). 

La rivalidad entre los competidores del sector postal es algo peculiar, ya que por ejemplo, 

lo que se refiere a características del producto debe estar regido por la ley 1369 de 2009, su 

alcance se ve limitado a lo que en ésta está escrito, las empresas de mensajería no podrán sacar 

provecho de ofrecer un producto diferente a lo que en esta ley este estipulado, sin embargo el 

valor agregado de cada organización radicara en; el uso innovador de los recursos actuales 

existentes –como el tecnológico- ofrecer un servicio de mejor calidad, en tiempos más cortos y a 

precios menores, con un portafolio más amplio o mejor especializado, esto dentro de los alcances 

de la norma. (Republica, 2009). 

 

5.2.1. Poder de los Compradores. 

El poder de los compradores es muy alto, como se ha señalado en el presente estudio de 

fortalecimiento, hay 198 empresas postales registrados, sin contar las informales, por lo que hay 

gran variedad de opciones a la hora de elegir el sector postal. A su vez, al no tener gran variedad 
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de diferencia en el producto, serán determinantes los precios, calidad y tiempos de entrega a la 

hora de que un cliente elija su empresa postal. 

Si el cliente mantiene un contrato con la empresa de mensajería y esta última por algún 

motivo lo incumple, será fácil para el usuario declinar en el contrato y buscar un nuevo 

proveedor, esto ocurre mucho en contratos de mensajería individual, sin dejar a un lado que fallas 

graves en los contratos de mensajería masiva pueden conllevar al mismo resultado. 

 

5.2.2. Poder de Los Proveedores 

Enfocando este aspecto a los proveedores más relevantes del sector de mensajería, se tiene 

lo siguiente: 

Los proveedores en este ámbito tienen un poder bajo, al ser las bolsas plásticas, los 

precintos, el pelex y los zunchos (todos productos plásticos) los principales elementos críticos de 

funcionamiento, y al tener la industria del plástico ―más de 200 compañías instaladas en todos los 

eslabones de la cadena productiva‖ (2014) se generan grandes empresas de producción y 

trasformación del polímero, entre las que resaltan Industria Roberto Núñez, Vélez Palacio S.A. 

entre otras. 

Además en el caso de Bogotá, en donde ―representa cerca del 55 por ciento de las ventas 

del sector de plásticos del país.‖ (2014) Se encuentra competitividad en los precios del sector 

plástico, obteniendo los elementos ya señalados a un costo bajo. (En el caso de Thomas Greg 

Express, se realizan todos los pedidos en Bogotá para luego ser distribuidos a nivel nacional). 
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5.2.3. Disponibilidad de Sustitutos. 

Como se observó en el análisis tecnológico, la implementación de los nuevos medios de 

comunicación e información tecnológica hacen de los sustitutos actuales una diversificada opción 

para el usuario, que pone en riesgo la sostenibilidad del sector. 

Sustitutos como las nuevas aplicaciones, los nuevos Courier que aparecieron en el 

mercado, y las nuevas plataformas online, hacen que la disponibilidad de sustitutos esté al 

alcance de cualquier usuario. Si dichos sustitutos se siguen fortaleciendo y creciendo de la forma 

en que lo están haciendo, muy seguramente serán la principal amenaza del sector, ya que como se 

ha mencionado, son estas nuevas ideas de negocio, las que han logrado agilizar las entregas a un 

costo más bajo. 

 

5.2.4. Acciones del Gobierno. 

El gobierno colombiano ha velado por la protección de la industria a través del impulso de 

estudios a través del MINTIC, en donde trimestralmente se emiten boletines que promueven el 

análisis del sector y la competencia. 

Adicionalmente a esto, desde el 2011 ha establecido la resolución 3038, en donde regula 

cualquier actividad postal y "por la cual se expide el régimen de protección de los derechos de los 

usuarios de los servicios postales‖ (comunicaciones, 2011) minimizando la vulnerabilidad del 

consumidor del servicio y también facilitando el ejercicio comercial de las empresas dentro del 

sector postal. 

Acciones como las realizadas por el MINTIC en donde regula también la fluctuación de 

las tarifas postales o de la Superintendencia de Industria y Comercio al vigilar y controlar la 

competencia desleal, son parte del ejercicio gubernamental que desarrolla el Gobierno en pro del 

sector. 
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Sin embargo, las políticas y prácticas gubernamentales a la hora de controlar la 

informalidad en el sector se han quedado cortas, ―se estima que el impacto de la informalidad en 

el número de envíos en los Mercados masivos a nivel nacional, pero especialmente urbano es 

muy significativo y equivale a cerca del 50% del mercado total‖ (Comercio, 2010). 

Lo anterior afecta el crecimiento del sector y amenaza las empresas legalmente 

constituidas; al ser las empresas informales, una fuente de evasión de impuestos y costos 

operativos, tienden a establecer precios muy bajos con respecto al mercado, generando ingresos 

marginales por debajo del promedio formal, absorbiendo participación del mercado y finalmente 

contratando personal sin parafiscales que además remunera por debajo de lo debido. 

Es por esto, que a nivel de acciones gubernamentales se evidencia que hay trabajo por 

realizar y controles por ejecutar, todo esto, con el ánimo de seguir impulsando el sector y 

generando el crecimiento sostenido que ha tenido hasta ahora. 

 

Gráfica 11 Modelo 5 Fuerzas de Porter 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Modelo Atractividad de Porter, (Rubiano, 2015). 
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El modelo presenta dentro del sector aspectos favorables y desfavorables; ya 

esquematizadas las respuestas (como se observa en la gráfica 11), se evidencia claramente que 

una de las amenazas más significativas actualmente en el sector, se encuentra en la disponibilidad 

de sustitutos que ha llegado a través de las nuevas tecnologías, las informalidades y nuevas 

características de la competencia que se evaluarán en profundidad más adelante. 

Seguida a la disponibilidad de sustitutos, se manifiestan las barreras de salida, la rivalidad 

de competidores y el poder de compradores, como fuerzas relevantes dentro del sector, por lo que 

pone en alerta a priorizar los esfuerzos empresariales del sector postal en estas fuerzas que están 

ejerciendo mayor presión en el mercado y que según lo indica la gráfica tras el análisis 

desarrollado, son las variables más representativas cuantitativamente hablando en términos de 

competitividad. 

Otro aspecto que resalta dentro del análisis de las 5 fuerzas de Porter, son las barreras de 

entrada y las acciones del gobierno. Las barreras de entrada por ser mínimas y las acciones del 

gobierno porque si bien es cierto que en el análisis previo de este aspecto se evidenciaron las 

acciones que se están llevando a cabo en pro del sector de la economía, aún hace falta trabajo 

gubernamental que asegure la protección de la industria e impulse la economía. 

Para resumir el diagnostico externo, a continuación en la Tabla 9 se sintetizará y evaluará 

a través de un check list la información más relevante del entorno. 
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Tabla 9. Análisis de los Aspectos Externos a la Empresa Thomas Greg Express. 

Aspectos a Nivel Externo 

Clasificación 

Positivos 

(Oportunidades) 

Negativos 

(Amenaza) 

Políticos 

Regulación del sector x  

Protección del sector  x 

Funcionalidad MINTIC y CRC x  

Corrupción política colombiana  x 

Reforma tributaria x  

Económicos 

Importancia del sector en la economía x  

Tasa de inflación  x 

Paros económicos que afectan el sector  x 

Tasa de desempleo x  

Crecimiento del PIB  x 

Aporte al PIB del sector postal x  

Crecimiento del sector postal x  

Participación y crecimiento sector transporte, 

almacenamiento y comunicaciones x  

Indicadores sector postal x  

Ingresos anuales sector postal x  

Participación del mercado en el sector postal x  

Pronostico de la firma del acuerdo de paz X  

Sociales 

Crecimiento poblacional x  

Tendencias sociales de compra en el sector x  

Equilibrio de cantidad poblacional por género  x  

Mayor cantidad poblacional en estratos de bajos 

recursos  x 

Tecnológicos 

Tendencia en auge de implementación de tecnologías  x  

Tecnologías relevantes en el crecimiento del sector 

postal x  

Tecnologías que amenazan el sector  x 

Costo de las tecnologías existentes  x 

Diversificación de sustitutos por las nuevas 

tecnologías de la información y comunicación   x 

Oportunidades de mercado con el auge del comercio 

electrónico actual x  
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Aspectos a Nivel Externo 

Clasificación 

Positivos 

(Oportunidades) 

Negativos 

(Amenaza) 

Ecológicos 

Tendencia de consumo hacia empresas ecológicas x   

Implementación de herramientas amigables con el 

medio ambiente x   

Normas ecológicas que generan valor agregado al 

sector y a las empresas x   

Legales 

Ley 1369 de 2009 y resoluciones vinculadas x   

Marco normativo enfocado al sector x 

 Alcance, prohibiciones y características legales, claras 

y bien definidas x 

 Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoría Administrativa. Bogotá. Ediciones de la U. 

 

Una vez desarrollados los dos modelos de análisis externo, se prosigue con el análisis de 

comercialización e interno; con estos se pretende evaluar de manera integral la organización 

como tal y se busca hallar en Thomas Greg Express variables erróneas por resolver o reforzar y 

áreas que requieran fortalecimiento. 

En primer lugar, será el Análisis del sistema de comercialización el analizado y una vez 

finalizado, será el que dará paso al análisis interno y sus resultados, así: 

 

5.3. Análisis del Sistema de Comercialización. 

A continuación se enfocará la investigación en el sistema de comercialización; se 

enfatizará en aspectos de mercado, mecanismos de venta, competidores, precio, dinero y 

proveedores. La información se fundamentará en la situación actual de Thomas Greg Express y 

su sistema completo de comercialización: 
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5.3.1. Mercado. 

El mercado que presenta Thomas Greg Express, es el establecido por el Boletín Trimestral 

del MINTIC a los sectores postales, en donde clasifica al mercado en individual y masivo 

(MINTIC, 2016). 

Thomas Greg Express segmenta sus envíos masivos a cualquier empresa de naturaleza 

privada o pública que requiera servicios de logística integral o de mensajería, que cumpla con lo 

establecido por la ley y que para el inicio de la relación comercial se encuentren dentro del marco 

de lo establecido por el Sistema de Administración del Riesgo, Lavado de Activos y de la 

Financiación del Terrorismo (SARLAFT). 

En el mercado individual, se encuentra cualquier persona natural o jurídica que requiera 

de servicios de mensajería expresa, especializada o de recolección y que al igual que en el 

segmento masivo, se encuentre dentro de lo establecido por la ley colombiana. 

Thomas Greg Express hace fuerte énfasis en que su mercado se encuentre dentro de lo 

establecido por la ley colombiana, ya que al aceptar cualquier elemento para envío o recolección, 

éste entrara a ser su responsabilidad, y, en vista de que dentro de los Niveles de Acuerdo de 

servicio (ANS) con los que opera la empresa, no se le permite a Thomas abrir o manipular la 

mercancía que se encuentra dentro del embalaje que presente el cliente, podría acarrearle 

problemas legales si llegase a enviar, trasportar o custodiar elementos ilícitos. Es por esto 

necesario que su mercado meta entienda el compromiso legal empresarial y se alineé a las 

políticas de la empresa. 

 

5.3.2. Mecanismos de Venta. 

En consecuencia del mercado ya expuesto, se tienen actualmente dos mecanismos de 

venta para cada mercado: 
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Mercado Masivo: Como se mencionó, el mercado masivo se divide en público y privado, 

el privado maneja un mecanismo de venta por promoción y cotización y el público por medio de 

licitación y lobby. 

Mercado Individual: Al mercado individual se le llega por medio de promociones en 

agencias. Al tener una red de cubertura del 100% a nivel nacional, se facilita una labor conjunta 

entre las agencias de Thomas en la que mediante promociones por temporadas y el buen nombre 

que ha logrado posicionar la empresa en cada rincón del país, los mecanismos de venta a nivel 

individual den el resultado esperado. 

Para ambos mercados (individual y masivo), entra en función como mecanismo de venta 

un beneficio obtenido por hacer parte del grupo Thomas Greg & Sons, en donde cualquier tipo de 

negocio que se presente dentro de las empresas que hacen parte del grupo y el cual requiera algún 

tipo de transporte de mercancía y entrega o recolección de la misma, entra a jugar un papel 

importante dentro de la licitación o la cotización Thomas Greg Express. 

Este es el caso del contrato actual con Registraduria, Colpensiones, ICFES, entre otros, en 

donde dichas entidades tienen un contrato con Thomas Greg MTI que consiste en la gestión de 

sus títulos valores, gestión documental, BPO, etc. Y por los cuales cualquier envío, recolección o 

logística integral de dicha información documental, se hace por medio de Thomas Greg Express. 

 

5.3.3. Competidores. 

Como manifestó el análisis externo con las 5 fuerzas de Porter, la rivalidad entre 

competidores es una de las variables más relevante, si bien es cierto que Thomas Greg Express 

está dentro de las 10 empresas de mensajería más importantes como se logró ver en el análisis del 

sector, la variación porcentual de envíos individuales entre Servientrega S.A. el líder del sector y 

Thomas, se establece en 30.09% en los que le coge ventaja Servientrega S.A. 
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Adicionalmente a esto la competencia informal ha tomado fuerza, a tal punto en que las 

nuevas tecnologías han favorecido también a este mercado informal mencionando, empresas 

como Tappsi ya están operando en el sector postal de manera informal haciendo envíos y 

participando en servicios de mensajería a través de su plataforma,. Según Daniel Medina, 

exministro TIC, hoy una persona puede perfectamente encontrar en las aplicaciones móviles una 

fuente de ingreso. ―Hay startups que hacen una plataforma en la que uno le pide que le despache 

un objeto postal, con pago automático en línea, y eso no lo regula el Ministerio TIC‖. 

(Espectador, 2016). 

Hay dos temas importantes que señala el informe del sector postal realizado por la 

Comisión de Regulación de Comunicaciones en el 2010, el primero -y para evidenciar la 

gravedad del asunto-, es que existen cerca de 600 proveedores informales principalmente en el 

segmento de entregas masivas; y el segundo es que las tarifas del operador informal en promedio 

se encuentran 20% más económicas que las del operador formal. (CRC, 2010). 

Aún más preocupante resulta que el mismo informe para finalizar señale que ―el sector 

postal cuenta con una gran informalidad. Aproximadamente el 50% de los envíos son realizados 

por operadores postales que no cuentan con una licencia y no están registrados en el ministerio de 

TICS. Este alto nivel de informalidad genera un problema de competencia desleal en el sector, ya 

que a diferencia de los operadores formales, los operadores sin licencia no pagan impuestos, ni 

demás pagos relacionados con la obtención de licencia‖ (CRC, 2010). 

Sin embargo, a pesar de las buenas prácticas de ventas que se han utilizado por la empresa 

hasta ahora, las ventas no se han visto reflejadas con el esfuerzo y por el contrario se han 

disminuido, por lo que habría que reevaluarlas y buscar nuevos mecanismos de venta que atraigan 

más clientes. 
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5.3.4. Publicidad. 

Analizando el sistema de comercialización de Thomas Greg Express, se evidencia que los 

niveles de publicidad son muy bajos, en donde las promociones que implementan se hacen de 

manera directa con el cliente en las agencias o sedes de la organización y no por los medios 

masivos o de transmisión de información. 

Un ejemplo que evidencia el bajo porcentaje de publicidad que tiene la empresa 

actualmente, es el manifestado con el producto T-Box o casillero internacional de Thomas Greg 

Express; este es un producto dentro del portafolio de opciones que tiene la empresa, el cual 

permite gestionar el envío de las compras online que realice el cliente. Es un servicio que fue 

implementado en el 2013 por la compañía, haciéndose pionero en la modalidad de casillero 

internacional; sin embargo sus bajos esfuerzos por darlo a conocer al público, permitieron que 

para el 2014 la empresa de mensajería 4-72 lanzara una campaña promocionando su nuevo 

producto: casillero internacional, dejando así el producto en el top of mine del consumidor y 

rezagando los esfuerzos de implementación del producto por parte de Thomas Greg Express. 

 

5.3.5. Precio. 

Como se mencionó en el planteamiento del problema, la empresa ha mantenido tarifas 

significativamente altas con respecto al mercado, a continuación a través de benchmarking en la 

tabla N° 10, se profundizará en este aspecto, junto con el de competidores y publicidad: 
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Tabla 10 Benchmarking; Servicios, Previo, Publicidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Simulador de envíos ServiEntrega (SERVIENTREGA, 2016), Simulador de envíos InterRapidisimo 

(INTERRAPIDISIMO, 2016), Simulador de envíos Coordinadora   (COORDINADORA, 2016), Plataforma Shipeer (Shipeer, 2016), 

Elaboración propia.    
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5.3.6. Dinero (Gestión Cartera). 

En el análisis de los estados financieros se profundizará acerca del manejo de los ingresos 

y el uso del dinero a través de inversiones y apalancamiento. Sin embargo –por ahora- es 

importante señalar para el análisis de los aspectos de mercadotecnia, que variables como la 

gestión en cartera o flujo de caja, están debidamente controladas por la política de gestión 

financiera y de recursos de la empresa, en la que el cobro de cartera ha logrado mantenerse dentro 

de los niveles más bajos. 

 

5.3.7. Proveedores. 

El Centro de Servicios de Thomas Greg & Sons (CSC), es quien lidera el proceso de 

compras y contratación de servicios para las demás empresas del grupo, mediante la gestión de 

ellos y dando cumplimiento al procedimiento corporativo de Gestión de compras y terceros. Allí 

establecen las frecuencias de seguimiento y medición a la efectividad de los terceros, manejando 

también servicios administrativos referentes ha: contabilidad, contratación, seguridad social, 

tesorería, tecnología (desarrollo), archivo (MTI), selección, entre otras. 

Sin embargo Thomas Greg Express, cuenta con empresas aliadas que han sido sus 

proveedores por varios años, han logrado mantener relaciones comerciales estrechas y esto ha 

facilitado el vínculo comercial mencionado. Dentro de los proveedores más relevantes se 

encuentran los observados en la Tabla 11. 
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Tabla 11. Ficha Evaluación a Proveedores. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Documentos intranet, plataforma Doc. Manager (Thomas Greg Express, 2016). 

 

A continuación, en la tabla 12, se presenta una lista de chequeo sobre los aspectos más importantes que a nivel estratégico se han 

estudiado en esta parte del trabajo de grado para el sistema de comercialización de la empresa. 
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Tabla 12. Análisis de los Aspectos de Mercadeo de La Empresa Thomas Greg. 

Aspecto de Mercadotecnia 
Aspecto 

Positivo Negativo 

Mercado 

Mercado objetivo bien definido X  

Mercado con tendencia de compra alta X  

Buen posicionamiento en la participación del mercado  X  

Mercado de venta en crecimiento X  

Mercado con tendencia de compra hacia los sustitutos  X 

Mecanismos de Venta 

Buenos mecanismos de venta en Thomas Express X  

Diversidad en los mecanismos de Venta X  

Mecanismos de venta diferenciados para cada mercado objetivo X  

Incremento en las ventas de la organización  X 

Beneficios en los mecanismos de venta por pertenecer al Grupo Thomas 

Greg Express 
X  

Competidores 

Fuerte competencia que amenaza la actual participación en el mercado  X 

Amplia gama de empresas de mensajería que prestan el mismo servicio 

que Thomas Greg Express 
 X 

Servicios adicionales prestados por la competencia en comparación a 

Thomas Greg Express  
 X 

Capacidad empresarial para hacer frente a la fuerte competencia 

existente 
X  

Competidores internacionales que amenazan el sector postal colombiano  X 

Nuevas aplicaciones que crecen más rápido en el sector postal que las 

empresas tradicionales 
 X 

Competidores informales en crecimiento y fortalecimiento  X 

Publicidad 

Alta inversión en publicidad  X 

Presencia de Thomas Greg Express en las redes sociales  X 

Presencia de Thomas Greg Express en la web e implementación de 

aplicaciones 
X  

Publicidad masiva constante  X 

Publicidad directa con los clientes X  

Precio 

Tarifas elevadas en el precio nacional y urbano  X 

Precio competitivo con respecto a las demás empresas de mensajería   X 

Tarifas elevadas en el precio internacional  X 

Dinero 

Buena gestión de cartera X 
 

Política de gestión financiera y de recursos funcional X 
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Aspecto de Mercadotecnia 
Aspecto 

Positivo Negativo 

Proveedores 

Proveedores confiables X  

Proveedores cumplidos con las ordenes de entrega X  

Buenas relaciones con los proveedores X  

Proveedores extranjeros  X 

Proveedores aliados dentro del Grupo Thomas Greg & Sons X  

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoría Administrativa. Bogotá. Ediciones de la U. 

 

5.4. Análisis de Aspectos Internos. 

Para iniciar el análisis interno y ya que en el desarrollo de este se profundizaran en las 

falencias y fortalezas por área administrativa, se logra observar en la figura 5 la estructura 

organizacional que mantiene Thomas Greg Express en la parte administrativa en la actualidad. 
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Figura 5 Estructura Organizacional administrativa Thomas Greg Express 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Doc Manager, Intranet Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016). 

Elaboración Propia. 

 

En segundo lugar, se expondrá la lista de chequeo administrativa (Tabla 13), en donde se 

logran visualizar los aspectos más relevantes de la organización a nivel administrativo; 

planeación, organización, dirección, coordinación, evaluación y control, tal como se muestra a 

continuación: 

  



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express 

Tabla 13. Lista de Chequeo Administrativa Thomas Greg Express. 

Situación Administrativa a Identificar 

Clasificación 

(con una x) 

Positiva 

(Fortaleza) 

Negativa 

(Debilidad) 

Planeación 

Existencia de Plan Empresarial (Institucional) X  

Planes a largo plazo (de tres a diez años, por ejemplo) X  

Planes a mediano Plazo (uno a tres años) X  

Planes a corto plazo (menos de un año) X  

Proceso participativo de planeación (abajo hacia arriba, bottom 

up) 
X  

Planeación vertical ( de arriba hacia abajo, top down) X  

Asistencia técnica o asesoría para planeación X  

Capacitación para planeación.  X 

Objetivos y metas definidas X  

Misión y visión X  

Política de desarrollo X  

Organización 

Existencia de organigramas (líneas de jerarquía) X  

Manuales de funciones X  

Distribución de actividades y tareas X  

Elaboración de cronogramas, calendarios de trabajo X  

Otros procedimientos de programación (reticular, por ejemplo 

PERT, CPM, etc.) 
X  

Reglamentos de trabajo X  

Unidad de mando X  

Grupos de mejoramiento continuo o círculos de calidad X  

Capacitación o asistencia para organización X  

Comunicación entre los miembros de la empresa  X 

Manejo adecuado de la infraestructura  X  

Dirección 

Dirección centralizada X  

Dirección participativa  X 

Dirección enfocada hacia las personas X  

Dirección enfocada en cumplimiento de planes y programas X  

Capacitación o asistencia para dirección X  

Estilo de liderazgo X  

Conflictos de poder o de mando X  

Balance en la función directiva de la empresa X  

Impulso a la creatividad de los miembros de la empresa  X 
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Situación Administrativa a Identificar 

Clasificación 

(con una x) 

Positiva 

(Fortaleza) 

Negativa 

(Debilidad) 

Coordinación 

Definición de competencias o campos de acción de cada 

división o departamento 
X  

Integración de competencias o campos de acción X  

Trabajo en equipo X  

Mecanismos para coordinación y programación de actividades X  

Capacitación o asistencia para coordinación X  

Participación de los integrantes en la toma de decisiones   X 

Integración entre los departamentos  X  

Control 

Existencia de registros físicos X  

Registros contables X  

Organización contable en general X  

Control presupuestal X  

Control de calidad (normas ISO) X  

Control sistematizado de la empresa (hardware, software) X  

Capacitación o asistencia para control X  

Seguimiento de proyectos  X  

Retroalimentaciones durante el proceso  X  

Evaluación 

Evaluación ex ante (antes de empezar cualquier proyecto) X  

Evaluación en desarrollo (performance) X  

Evaluación al finalizar (ex post) X  

Mecanismos de seguimiento X  

Ejecución de actividades de acuerdo a lo planeado X  

Realización constante de actividades ―imprevistas‖ X  

Capacitación o asistencia para evaluación X  

Medición de resultados  X  

Concordancia del plan con los objetivos propuestos  X  

Fuente: Murcia, H., 2013. Metodología Caribe. 

 

Seguido a la lista de chequeo, se mostrará el mapa de procesos (Figura 6) que se maneja 

en la operación de Thomas Greg Express y se evidenciarán procesos operativos clave de 

mensajería nacional, los cuales son pilares fundamentales de la funcionalidad de la empresa y en 

los cuales también se profundizará en el presente análisis interno. 
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Seguido a esto se mencionarán los aspectos evaluados del diagnóstico interno, priorizando 

en las debilidades encontradas, ya que estas serán el insumo principal para el fortalecimiento 

empresarial del que consta el presente trabajo.
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Figura 6. Mapa de Procesos Thomas Greg Express. 

Fuente: Auditoria Administrativa con base en innovación organizacional (Murcia, 2014).  
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Las anteriores herramientas, permiten brindar una visualización más amplia de la empresa 

en la introducción al análisis interno, posibilitando conocer variables administrativas relevantes 

en la investigación que facilitarán también la interpretación de los siguientes puntos a tratar, que 

serán la fuente del análisis interno, tal como lo indica la metodología Caribe. 

Cabe resaltar que dentro de las variables internas más representativas encontramos la 

relación de la empresa con el Centro de Servicios Compartido (CSC) y la importancia de los 

Acuerdos del Nivel del Servicio o ANS como serán llamados de ahora en adelante. 

Adicionalmente, para darle un mejor enfoque al análisis interno, por cada aspecto a 

evaluar se relacionara el área correspondiente de la empresa, brindando información relevante del 

área y sus indicadores más representativos. Las áreas más significativas yen las cuales se enfoca 

la investigación serán señaladas en el aspecto físico. Así se facilitará la comprensión 

organizacional de la empresa. 

 

5.4.1. Aspectos Físicos. 

Thomas Greg Express se encuentra ubicada en el Parque Empresarial San Cayetano, con 

nomenclatura urbana: Calle 46A N° 82–54 INT 10 en el sector de ENGATIVA Noroccidente de 

la ciudad de Bogotá (Figura 7). 

El sector en el que se encuentra, es residencial, comercial y financiero, con alta afluencia 

de personas y vehículos, su estrato socio económico es 3. Además de ser un sector que cuenta con 

todas las características para establecer una empresa en un área estratégica y comercial, a Thomas 

Greg Express le resulta particularmente competitivo el sitio al quedar a tan solo 7 minutos del 

aeropuerto (Figura 8). 

En esta sede se encuentran las siguientes áreas: Tecnología, Área Comercial, Calidad, 

Facturación, Servicio al cliente, Mensajería Nacional, Gerencia, parte administrativa. Por lo 
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anterior, el estudio del proyecto se realizará en base a las áreas señaladas, ya que presentaron 

mayor cantidad de información para el análisis y desarrollo del proyecto, además de que están 

dentro del alcance directo de Thomas Greg Express. 

En las siguientes figuras se muestra la ubicación satelital de la empresa y su cercanía con 

el aeropuerto, del cual depende gran cantidad de la actividad comercial que tiene la empresa. 

 

Figura 7. Ubicación Geográfica Thomas Greg Express. 

 

 

 

 

 

Fuente: Google Maps. 

 

Figura 8. Ubicación Geográfica Aeropuerto El Dorado. 

 

 

 

 

 

Fuente: Google Maps. 
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5.4.2. Aspectos Económicos y Financieros. 

Thomas Greg Express se consolidó en 1993 con un capital de $1.000’000.000 (mil 

millones de pesos). A lo largo de su existencia ha logrado posicionarse como una empresa solida 

de mensajería a pesar de las fluctuaciones del mercado, la dinámica económica y otros aspectos 

relevantes del sector. (Thomas Greg Express, 2016). 

A propósito del análisis interno que se realizó en el aspecto económico y financiero, se 

encontró su contabilidad bien sistematizada. Cabe resaltar para este aspecto que en vista de que 

como ya se mencionó, el Centro de Servicios Compartidos (CSC) es quien les gestiona la parte 

contable, los archivos contables en Thomas Greg Express, se encuentran digitalizados en una 

carpeta compartida para los directivos en la intranet empresarial. (Thomas Greg Express, 2016) 

En la carpeta compartida, a la que solo tienen acceso los directivos y jefes, se evidencian 

los soportes contables, los balances y presupuestos de cada año, todo muy bien estructurado, 

además de tener una carpeta exclusiva para la gestión de impuestos y documentos legales. 

(Thomas Greg Express, 2016). 

Las áreas responsables del buen funcionamiento de la gestión financiera y económica de 

la empresa – y que se encuentran dentro de los dominios de Thomas Greg Express-, inician desde 

la gerencia financiera, pasando por facturación y finalmente el área Comercial. (Thomas Greg 

Express, 2016). 

Primeramente, la gerencia es la responsable de aprobar los presupuestos, analizar las 

variables económicas y financieras de la empresa y el entorno, para así cumplir con los objetivos 

financieros, evitando al máximo el endeudamiento y priorizando en otras formas de 

apalancamiento, enfocando sus esfuerzos en la rentabilidad y crecimiento financiero de la 

empresa. Para evaluar su gestión se puede observar en el análisis financiero la profundización de 
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la misma, en donde también se podrán ver los indicadores resultantes tras el análisis y las 

proyecciones realizadas. 

En segundo lugar el área de facturación es la responsable de ―asegurar la liquidación 

correcta de los servicios prestados por la compañía y garantizar el cobro en forma oportuna y 

eficiente. Esto generará la causación de los ingresos del periodo correspondiente y permitirá que 

la empresa tenga la liquidez necesaria para sus operaciones.‖ (Thomas Greg Express, 2016). 

Fue por esto, que a lo largo del estudio que se realizó en el área de facturación se 

encontraron aspectos positivos como la excelente preparación académica de los colaboradores o 

el compromiso por parte de los mismos en los cierres de facturación que demandan grandes horas 

laborales continuas. 

Sin embargo, las falencias encontradas son preocupantes ya que afectan directamente la 

liquidez de la empresa, entorpeciendo el desarrollo de los aspectos económicos y financieros, 

fallas tales como: 

 

Facturas pendientes por radicación: 

Se Identificaron facturas que no se han radicado por los servicios prestados de Abril a 

Agosto de 2016 del cliente Colombia Telecomunicaciones S.A, como se detalla a continuación:  

 

Tabla 14 Facturas por radicar Thomas Greg Express 
Mes Cliente Valor a Facturar 

Abril Col-Teleco. S.A $121.222.279 

Mayo Col-Teleco. S.A $157.670.215 

Junio Col-Teleco. S.A $142.587.238 

Julio Col-Teleco. S.A $149.143.639 

Agosto Col-Teleco. S.A $140.856.964 

Total $711.480.335 

Fuente: Carpeta Compartida Área de Facturación. (Thomas Greg Express, 2016). 
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De acuerdo a lo manifestado por el área de facturación, esta situación obedece a que se 

realizan pre-facturas/facturas internas las cuales se concilian con los clientes para poder emitir la 

factura final; sin embargo esto no cumple con el objetivo de facturación de ―garantizar el cobro 

en forma oportuna y eficiente‖ ya que se deja a un lado la política de cobro eficiente y se genera 

menor liquidez a corto plazo para la empresa. (Thomas Greg Express, 2016). 

Adicionalmente se identificaron Facturas pendientes por radicar para el cliente 

Colsubsidio correspondiente a los meses de Julio y Agosto de 2016 por valor de $246 millones y 

$253 millones respectivamente. 

Es decir que este ejercicio de realizar ―pre-facturas‖ en el área de facturación para 

finalmente emitir la factura final le están costando a Thomas Greg Express un valor aproximado 

de $1,211 millones en un periodo de 5 meses. 

 

Algunas tarifas desactualizadas en la facturación a clientes: 

En la verificación efectuada a las tarifas aplicadas de Enero a Agosto de 2016, se 

evidencian cobros de servicios con tarifas vencidas para dos clientes importantes que facturan 

valores significativos y que el cobro del servicio a estos con tarifas vencidas afecta seriamente los 

ingresos. A continuación se evidencian los hallazgos por cliente: 

 

- Banco de Occidente: Según la tabla de actualización de tarifas vigente del 1 de Julio de 

2015 hasta el 30 de Junio de 2016, se identificó que las facturas emitidas los meses de Julio y 

Agosto por los conceptos de Recolección de tarjetas y de Recolección de claves de la línea de 

negocios mensajería nacional, fueron liquidadas con tarifas que se encontraban vigentes hasta 

Junio de 2015 y no se efectuó el cobro retroactivo de Julio y Agosto. (Thomas Greg Express, 

2016). 
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- Serfinco S.A. – Comisionista de Bolsa: De acuerdo a comunicación de fecha 3 de 

Febrero de 2016, las nuevas tarifas entraron en vigencia a partir del 1 de Enero hasta el 31 de 

Diciembre de 2016; sin embargo, en la factura del mes de Enero se aplicaron las tarifas del 2015 

y posteriormente no se cobró el respectivo retroactivo. El valor dejado de reconocer en las 

facturas número 370326 y 370572 equivale a $59.727. (Thomas Greg Express, 2016). 

 

Acumulación de Guías pendientes por facturar: 

Como se aprecia en la Tabla 15, se identificaron aproximadamente 15 guías 

correspondientes a los meses de Junio, Julio y Agosto de 2016 que se encontraban pendientes por 

facturar (Thomas Greg Express, 2016): 

 

Tabla 15 Guías pendientes por facturar 

Guía No. Cliente Fecha de entrega 

GN17100664 Banco Davivienda 09/06/2016 

GN21374430 Centro de Operaciones Davivienda 09/06/2016 

GN21712916 Industrias Audiovisuales Colombianas 20/06/2016 

GN21712910 Industrias Audiovisuales Colombianas 20/06/2016 

GN21712913 Industrias Audiovisuales Colombianas 26/06/2016 

GN50942215 Finagro carrera 13 07/07/2016 

GN21520819 Estibol 22/07/2016 

GN50946788 Finagro carrera 13 31/07/2016 

GN50946789 Finagro carrera 13 31/07/2016 

GN21099472 Servipostal logística nacional S.A.S. 01/08/2016 

GN21163210 GNB Sudameris 25/08/2016 

GN22171410 Mamut de Colombia S.A. 25/08/2016 

GN22171411 Mamut de Colombia S.A. 25/08/2016 

GN50946794 Finagro carrera 13 25/08/2016 

GN22373135 Domesa 28/08/2016 

Fuente: Carpeta Compartida Área de Facturación. (Thomas Greg Express, 2016). 
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Esto es un riesgo potencial para la compañía ya que a pesar de que no sucede en todos los 

envíos que se hacen, errores así pueden imposibilitar el cobro de los servicios prestados, dada su 

fecha de antigüedad. 

Por otro lado, en los aspectos económicos y financieros también se encuentra el Área 

comercial, la cual presentó aspectos positivos y negativos en los indicadores del 25 de noviembre, 

última revisión del área, en donde se tiene un promedio de 6.4 propuestas presentadas al mes con 

una desviación estándar de 2.71. Esto equivale a un crecimiento significativo de presentación de 

licitaciones ya que en el 2015 el promedio llego tan solo a un 5.6 de propuestas por mes, sin 

embargo la adjudicación no ha sido la esperada, ya que de las 6,4 propuestas mensuales que se 

han pasado en el presente año, en promedio por mes se le adjudican 2.3 a la empresa. (Thomas 

Greg Express, 2016) 

El área señala que puntualmente se han perdido varios contratos por dos variables: tarifas 

altas e incumplimiento de los ANS, es importante señalar que los incumplimientos de los ANS 

pueden conllevar a terminaciones directas del contrato en dado caso de que el cliente considere 

un incumplimiento de carácter crítico. 

 

Adicionalmente, dentro de los aspectos desfavorables en el área se encuentran: 

 

Deficiencias en la gestión de contratos: 

Al efectuar la revisión de 40 carpetas de clientes se identificaron 8 casos (Tabla 16) en los 

que no se encuentra el contrato y/o pólizas entre los cuales se destacan los siguientes: 
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Tabla 16. Clientes con Falta de Contratos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Carpeta compartida Área de Facturación. (Thomas Greg Express, 2016) 

 

Decrecimiento en Ventas: 

Este es un aspecto que según señala el área comercial, se ha venido presentando hace unos 

años y ha afectado directamente todas las áreas de la compañía, señalan que es gracias a este 

decrecimiento que las contrataciones están congeladas en la nómina, lo que indica el 

estancamiento actual y la falta de crecimiento de la empresa. (Thomas Greg Express, 2016) 

Como se observa en la gráfica 12, las ventas para el primer semestre de 2016 han 

demostrado un decrecimiento de acuerdo al presupuesto planteado por el área comercial. Este 

decrecimiento según el área comercial obedece a una serie de factores externos que han 

impactado negativamente la consecución de nuevos negocios y el mantenimiento de los clientes 

actuales. 

Factores negativos como el paro camionero en el mes de Julio (presentado en el análisis 

externo), afectaron sensiblemente las ventas, puesto que las operaciones logísticas presentaron 
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sobrecostos que no se tenían contemplado antes del paro. Otros aspectos como la competencia 

con bajos precios, han impactado negativamente las ventas. La inflación y la devaluación han 

sido otros aspectos importantes a tener en cuenta, ya que la influencia de los precios y la tasa de 

cambio con respecto a los proveedores que facturan en dólares hacen que la operación sea más 

costosa, por lo cual se han buscado estrategias de compra a proveedores locales que facturen en 

pesos para presionar de cierta forma las tarifas a la baja. 

Y otras variables internas como los bajos resultados en entregas efectivas, los problemas 

de servicio, y los incumplimientos a los ANS han reducido sensiblemente el volumen de ventas 

de la compañía. (Thomas Greg Express, 2016). 

 

Gráfica 12. Comparativo Ventas 2015-2016. 

 

 

 

 

 

Fuente: Doc Manager (Thomas Greg Express, 2016). 

 

La gráfica evidencia la realidad en ventas de Thomas Greg Express, en donde del 2015 al 

2016 se ha tenido un decrecimiento significativo, lo cual significará un mayor esfuerzo por parte 

de la compañía para impulsar las ventas. 
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5.4.3. Aspectos Sociales. 

Además de las funciones administrativas y de certificaciones ISO, el área de calidad se 

encarga de realizar las capacitaciones; tanto periódicas de ampliación del conocimiento y 

esparcimiento de políticas organizacionales, como las presentadas en la inducción y las 

destinadas a desarrollar el sentido de pertenencia en los colaboradores hacia la empresa. (Thomas 

Greg Express, 2016). 

De lo anterior, se encontró que a los 1.265 empleados existentes para el cierre de octubre 

del 2016, se les había dado 5333 horas de capacitación a lo largo del año, es decir 4,2 horas por 

empleado en diez meses, lo cual es un indicador positivo en vista de que la meta era de 3 horas 

por empleado. Esto genera mejor desempeño en los colaboradores y mejor entendimiento de la 

razón de ser de la organización y de su importante función dentro de esta. (Thomas Greg Express, 

2016). 

Adicionalmente, los aspectos sociales que atañen al cliente directamente como la 

satisfacción del servicio, el seguimiento post-venta, entre otros, y los cuales son medidos a través 

del área de servicio al cliente mediante encuestas de satisfacción, dan a conocer importantes datos 

que se exponen en la Gráfica 13. 
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Gráfica 13 Encuestas de satisfacción 2016 

 

 

 

 

 

Fuente: Doc Manager, Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016) 

 

Una característica relevante en el aspecto social es la comunicación entre procesos y 

colaboradores para optimizar la comunicación asertiva y el conocimiento entre los procesos; sin 

embargo, esta se ve entorpecida muchas veces porque cada área está pendiente de su trabajo y no 

del trabajo conjunto. 

 

5.4.4. Aspectos Ambientales. 

Se encontró que la Secretaria Distrital de Ambiente, durante el año 2015 y 2016, ha hecho 

participe a Thomas Greg Express de capacitaciones y asesorías, que han permitido fortalecer la 

autogestión y autorregulación ambiental; se evalúan aspectos de legislación ambiental y 

producción sostenible, por medio de estrategias ambientales identificando los principales aspectos 

e impactos ambientales que genera la actividad económica que desarrolla la organización 

(Thomas Greg Express, 2016). 

Se han brindado Capacitaciones gratuitas, se han desarrollado talleres prácticos 

enfocados a la implementación del sistema de gestión ambiental, además de visitas gratuitas de 

acompañamiento y seguimiento a través de profesionales encargados de orientar la empresa en 
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la construcción del sistema de gestión ambiental basado en los requisitos de la norma ISO 

14001:2015, y en el cumplimiento de requisitos legales. (Thomas Greg Express, 2016). 

El anterior programa, ha sido la base en el área de calidad para enfocar sus esfuerzos 

también a la inclusión del sistema de gestión en la norma ISO 14001:2015 que pretender 

hacerse para el siguiente año. Adicionalmente que gracias a este programa se recibirán 

beneficios tales como (Thomas Greg Express, 2016): 

 Participación directa en el ecodirectorio empresarial. 

 Reconocimiento ambiental: Green Marketing. 

 Publicidad en medios de alta circulación. 

 Auditorías ambientales por parte de expertos. 

 Beneficios tributarios. 

 

Como complemento de los aspectos sociales y ambientales, vale la pena señalar que ya 

que Thomas Greg & Sons y el grupo en su conjunto, ha buscado el bienestar de sus trabajadores, 

su núcleo familiar y la sociedad en general, por medio de acciones como la creación del Jardín 

Infantil THOMASITO, el Fondo de Empleados TGS SOLIDARIOS, inclusión RECA y un fuerte 

compromiso con un techo para mi país. Thomas Greg Express ha logrado hacerse acreedor del 

Sello de Responsabilidad Social certificado por CONFENALCO como una empresa Responsable 

Socialmente. 

Este podrá renovarse como parte de las actividades del Sistema de Gestión, evaluando 

criterios de la gestión ambiental, la inversión social, manejo de proveedores, prácticas de 

inversión social, comunidad y sociedad (Thomas Greg Express, 2016). 
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5.4.5. Aspectos Jurídicos. 

Thomas Greg Express S.A. tiene como política organizacional el procedimiento para el 

cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios. Mediante este procedimiento, se evalúa y se 

controla de manera periódica la consulta, revisión y evaluación del cumplimiento de requisitos 

necesarios para cumplir con el cliente y con las exigencias de los correspondientes entes de 

control (Thomas Greg Express, 2016). 

Adicionalmente y como se mencionó en el marco normativo del diagnóstico externo, 

Thomas Greg Express al estar dentro del sector postal, está regulado no solo por el MINTIC sino 

que además la CRC hace auditorias periódicas del cumplimiento. Los clientes son otro factor 

relevante jurídicamente hablando, ya que al ser muchos de estas entidades financieras y grandes 

corporaciones, exigen para poder efectuar contratos una auditoria previa en la que se incluyen 

inspecciones legales y jurídicas. 

 

5.4.6. Aspectos Mensajería Nacional. 

Como se indicó anteriormente, el área de mensajería nacional está dentro del alcance de 

gestión directo de Thomas Greg Express. Es por esto que se decidió realizar el análisis interno 

también en base al aspecto del área de mensajería nacional, allí se encontró un orden excepcional 

en la bodega, se evidenció conocimiento de la dinámica operacional por parte de los operadores. 

A pesar de que muchos de ellos, no dominaban en su totalidad Alertran, tenían un fuerte 

compromiso de compañerismo que facilitaba el asesoramiento entre compañeros. 

Además de que las herramientas que se usan son de las mejores en el mercado, la parte 

operacional cuenta con toda la dotación de protección suministrada por la empresa, la bodega está 

debidamente equipada, los precintos y bolsas de seguridad (material de uso diario en la 
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operación) se encuentran al alcance del mensajero. No obstante a esto, también se encontraron 

falencias las cuales se mencionaran en seguida (Thomas Greg Express, 2016): 

En el aspecto social la ya expuesta gráfica 13, evidencia que los niveles de satisfacción 

superan en su totalidad el 80%, sin embargo la meta era el 90%, por lo que se indago más 

profundamente para hallar las razones del incumplimiento de la meta. Allí se encontró que las 

mediciones de PQRS, evidencian que de 287 PQRS recibidas en promedio al mes, el área de 

mensajería nacional genera el 76% de estas con el incumplimiento de entregas o recolecciones y 

el 24% restante se refieren a inconformidades casos (tabla 17) se con los ANS (Thomas Greg 

Express, 2016). 

 

Diferencias entre peso registrado en el sistema vs. Peso real. 

Para 17 identifican diferencias entre el peso registrado en el sistema Alertran, frente al 

verificado y adicionalmente en las guías no se está registrando físicamente el peso verificado 

como se observa en algunos de los casos más relevantes, afectando así, una vez más los ANS 

(Thomas Greg Express, 2016): 

 

Tabla 17 Falencias en los Registros de Peso 

 

 

 

 

 

Fuente: Carpeta compartida Intranet (Thomas Greg Express, 2016). Elaboración Propia. 
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Además en los indicadores del área de mensajería nacional, se evidencia que dentro del 

total de envíos despachados (1’720.771) a lo largo del año, se tiene un promedio de 6.5 % de 

devoluciones (11.519). Dentro del total de estas, el 4% corresponde a devoluciones sin gestión, es 

decir que 4644 envíos no fueron despachados el día que les correspondía; si a esto se suma, que 

dentro de los acuerdos ANS que se tienen con cada cliente, se establece que el incumplimiento de 

las entregas puede generar penalizaciones económicas, deja en evidencia que es un punto a tratar 

dentro del fortalecimiento que se busca realizar (Thomas Greg Express, 2016). 

Esto sin mencionar el 96% restante que tampoco se entregó y en los que resaltan: 

dirección errada, nadie para recibir, etc. Tal y como se evidencia en la Gráfica 14. 

 

Gráfica 14 Encuestas de Satisfacción 2016. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Carpeta compartida, Área de Servicio al Cliente, (Thomas Greg Express, 2016). 
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5.4.7. Aspectos Tecnológicos. 

Thomas Greg Express, ha tenido en los últimos años grandes inversiones en temas 

tecnológicos. El más destacado y el que genero así mismo mayor inversión fue el sistema 

ALERTRAN, este sistema sustituyo el antiguo ORIÓN y es el que opera actualmente en toda la 

compañía, ha permitido tener una visión más clara de los procesos, la trazabilidad de estos y el 

desarrollo de los mismos medidos por eficiencia y calidad, opera de la mano de un ―Fonex‖ el 

cual es una especie de celular operativo de uso exclusivo de los mensajeros, en el que se legalizan 

los envíos y se registran los datos del usuario a la hora de entregarle un producto, es a través de 

este que el aplicativo de Thomas, le permite al usuario ver la trazabilidad de sus envíos y 

rastrearlo por la página web, con un código que se le suministra única y directamente al cliente 

(Thomas Greg Express, 2016). 

Sin dejar a un lado que el mercado cada vez demanda mayor inversión en este aspecto y 

que el sector así mismo tiende a irse por las vías de las nuevas tecnologías y las comunicaciones, 

y, por lo cual la empresa deberá cada día estar a la vanguardia con sus niveles tecnológicos, a 

continuación se van a señalar los aspectos de tecnología más relevantes que se han implementado 

en los últimos años –adicionales a ALERTRAN- y los que mejor impacto han tenido en la 

organización: 

 

Desarrollo y puesta en marcha de la página Web corporativa: 

Se ha publicado la nueva página WEB: www.thomasexpress.com.co donde ofrece a los 

clientes diferentes accesos y herramientas de consulta frecuente y aplicativos, entre ellos: 

―nuestros servicios‖ ―quiénes somos‖ ―consultas‖ ―Rastreo de envíos‖ ―Servicios en línea‖ 

―atención al cliente‖ ―PQR‖ etc. (Thomas Greg Express, 2016). 

 

http://www.thomasexpress.com.co/
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Módulo de verificación de envíos: 

Desde la página WEB: www.thomasexpress.com.co los clientes pueden consultar los 

mensajeros activos que están gestionando sus envíos y recolecciones, con un ambiente seguro, 

que facilitan el control del recurso humano y disminuye la impresión de documentos 

mensualmente (Thomas Greg Express, 2016). 

 

Implementación de Office 365 a nivel corporativo: 

Office 365 es el cliente de Office completo además de correo electrónico, uso compartido 

de archivos, ofimática, videoconferencia HD y mucho más, con espacio de almacenamiento de 50 

gigas, proporciona la misma experiencia como Office 2016 Professional Plus, con aplicaciones 

instaladas localmente y disponibles sin conexión, adicional se puede escoger almacenar la 

información en la nube, localmente, o las dos (Thomas Greg Express, 2016). 

 

5.4.8. Cambios en las Cuestiones Internas que afectan la Organización 

 

 Cambio de Gerencia General: 

 A mediados del mes de octubre, hubo cambio en la gerencia general, lo que ha generado 

que dentro de la Compañía se generen una serie de cambios a nivel de la estructura 

organizacional y la técnica gerencial que se vino aplicando para el año 2015 y parte del año 2016. 

Para este último trimestre del año, se realizan una serie de comités directivos en los que se 

realizan análisis operativos, administrativos y financieros para poner en marcha las estrategias de 

mejora y optimización para el año venidero. 

http://www.thomasexpress.com.co/
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Se pretende que para el mes de diciembre, con el apoyo y el resultado de la consultoría 

corporativa que se aplique a la Compañía, se fijen las metas y objetivos encaminados a la 

determinación de la dirección estratégica (Thomas Greg Express, 2016). 

 Cambios de Lideres de Proceso: 

La Compañía está enfrentando nuevos retos y desafíos que exigen cambios en los perfiles, 

en el estilo de liderazgo y en las necesidades de reacción de los líderes frente a cada evento, 

novedad y resultado financiero. 

Estos cambios estructurales, ha generado incertidumbre a las partes interesadas, cambios 

de estrategias bruscos y un replanteamiento en cada uno de los procesos de las compañía a nivel 

de métodos y organización. 

Todas estas consecuencias, llevan a la necesidad de pensar, que para el próximo año, la 

Compañía debe considerar el mejoramiento del programa de formación y de clima laboral, la 

definición de nuevas metas y objetivos para el equipo de líderes nuevos que empiezan este reto, 

con distinto conceptos y percepciones que se deben alinear a la técnica de la actual gerencial y 

corporativa (Thomas Greg Express, 2016). 

Seguidamente se presenta una lista de chequeo (Tabla 18) que permite resumir el análisis 

estratégico de los aspectos internos más relevantes de la empresa. 
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Tabla 18. Check List Aspectos Internos. 

Aspectos Internos a Identificar 
Clasificación 

Positiva Negativa 

Aspectos Internos Físicos 

Ubicación de la empresa X 

 Cercanía con el aeropuerto X 

 Espacio de la sede y la bodega X 

 Espacio suficiente para las áreas que operan allí X 

 Área estratégica y comercial X 

 Aspectos Internos Económicos y Financieros 

Estructura de los soportes contables, balances y presupuesto X 

 Preparación académica de los colaboradores X 

 Facturas pendientes por radicación 

 

X 

Compromiso de los empleados  X 

 Acumulación de Guías pendientes por facturar 

 

X 

Algunas tarifas desactualizadas en la facturación  

 

X 

Bajas adjudicaciones de contratos 

 

X 

Deficiencias en la gestión de contratos 

 

X 

Decrecimiento en ventas 

 

X 

Aspectos Internos Sociales  

Certificado Responsabilidad Social Corporativa (Confenalco) X 

 Inclusión Red Empleo Con Apoyo (RECA) X 

 Fondo de Empleados TGS Solidarios X 

 Resultados encuestas de satisfacción de clientes X 

 Indicadores de capacitaciones por empleado X 

 Socialización interna de procesos X 

 Aspectos Internos Ambientales 

Apoyo de la Secretaria Distrital de Ambiente X 

 Capacitaciones de gestión ambiental gratuitas X 

 Seguimiento a través de profesionales para implementar la ISO 

14001:2015 X 

 Participación directa en el ecodirectorio Empresarial X 

 Reconocimiento Ambiental: Green Marketing X 

 Auditorías Ambientales por parte de expertos X 
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Aspectos Internos a Identificar 
Clasificación 

Positiva Negativa 

Aspectos Internos Jurídicos 

Documentos de ley en orden X 

 Política organizacional para el cumplimiento de requisitos legales y 

reglamentarios X 

 Implementación ISO 9001 X 

 Regulaciones legales gubernamentales y del cliente X 

 Aspectos Internos Mensajería 

Orden en la bodega de mensajería Nacional X 

 Conocimiento por parte del personal X 

 peso real de los envíos igual al registrado en ALERTRAN 

 

X 

Buenas relaciones en el área X 

 Totalidad de envíos por despachar igual a envíos despachados X 

 Herramienta necesaria y al alcance para el desarrollo de la operación X 

 Incumplimiento entregas/recolecciones 

 

X 

Aspectos Internos Tecnología 

Página Web corporativa X 

 Módulo de verificación de envíos X 

 Implementación de Office 365 a nivel corporativo X 

 Otros Aspectos Internos  

Cambio de Gerencia General 

 

X 

Cambios de Lideres de proceso 

 

X 

Fuente: Murcia, H. 2011. Creatividad e Innovación para el Desarrollo Empresarial. 

Bogotá. Ediciones de la U. 
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6. Revisión de Normas de Calidad 

―La adopción de un sistema de gestión de la calidad es una decisión estratégica para una 

organización que puede ayudar a mejorar su desempeño global y proporciona una base sólida 

para las iniciativas de desarrollo sostenible‖ (SGS ACADEMY, 2015). 

La importancia de la gestión y certificación de las Normas ISO, es vital para el 

funcionamiento de Thomas Greg Express, como se mencionó anteriormente en los mecanismos 

de venta de la empresa, se manejan las figuras de licitación y cotización, en donde muchos de los 

clientes no solo observan las certificaciones con las que cuenta la empresa, sino que también -en 

muchos casos- exigen la certificación de la norma para poder llegar a un acuerdo comercial 

(Thomas Greg Express, 2016). 

Si a lo anterior se suma las certificaciones ISO que ha logrado obtener la competencia 

como se evidencia con mayor claridad, la necesidad en el sector postal de estar certificado en las 

diferentes normas ISO. Un claro ejemplo de esto es la empresa de mensajería ENVÍA, la cual 

desde el 2009 cuenta con la certificación de las normas ISO 9001,14001 y 18001 (ENVÍA, 2010) 

Es por esto, que actualmente la empresa se encuentra certificada en la norma ISO 

9001:2008 y además tiene contemplado dentro de su cronograma de operaciones para mediados 

de diciembre, la auditoría externa con el ánimo de poder certificarse en ISO 9001:2015. 

Uno de los objetivos ya planteados por la dirección en Thomas en vista de ya que se han 

perdido varias licitaciones por falta de esto, es que al certificarse en la ISO 9001:2015, se 

realizará la inversión en la ISO 17001:2013 con la cual ya contaba en su versión 2003, y 

adicionalmente buscará certificarse en la ISO 14001 en la que ya ha venido trabajado e 

implementado las directrices de la misma. (Thomas Greg Express, 2016). 
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7. Diagnóstico Estratégico 

Una vez analizados los aspectos externos e internos de la organización, se utilizará la 

herramienta SICREAEMPRESA proporcionada por la metodología CARIBE de Héctor Horacio 

Murcia, esta herramienta permitirá tener una visión más amplia y clara de la organización y a su 

vez será el insumo principal para continuar con las prioridades y falencias que apremian el 

desarrollo de Thomas Greg Express. 

 

7.1. Matriz Sicreaempresa 

A continuación se presentará la matriz Sicreaempresa (Tabla 19) en donde se evaluarán 

los aspectos positivos y negativos del análisis del diagnóstico integral de la empresa, en donde se 

plantean las variables que resaltan por cada aspecto evaluado con sus respectivos actores y 

acciones de solución, todo esto, enfocado en el sector postal el cual -como se ha evidenciado- es 

la base del presente diagnóstico. 
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Tabla 19. Matriz SICREAEMPRESA 

Elemento 

a estudiar 
Situación Actual 

Positivo o 

Negativo 

Quién debe 

actuar 
Acción de solución 

Antecedentes 

Transformaciones 

en el mercado y en 

las tendencias del 

sector postal 

P 
 

  

A
sp

ec
to

s 
E

x
te

rn
o
s 

D
im

en
si

ó
n

 

P
o
lí

ti
ca

 

Regulación del 

sector 
P MINTIC y CRC 

Seguir regulando el sector en base a lo establecido en la Ley 1369 de 

2009 y las demás resoluciones que derivan de esta. 

Protección del 

sector 
N MINTIC y CRC 

Aumentar los esfuerzos por proteger el sector, ya que la falta de estos 

ha ocasionado que el mercado informal se haya posicionado en el 

mercado y haya ganada gran cantidad de participación en este. 

Funcionalidad 

MINTIC y CRC 
P MINTIC y CRC 

Continuar con la labor conjunta entre estas instituciones para el 

fortalecimiento por parte del gobierno en el sector postal. 

Corrupción 

política 

colombiana 

N 
Gobierno 

Colombiano 

Priorizar los esfuerzos políticos en la abolición de la corrupción, la 

―mermelada‖ y las elecciones por intereses particulares. 

Reforma 

Tributaria 
P 

Gobierno 

Colombiano 

Asegurar y demostrar a los sectores económicos colombianos, que la 

reforma está constituida en base al mejoramiento de los mismos y no a 

los intereses políticos particulares. 

D
im

en
si

ó
n

 

E
co

n
ó
m

ic
a

 

Importancia del 

sector en la 

economía 

P 
Thomas Greg 

Express 

Aprovechar el crecimiento constante que ha tenido el sector y 

enfocarse en ganar participación en este crecimiento. 

Tasa de Inflación N 
Gobierno de 

Colombia. 

Continuar los esfuerzos por reducir la inflación y encontrar el 

equilibrio económico entre inflación, empleo y demás variables 

macroeconómicas. 

Paros económicos 

que afectan el 

sector 

N 
Gobierno de 

Colombia. 

Trabajar conjuntamente entre el gobierno y los diferentes sectores, sin 

afectar sus intereses y evitar paros que disminuyen y afectan 

fuertemente la dinámica económica en el país. 

Tasa de desempleo P 
Gobierno de 

Colombia. 

Seguir disminuyendo la tasa de desempleo con el ánimo de impulsar la 

economía colombiana. 
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Crecimiento del 

PIB 
P 

Gobierno de 

Colombia. 

Apoyar el crecimiento de las industrias y sectores y controlar el 

aumento de los impuestos para seguir teniendo un crecimiento 

sostenido en el PIB. 

Aporte del sector 

Postal en el PIB 
P Sector Postal 

Seguir satisfaciendo las necesidades de los consumidores y adaptar y 

trasformar los procesos a las nuevas tendencias para no disminuir el 

crecimiento del sector y hacerlo sostenible en el tiempo. 

Tasa de cambio y 

devaluación 
N 

Gobierno 

Colombiano & 

Sector Postal 

El gobierno de seguir intentando controlar la devaluación de la moneda 

y por otro lado el sector postal debe tomar acciones al respeto para que 

las fluctuaciones de la tasa no la afecten en gran medida. 

Participación y 

crecimiento sector 

Transporte, 

Almacenamiento y 

Comunicaciones 

P 

Sector 

Transporte, 

Almacenamiento 

y 

Comunicaciones 

& Sector postal 

Mantener la participación y el crecimiento actual que ha caracterizado 

al sector en general y sacar provecho por parte del sector postal en las 

herramientas que brinda el MINTIC para el impulso del Transporte, 

Almacenamiento y Comunicaciones. 

Indicadores sector 

Postal 
P Sector postal 

Resistir y moldearse a la situación actual tanto de la economía como 

del sector con las nuevas tendencias e implementación de tecnologías 

de la información, esto con el fin de poder mantener los indicadores, 

ingresos y crecimiento del sector en aumento, facilitando la 

sostenibilidad del sector en el tiempo independientemente las variables 

que hoy en día lo afectan. 

Ingresos anuales 

sector postal 
P Sector postal 

Crecimiento del 

sector postal 
P Sector postal 

Participación 

Thomas Greg 

Express, en el 

sector postal 

P 
Thomas Greg 

Express 

Seguir trabajando para adquirir mayor participación, enfocar los 

esfuerzos de la organización en ser cada día mejor. 
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Pronostico de la 

firma del acuerdo 

de paz 

P 

Gobierno 

Colombiano & 

Sectores en 

general 

Confirmar los buenos pronósticos económicos que se tienen, que cada 

sector saque provecho de la imagen por la que atraviesa Colombia con 

la firma de los acuerdos y dinamice la economía. 
D

im
en

si
ó
n

 

S
o
ci

a
l 

Crecimiento 

Poblacional 
P 

Gobierno de 

Colombia & 

Sociedad en 

general 

Mantener los niveles demográficos en crecimiento sin exceder niveles 

de natalidad prudente para el crecimiento concomitante entre 

demografía y economía. 

Tendencias 

sociales de compra 

en el sector 

P Sector postal 

Identificar las nuevas tendencias del mercado meta y enfocar los 

esfuerzos empresariales a las nuevas necesidades que demanda el 

sector. 

Equilibrio de 

cantidad 

poblacional por 

género 

P 
Thomas Greg 

Express 

Hacer aliados tanto a hombres como a mujeres y fidelizar sus intereses 

con los nuestros, para aumentar los envíos individuales a los que 

aporta cualquier persona natural.  

Mayor cantidad 

poblacional en 

estratos de bajos 

recursos 

N 

Gobierno 

Colombiano & 

Thomas Greg 

Express 

Por parte del gobierno; impulsar la economía en estratos bajos para 

mejorar el poder adquisitivo de estos y a su vez el sector postal puede 

ofrecer descuentos y beneficios en la prestación del servicio a las 

personas que se encuentren en un nivel socioeconómico bajo.  

D
im

en
si

ó
n

 

T
ec

n
o
ló

g
ic

a
 

Tendencia en auge 

de implementación 

de tecnologías 

N 

MINTIC & 

Thomas Greg 

Express 

EL MINTIC debe facilitar información relevante de las nuevas 

tecnologías y la inclusión de estas en los mercados y a su vez Thomas 

debe estar evaluando la tendencia del consumidor para implementar 

tecnologías acordes a este 

Tecnologías 

relevantes en el 

crecimiento del 

sector postal 

P 
Thomas Greg 

Express 

El área de tecnología deberá estar incorporando en su presupuesto, 

tecnologías acordes al mercado que generen mayor competitividad 

dentro del sector. 

Tecnologías que 

amenazan el sector 
N 

Thomas Greg 

Express 

Buscar alianzas con los competidores que no son directos y avanzar así 

hacia la sistematización. 

Costo de las 

tecnologías 

existentes 

N 

MINTIC & 

Gobierno 

Colombiano 

Favorecer el acceso a la tecnología reduciendo los impuestos de estos, 

para que así mismo baje su precio y se facilite la compra de los 

mismos. 

Diversificación de N Thomas Greg Estar a la vanguardia con las nuevas tecnologías y darle frente a los 
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sustitutos por las 

nuevas tecnologías 

de la información 

y comunicación 

Express sustitutos del mercado que han surgido de estas. 

Oportunidades de 

mercado con el 

auge del comercio 

electrónico actual 

P 
Thomas Greg 

Express 

Identificar las nuevas oportunidades que traen consigo las nuevas 

tecnologías y el mercado electrónico actual. 

D
im

en
si

ó
n

 

E
co

ló
g
ic

a
 

Tendencia de 

consumo hacia 

empresas 

ecológicas 

P 
Thomas Greg 

Express 

Aprovechar la tendencia para enfocar sus prácticas empresariales y 

herramientas hacia este tipo de consumo ecológico. Implementación 

de herramientas 

amigables con el 

medio ambiente 

P 
Thomas Greg 

Express 

Normas ecológicas 

que generan valor 

agregado al sector 

y a las empresas 

P 
Thomas Greg 

Express 
Seguir enfocando los esfuerzos por certificarse en ISO 14001:2015. 

D
im

en
si

ó
n

 

L
eg

a
l 

Ley 1369 de 2009 

y resoluciones 

vinculadas 

P 

Gobierno 

Colombiano & 

Thomas Greg 

Express 

Evitar inconvenientes adaptándose a la totalidad de la ley 1369 la cual 

debe estar en constante control por parte del gobierno colombiano. 

Marco normativo 

enfocado al sector 
P 

Thomas Greg 

Express 

Estar atento corporativamente ante cualquier novedad dentro del marco 

normativo en donde afecte directamente sus prácticas empresariales. 

Alcance, 

prohibiciones y 

características 

legales, claras y 

bien definidas 

P 
Thomas Greg 

Express 

Aprovechar la claridad dentro de las características legales para 

asesorarse ante eventualidades o para evitar estas. 

S

is
te

m

a
 d

e 

C
o
m

er
ci

a

li
za

ci

ó
n

 

M er
c

a
d o
 Mercado objetivo 

bien definido 
P 

Thomas Greg 

Express 

Sacar provecho del mercado que se tiene definido y enfocar los 

esfuerzos a satisfacer sus necesidades 
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Mercado con 

tendencia de 

compra alta 

P 
Thomas Greg 

Express 

Aprovechar la tendencia positiva de compra para ganar consumidores 

y a su vez mayor participación en el mercado 

Buen 

posicionamiento 

en la participación 

del mercado 

P 
Thomas Greg 

Express 

Aprovechar la actual posición del mercado para fidelizar a los clientes 

mediante beneficios diferentes a los que brinda la competencia, 

evitando así el rezago de la compañía y por el contrario estar acorde 

con el crecimiento de ventas del mercado. Mercado de venta 

en crecimiento 
P 

Mercado con 

tendencia de 

compra hacia los 

sustitutos 

tecnológicos 

N 
Gerencia Thomas 

Greg Express 

Redireccionar la estrategia corporativa hacia las tendencias del 

mercado, evitando que el cliente tradicional se fije en mercados 

tecnológicos alternos que prestan servicio de mensajería. 

M
ec

a
n

is
m

o
s 

d
e 

V
en

ta
 

Buenos 

mecanismos de 

venta en Thomas 

Express 

N 
Área Comercial 

Thomas Greg 

Express 

Implementar nuevos mecanismos de venta que se vean reflejados con 

las adjudicaciones de contratos. 
Diversidad en los 

mecanismos de 

Venta 

N 

Mecanismos de 

venta 

diferenciados para 

cada mercado 

objetivo 

P 
Thomas Greg 

Express 

Continuar segmentando el mercado para enfocar los mecanismos de 

venta hacia las necesidades de cada uno. 

Incremento en las 

ventas de la 

organización 

N 

Área Comercial 

Thomas Greg 

Express 

Implementar nuevos mecanismos de venta que se vean reflejados con 

las adjudicaciones de contratos. 

Beneficios en los 

mecanismos de 

venta por 

pertenecer al 

P 

Grupo Thomas 

Greg Express & 

Área Comercial 

Thomas Greg 

Sacar provecho del grupo al que pertenece Thomas Greg Express, para 

así maximizar los beneficios que se brindan en cada uno del 

mecanismo de venta. 
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Grupo Thomas 

Greg Express 

Express 

C
o
m

p
et

id
o
re

s 
Fuerte 

competencia que 

amenaza la actual 

participación en el 

mercado 

N 
Thomas Greg 

Express 

Intentar ser más competitivos cada día para evitar perder participación 

en el mercado con otras empresas. 

Amplia gama de 

empresas de 

mensajería que 

prestan el mismo 

servicio que 

Thomas Greg 

Express 

N 
Thomas Greg 

Express 

Buscar un diferenciador o un valor agregado que permita brindarle al 

usuario un servicio mejor estructurado 

Capacidad 

empresarial para 

hacer frente a la 

fuerte competencia 

existente 

P 
Thomas Greg 

Express 

Seguir fortaleciéndose empresarialmente para poder hacer frente a la 

competencia. 

Servicios 

adicionales 

prestados por la 

competencia en 

comparación a 

Thomas Greg 

Express 

N 

Thomas Greg 

Express & 

Competencia 

Mejorar los aspectos negativos encontrados en el benchmarking, 

enfatizando en las tarifas. 

Competidores 

internacionales 

que amenazan el 

sector postal 

colombiano 

N 
Gerencia Thomas 

Greg Express 

Evaluar y tomar acciones frente a la situación de expansión de 

empresas mensajeras extranjeras que pueden afectar 

considerablemente el sector y la empresa. 

Nuevas 

aplicaciones que 
N 

Gerencia Thomas 

Greg Express 

Realizar estrategias que disminuyan el efecto actual de las aplicaciones 

en el sector y adicional promocionar el aplicativo actual de la empresa. 
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crecen más rápido 

en el sector postal 

que las empresas 

tradicionales 

Competidores 

informales en 

constante 

crecimiento y 

fortalecimiento 

N 
Gobierno 

Colombiano 

El gobierno deberá esforzarse más en el control de las empresas 

informales para no afectar el crecimiento de la economía postal. 

P
u

b
li

ci
d

a
d

 

Alta inversión en 

publicidad 
N 

Área 

Comercial 

Thomas Greg 

Express 

Destinar mayor parte del presupuesto a la publicidad y promoción del 

portafolio y beneficios actuales de la empresa. 

Presencia de 

Thomas Greg 

Express en las 

redes sociales N 

Gerencia Thomas 

Greg Express 

Hacerse presente en todas las redes sociales y mantener actualizadas 

las plataformas, gestionar los clientes y brindar asesoramiento a través 

de estas. 

Presencia de 

Thomas Greg 

Express en la web 

e implementación 

de aplicaciones P 

Área tecnología 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con la página web y el aplicativo ya existente en la 

corporación y sacar mayor provecho de estas herramientas 

Publicidad masiva 

constante N 

Área Comercial 

Thomas Greg 

Express 

Destinar mayor parte del presupuesto a la publicidad y promoción del 

portafolio y beneficios actuales de la empresa. 

Publicidad directa 

con los clientes P 

Thomas Greg 

Express 

Mantener y estar actualizando la publicidad y la promoción en cada 

agencia y sede de la empresa. 

P
re

ci
o

 

Tarifas elevadas 

en el precio 

nacional y urbano 

N 

Gerencia Thomas 

Greg Express 

Buscar estrategias y tomar acción frente a las altas tarifas de Thomas 

Greg Express frente al mercado, evitando que la competencia siga 

ganando terreno por las bajas tarifas que maneja. 
Precio competitivo 

con respecto a las 

demás empresas 

N 
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de mensajería 

Tarifas elevadas 

en el precio 

internacional 

N 
D

in
er

o
 

Buena gestión de 

cartera 
P 

Thomas Greg 

Express 

Mantener la gestión de cartera dentro de los niveles que maximicen la 

liquidez a corto plazo. 

Política de gestión 

financiera y de 

recursos 

P 
Thomas Greg 

Express 

Continuar con las políticas de gestión financiera y de recursos para 

evitar déficit aun cuando la economía presente crisis. 

P
ro

v
ee

d
o
r
es

 

Proveedores 

confiables 
P 

Thomas Greg 

Express 

Seguir manteniendo las evaluaciones de proveedores para medir el 

grado de confianza en ellos. 
Proveedores 

cumplidos con las 

ordenes de entrega 

P 

Buenas relaciones 

con los 

proveedores 

P 
Thomas Greg 

Express 

Continuar fortaleciendo la relación con los proveedores, pues así 

mismo se facilitara la interacción comercial con estos. 

Proveedores 

extranjeros 
N 

Thomas Greg 

Express 

Buscar proveedores locales para minimizar costos, debido a las alzas 

de la TRM. 

Proveedores 

aliados dentro del 

Grupo Thomas 

Greg & Sons 

P 
Thomas Greg 

Express 

Continuar en alianza con el Centro de Servicios Compartidos, el cual 

provee gran variedad de soluciones integrales a la empresa, además de 

quitarle carga administrativa. 

A
sp

ec
to

s 
In

te
rn

o
s 

A
sp

ec
to

s 

F
ís

ic
o
s 

Ubicación de la 

empresa 
P 

Centro 

empresarial San 

Cayetano & 

Thomas Greg 

Express 
Continuar con la ubicación actual, pues ha permitido además de 

consolidar la estructura empresarial en amplios ambientes, tener 

cercanías con el aeropuerto y otras empresas aliadas del sector 

Cercanía con el 

aeropuerto 
P 

Centro 

empresarial San 

Cayetano & 

Thomas Greg 

Express 



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express 

Espacio de la sede 

y la bodega 
P 

Centro 

empresarial San 

Cayetano & 

Thomas Greg 

Express 

Espacio suficiente 

para las áreas que 

operan allí 

P 
Thomas Greg 

Express 

Área estratégica y 

comercial 
P 

Thomas Greg 

Express 

Sacar provecho del área donde se encuentra la empresa, a través de 

disminución de costes por estrato del área y por cercanía con 

aeropuerto y agencias de cargue y transporte de carga aérea. 

A
sp

ec
to

s 

E
co

n
ó
m

ic
o
s 

y
 F

in
a
n

ci
er

o
s 

Estructura de los 

soportes contables, 

balances y 

presupuesto 

P 

Área Facturación 

Thomas Greg 

Express 

Seguir con la carpeta compartida con estos documentos actualizados y 

en orden, además de hacerle mantenimiento periódico y tener un 

backup de la misma. 

Preparación 

académica de los 

colaboradores 

P 

Centro de 

Servicios 

Compartidos 

(CSC) & 

Directores de 

proceso 

Continuar con los estándares profesionales con los que el CSC provee 

a la empresa. 

Facturas 

pendientes por 

radicación 

N 
Área de 

Facturación 
No permitir facturas pendientes por radicar para maximizar la liquidez. 

Compromiso de 

los empleados 
P 

Área de 

Facturación 
Motivar a los empleados que han sido comprometidos con la empresa. 

Acumulación de 

Guías pendientes 

por facturar 

N 
Área de 

Facturación 

Priorizar, controlar y ejecutar dentro de las fechas de facturación el 

respectivo proceso de facturación. 

Algunas tarifas 

desactualizadas en 

la facturación 

N 

Área de 

Facturación & 

Área Comercial 

Mejorar las notificaciones entre áreas y nunca dejar pasar por alto las 

fechas de caducidad de tarifas. 

Bajas N Área Comercial Trabajar conjuntamente, para que las licitaciones adjudicadas a la 
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adjudicaciones de 

contratos 

& Área 

Mensajería 

Nacional 

empresa, no se terminen perdiendo por bajos niveles de entrega e 

incumplimientos en los ANS y así mismo el área de comercial debe 

enfocar mejor sus esfuerzos para mejorar los indicadores de 

adjudicaciones de contratos. 

Deficiencias en la 

gestión de 

contratos 

N 

Centro de 

Servicios 

Compartidos 

(CSC) & Área 

Comercial 

Mejor interacción comercial entre las áreas en donde se disponga de 

los contratos y de la información que hay en estos cuando sea 

necesario. 

Decrecimiento en 

ventas 
N 

Área Comercial 

& Thomas Greg 

Express 

El área de comercial debe enfocar mejor sus esfuerzos para mejorar los 

indicadores de adjudicaciones de contratos. 

A
sp

ec
to

s 

S
o
ci

a
le

s 

Certificado 

Responsabilidad 

Social Corporativa 

(CONFENALCO) 

P 
Thomas Greg 

Express 

Mantener los apoyos en los aspectos sociales, para poder recertificarse 

en Responsabilidad Social Corporativa dado por CONFENALCO. 

Inclusión Red 

Empleo Con 

Apoyo (RECA) 

P 
Thomas Greg 

Express 

Fondo de 

Empleados TGS 

SOLIDARIOS 

P 
Thomas Greg 

Express 

Resultados 

encuestas de 

satisfacción de 

clientes 

N 
Thomas Greg 

Express 

Se mantiene dentro de lo aceptable, sin embargo hay que seguir 

trabajando para subir los indicadores de las encuestas. 

Indicadores de 

capacitaciones por 

empleado 

p Área de calidad 

Continuar con las capacitaciones que se la han brindado a todos los 

empleados para mejorar su desempeño y apropiarse de las políticas de 

la empresa 

Socialización 

interna de 

procesos 

N 
Thomas Greg 

Express 

Mejorar la comunicación entre procesos para facilitar el entendimiento 

integral de las funciones y operaciones y la relación de estas con las de 

los otros procesos. 

A s p e c t o s A m b i e n t a l e s Apoyo de la P Secretaria Fortalecer la relación con la secretaria de ambiente y asistir a todas las 
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Secretaria Distrital 

de Ambiente 

Distrital de 

Ambiente & 

Thomas Greg 

Express 

capacitaciones para poder continuar con estos beneficios. 

Capacitaciones de 

gestión ambiental 

gratuitas 

P 

Seguimiento a 

través de 

profesionales para 

implementar la 

ISO 14001:2015 

P 

Asesor Secretaria 

Distrital de 

Ambiente 

 

Continuar con el proceso de asesoramiento para poder en el 2017 

certificarse en la norma. 

Participación 

directa en el 

ecodirectorio 

Empresarial 

P 

Secretaria 

Distrital de 

Ambiente & 

Thomas Greg 

Express 
Cumplir con todos los requisitos expuestos por la secretaria de 

ambiente para poder certificarse y adquirir los beneficios y 

reconocimientos al ser empresa ambientalmente responsable. 
Reconocimiento 

Ambiental: Green 

Marketing 

P 

Secretaria 

Distrital de 

Ambiente & 

Thomas Greg 

Express 

Auditorías 

Ambientales por 

parte de expertos 

P 

Secretaria 

Distrital de 

Ambiente & 

Thomas Greg 

Express 

Seguir las indicaciones y directrices expuestas por los auditores que 

visiten la empresa. 

A
sp

ec
to

s 

J
u

rí
d

ic
o
s 

Documentos de 

ley en orden 
P 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con la política organizacional para el cumplimiento de 

requisitos legales y complementarios, evitando posibles sanciones o 

pérdida de contratos. 

Política 

organizacional 

para el 

cumplimiento de 

requisitos legales y 

reglamentarios 

P 
Thomas Greg 

Express 
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Implementación 

ISO 9001 
P 

Thomas Greg 

Express 

Recertificarse en la norma para poder continuar con la certificación de 

la ISO 27001 y 14001 que ya se tienen planteadas dentro de los 

objetivos 2017. 

Regulaciones 

legales 

gubernamentales y 

del cliente P 

Thomas Greg 

Express 

Seguir operando acorde a las obligaciones legales que exigen tanto el 

gobierno como algunos clientes. 

A
sp

ec
to

s 

M
en

sa
je

rí
a

 

Orden en la 

bodega de 

mensajería 

Nacional P 

Área mensajería 

Nacional Mantener la bodega en completo orden como se ha venido manejando. 

Conocimiento por 

parte del personal P 

Área Mensajería 

Nacional Seguir promoviendo el conocimiento y las buenas relaciones entre los 

colaboradores para seguir creando un ambiente de armonía y 

colaboración 

Buenas relaciones 

en el área P 

Área Mensajería 

Nacional 

Peso real de los 

envíos igual al 

registrado en 

ALERTRAN N 

Área Mensajería 

Nacional 

Darle prioridad en el área a la solución de estas problemáticas, bien sea 

con la contratación de una persona para el pesaje de cada envío o 

involucrando áreas como la de calidad para que brinde apoyo en la 

solución de los mismos y optimización de rutas y procesos para que no 

se quede ningún envío sin despachar. Se debe dar tratamiento urgente, 

ya que ambas variables han ocasionado en repetidas ocasiones 

terminación de contratos y sanciones por incumplimiento de los ANS. 

Totalidad de 

envíos por 

despachar igual a 

envíos 

despachados N 

Área Mensajería 

Nacional 

Incumplimiento 

entregas/recolecci

ones N 

Área Mensajería 

Nacional 

Herramienta 

necesaria y al 

alcance para el 

desarrollo de la 

operación P 

Área Mensajería 

Nacional 

Mantener las herramientas necesarias y al alcance de los operarios 

como se ha venido haciendo. 

A s p e c t o s T e c n o l o g í a
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Módulo de 

verificación de 

envíos P 

Área tecnológica 

Seguir brindando opciones al usuario de verificación en sus envíos 

para fortalecer la confianza en ellos para con la empresa. 

Página Web 

corporativa P Área tecnológica 

Continuar desarrollando la página, mantenerla actualizada y con 

pestañas acordes a las necesidades del usuario. 

Implementación 

de Office 365 a 

nivel corporativo P 

Área tecnológica 

Promover el uso de las herramientas office para darle valor a la 

inversión 

O
tr

o
s 

A
sp

ec
to

s 

In
te

rn
o
s Cambio de 

Gerencia General N 

Junta Directiva 

Thomas Greg 

Express 
Las decisiones de la Junta directiva afectan directamente cada área de 

la organización y mucho más cuando hacen cambios de este tipo, por 

esto se toma como acción de solución ser prudente en este tipo de 

reestructuraciones y calmar a los empleados para no generar 

especulación y un ambiente laboral tenso. 

Cambios de 

Lideres de proceso 

N 

Junta Directiva 

Thomas Greg 

Express 

A
sp

ec
to

s 
A

d
m

in
is

tr
a
ti

v
o
s 

P
la

n
ea

ci
ó
n

 

Existencia de Plan 

Empresarial 

(Institucional) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con las proyecciones y los planes que apoyan las decisiones 

de los directivos y disminuyen la incertidumbre y el riesgo 

empresarial. 

Planes a largo 

plazo (de tres a 

diez años, por 

ejemplo) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Planes a mediano 

Plazo (uno a tres 

años) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Planes a corto 

plazo (menos de 

un año) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Proceso 

participativo de 

planeación (abajo 

N 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Dar relevancia también a los procesos operativos y hacerlos participes 

del proceso de planeación 
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hacia arriba, 

bottom up) 

Express 

Planeación vertical 

( de arriba hacia 

abajo, top down) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Buscar asesoramiento para evaluar entre el proceso participativo y el 

vertical, cuál es el mejor. 

Asistencia técnica 

o asesoría para 

planeación 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con los procesos de auditorías externas que sirven para darle 

otra visión a la empresa y evaluar las mejorías hechas y por hacer. 

Capacitación para 

planeación. 
P 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con las capacitaciones periódicas que mejoran el desempeño 

de los colaboradores 

Objetivos y metas 

definidas 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Mantener los objetivos, misión y visión y políticas de desarrollo y a 

menos que sea necesario darles la reestructuración a que se dé lugar 

Misión y visión P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Política de 

desarrollo 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

O
rg

a
n

iz
a
ci

ó
n

 Existencia de 

organigramas 

(líneas de 

jerarquía) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con las herramientas de organigramas, manuales de 

funciones y la distribución de tareas, ya que gracias a estas los 

colaboradores tienen definido el objetivo y alcance dentro de la 

organización, sin dejar a un lado la autonomía con la que deben operar. 
Manuales de 

funciones 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 
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Express 

Distribución de 

actividades y 

tareas 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Elaboración de 

cronogramas, 

calendarios de 

trabajo 

P 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Seguir ejecutando la elaboración de estas herramientas que facilitan la 

organización dentro de cada área. 

Otros 

procedimientos de 

programación 

(reticular, por 

ejemplo PERT, 

CPM, etc.) 

P 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con la evaluación de este tipo para tener mayor 

conocimiento de cada uno de los procesos, tareas y gestión 

empresarial. 

Reglamentos de 

trabajo 
P 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Mantener el reglamento de trabajo actualizado y aplicarlo cuando sea 

necesario. 

Unidad de mando P 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 
Involucrar la unidad de mando a los grupos de mejoramiento, para 

tener un desarrollo integral dentro de la organización, además de 

mejorar las relaciones entre áreas. 
Grupos de 

mejoramiento 

continuo o círculos 

de calidad 

P 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Capacitación o 

asistencia para 

organización 

P 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con este aspecto para nunca dejar de apoyar los procesos 

Comunicación 

entre los miembros 
N 

Gestión 

Administrativa 

Mejorar la comunicación entre las áreas, ya que a pesar de mantener 

relación constante e intercambio de actividades comerciales, muchas 
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de la empresa Thomas Greg 

Express 

veces la comunicación se limita al correo electrónico y si este está 

saturado, el mensaje va a tardar en leerse. 

Manejo adecuado 

de la 

infraestructura 

P 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar dándole un manejo adecuado de la infraestructura para 

facilitar la funcionalidad de la empresa. 

D
ir

ec
ci

ó
n

 

Dirección 

centralizada 
N 

Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 
Asesorarse para evaluar cual tipo de dirección es la correcta para 

abarcar todas las necesidades tanto internas como externas. 

Actualmente se tiene una dirección centralizada. 

 

Analizar con un experto, entre la dirección participativa, centralizada, 

enfocada hacia las personas y la que está en cumplimiento de planes y 

programas, cual podría llegar a moldearse mejor a las necesidades y 

los constantes cambios con los que se enfrenta Thomas Greg Express, 

adicionalmente para enfocar dicha dirección desde los altos mandos 

hasta la parte operativa y poder trabajar de manera conjunta y alineada. 

Dirección 

participativa 

N Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Dirección 

enfocada hacia las 

personas 

N Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Dirección 

enfocada en 

cumplimiento de 

planes y 

programas 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Capacitación o 

asistencia para 

dirección 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con las auditorías externas que se hacen periódicamente y 

sacar mayor provecho a las recomendaciones para la dirección. 

Estilo de liderazgo P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Manejar un estilo de liderazgo acorde a la empresa. Asesorarse para 

evaluar cual tipo de liderazgo podría generar mayor valor ante la 

situación actual de la empresa. 

 

Conflictos de 

poder o de mando 

N Gestión 

Administrativa 

Manejar con más calma los conflictos de poder, para darle el 

tratamiento adecuado a la resolución de problemas. 
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Thomas Greg 

Express 

Balance en la 

función directiva 

de la empresa 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con un balance óptimo en la función directiva de la empresa. 

Impulso a la 

creatividad de los 

miembros de la 

empresa 

N Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Brindar mayor relevancia a impulsar la creatividad de los 

colaboradores, motivar y promover las prácticas de creación e 

innovación. 

C
o
o
rd

in
a
ci

ó
n

 

Definición de 

competencias o 

campos de acción 

de cada división o 

departamento 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Seguir manejando los procesos de cada área en la plataforma Doc. 

Manager con su respectivo alcance y objetivo. 

Integración de 

competencias o 

campos de acción 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Ver de forma holística la empresa para su integración de competencias 

y campos de acción. 

Trabajo en equipo P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Seguir promoviendo el trabajo en equipo para además de transmitir el 

conocimiento entre compañeros, hacer el ambiente más agradable. 

Mecanismos para 

coordinación y 

programación de 

actividades 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Seguir manejando cronogramas y programaciones fijas al interior de la 

empresa para la gestión de actividades y el desarrollo de procesos 

Capacitación o 

asistencia para 

coordinación 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con las capacitaciones de todo tipo que permitirá el 

mejoramiento continuo. 

Participación de 

los integrantes en 
N 

Gestión 

Administrativa 

Generar más espacios para los colaboradores en la toma de decisiones. 

Este proceso puede traer consigo beneficios para el colaborador que 
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la toma de 

decisiones 

Thomas Greg 

Express 

mejor ideas comparta. 

Integración entre 

los departamentos 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Seguir trabajando en la integración de departamentos, que si bien es 

cierto se ha trabajado fuerte para integrarlos, aún falta mucho por 

trabajar, esto también por ser una empresa tan grande. 

C
o
n

tr
o
l 

Existencia de 

registros físicos 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Mantener los registros físicos ordenados y clasificados para 

gestionarlos de mejor manera. 

Registros 

contables 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Mantener comunicación continua con CSC para cuando se requiera 

información de los registros contables o se deba presentarlos ante 

cualquier licitación o posterior a la adjudicación. 

Organización 

contable en 

general 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Control 

presupuestal 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Mantener la gestión presupuestal y evaluar cualquier inversión antes de 

contemplarla en el presupuesto. 

Control de calidad 

(normas ISO) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar certificándose en las diferentes normas ISO, ya que además 

de generar auditorias y retroalimentación de estas, será la forma de 

generar confianza ante los cliente. 

Control 

sistematizado de la 

empresa 

(hardware, 

software) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar desarrollando o adquiriendo programas que control de mejor 

manera la organización (ALERTRAN) 

Capacitación o 

asistencia para 

P Gestión 

Administrativa 
Continuar las capacitaciones para control en las que se mejorara el 

desempeño organizacional. 
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control Thomas Greg 

Express 

Seguimiento de 

proyectos 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Brindar un seguimiento más cercano a los proyectos para evitar 

inconformidades con estos. 

Retroalimentacion

es durante el 

proceso 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Priorizar en las retroalimentaciones, las cuales servirán de apoyo y de 

mejoramiento en cada proceso. 

E
v
a
lu

a
ci

ó
n

 

Evaluación ex ante 

(antes de empezar 

cualquier 

proyecto) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Continuar con los indicadores que se llevan durante cada proyecto para 

evidenciar el desarrollo del mismo. 

Evaluación en 

desarrollo 

(performance) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Generar evaluaciones del desarrollo de los proyectos para así poder 

verificar las fortalezas y debilidades presentadas. 

Evaluación al 

finalizar (ex post) 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 
Evaluar cada proyecto en base a los ANS, como se ha venido haciendo 

ara generar informes de evaluación y seguimiento, incluso tiempo 

después que se ha finalizado el proceso. 

 
Mecanismos de 

seguimiento 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Ejecución de 

actividades de 

acuerdo a lo 

planeado 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express Seguir ejecutando las actividades de acuerdo a lo planeado en las 

reuniones o comités de cada área, y a menos que sea necesario realizar 

acciones imprevistas para no dejar de cumplir nunca con los objetivos 

de la empresa y con la satisfacción del cliente. 

Realización 

constante de 

actividades 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 
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―imprevistas‖ Express 

Capacitación o 

asistencia para 

evaluación 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Los procesos de capacitación deben seguir siendo prioridad en la 

organización. 

Medición de 

resultados 

P Gestión 

Administrativa 

Thomas Greg 

Express 

Los indicadores que son llevados a cabo por el área de calidad para 

todos los procesos deben ser compartidos con las diferentes áreas a las 

que le competa, para poder medir los resultados de manera más 

adecuada. 

Concordancia del 

plan con los 

objetivos 

propuestos 

P Gestión 

Admon.Thomas 

Greg Express 
Continuar las directrices hacia los objetivos propuestos. 

Fuente: Auditoría Administrativa con base en Innovación Organizacional. Bogotá. Ediciones de la U. (Murcia, 2014). 
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8. Priorización de Debilidades 

Como lo indica el segundo objetivo específico se iniciara a: hacer una priorización de las 

áreas de mejoramiento identificadas en el análisis integral, para identificar una base de 

mejoramiento empresarial, que permita afrontar las situaciones que impiden el completo 

desarrollo de la empresa. 

Una vez finalizada la elaboración de la matriz SICREAEMPRESA, se inicia el proceso de 

priorización de debilidades, en donde se encontraron 48 puntos débiles que abarcan el diagnóstico 

realizado en su totalidad (externo, comercial, interno). 

Para el desarrollo de la priorización de debilidades se reunió un grupo de ocho (8) 

personas de la empresa y a cada una se le asignaron 100 votos para que los distribuyera según 

creyera conveniente con respecto a las necesidades de la empresa, tal como se evidencia en la 

Tabla 20. 
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Tabla 20 Lista de Chequeo Priorización de Debilidades. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoría Administrativa con base en innovación 

organizacional. Bogotá. Ediciones de la U. 

 

8.1. Análisis a través del DIAGRAMA DE PARETO  

Al finalizar el proceso de priorización de debilidades; los 48 puntos débiles iniciales se 

redujeron a 27, esto debido a que fueron los aspectos que el grupo considero más relevantes. Sin 

embargo siguen siendo gran cantidad de aspectos a tener en cuenta y en consideración con lo 
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planteado por Pareto, en donde ―el 80% de los resultados o beneficios provienen del 20% de los 

esfuerzos‖ (Cordero, 2014) se reducirá aún más la lista mediante el diagrama de Pareto, esto con 

el ánimo de poder enfocar todos los esfuerzos a los aspectos que seguramente van a tener un 

impacto mayor en la empresa, si se trabaja sobre ellos. 

Enseguida se presenta la Tabla 21, en la cual se encontrarán los porcentajes absolutos y 

acumulados del análisis de priorización de debilidades, los cuales servirán de insumo para 

graficar el diagrama de Pareto Gráfica 15, así: 

 

Tabla 21. Lista de Chequeo Priorización de Debilidades 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoría Administrativa con base en innovación 

organizacional. Bogotá. Ediciones de la U. 
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Gráfica 15. Diagrama de Pareto Thomas Greg Express. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoría Administrativa con base en innovación organizacional. Bogotá. Ediciones de la U. 



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express 

Los aspectos que se logran evidenciar en el diagrama de Pareto como los más relevantes y 

los cuales fueron señalados en la Tabla 22, serán la base del mejoramiento empresarial que se 

llevará a cabo en el presente trabajo de grado. 

A continuación, se establecerán procesos de solución general a cada uno de los aspectos 

significativos que resultaron del diagrama, luego se realizará el plan de acción que ahonde y 

solucione directamente las mencionadas falencias. Todo esto en base a las herramientas que 

proporciona la metodología CARIBE con su respectivo cronograma de trabajo para hacer de este 

plan de fortalecimiento, un proyecto tangible y viable en Thomas Greg Express. 

 

8.1.1. Análisis de Debilidades Priorizadas. 

Los procesos de solución que se expondrán en el actual análisis estarán conformados por 

la debilidad y la explicación de esta, junto con la propuesta general de mejora, así: 

 

Debilidad Tarifas elevadas en el precio nacional y urbano; 

La debilidad se refiere a las altas tarifas que mantiene la empresa bien sea para envíos 

urbanos o nacionales. 

 

Propuesta 

Optimizar recursos administrativos y operativos, disminuir el margen de contribución por 

venta y disminuir la carga operativa innecesaria 

 

Debilidad Precios altos con respecto a la competencia; 

Esta debilidad hace alusión a los altos precios que tiene actualmente la empresa, con 

respecto a los de la competencia que son más bajos. 
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Propuesta:  

Optimizar recursos administrativos y operativos, disminuir el margen de contribución por 

venta y disminuir la carga operativa innecesaria. 

 

Debilidad Incumplimiento en los envíos despachados; 

Hace referencia al incumplimiento presentado últimamente en el envío de productos a los 

clientes, donde muchas veces no se logra entregar la totalidad de los envíos a los que la empresa 

se comprometió a llevar. 

 

Propuesta 

Socializar a los supervisores y jefes todos los ANS a los que se dé lugar, validar los pesos 

de cada ruta antes de que salga a ser despachada y Optimizar y hacer más eficientes las rutas y el 

tiempo de los mensajeros activos en el despacho de los envíos. 

 

Debilidad Presencia de Thomas Greg Express en las redes sociales; 

Hace alusión a la falta de presencia que tiene la empresa en las redes sociales. 

 

Propuesta 

Alinear las estrategias publicitarias con los resultados del estudio de mercado, enfocar las 

estrategias de ventas a la satisfacción de las nuevas tendencias y necesidades del mercado 

objetivo y realizar estudio de mercado 
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Debilidad bajos niveles de inversión en publicidad; 

Esta debilidad se expone debido a que los niveles de inversión en publicidad son muy 

bajos, afectando así directamente las ventas. 

 

Propuesta 

Alinear las estrategias publicitarias con los resultados del estudio de mercado, enfocar las 

estrategias de ventas a la satisfacción de las nuevas tendencias y necesidades del mercado 

objetivo y realizar estudio de mercado 

 

Debilidad Bajas adjudicaciones de contratos; 

Se refiere a los bajos niveles de contratos ganados por la empresa en los últimos meses, 

afectando los ingresos directamente. 

 

Propuesta: Enfocar los esfuerzos de la empresa hacia el crecimiento de las ventas, por 

medio de mayor inversión en la publicidad para atraer clientes 

 

Debilidad: Decrecimiento en ventas;  

Esta debilidad hace alusión a la desafortunada situación que se ha tenido últimamente en 

la empresa, en donde las adjudicaciones de licitaciones y contratos se han reducido 

considerablemente, disminuyendo así los ingresos y poniendo en riesgo la rentabilidad y el 

crecimiento de la empresa. 

Propuesta 

Enfocar los esfuerzos de la empresa hacia el crecimiento de las ventas, por medio de 

mayor inversión en la publicidad para atraer clientes  
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Debilidad: Inconsistencia en el peso registrado en ALERTRAN vs el que registra la 

báscula; 

Esta debilidad hace referencia a que el peso registrado de los envíos en el sistema 

ALERTRAN, no coincide con el que registra la báscula de la empresa, la cual está debidamente 

calibrada. Generando así cobros por encima o por debajo del precio real, esto ha ocasionado que 

el incumplimientos en los ANS con los clientes de lugar a sanciones o a terminación del contrato. 

 

Propuesta: 

A través de la norma ISO 2859 en la cual se ―establece un sistema de muestreo para la 

inspección por atributos basado en el nivel de calidad aceptable (AQL, por sus siglas en inglés).‖ 

(COTECNA, 2016) Realizar validaciones por cada ruta que salga a ser despachada, bien sea por 

el mensajero encargado de la ruta o por un nuevo integrante del grupo que valide los envíos de las 

rutas según lo establecido en la norma. 

 

Debilidad: Incumplimiento de las entregas y recolecciones; 

Esta debilidad se refiere al incumplimiento que se tiene actualmente en las 

entregas/recolecciones de los envíos por despachar.  

 

Propuesta: 

Socializar a los supervisores y jefes todos los ANS a los que se dé lugar, validar los pesos 

de cada ruta antes de que salga a ser despachada y Optimizar y hacer más eficientes las rutas y el 

tiempo de los mensajeros activos en el despacho de los envíos. 
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En vista de que dentro de las 9 debilidades analizadas se guarda una estrecha relación, y 

con el ánimo de afianzar la información de manera más clara y brindar un análisis más completo, 

se consolidaron las debilidades en un grupo de cuatro aspectos resumidos así: 

 

Tarifas elevadas: 

Consolida; Tarifas elevadas en el precio nacional y urbano y Precios altos con respecto a 

la competencia  

 

Bajos niveles publicitarios: 

Consolida; Presencia de Thomas Greg Express en las redes sociales y Bajos niveles de 

inversión en publicidad  

 

Disminución en las ventas: 

Consolida; Bajas adjudicaciones de contratos y Decrecimiento en ventas 

 

Incumplimientos acuerdos operativos ANS: 

Consolida; Inconsistencia en el peso registrado en ALERTRAN vs el que registra la 

báscula, Incumplimiento de las entregas y recolecciones e Incumplimiento en los envíos 

despachados. 

 

8.2. Análisis Espina de Pescado y Cómo-Cómo 

Una vez manifestadas las debilidades priorizadas con sus respectivas propuestas y la 

forma en que estas se consolidaron en cuatro grupos, se procederá a analizarlas por medio de las 

herramientas espina de pescado (Gráfica 16) y la herramienta cómo-cómo (gráfica 17), así: 
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Gráfica 16. Análisis a través de La Espina de Pescado y Gráfica 16 Espina de Pescado aplicada a Thomas Greg Express  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Falta de controles en las entregas por 

mensajero. 

Disminución en las ventas Incumplimientos acuerdos operativos ANS 

Tarifas elevadas 

No se ha evidenciado 

la retribución 

económica de una 

inversión publicitaria. 

Bajos niveles de inversión 
destinada a la publicidad. 

No se han creado las plataformas 

publicitarias necesarias ni se han abierto 

espacios en las redes sociales 

 

Carga operativa alta 
 

Margen de contribución esperado 
muy elevado. 

Falta optimizar recursos en la parte 

operativa: rutas, mensajeros, etc. 

No hay gran inversión 

en impulsar las ventas 

(publicidad). 

Faltan estudios de mercado 

actualizados 

Las estrategias de venta no han sido 

efectivas  

 

Falta de control en el 
tiempo que se toma 
cada mensajero en 
repartir su ruta.  

 

No se valida el peso de los envíos antes de salir a ruta. 

No se fija una ruta eficiente para cada zona 

Bajos niveles 

publicitarios 

Fortalecimiento 

THOMAS GREG 

EXPRESS 
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Gráfica 17. Herramienta Cómo-Cómo Aplicada a Thomas Greg Express 

 

  

INCREMENTAR 

LAS VENTAS 

 

Realizar estudio de 

mercado 

Enfocar las estrategias 

de ventas a la 

satisfacción de las 

nuevas tendencias y 

necesidades del 

mercado objetivo  

Alinear las estrategias 

publicitarias con los 

resultados del estudio 

de mercado 

1. Definir el alcance que se le pretende dar al estudio de mercado. 

2. Designar un colaborador adecuado para el diseño y ejecución del estudio 

de mercado. 

3. Controlar los avances mediante evaluaciones periódicas.  

 

1. Realizar y enfocar estrategias a los resultados arrojados por el estudio de 

mercado. 

2. Aplicar las estrategias en el mercado objetivo de la empresa. 

3. Controlar el desarrollo del proceso. 

 4. Medir los resultados alcanzados. 

 1. Programar una junta en donde se compartan los resultados obtenidos del 

estudio de mercado y enfoquen la publicidad hacia los segmentos y 

tendencias establecidas por el estudio. 

2. Promocionar a través de la campaña publicitaria las mejoras en la parte 

operativa que han permitido mantener los ANS cumplidos en su totalidad. 

3. Realizar un presupuesto para la ejecución de la campaña publicitaria  

4. Disponer del personal necesario para el desarrollo de la campaña. 

5. Establecer metas del proyecto para facilitar la medición de resultados del 

mismo 
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CUMPLIR EN SU 

TOTALIDAD LOS 

ACUERDOS 

OPERATIVOS ANS 

 

Socializar a los 

supervisores y jefes 

todos los ANS a los 

que se dé lugar 

Validar los pesos de 

cada ruta antes de que 

salga a ser despachada  

Optimizar y hacer más 

eficientes las rutas y el 

tiempo de los 

mensajeros  

1. Capacitar al personal en el muestreo de lotes a través de la ISO 2859 

2. Implementar la norma ISO 2859 en la validación de pesos 

3. Corregir las rutas que no cumplan con los niveles de calidad aceptados AQL. 

4. Darle seguimiento al desarrollo del proceso y medir resultados en ALERTRAN 

 

1. Desarrollo de un módulo en ALERTRAN de ruta óptima. 

2. Desarrollo de una mesa de ayuda remota para brindar apoyo al mensajero de 

forma ―in house‖. 

3. Capacitar al personal tanto en el módulo desarrollado de ALERTRAN, como 

en la mesa de ayuda que brindará apoyo remoto 

4. Poner en marcha el proyecto y evaluar resultados 

5. Incentivar por medio de bonificaciones y premios los mensajeros con mayor 

número de entregas o los más eficientes por zona. 

 

1. Programar una reunión en donde se compartan los ANS a cada responsable del 

proceso 

2. Resolver preguntas y dudas al respecto 

3. Evaluar lo socializado 

4. Verificar y controlar por parte del supervisor o jefe, que se estén llevando a 

cabo todos los ANS de manera correcta. 
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AUMENTAR LOS 

NIVELES DE 

PUBLICIDAD EN 

LA EMPRESA 

 

Crear cuentas en las 

diferentes redes 

sociales para la 

empresa  

Evidenciar los 

beneficios económicos 

que trae la inversión 

publicitaria a la 

empresa  

1. Ampliando el presupuesto comercial para la promoción y la publicidad. 

2. Designar un grupo de trabajo que haga buen uso del presupuesto  

3. Evaluar los mejores métodos de marketing y las herramientas que mejor se adapten 

a la promoción y publicidad de los beneficios de la compañía. 

4. Alinear los métodos de promoción y publicidad seleccionados con el estudio de 

mercado realizado e iniciar a desarrollar la campaña  

5. Desarrollar la campaña desarrollada 

6. Controlar periódicamente el gasto del presupuesto y los resultados del 

mismo 

 

1. Creación e implementación de las cuentas de redes sociales en la empresa 

2. Mantener actualizadas las páginas y bridar apoyo continuo al usuario  

3. promocionar a través de estas el portafolio empresarial y los beneficios de la 

empresa. 

 

1. Calcular los beneficios de aumentar la inversión trimestralmente 

 

Aumentar la inversión 

publicitaria en la 

empresa y desarrollar 

con esta, campañas de 

promoción y publicidad 
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Disminuir la carga 

operativa innecesaria 

Disminuir el margen 

de contribución por 

venta  

Optimizar recursos 

administrativos y 

operativos 

 

1. Realizar estudio de tiempos y movimientos, en donde se evidencie los 

recursos y el tiempo necesario para cada proceso en la operación 

2. Establecer un número de mensajeros necesario, alineado con la ruta optima  

3. Evaluar los resultados con la optimización del tiempo realizado 

 

1. Evaluar hasta qué punto se puede disminuir el margen de contribución y 

aun así generar utilidades suficientes. 

2. Disminuir margen de contribución 

3. Controlar continuamente el comportamiento de los estados financieros y su 

dinámica una vez se haya disminuido el margen. 

 

1. Designar un responsable que evalué el desperdicio desmedido en los 

recursos  

2. Desarrollar informe de oportunidad y recursos por optimizar  

3. Concientizar a los colaboradores por medio de campañas de ahorro y buen 

uso de los recursos 

 

DISMINUIR LAS 

TARIFAS 

ELEVADAS 
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9. Programación 

Con el ánimo de materializar las propuestas planteadas y poder visualizar de manera más clara la forma en que se ejecutarán 

cada una de estas. A continuación se expone el cronograma de las actividades planteadas con sus respectivos responsables y fechas 

(Tabla 22). Cabe resaltar que el tiempo dado esta en trimestres y que los tiempos de ejecución pueden variar en caso de alguna 

eventualidad que este por fuera del alcance de Thomas Greg Express. 

 

Tabla 22. Cronograma del Plan de Mejoramiento Thomas Greg Express. 

# Actividad/ Tiempo (año/semestre) 
2017 

I 

2017 

II 

2017 

III 

2017 

IIII 
2018 Responsables 

1 
Definir el alcance que se le pretende dar al estudio de 

mercado.       
Comercial 

2 
Designar un colaborador adecuado para el diseño y 

ejecución del estudio de mercado.       
Comercial 

3 Controlar los avances mediante evaluaciones periódicas.        Calidad 

4 
Realizar y enfocar estrategias a los resultados arrojados por 

el estudio de mercado.       

Gerencia, 

Comercial 

5 
Aplicar las estrategias en el mercado objetivo de la 

empresa.       

Gerencia, 

Comercial 

6 Controlar el desarrollo del proceso.       Calidad 

7 Medir los resultados alcanzados. 
      

Gerencia, Calidad, 

Comercial 

8 

Programar una junta en donde se compartan los resultados 

obtenidos del estudio de mercado y enfoquen la publicidad 

hacia los segmentos y tendencias establecidas por el 

estudio.       

Todas las áreas 
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9 

Promocionar a través de la campaña publicitaria las mejoras 

en la parte operativa que han permitido mantener los ANS 

cumplidos en su totalidad.       

Calidad, Comercia 

1

0 

Realizar un presupuesto para la ejecución de la campaña 

publicitaria        
Gerencia, Comercial 

1

1 

Disponer del personal necesario para el desarrollo de la 

campaña.       
Calidad 

1

2 

Establecer metas del proyecto para facilitar la medición de 

resultados del mismo       
Todas las áreas 

1

3 

Programar una reunión en donde se compartan los ANS a 

cada responsable del proceso       
Todas las áreas 

1

4 
Resolver preguntas y dudas al respecto 

      
Calidad 

1

5 
Evaluar lo socializado 

      
Calidad 

1

6 

Verificar y controlar por parte del supervisor o jefe, que se 

estén llevando a cabo todos los ANS de manera correcta.       
Todas las áreas 

1

7 

Capacitar al personal en el muestreo de lotes a través de la 

ISO 2859       
Calidad, Staff 

1

8 
Implementar la norma ISO 2859 en la validación de pesos 

      
Gerencia 

1

9 

Corregir las rutas que no cumplan con los niveles de 

calidad aceptados AQL.       

Mensajería Nacional, 

Calidad 

2

0 

Darle seguimiento al desarrollo del proceso y medir 

resultados en ALERTRAN       
Todas las áreas 

2

1 
Desarrollo de un módulo en ALERTRAN de ruta óptima. 

      
Calidad, Staff 

2

2 

Desarrollo de una mesa de ayuda remota para brindar 

apoyo al mensajero de forma ―in house‖.       

Mensajería Nacional, 

Calidad 

2

3 

Capacitar al personal tanto en el módulo desarrollado de 

ALERTRAN, como en la mesa de ayuda que brindará 

apoyo remoto       

Calidad, Staff 
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2

4 
Poner en marcha el proyecto y evaluar resultados 

      
Todas las áreas 

2

5 

Incentivar por medio de bonificaciones y premios los 

mensajeros con mayor número de entregas o los más 

eficientes por zona.       

Gerencia, Calidad, 

Comercial 

2

6 

Ampliando el presupuesto comercial para la promoción y la 

publicidad.       
Gerencia, Comercial 

2

7 

Designar un grupo de trabajo que haga buen uso del 

presupuesto        
Comercial 

2

8 

 Evaluar los mejores métodos de marketing y las 

herramientas que mejor se adapten a la promoción y 

publicidad de los beneficios de la compañía.       

Comercial 

2

9 

Alinear los métodos de promoción y publicidad 

seleccionados con el estudio de mercado realizado e iniciar 

a desarrollar la campaña        

Comercial 

3

0 
Desarrollar la campaña  

      
Comercial, Calidad 

3

1 

Controlar periódicamente el gasto del presupuesto y los 

resultados del mismo       
Comercial, Calidad 

3

2 

Creación e implementación de las cuentas de redes sociales 

en la empresa       

Gerencia, Calidad, 

Comercial 

3

3 

Mantener actualizadas las páginas y bridar apoyo continuo 

al usuario        
Calidad 

3

4 

Promocionar a través de estas el portafolio empresarial y 

los beneficios de la empresa.       
Calidad, Comercial 

3

5 

Calcular los beneficios de aumentar la inversión 

trimestralmente       
Gerencia, Comercial 

3

6 

Realizar estudio de tiempos y movimientos, en donde se 

evidencie los recursos y el tiempo necesario para cada 

proceso en la operación       

Todas las áreas 

3

7 

Establecer un número de mensajeros necesario, alineado 

con la ruta optima        

Calidad, Mensajería 

Nacional 
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3

8 

Evaluar los resultados con la optimización del tiempo 

realizado       

Calidad, Mensajería 

Nacional 

3

9 

Evaluar hasta qué punto se puede disminuir el margen de 

contribución y aun así generar utilidades suficientes.       
Gerencia, Comercial 

4

0 
Disminuir margen de contribución 

      
Gerencia 

4

1 

Controlar continuamente el comportamiento de los estados 

financieros y su dinámica una vez se haya disminuido el 

margen.       

Gerencia 

4

2 

Designar un responsable que evalué el desperdicio 

desmedido en los recursos        
Calidad 

4

3 

Desarrollar informe de oportunidad y recursos por 

optimizar        
Todas las áreas 

4

4 

Concientizar a los colaboradores por medio de campañas de 

ahorro y buen uso de los recursos       
Todas las áreas 

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoría Administrativa con base en Innovación Organizacional. Bogotá. Ediciones de la U. 



10. Marco Lógico 

El presente marco lógico (Tabla 23), servirá de apoyo para el anterior cronograma, ya que 

en este se podrán ver los insumos necesarios para la realización de lo que se ha planteado y 

adicionalmente permitirá evidenciar la factibilidad del proceso. 

 

Tabla 23. Marco Lógico Aplicado a Thomas Greg Express 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoría Administrativa con base en Innovación 

Organizacional. Bogotá. Ediciones de la U. 
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11. Aspectos de Gerencia Estratégica en la Empresa 

A continuación se presentaran los aspectos de gerencia estratégica más representativos de 

la metodología Caribe, iniciando por la misión, visión, seguido de los valores corporativos y 

finalmente los servicios prestados por la organización. 

La base para el desarrollo de los aspectos de gerencia estratégica, serán los diagnósticos 

que se han desarrollado a lo largo del trabajo, puesto que estos evidencian no solo la realidad de 

la empresa sino que también brindan una visión de las necesidades de los clientes y las tendencias 

de los mismos. 

Se manifiesta la forma en cómo el mercado se mueve a través de los aspectos económicos, 

políticos, sociales, entre otros y además se identifican debilidades organizaciones y su solución 

para facilitar el replanteamiento y el fortalecimiento de los aspectos de la gerencia estratégica. 

No obstante, cabe señalar que Thomas Greg Express ya cuenta con misión, visión y 

valores corporativos publicados al interior de sus instalaciones y también dentro de su página 

web; sin embargo, con el fin de que estos aspectos de gerencia estratégica se encuentren 

alineados con las modificaciones a las que se les va a dar lugar con el plan de mejoramiento, van 

a cambiar y se asentarán de la siguiente forma: 

 

Misión: 

Somos una empresa especializada en la prestación de servicios de mensajería y soluciones 

integrales de logística, con cobertura nacional e internacional, brindamos de manera eficiente, 

segura y confiable el desarrollo de nuestras actividades, contribuyendo al bienestar de nuestros 

colaboradores y convirtiéndonos en aliados estratégicos de nuestros clientes. 
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Visión: 

En el año 2021 seremos una empresa líder en eficiencia, tecnológicamente desarrollada y 

con los estándares de satisfacción en los usuarios más altos del mercado, garantizará la 

rentabilidad de nuestros accionistas y siendo siempre responsables socialmente. 

 

Valores Corporativos: 

Manteniendo el acrónimo actual de la compañía, se tiene: 

Trabajo en equipo 

Honestidad 

Organización 

Manejo responsable de sus envíos 

Actuar con integridad 

Seguridad y confianza 

 

Servicios: 

Thomas Greg Express acogiéndose a lo establecido por la ley 1369 de 2009 y basando su 

portafolio de servicios en lo que en dicha ley está establecido, actualmente presta los servicios de: 

 

• Servicio de Correos. 

• Servicios Especiales y Financieros de Correos. 

• Servicio de Mensajería Especializada. 

• Servicio de Mensajería Expresa. 

• Servicio de Logística Nacional. 
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12. Análisis de Factibilidad 

La metodología Caribe, señala que debe ser comprobada la viabilidad de los 

planteamientos realizados para el fortalecimiento empresarial, como se ha observado, son dichos 

planteamientos los pilares esenciales sobre los que va fundamentado el desarrollo del plan de 

fortalecimiento que se presentará al final del trabajo; por lo anterior y con el ánimo de exponer en 

el plan de fortalecimiento todas las variables a considerar, será allí donde se evidencie no solo la 

factibilidad del proyecto sino que también se exponga la viabilidad de los planteamientos aquí 

señalados. 

No obstante, revisando detenidamente las propuestas hasta ahora planteadas, no requieren 

de grandes inversiones, o al menos no sin tener un retorno sobre estas, además de ser propuestas 

organizacionales que involucran recursos existentes actualmente dentro de la compañía, como se 

logra ver en el cronograma del plan de mejoramiento (Tabla 23) las responsabilidades de la 

ejecución del proyecto recae sobre las áreas ya desarrolladas en Thomas Greg Express y en el 

marco lógico (Tabla 24) se evidencia que los recursos (Humanos, Físicos, Económicos) están 

dentro del alcance de la empresa. 

 

13. Análisis Financiero 

A continuación se presentan los respectivos estados financieros y su análisis vertical y 

horizontal junto con los indicadores más relevantes en estudio financiero: 
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Tabla 24. Balance General Thomas Greg Express 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Carpeta compartida, Área de Calidad (Thomas Greg Express, 2016). 

 

Análisis especifico Balance General: 

A continuación se revisaran las cuentas que presentaron mayor variación bien sea en el 

análisis vertical u horizontal realizados previamente (Tabla 25). 

 

Activos: 

Dentro de los activos evidenciamos un crecimiento del 32% en las cuentas por cobrar, al 

remitirnos a la gestión de cartera vemos a pesar de que se tiene una buena gestión de cartera, hay 
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cuentas por cobrar vencidas que pueden estar afectando la liquides inmediata de la empresa 

(Ilustración 1). 

 

Ilustración 1. Cuentas por Cobrar Vencidas Thomas Greg Express 

 

 

 

 

 

Fuente: Estados Financieros Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016). 

 

Adicional a estas cuentas por cobrar, encontramos las que ya están deterioradas 

(Ilustración 2) y a las cuales se les debe dar tratamiento con el ánimo de que sirvan de recurso 

financiero para financiar el fortalecimiento empresarial. 

 

Ilustración 2. Cuentas por Cobrar Deterioradas Thomas Greg Express. 

 

 

 

 

 

Fuente: Estados financieros Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016) 
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Con respecto a los activos no corrientes, se evidencia un crecimiento porcentual 

del 165% el cual según las notas contables hace referencia a las licencias y proyectos 

como se evidencia en la ilustración 3. 

 

Ilustración 3. Activos intangibles Thomas Greg Express 

 

 

 

 

Fuente: Estados financieros Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016). 

 

Para finalizar el análisis de los activos y alinearlo con situaciones que se evidenciaron con 

la tasa de cambio y los proveedores internacionales en el diagnostico externo e interno 

respectivamente, se expone la dinámica que esto represento en la empresa los años evaluados 

(Ilustración 

 

Ilustración 4. Transacciones con Proveedores en Moneda Extranjera. 

 

 

 

 

Fuente: Estados financieros Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016) 
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Pasivos: 

Dentro del pasivo, las obligaciones financieras fue uno de los ítems que más género 

variación, tuvo un crecimiento porcentual del 58%, eran obligaciones que estaban distribuidas en 

gran variedad de bancos y las cuales debían ser tratadas con responsabilidad y prudencia, no 

obstante, si se observa al detalle la ilustración 5, Thomas Greg Express debe contar en la 

actualidad con tan solo una obligación financiera, la del banco popular con fecha de vencimiento 

de 7-sep-18. 

 

Ilustración 5. Obligaciones financieras Thomas Greg Express 

 

 

 

 

 

Fuente: Estados financieros Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016) 

 

Patrimonio: 

La reducción del patrimonio es considerable, ya que se posiciona con un 37% menos entre 

el 2014 y el 2015, esto es un llamado a no permitir su reducción acelerada y a velar por la 

conservación del patrimonio. Si bien es cierto que la reserva legal que hace parte del patrimonio y 

las cuales se evidencian en la tabla 25 ya han alcanzado la apropiación mínima requerida legal 

(50% capital suscrito), es un riesgo empezar a disminuirlas si la tendencia se mantiene a la baja. 
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Tabla 256. Estado de resultados Thomas Greg Express 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Carpeta compartida, Área de Calidad (Thomas Greg Express, 2016) 

 

Resumen general estados financieros: 

Para el resumen general, se presentará un breve análisis de lo que fueron los estados 

financieros para el 2014 y el 2015 y los valores más significativos en ellos. 

Se evidencia en los estados financieros que las Ventas Netas presentan para el último año 

2015 un comportamiento decreciente, registrando un solo punto porcentual. No obstante, es 

importante contemplar el índice por inflación para ese año que fue del 6.77% lo que realmente 

traduce que el decrecimiento ce acerca a 8 puntos porcentuales; este decrecimiento obedece a una 

reducción en valores absolutos de $3 mil millones aproximadamente en el rubro otros servicios 
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logísticos en operaciones especiales, administración de fondos, alistamiento y servicios de 

impresión. 

Por otro lado el Costo de ventas en cuanto a participación es muy favorable en 3 puntos 

porcentuales para el año 2014 traducido en el rubro Mano de obra, lo que permite obtener para 

ese mismo año una utilidad bruta sostenible para descontar los gastos operacionales, los cuales 

año a año se mantienen pese a que las ventas vienen disminuyendo así para el año 2015. 

El decrecimiento en ventas, mantener el mismo margen de costo pese al anterior 

comportamiento descrito determina un decrecimiento operacional del 57% frente al obtenido el 

año 2014. 

La Utilidad para los dos períodos analizados es Positiva, sin embargo para el último año 

es asumida totalmente por los gastos No Operacionales arrojando una pérdida neta. 

Por otra parte el año 2014 se robustece con los otros Ingresos No Operacionales, lo cual 

enmarca un decrecimiento casi del 126% en la Utilidad Operacional en 2015. 

Presenta una Estructura de Activos Acorde a su actividad con una participación del Activo 

corriente del 73% para el año 2015, concentrados básicamente en un 60% en cuentas por cobrar, 

las cuales participan en el 90% en cartera entre 0 y 30 días; así mismo efectivo participa del 7% 

del total de activos e impuestos anticipados con un 8%. 

Los otros Activos No Corrientes que ascienden para el último año 2015 en un 165% es 

atribuido a una Licencia otorgada y contabilizada en Activos Intangibles; finalmente el total de 

activos muestra un incremento para el último período del 24 %. 

El total de Pasivos presenta un incremento del 45% para el último año frente al obtenido 

el año anterior reflejado básicamente en obligaciones financieras a corto plazo que ascienden en 

un 58% y en obligaciones a largo plazo en un 366% que en valores absolutos para el 2015 se 

habla de $7.000 Millones aproximadamente.  
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El Patrimonio presenta una estructura importante con un Capital Social de $1.000 

Millones, y para el último año asume la pérdida con los Utilidades retenidas disminuyendo en un 

11% el total de cuentas Patrimoniales. 

Una vez analizados los estados financieros de manera general, se brinda una evaluación 

completa de los diferentes indicadores financieros, los cuales como apoyo y complemento del 

anterior análisis pueden brindar una visión más clara de la situación financiera actual y de la 

gestión que se le ha dado a esta. 

 

Análisis de los indicadores financieros: 

 

Prueba Acida: 

 

 

 

 

 

El indicador financiero al dar positivo, manifiesta que si se tuviera la necesidad de 

cumplir con las obligaciones a corto plazo dejando a un lado los inventarios, se tendrían $1.29 

pesos de respaldo por cada peso de obligación vigente. 
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Razón Corriente: 

 

 

 

 

 

Por cada peso que tiene Thomas Greg Express en deudas a corto plazo, tendrá que 

disponer de $1.30 pesos para pagar. Se evidencia que el indicador al involucrar los inventarios no 

subió mucho respecto a la prueba acida, esto ocurre debido a que Thomas es una empresa de 

servicio con bajos niveles de inventarios. No obstante cabe resaltar que el indicador sigue siendo 

positivo, lo cual refleja la solides de los activos para cumplir con deudas a corto plazo. 

 

Nivel de endeudamiento: 

 

 

 

 

 

EL nivel de endeudamiento indica que para el cierre del 2015 los diferentes acreedores de 

la empresa han financiado el 73% de los activos totales de Thomas, esto impide la inversión o la 

contracción de nuevas obligaciones. 
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ROA 2014-2015: 

 

 

 

 

 

Desde el Año 2014 la rentabilidad sobre activos daba alertan en su valor, alertas que se 

manifestaron en el 2015 cuando el ROA arroja un valor negativo. Indicando que al 2015 se tenía 

una rentabilidad sobre activos negativa del -1.4%. 

 

 

 

 

 

El resultado del indicador deja en evidencia que se presentó un efecto de apalancamiento 

negativo entre 2014 y 2015, en donde en el 2014 se tenia un ROE superior al ROA que indicaba 

que la financiación de parte del activo con deuda había posibilitado el crecimiento de 

larentabildad financiera, mientrasa que el efecto contrario se produce en el 2015 en donde el coste 

medio de la deuda es superioor a la rentabilidad económica. (Lorenzana, 2014). 
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14. Plan de Fortalecimiento Thomas Greg Express 

Finalmente, tras haber desarrollado los respectivos diagnostivos (Interno y externo), haber 

priorizado las debilidades encontradas y planteado las posibles soluciones, se entrá de lleno a 

elaborar una propuesta de plan de fortalecimiento empresarial, de acuerdo con la base de 

mejoramiento identificada, la cual permita que la empresa haga frente a la situación problemática 

encontrada, para lograr mejoras significativas en la empresa que permitan el crecimiento de la 

misma. Tal y como lo menciona el último objetivo específico del presente documento. 

Por lo anterior y en base a la metodología CARIBE, a continuación se tomará la principal 

debilidad hallada tras la priorización de debilidades, y en esta se enfocara el plan de 

fortalecimiento, se evaluarán las acciones por tomar de manera integral al interior de la empresa y 

finalmente se expondrá conclusión y las recomendaciones. 

La primer debilidad resultante de la priorización, como ya se observó, es el decrecimiento 

en las ventas, sin embargo, para aumentar las ventas y hacerlas sostenibles en el tiempo, no solo 

se deben enfocar los esfuerzos empresariales en maximizar los clientes existentes e incrementar la 

adjudicación de contratos, sino que se debe hacer un trabajo conjunto entre toda la organización, 

en donde el servicio que se preste: cumpla con los acuerdos a los que se llega con el cliente, este 

dentro del precio promedio del mercado y satisfaga las necesidades actuales del mercado. 

Por lo anterior, el plan de fortalecimiento priorizara en el crecimiento de las ventas y de la 

adjudicación de contratos para Thomas Greg Express, esto sin dejar a un lado las demás 

debilidades en las que se expondrá brevemente el plan de acción propuesto, ya que pueden ser 

estas determinantes a la hora de tener un crecimiento acelerado en las ventas o no. 
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14.1. Aumentar las Ventas 

―Si no conocemos cómo luce la industria, qué está cambiando en ella, cuáles son los 

impulsores fundamentales…las estrategias van a ser marginalmente inservibles‖ (Porter, 2010). 

La organización debe saber hacia dónde va a enfocar sus esfuerzos y sus recursos, es por 

esto que se sugiere inicialmente realizar un estudio de mercado en el que se defina la situación 

detallada y minuciosa del contexto, los nuevos mercados existentes y las necesidades de los 

nuevos segmentos, todo esto dentro del sector postal. 

Este estudio no solo permitirá a la empresa contextualizar su rumbo sino que también 

―permite definir el tipo de clientes al que queremos llegar con nuestro producto, la ubicación 

ideal… el precio más conveniente, que tipo de promoción hacerle a los productos‖ esto facilitará 

el enfoque de las estrategias que se implementen para ampliar los clientes existentes y con estos 

las ventas. 

Una vez se finalice el estudio, siendo este analizado previamente y teniendo el alcance y 

el rumbo que deben tomar las estrategias, se enfocarán entonces en los nuevos segmentos, como 

llegar a ellos y de qué forma hacerlos clientes, no sin antes haber realizado una junta con los jefes 

en donde se compartan los nuevos lineamientos y en donde se comprometa al equipo de trabajo a 

realizar de manera conjunta el logro de los nuevos objetivos. 

Las estrategias deben ir alineadas con los cambios organizacionales a los que se daría 

lugar de ser aprobado el plan de mejoramiento, así mismo los jefes deberán compartir con su 

grupo de trabajo lo expuesto en la junta, y al igual que en esta, deberán comprometer a todos en el 

desarrollo de esta nueva etapa de la empresa. 

Una vez sean permeadas todas las nuevas directrices a lo largo de la organización, se 

deberán empezar a ejecutar las nuevas estrategias (las que resultaron del análisis del estudio de 

mercado), se deberá plasmar un informe con el cronograma de actividades por área, un 
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presupuesto que abarque la totalidad de la inversión y el retorno de esta, además de presentar el 

capital humano y físico necesario para que la ejecución del proyecto no tenga contratiempos. 

Por otro lado, los esfuerzos por aumentar las ventas también deberán ser enfocados en los 

clientes existentes, si bien es cierto que gran parte de las entidades financieras tienen contratos 

con la empresa, no todo el volumen de sus envíos lo confían a Thomas, es allí donde deben 

enfocar los esfuerzos el área comercial y la dirección de la empresa, por más complicados y 

molestos que lleguen a ser este tipo de clientes, se debe brindarles beneficios para que gran parte 

del volumen que las entidades financieras que le confían a otras empresas de mensajería, se las 

designen a Thomas, y este último, demuestre que su capacidad instalada y su capital humano 

están más que preparados para recibir un volumen más amplio, ―hay que cuidar a los clientes 

existentes, incluso los molestos‖ (Gerencie.com, 2013). 

 

14.2. Aspectos Internos Mensajería 

Cabe resaltar que esta es una de las áreas más importantes dentro de la organización, es 

allí donde se gestionan los productos que los clientes le confían a la empresa, de allí parte toda la 

operación, y en esencia, del funcionamiento de esta depende el éxito o no de la organización. 

Por lo anterior y en busca de aumentar las ventas de la empresa de manera sostenida, no 

solo se deben solucionar los incumplimientos de los ANS sino que se debe ser consciente de que 

si se llegan a seguir presentando, se pueden generar riesgos de mala reputación organizacional y 

falta de confianza por parte de los clientes. 

Es por esto que los acuerdos ANS que se establecen desde la firma del contrato, deben ser 

la base para el desarrollo de las actividades en el área de mensajería nacional, incluso si se 

llegaran a aumentar las adjudicaciones de contratos y se mantuvieran los incumplimientos de 

ANS con los clientes, una vez más se incurriría en sanciones y los clientes volverían a irse -como 
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ya ha ocurrido-, por esto, el área de mensajería nacional debe enfocar sus esfuerzos en los dos 

pilares que hoy día han afectado fuertemente sus incumplimientos: 

 

 Inconsistencias en los pesos registrados en el sistema. 

 Incumplimiento en las entregas de los envíos. 

 

Principalmente, se propone brindar una capacitación general a los supervisores y jefes 

encargados del área en la que se manifiesta la importancia del cumplimiento de estos acuerdos y 

los riesgos en que incurriría la empresa de no ser cumplidos en su totalidad, se resolverían las 

dudas, se evaluaría y retroalimentaría. 

 

Inconsistencias en los pesos registrados en el sistema: 

Una vez entendido por parte de los jefes y supervisores la importancia del cumplimiento 

de los ANS y con respecto a la inconsistencia en los pesos registrados en el sistema, se sugiere 

validar los envíos que salen a ruta a diario a través de la implementación de la norma ISO 2859 

en la cual se ―establece un sistema de muestreo para la inspección por atributos basado en el nivel 

de calidad aceptable (AQL, por sus siglas en inglés).‖ (COTECNA, 2016). En donde se realicen 

validaciones por cada ruta que salga a ser despachada, bien sea por el mensajero encargado de la 

ruta o por un nuevo integrante del grupo que valide los envíos de las rutas según lo establecido en 

la norma. 

Para la implementación y ejecución optima de esta norma, es necesario que los 

mensajeros en su totalidad la dominen y entiendan la aplicación de la misma, de lo contrario el 

mal uso de esta arrojaría resultados no deseados. 
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Es por esta razón que en el presente trabajo de fortalecimiento se realizó un instructivo de 

la aplicación de la norma, este instructivo se sugiere sea implementado en las capacitaciones para 

los mensajeros, además de darles acompañamiento y seguimiento en el proceso de aprendizaje de 

la norma. 

Es importante señalar que el siguiente instructivo se realizó por el alumno en Microsoft 

Paint y no fue extraído de ningún sitio web o de la intranet de Thomas Greg Express. 
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 Fuente: La tabla AQL, se recupero de la pagina Industriagraficaonline.com, Técnicas 

estadísticas de control de calidad en la industria (Ruiz, 2014) 
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Incumplimiento en las entregas de los envíos 

Por otro lado, con respecto al incumplimiento en las entregas de los envíos, y siguiendo lo 

manifestado por el área de mensajería nacional en el análisis interno, se apuntara a optimizar las 

rutas y el tiempo de los mensajeros, se trabajará de la mano del área de tecnología la cual 

desarrollara el módulo de ruta optima y en el cual se profundizará en el aspecto de tecnología. 

 

14.3. Aspectos internos Tecnología 

Como se manifestó, el aspecto tecnológico juega un papel indispensable en la búsqueda 

de aumentar las ventas, a continuación se evidenciara de que forma el área tecnológica debe 

llevar a cabo el desarrollo de los nuevos lineamientos en la empresa, inicialmente se explicará de 
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que forma la Ruta optima será un referente para eliminar los incumplimientos de las ANS y 

seguido a este, se expondrá el manejo que se le dará a las redes sociales dentro de la compañía, 

todo esto con el ánimo de poder establecer una dirección empresarial encaminada hacia el 

crecimiento, la sostenibilidad y la rentabilidad de la empresa, priorizando en este plan de 

fortalecimiento en el aumento de las venas. 

Por lo anterior y como se mencionó anteriormente, será la abolición de los 

incumplimientos de los ANS uno de los puntos a tratar para facilitar la adjudicación de contratos, 

en la actualidad, teorías como la de Grafos en las que ―permiten estudiar las interrelaciones entre 

unidades que se encuentran en interacción‖ (Chirinos, 2015). 

Modelos que han acogido esta teoría para interrelacionar variables de transporte logístico, 

como WinQSB en el que vemos ―un sistema interactivo de ayuda a la toma de decisiones que 

contiene herramientas muy útiles para resolver distintos tipos de problemas en el campo de la 

investigación operativa.‖ Y el cual será guía para el desarrollo del modelo de Thomas Greg 

Express. 

Cabe señalar que el modelo de Thomas, deberá estar interrelacionado con el sistema 

ALERTRAN y el Fonex, ya que como se evidencio en el análisis interno, es por estas dos 

herramientas, que el mensajero gestiona sus rutas, legalizaciones, envíos, etc. 

Con el fin de minimizar los recursos y debido a la necesidad de implementar el modelo lo 

más pronto posible, se sugiere una interfaz básica como la que presenta WinQSB en su primera 

versión (Ilustración 6), cabe señalar que el diseño de la interfaz, no afecta su funcionalidad ni las 

variables de optimización que se pueden agrupar en el sistema. 
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Ilustración 6. Interfaz WinQSB Optimización de Rutas 

 

 

 

 

 

Fuente: Minimizando Costes: La Importancia de Optimizar las Rutas de Distribución 

(VIBLACA, 2011). 

 

En resumen, ruta optima es un proyecto que mediante un software pretende optimizar los 

tiempos de desplazamiento y gestión de los mensajeros, mejorando la productividad y efectividad 

en función de disminuir los costos de mano de obra o mejorar la capacidad instalada, 

implementando una mesa de control que permita monitorear en tiempo real las legalizaciones, 

control de los desplazamientos de los mensajeros por medio de zonificación automática y 

creación de la ruta óptima. 

El propósito de esta implementación es reducir o abolir en su totalidad las entregas sin 

gestionar que se evidenciaron en el análisis interno, mejorar indicadores de servicio al cliente 

e indicadores de la operación en entregas efectivas, para ello se contemplan los siguientes 

aspectos importantes: 

 

1. Monitoreo en tiempo real de las legalizaciones. 

2. Planear los desplazamientos de los mensajeros y controlar la ruta. 

3. Zonificación Automática y creación de la ruta óptima. 



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express 

 

Redes Sociales: 

Por otro lado, para incrementar las ventas la empresa deberá empezar a ser más 

competitiva incluso en las plataformas sociales que hoy dominan la internet, como se observó en 

el análisis externo, son estas redes un referente para los consumidores, por lo que a través del área 

de tecnología en comunidad con el área comercial y de ventas, se involucrara a la empresa con las 

diferentes redes sociales existentes, desde allí se deberá brindar un acompañamiento al usuario y 

además estas plataformas deberán estar en constante mantenimiento, siempre actualizadas. 

Estas serán una de las receptoras de clientes más importantes de la empresa, además de 

ser las mejores promotoras de publicidad completamente gratuita, servirán para atraer segmentos 

individuales que no se tienen actualmente. 

 

14.4. Aspectos Internos Jurídicos 

Debido a que el área legal de la organización no se encuentra dentro del alcance de 

Thomas Greg Express –como ya se ha mencionado- sino que hace parte del Centro de servicios 

compartidos (CSC) de la compañía, se deberá alinear también el CSC con las nuevas estrategias y 

trabar concomitantemente con ellas, este entonces será el responsable de validar las patentes de 

los nuevos desarrollos tecnológicos, asegurar que los lineamientos planteados y el enfoque que se 

le pretende dar a la organización se encuentre siempre dentro de lo establecido por la ley y del 

marco legal en el que este esté inmerso el sector postal. 

 

14.5. Aspectos Internos Sociales y Ambientales 

Los aspectos sociales al interior de la organización deberán estar enfocados en el 

crecimiento en las ventas, el personal deberá estar motivado y con completo conocimiento de los 
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nuevos objetivos de la empresa y es por esto que cada jefe de área deberá estar en constante 

retroalimentación del proceso del plan, que los empleados se afiancen al proyecto y lo sientan 

también suyo, con alianzas con la ARL o las entidades de salud ocupacional, se podrán realizar 

dinámicas que motiven y animen al personal. 

 

14.6. Aspectos Internos Administrativo 

Los aspectos administrativos al igual que los demás procesos deberán ser garantes de la 

realización del proceso, de la medición de los resultados, del control y organización del mismo y 

a su vez de la planeación de planes de acción ante contingencias presentadas. 

Deberá trabajar apoyando toda la gestión por área del proyecto y además será el que 

determine, junto con la gerencia, si el proyecto es viable o no. 

Suministrará el personal pertinente y los grupos creados por área, deberá continuar con 

sus funciones generales y a su vez mediará ante eventualidades. Será el coach y apoyo de cada 

área. 

 

14.7. Aspectos Internos Físicos 

Tras el análisis interno que se realizó en el aspecto físico, se encuentra una planta 

adecuada para el desarrollo de las actividades planteadas anteriormente, además de tener la 

capacidad instalada suficiente, cuenta con las herramientas necesarias para hacer efectivo el plan 

de fortalecimiento planteado sin riesgo a incumplir en alguno de los aspectos señalados previo a 

este análisis. 
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14.8. Aspectos Internos Económicos y Financieros 

Este será uno de los aspectos más relevantes en el plan de mejoramiento, pues a través de 

este se podrá observar la inversión necesaria y el retorno de esta, será la gerencia financiera, la 

que evalúe el costo-beneficio del plan de mejoramiento, y la proyección financiera que este 

tendría dentro de los estados financieros si llegase a aprobarse. 

Es importante tener en cuenta dentro de este aspecto, que para ir acorde a los estrategias 

planteadas y siempre enfocándose en aumentar las ventas, debe ser el aspecto económico y 

financiero de la empresa, empezando por la gerencia financiera, los que de alguna forma logren 

equilibrar los precios de la compañía, si se pretenden aumentar las ventas, no se logrará hacer con 

tarifas tan altas como las actuales, a menos que el servicio que se preste tenga un valor agregado 

excepcional y por el cual el usuario entraría a pagar más. 

Por lo anterior para el aspecto económico y financiero se propone, evaluar la posibilidad 

bien se de reducir los costos y con estos el precio, o bien generar valor agregado en el servicio a 

tal punto en que el usuario se sienta satisfecho entre la relación de lo que pago y lo que recibió 

por servicio. 

El aspecto financiero también deberá evaluar el retorno de la inversión del fortalecimiento 

empresarial, no obstante, como se ha observado el grueso de la inversión recae sobre el sistema 

que se pretende desarrollar por el área de tecnología, ya que las demás variables pueden realizarse 

con los recursos disponibles actuales, tal y como se evidencio en el marco lógico. 

Por lo que a través del modelo del profesor José Rubiano de la Universidad Santo Tomas 

ROI inversión de marketing (Rubiano, 2015), se realiza la simulación de la inversión. 

Según la página de software NUBELO ―El coste a asumir será entre 400 a 1000 euros al 

año como mínimo‖ (NUBELO) del desarrollo de un software, por lo que se tomó como inversión 

un promedio de 700 dólares con una TRM de $3.002 para un total en pesos colombianos de 



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express 

$2’ 095 808,38 si a esto le asociamos los módulos que se interrelacionaran con el ALERTRAN y 

el software que se desarrollara para el Fonex de la empresa, se dedujo un aproximado de 15 

millones de pesos más 8 millones de pesos del estudio de mercado inicial y en el cual se basará el 

fortalecimiento, el modelo daría así (Ilustración 7): 
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Ilustración 7. Retorno sobre la Inversión Thomas Greg Express 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: ROI Inversión de Marketing (Rubiano, 2015) 
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15. Conclusiones 

El desarrollo de este proyecto de grado se fundamentó en tres objetivos específicos que 

fueron esenciales para la ejecución del fortalecimiento empresarial planteado.  

 

- Efectuar un análisis profundo del contexto actual y de las características internas de la 

empresa con el fin de identificar posibles áreas de mejoramiento de la misma. 

Se logró de manera profesional llevar a cabo un diagnóstico completo del contexto actual, 

pasando por las características externas y adentrándose en las internas, analizando en estas las 

diferentes variables existentes y recopilando información de las fuentes más confiables. 

De lo anterior se deduce, que actualmente la economía Colombia atraviesa por un 

momento de incertidumbre en la que si bien es cierto el PIB parece seguir creciendo, variables 

como la inflación dan una señal de alerta.  

A pesar de la situación, los analistas se mantienen positivos y aspectos como el acuerdo de 

paz dan esperanza, el sector postal por su parte presente crecimientos y transformaciones 

tecnológicas importantes que deben ser el foco de la dirección estratégica de cualquier compañía 

postal si busca mantenerse sostenible en el tiempo. 

 

- Hacer una priorización de las áreas de mejoramiento identificadas en el análisis integral, 

para identificar una base de mejoramiento empresarial, que permita afrontar las situaciones que 

impiden el completo desarrollo de la empresa. 

Dentro del segundo objetivo específico, se hallaron las principales falencias empresariales 

de Thomas Greg Express, la principal fue e decrecimiento en ventas, en esta se profundizo más 

adelante, sin dejar a un lado la perspectiva holística, en la que se priorizo en el crecimiento de las 
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ventas, eso sí, sin dejar a un lado las demás falencias que entorpecían el crecimiento de Thomas 

Greg Express. 

 

- Elaborar una propuesta de plan de fortalecimiento empresarial, de acuerdo con la base de 

mejoramiento identificada, el cual permita que la empresa haga frente a la situación problemática 

encontrada, para lograr mejoras significativas en la empresa que permitan el crecimiento de la 

misma. 

Finalmente y para concluir, se logró establecer de manera integral una propuesta de 

mejoramiento en la que se involucraron todas las debilidades y áreas de la compañía, brindando 

un enfoque hacia el crecimiento de las ventas. 
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16. Recomendaciones 

 

Se recomienda a la empresa Thomas Greg Express, poner en consideración la aplicación 

del presente trabajo, se llevó de manera profesional y transparente, se hallaron una serie de 

falencias organizacionales y se evidencio la tendencia del sector, si se llegase a poner en marcha 

el plan de fortalecimiento expuesto en este documento, muy seguramente se enfocaran las 

estrategias hacia donde el mercado lo demanda, por otro lado se felicita la gestión que hasta ahora 

han llevado, si bien –como se mencionó- la economía atraviesa por un momento de 

incertidumbre, las empresas también lo hacen y Thomas Greg Expres ha logrado mantenerse en el 

tiempo para hoy día posicionarse dentro de las 10 empresas del sector postal más importantes. 
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Anexo. Cronograma de Actividades 
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Anexo 2. Estados Financieros Thomas Greg Express 
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