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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, econémico e incluso el ambiental y social. Esta Empresa, con mas de 20 afios en el
mercado postal se ha enfrentado en los ultimos afios 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 metodologia caribe del Docente Héctor Horacio
Murcia, en donde se analiza la organizacion como un sistema, evaluando aspectos externos e
internos y finalmente planteando soluciones a través de herramientas de fortalecimiento
empresarial, permitiendo asi involucrar los conocimientos adquiridos por el estudiante a lo largo
de su carrera profesional.

A traveés del desarrollo de esta metodologia a lo largo del presente trabajo, se logré establecer la
principal falencia existente al interior de la organizacion, la cual se denomino “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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Introduccion

A nivel empresarial, se observa como factores de competitividad, innovacion, 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
0 mayor posicionamiento. Incluso, ain cuando el dia a dia trae consigo diferentes aspectos de
riesgo, tension, adversidades, fallas y dificultades, el mercado no se detiene y obliga a buscar
alternativas de mejora y prevencion; lleva a las organizaciones a encontrar estrategias que las
mantengan de manera estable en esta atmosfera de fuerte competencia y economia dinamica.

El presente proyecto busca demostrar dentro del sector de servicios y a traves de la
empresa Thomas Express, cdmo los factores antes sefialados pueden fortalecer una organizacion
y generarle a su vez mayores rendimientos, y que, a pesar de las adversidades —como lo sefiala la
revista Portafolio- se logro en este sector en época de crisis financiera, que los “ingresos sumaran
mas de 138.104 millones de pesos en el tltimo ano” (PORTAFOLIO, 2008).

Puntualmente, se busca a través de la investigacion ayudar a superar las falencias actuales
de Thomas Express.

Debido a que el estudio se enfoca en el sector de servicios postales y mensajeria, vale la
pena aclarar desde un principio su definicion legal en Colombia; la Ley 1369 de 2009 establece
que los servicios postales “consisten en el desarrollo de las actividades de recepcion,
clasificacion, transporte y entrega de objetos postales a través de redes postales, dentro del pais o
para envio hacia otros paises o recepcion desde el exterior. Son servicios postales, entre otros, los
servicios de correo, los servicios postales de pago y los servicios de mensajeria expresa”

(Republica, 2009).



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express

Una vez entendida la definicion, es relevante conocer la importancia del sector dentro del
contexto colombiano actual, en donde segln la Superintendencia de Industria y Comercio se
sefiala que el sector “es de vital importancia para consumidores y usuarios comerciales y es
considerado como un servicio de interés econdmico general” (2015) Lo que deja en evidencia la
importancia de la mensajeria en la economia Colombiana a pesar de los mercados sustitutos que
han surgido en los Ultimos afios (como el electrénico).

En conclusién, el presente proyecto pretende brindar un profundo analisis de la situacion
de la empresa de mensajeria Thomas Greg Express, ayudar a eliminar las debilidades
encontradas y ademas plantear soluciones viables de fortalecimiento empresarial con un enfoque

holistico 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 logistica y mensajeria nacional a
lo largo de sus 23 afios en el mercado postal, esta empresa de mensajeria especializada en la que
se prestan servicios de mensajeria expresa, personalizada, internacional y de centros de
correspondencia, se ha visto afectada por las tendencias actuales, especificamente las del

contexto del sector postal.

Dichas tendencias, se han visto reflejadas en la transicion por la que atraviesa el sector
postal en la actualidad, esta transicion ha llevado a generar disminucién en el consumo de los
servicios que presta el sector, y como lo sefiala Ana Cristina Chediak Burban en su estudio de
mensajeria postal en Ecuador donde sefiala que “Con estos importantes avances, la posibilidad de
utilizar el correo tradicional es cada vez mas remota. Por otra parte, sectores de los servicios
como es el caso de los servicios postales han sufrido un impacto en cuanto a la adaptacion a las

nuevas TIC’s como factor de incorporacion a su razon de ser tradicional.” (Burbano, 2014)

Ademas de la transformacion 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 adjudicacion 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 mas estrechos con sus clientes e indirectamente y gracias a esto ganar

mayor participacion en el mercado.
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Todo esto por medio del desarrollo de la metodologia CARIBE, la cual es descrita por el
especialista en Gestion y Sistemas Empresariales Héctor Horacio Murcia como “una
metodologia integral de diagnostico integral, priorizacion y programacion de puntos de
mejoramiento con base en técnicas modernas y con la participacion directa de los miembros de la

organizacion” (Murcia, 2014).
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2. Formulacion 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 serian 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 diagnéstico integral en el sector postal y en la empresa Thomas Greg
Express, el cual permita identificar las falencias empresariales actuales y asi mismo facilite el

desarrollo de un plan de mejoramiento empresarial.

2.1.2. Objetivos Especificos.
- Investigar y analizar la situacion del contexto actual y de las caracteristicas internas de la
empresa Thomas Greg Express con el fin de identificar posibles areas de mejoramiento.
- Priorizar las areas de mejoramiento identificadas en el desarrollo de la investigacion, 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 asi lograr mejoras significativas en la empresa que permitan el crecimiento de la

misma.



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express
3. Metodologia
Para el desarrollo de la investigacion, en la parte de diagnostico se usard como guia la
metodologia caribe, la cual como sefiala Héctor Horacio Murcia “integra de forma practica
diferentes herramientas administrativas y de desarrollo empresarial, sefialando derroteros basicos
para el mejoramiento de la calidad de una organizacion. Su objetivo basico se refiere a apoyar el
fortalecimiento de la gestion y el desarrollo de empresas y organizaciones, con la participacion

directa de los miembros de la organizacion a fortalecer” (Murcia, 2014).

1*" Objetivo Especifico:

Investigar y analizar la situacion del contexto actual y de las caracteristicas internas de la
empresa Thomas Greg Express con el fin de identificar posibles areas de mejoramiento.

Este se plantea como primer objetivo especifico con el animo de materializar el contexto
en el cual se va a llevar a cabo la investigacion. Se busca con éste poder entender el mercado de
mensajeria en su totalidad y poder analizar las diferentes variables que lo componen, ademas de
poder relacionar dichas variables con la situacion interna de la empresa.

Por lo anterior, se intenta acopiar la mayor cantidad de informacidn relevante posible del
entorno y su dinamica frente al mercado; para esto, se usaran herramientas de analisis externo,
como lo son las 5 fuerzas de Porter y el analisis PEST.

Teniendo una vision mas amplia del contexto y sus repercusiones directas en el sector
evaluado, se prosigue con la realizacidn de un diagnostico integral al interior de la empresa. Se
segmentan las areas evaluadas y sus variables y se estudian los diferentes componentes
encontrados para finalmente, hallar las areas con mayores falencias o fortalezas, segun sea el

Caso.
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El andlisis interior, se llevara a cabo a través de reuniones periddicas con el personal de
Thomas Greg Express, se analizaran los archivos pertinentes de la empresa y mediante checklist
y siguiendo las caracteristicas indicadas en la metodologia caribe, se pretendera fundamentar los

hallazgos para poder asi, continuar con la priorizacion de debilidades.

2% Objetivo Especifico:

Priorizar las areas de mejoramiento identificadas en el desarrollo de la investigacion, para
determinar con acierto las situaciones que impiden el completo desarrollo de la empresa.

Como lo manifiesta el objetivo especifico, lo que se pretende es lograr enfocar los
esfuerzos de mejoramiento en las areas con mayor cantidad de falencias descubiertas; se busca la
manera de jerarquizar los errores por area, para finalmente poder brindar un plan de accion que

promueva el completo desarrollo de la empresa.

3" Obijetivo Especifico:

Elaborar un plan de fortalecimiento empresarial que haga frente a las falencias halladas,
para asi lograr mejoras significativas en la empresa que permitan el crecimiento de la misma.

Para el plan de mejora, se toma la consolidacion 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 misién y la visién, 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 metodologia caribe.
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Adicionalmente a esto, los cambios deben tener un seguimiento y una programacion
determinada, por lo que se usa una Programacion de actividades identificadas dentro del proceso,
para seguimiento y supervision.

Finalmente, al dejar una programacion establecida se asegura que se lleven a cabo los
diferentes procesos planteados en las fechas estipuladas, y que si por alguna razén no se logran
en los plazos establecidos se analice la situacion y se reprograme, pero sobre todo, que se ejecute

de manera efectiva.
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4. Revision de Literatura

Con base en el objetivo principal antes planteado, se relacionan los siguientes
documentos, articulos, investigaciones, trabajos, tesis, etc., que permitieron encontrar
informacion pertinente para el desarrollo de la investigacion.

Inicialmente es importante sefialar que el contexto general del sector de mensajeria
enfatiza en las nuevas tecnologias y sus beneficios, como lo mencionan Joan Melia Segui, Jordi
Herrera Joancomarti y Joaquin Garcia Alfaro en su articulo Analisis de Seguridad y Privacidad
para Sistemas EPC-RFID en el Sector Postal en donde sefialan que “aparte del sector minorista,
otras industrias del sector logistico, como las empresas de servicios postales, estan introduciendo
la tecnologia RFID para aportar mejoras en sus procesos” (Segui, Joancomarti, Alfaro; 2008).

Y es que cada vez es mas evidente que el sector esta atravesando por una transicion a
nivel global, como lo manifiesta el Profesor e Investigador de la Facultad de Ciencias
Econdmicas y Empresariales de la Universidad de La Coruna. Pateiro Rodriguez “Actualmente,
el sector postal estd sometido a un intenso proceso de transformacién orientado a la creacion de
un marco mas competitivo... Una parte de esas modificaciones ha sido impulsada por factores
exogenos —determinados, sobre todo, por la sustitucion en la demanda de servicios—, que han
forzado un cambio de orientacidn del negocio postal y una profundizacion en la mejora continua
de la calidad” (Rodriguez P. , 2010).

Incluso las preferencias de los consumidores han cambiado y los envios ahora se realizan
por correo electronico; las empresas “Courier” van en crecimiento (2010) y asi mismo generan
una amenaza en la participacién no solo de Thomas sino también de todas las empresas de

mensajeria, el decrecimiento del sector ha llegado a tal punto a nivel global que el portal
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Bloomberg Businessweek ha sefialado en su plataforma electronica que las empresas de
mensajeria postal “tienden cada vez mas a bajar sus ventas” (Leonard, 2016).

La revision de literatura a la que se dio lugar en este punto, brinda una vision general de
lo que puede ser el servicio postal en unos afos, lo que permitira tener una investigacion mas
detallada y precisa de las necesidades del contexto de mensajeria y correspondencia. De todas
maneras, dentro de la seccion de Resultados y discusion se presentan muchas otras referencias
(Analisis PEST y cinco fuerzas de Porter) que muestran en forma practica el marco de referencia
que guia este trabajo de grado.

Priorizacion de las areas de mejoramiento identificadas en el analisis integral, para
identificar una base de mejoramiento empresarial.

Es necesario para las empresas tener un diagnostico integral y saber cuales son sus puntos
débiles a nivel empresarial, tal como lo menciona Ediciones Diaz 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 articulo de Alvaro Escribano Séez, Patricia Gonzalez Gomez, Julio Lasheras San
Martin, Regulacion y Analisis Econdmico del Servicio Postal en Espafia, abre las puertas hacia
un contexto desarrollado en temas de solucion de falencias internas empresariales y rapidez en la
mensajeria postal que puede servir como referente para Thomas Express. Ellos mencionan que
“los clientes necesitan decidir cuando, como y donde utilizar, enviar y recibir informacion y
mercancias de forma rapida” (2003) Y es evidente al ver, como se habia mencionado antes, el
crecimiento acelerado de los Courier en Colombia promovido basicamente por su agilidad en la

operacion.
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Estructuracion y planteamiento de una propuesta holistica 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 garantia de la fidelidad de los clientes, nuestra mas fuerte defensa contra la competencia y
el unico camino para el crecimiento” (Welch, J; 2010).

Pero, para lograr realmente una propuesta holistica que permita el fortalecimiento de
Thomas se debe mejorar todos los dias, como lo menciona (Abell, 1994) cuando nos brinda un
analisis y conceptualizacion del mejoramiento continuo como una mera extension historica de
uno de los principios de la gerencia cientifica, establecida por Frederick Taylor, en donde afirma
que todo método de trabajo es susceptible de ser mejorado (Kbbaul, 1994).

Ademas 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 priorizacion de debilidades y fortalecimiento
empresarial, sirvieron como base literaria y de investigacion los siguientes referentes, ademas de
los conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera.

Inicialmente como lo sefiala la revista para emprendedores y empresarios BNews
Magazine, “la investigacion de mercados es una herramienta que se sirve de varias ciencias del
marketing para crear y establecer un sistema de informacién que por medio de un proceso
técnico permite clasificar, analizar o interpretar datos cuantitativos y cualitativos obtenidos de

fuentes primarias y secundarias de informacion, a fin de evitar riesgos y lograr asi la toma de
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decisiones adecuadas para una eficiente direccion de la empresa” (BNews Magazine, 2015), por
lo anterior serd la investigacion del mercado la base del plan de fortalecimiento.

Adicional a la investigacion de mercado y en vista de los Acuerdos de Nivel de Servicio
que Thomas Greg Express ha incumplido, sera la norma ISO 2859 el sistema que reducira el
indicador de incumplimientos que a la fecha se registra, ya que esta “establece un sistema de
muestreo para la inspeccion por atributos basado en el nivel de calidad aceptable en donde el
objetivo es hacer que los proveedores mantengan un limite de calidad al menos tan bueno como
el AQL especificado por el comprador. De esta forma, se minimiza el riesgo estadistico para el
comprador de aceptar un lote de baja calidad.” (Cotecna, Empresa lider en servicios de
inspeccion, pruebas, verificacion y certificacion).

Ademas del modelo AQL que se usara para la disminucion de los incumplimientos, la
optimizacion de rutas sera esencial a la hora de brindarle mayor soporte al esfuerzo por abolir en
su totalidad los incumplimientos, no obstante, debera ser implementada dicha optimizacion de
manera prudente y eficiente, la empresa consultora Brain Trust afirma que, “La clave para
abordar un problema de optimizacién de rutas esta en comprender que la forma de afrontarlo
depende de las particularidades de cada organizacion y, por tanto, es importante: Definir
claramente el objetivo de la optimizacion: es decir, definir claramente el alcance del problema
que se quiere resolver y las variables mas criticas a la hora de medir el éxito de la optimizacion
(nivel de servicio, coste, etc.), Delimitar claramente el servicio actual en términos de
caracteristicas del producto, caracteristicas de las rutas y caracteristicas de la organizacién
(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 mas flexible con un alcance mas
acotado” (Brain Trust Consulting Services, 2009).

Por otra parte, en el plan de mejoramiento también se enfocaran los esfuerzos en el
desarrollo de una estructura de redes y marketing, la cual permita mejorar asertivamente la
promocion 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 sensacion de necesidad, un valor humano que hace la
carne del consumidor débil ante cualquier tentacion apetecible” (Marketing Profesional.net).

Adicional al marketing, la publicidad es una herramientas que “no le debe faltar a
ninguna empresa aun sin importar el tamafio de esta, pues aunque sea pequefia 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 ¢l consumismo, lleno
de sabores, colores, formas, etc., que buscan tentarnos dia a dia, por ejemplo por el simple hecho
de ir a cualquier lugar aunque sea a un parque en el camino o en el mismo pargue no podemos
evitar ver un sin fin de carteles que apelan nuestra atencion 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 algun tipo de publicidad.” (Tecnigraf, 2013).

Seguido a esto y a nivel financiero, serd la fijacion de precios un tema relevante de
consideracion y cuidado, “La fijacion de precios (Pricing) es mas que una simple actividad de
rutina. De esta actividad depende en gran medida el desempefio de las ventas y en consecuencia,
el éxito de la organizacion involucrada. Incluso junto a la distribucién, la promocion y la

definicion 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 aln se considera vigente.”
(de gerencia.com).

Las anteriores revisiones literarias fueron junto con la bibliografia en su totalidad, claves
para el desarrollo del presente trabajo de grado, a continuacién se presentara los resultados y

discusion del trabajo para entrar al desarrollo de los objetivos especificos ya planteados.
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5. Resultados y Discusion

Para contextualizar al lector y facilitar la comprension del diagnostico que se llevé a cabo
y el cual se presentara a continuacion, se iniciara brindando algunas caracteristicas especificas de
Thomas Greg Express y del Grupo del cual hace parte. Posteriormente a esto, se mencionaran los
objetivos anteriormente planteados y se alinearan estos al analisis externo e interno, para
finalmente manifestar los hallazgos y los planes de accion que se pretende llevar en cada uno de
estos.

Como se menciond anteriormente Thomas Greg Express es una empresa con poco mas de
2 décadas de trayectoria; su casa matriz esta constituida como Thomas Greg & Sons la cual lleva
mas de medio siglo en el mercado y también es la fundadora y duefia de siete filiales mas
sumadas a Thomas Greg Express. Ademas de esto, el grupo Thomas Greg & Sons se encuentra
posicionado en otros diez paises 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 movil y escoltas o
supervision a mercancias y productos de la compafiia. (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
organizacion sino que también presta algunos servicios de control interno, Tecnologia, secretaria

general, entre otros. (Zambrano, 2013).
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Por lo anterior, cabe resaltar que el diagnostico desarrollado se centrara en las areas que
gestiona directamente Thomas Greg Express, es decir: Tecnologia interna, Area Comercial,
Facturacion, Gerencia, Calidad, Servicio al Cliente, Mensajeria Nacional.

Una vez explicado esto, es importante recordar los pilares que sostienen esta
investigacion, iniciando por el objetivo general:

Desarrollar y aplicar un proceso integral de fortalecimiento empresarial, el cual haga
posible el estudio del entorno y las caracteristicas internas de la empresa Thomas Greg Express,
para asi formular un plan de mejoramiento que permita hacer frente a la situacion problematica
encontrada, para finalmente lograr un fortalecimiento al interior de la organizacion que se vea
reflejado en la satisfaccion 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 especificos a los cuales se les da respuesta en el
actual numeral por medio de herramientas brindadas en el &mbito empresarial y en la
metodologia Caribe, asi:

Efectuar un andlisis profundo del contexto actual y de las caracteristicas internas de la
empresa con el fin de identificar posibles areas de mejoramiento de la misma.

“Si no conocemos cémo luce la industria, qué esta cambiando en ella, cuales son los
impulsores fundamentales. ..las estrategias van a ser marginalmente inservibles” (Porter, 2010).
Es evidente la importancia de conocer el contexto y la dindmica de la industria de la que se hace
parte, es por esto, que la investigacion busca también materializarse de manera externa.

Se recuerda que “todas las organizaciones viven en un entorno que afecta sus
operaciones” haciendo de la relacion entre empresa-entorno, un sistema afluente de informacion

con relaciones directas e indirectas que se evidenciaran en el sistema empresarial de Thomas
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Greg Express (Cuadro 1) y por el cual se le da inicio al diagndstico externo, para continuar con
la investigacion a través de herramientas de analisis PEST y 5 Fuerzas de Porter.

A pesar de ser estas Ultimas, herramientas de diagndstico externo (las dos), la primera
tiene como objeto fundamental; “determinar como una empresa se ve afectada por las fuerzas
externas, bien sean politicas, econdmicas, socioculturales, tecnologicas, 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 continuacion y en base a la metodologia CARIBE se presentara el diagnostico externo
con sus respectivos aspectos, este diagnostico sera esencial para el desarrollo del trabajo, y el

mismo le dara paso al analisis comercial e interno.
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Cuadro 1. Sistema Empresarial Thomas Greg Express

[ ENTRADAS ] [ PROCESO ] SALIDAS

(Nivel Micro)

-Propietarios (Sociedad Bautista). [

-Socios Deloitte, Touche Ltda.
-Personal Administrativo.
-Operarios.

-Clientes.

-Otros recursos humanos

SUBSISTEMAS PASOS

vinculados a la empresa. ) Formacion de equipos de trabajo
\ RECURSO HUMANO ~
N INSTALACIONFS ) < -Entrega del producto en
Oflcmaé, .salas de reuniones. Centro , perfectas condiciones, en los
de servicios, bodegas. RECURSO FISICO -Acopio de clientes y solicitud del tiempos acordados y bajo las
EQUIPOS \ J servicio de mensajeria caracteristicas solicitadas por
Computadores, equipos de oficina ~ p Verificar red de coberturay el cliente.
muebles y enséres herramientas ’ RECURSO caracteristicas del servicio solicitado
: : y ’ h -Registrar solicitud en el sistema'y . s
equipo especial, etc. TECNOLOGICO clasificarla. -Recoleccién de productos
. \ J
VEHICULO ~

Carry mensajera.
\ RECURSO N\
(

ADMINISTRATIVO f \
J
-Presupuesto. -Notificar al mensajero del envio a
-Ingresos. 4 ) realizar
-Gastos. p -Especificar caracteristicas de envio
-Recursos Propios. RECURSO ECONOMICO -Salir a ruta
k [\ J

N\ J

- N (NIVELES MESO-REGION
ASPECTOS EXTERNOS MACRO-PAIS)

\ 7
Fuente: Auditoria administrativa con base en innovacién organizacional (Murcia, 2014)

~

Leyes, Instituciones,
Orden Publico.
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En el Cuadro 1 (Sistema empresarial Thomas Greg Express) se refleja el entorno y la
organizacion vistos desde un todo, se da una vision mas amplia y holistica de la organizacion,
facilitando asi la integracion de las Herramientas PEST y 5 Fuerzas de Porter, desarrolladas

enseguida.

5.1.1. Politico-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 (resolucion nimero 003271 de 2011, resolucién 3038 de 2011, entre
otras.). La 1369 es ley fundamental y pilar esencial en términos legales, obligaciones,
restricciones, prohibiciones, etc., y alli se establece; el regimen 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 Ultima reestructuracion legislativa

realizada en el sector, han venido siendo referentes normativos y legislativos para el desarrollo y
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direccion del sector, ademas que han sido estas los fundamentos legales para la operacién de las
actuales empresas postales.

Primeramente, la ley 72 de 1989 “Por la cual se definen nuevos conceptos y principios
sobre la organizacion de las telecomunicaciones en Colombia y sobre el régimen de concesion de
los servicios y se confieren unas facultades extraordinarias al Presidente de la Republica.”
(MINTIC, 1989) Y, en donde se determiné que “ademas que el Estado prestara los servicios
publicos de telecomunicaciones en forma directa o a través de concesiones, que podian ser
otorgadas por medio de contratos o en virtud de licencias, segun lo dispusiera el Gobierno
Nacional.” (DNP, 2006).

Lo que permitié para ese entonces la inclusion de concesiones y otorgacion de licencias a
terceros para la prestacion de servicios de mensajeria, facilitando y promoviendo la creacion de
empresas postales y modelos de negocio de mensajeria para finales de los 80’s.

En vista del crecimiento de la economia Colombiana y de los diferentes sectores que
promovian la misma, legalmente se establecio en 1993 la Ley 80, en la que “se expide el Estatuto
General de Contratacion de la Administracion Publica” (1993) y en la cual se establecen las
directrices para las empresas postales y su inclusion y concesion en el mercado.

Por otro lado, Decretos como el 229 de 1995, fundamentaron legalmente las bases de
reglamentacion del servicio postal y sus afines, sus caracteristicas, garantias y generalidades del
mismo. Cabe resaltar, que fue este decreto en donde se “establecid que la prestacion del servicio
de correo nacional e internacional se concediera mediante contrato, previa licitacion publica,
mientras que la prestacion del servicio de mensajeria especializada se concediera directamente

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

Como se observa, los sectores econdmicos estan sometidos a las leyes establecidas por la
Ley Colombiana. El sector postal no es la excepcion y al igual que los demas, 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
disminucion en la carga tributaria a los empresarios que inician en el sector postal o como la
creacion de los CAE (centros de atencion empresarial) que facilitan la gestién empresarial ante
los tramites de la Camara de comercio.

Adicionalmente a esto, el gobierno Colombiano envia a las empresas postales
trimestralmente y desde el 2013, informes del ministerio de tecnologias de la informacion y la
comunicacion MINTIC (el cual regula y audita junto con la CRC el sector postal) con las
tendencias, oportunidades, amenazas, etc. del sector; esto con el &nimo de promover el anélisis 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 afiadir al andlisis una variable vergonzosa en el aspecto politico pero
relevante a la hora de analizar el sector de manera externa, la corrupcion, la cual se percibe por

pais, como se observa en la Figura 1.
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Figura 1. Percepcion de la Corrupcion por Pais
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Fuente: Corruption perceptions index (Transparency.org, 2015)

Segun la pagina web Transparency.org, la cual se dedica al analisis de los gobiernos del
mundo con énfasis en el nivel de corrupcion de cada uno de estos, se ve que Colombia ocupa el
puesto 83 de 168 paises evaluados; no obstante, si se analiza mas de cerca la politica Colombiana
discriminando los niveles de corrupcion por gobernacion se obtiene el panorama observado en la

figura 2, asi:
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Figura 2 Percepcion de la corrupcion por Gobernacion
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Fuente: Niveles de riesgo de corrupcién por gobernacion (ITEP, 2013)

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

con respecto a los factores politicos manifestados; seran variables como la corrupcion, aquellas

que disminuyan la inversion, y asi indirectamente aumenten el nivel de riesgo del pais, afectando

inminentemente la economia Colombiana. (Bustamante, 2015).

Y es que es mas que evidentemente, que Colombia es un pais con problemas criticos de

corrupcion que afectan cualquier variable a tener en cuenta en el analisis, en el caso del sector

postal, afectarian directamente la inversion sobre este y posibles movimientos en contra o a favor
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de él, dependiendo cuales sean los intereses del partido politico predominante e influyente del
momento.

Por ejemplo, con la nueva reforma tributaria que pretende aprobar el congreso el presente
afio, el sector postal y algunos otros sectores privados podrian salir beneficiados puesto que se
pagarian menos tributos al desaparecer el impuesto a la riqueza y al CREE, tal y como lo indica el
diario El Pais. (El Pais, 2016).

Ademas de estas disminuciones habria “exencion en el IVA para la compra de bienes de
capital, por lo que las compafiias tendran un beneficio tributario por invertir en nuevas
tecnologias, maquinaria y la expansion general de sus negocios” (2016) lo que generaria 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. Econémicos

Situacion econdmica actual:

En la Gréfica 1 se observa que la economia colombiana en los dltimos afios ha mostrado
una desaceleracion en el comportamiento del PIB, a pesar de que para el afio 2011 se present6
una recuperacion con un repunte del 6.6% principalmente por el resultado obtenido en la
explotacion de minas y canteras, establecimientos financieros, transporte, construccion y

comercio (Ministerio de Minas y Energia, 2014).
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Gréfica 1. Variacién Anual del PIB.
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Fuente: Informes econdmicos y estadisticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016).

Elaboracion propia

Para los siguientes afnos se observa una tendencia decreciente importante, marcada por la
reduccion del precio del crudo la cual impacta la caida del PIB dado que el petréleo 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 publicas
viéndose afectadas con una disminucion del 20% de los ingresos que obtiene el Gobierno; por lo
que se espera buscar el equilibrio via 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 grafica 2 y la tabla 1, se encuentra el de la construccién con la ejecucion de las
concesiones viales de cuarta generacién, 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).



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express

Grafica 2. Variacion por Ramas de Actividad Econdmica.

Fuente: Informes econdmicos y estadisticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016).

Elaboracion propia

Actividades de servicios sociales, comunales y...
Establecimientos financieros, seguros, actividades...
Transporte, almacenamiento y comunicagiones

Comercio, reparacion, restaurantes y hoteles

Suministro de electricidad, gas y agua

Agricultura, ganaderia, caza, silvicultura y|pesca

Variacién por ramas de actividad econémica

Periodo 2010 - 2014

Construiccion

Industrias manufactureras

Explotacion de minas y canteras
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Tabla 1. Valor Agregado segin Ramas de Actividad Econdmica y PIB.

Clasificacio
YARIACIO ¥YARIACIO ¥YARIACIO YARIACIO ¥ARIACIO
n Cflentas Concepto 2010 N 2010 201 N 2011 2012 M 2012 2013 N 2013 2014 N 2014
Macionales
A Agricultura, ganaderia, 27.720 0.2 28,295 2.07% 29,005 251 30,295 6.52% 31,249 3.09%
caza, silvicultura y pesca
E. Ezplotacion de minas 29,821 10,60 34,147 1451 35,948 5.27% 37,743 4.99% 373118 A2
canteras
C. Industrias manufactureras 54,065 183 56631 4. T 56 BTT 008 57192 091z 57.588 069
D. Suministro de electricidad, 15,895 187 16,376 3.03% 16,752 2.30% 17.253 2993 17.832 3.36%
gas y agua
E. Construccion 26,302 -010% 28 469 8243 30,159 5943 33.614 n46x% 37127 10453
F. Comercio, reparacion, 50,975 5183 54,400 6.72% 56,523 3.90% 59,094 4.55% 62.081 5.05%
restaurantes g hoteles
Transporte,
G. almacenamiento y 31,369 6.21% 33455 6653 4,757 3.89% 35,915 1.33% 37.594 467
comunicaciones
Establecimientos
H. financieros, seguros, 22,688 264 28,215 6E8 92,676 5063 95,926 ag0x| 102492 573
actividades inmobiliarias g
servicios a las empresas
Actividades de servicios
L sociales, comunales y 65,920 261% 67.996 218 71132 161 75,351 5933 79,250 5.17%
personales
02103 Impuestos menas subvenciones 39,089 43,420 45,770 47503 50,272
zobre los productos
B1 Producto interne bruto 424,599 452 578 470,880 492831 515,489

Fuente: Valor agregado segun ramas de actividad econémica y PIB, (DANE, 2014)
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A pesar de la desaceleracion econdmica que vive el pais, la tasa de desempleo del periodo, segun se ve en latabla2 y en la
Graéfica 3, demuestra un comportamiento con tendencia decreciente pasando de estar en un 11.8% para el afio 2010 a un 8.9% para el
ualtimo afio.

Las ramas que jalonaron la generacion de empleo fueron construccion, restaurantes y agricultura, segun lo indica la entidad

estadistica DANE.

Tabla 2 Variacion anual poblacion activa, desocupados y en edad de trabajar

Period Poblacion Poblacidn en edad de Poblacion economicamente Desocunados
erode total trabajar activa pa
. . % de la . .
Numero de Numero de " Numero de  Tasa general Numero de
ErS0Nas £rsonas pobiacion en Er30Nas de £rsonas Tasa de
P ies) P ies) edad de P es) Hicibacion® P ies) desempleo™
(miles) (miles} irabsjar (miles) participacion (miles}
Indicadores anuales (promedio enero-diciembre)
2010 44 218 34 706 785 21717 627 2564 11.8
2011 44 735 35,248 788 22 446 637 2426 10.8
2012 45,254 35,781 9.1 23,09 645 2394 104
2013 45,774 36,307 9.3 23292 642 2243 96
2014 45 296 36,827 0.5 23654 642 2151 91
2015 46,819 37,342 708 24173 647 2156 89

Fuente: Indicadores Anuales, (DANE, 2016)
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Gréfica 3. Tasa de Desempleo.
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Fuente: Informes econdmicos y estadisticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016).

Elaboracion propia.

Como efecto de la reduccion de la tasa de desempleo de los Gltimos afios, se observa un
alza en la inflacién en este mismo periodo.

Pese a que el gobierno ha enfocado su objetivo a lograr la meta trazada de inflacion no
mayor a 3%, la inflacion registrada en 2015 es la més alta de los Gltimos 7 afios encontrandose en

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

Tabla 3. Medidas de Inflacion

MEDIDA S DE INFLACION
PERIODO Meta de |I1f|E.I:ilfl-ll'I al
inflacién 4/ | COMSumidor
{IPC)
2010 3.00 317
2011 3.00 3.73
2012 3.00 2.44
2013 3.00 1.94
2014 3.00 3.66
2015 3.00 877

Fuente: Indicadores Anuales, (DANE, 2016)
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Grafica 4. Inflacién
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Fuente: Informes econdmicos y estadisticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016).

Elaboracion propia.

Si a lo anterior se suma la variacion en la tasa de cambio de los ultimos afios y la
devaluacién que ha traido consigo, se evidencia en la tabla N° 4 el comportamiento de los ultimos
cinco afos, estas variaciones afectan las empresas que importan o que tienen algun tipo de

relacion comercial en dolares.

Tabla 4. Tasa de Cambio y Devaluacién.

Tasa de cambio y devaluacion
Devaluacio | Devaluacio
TRM n nominal n real 2/

1,913.98 -6% 4%
1,942.70 2% -1%
1,768.23 -9% -3%
1.926.83 9% 6%
2.392 .46 24% 8%
3.149.47 32% 14%

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

presente trabajo de grado, es el postal, se expondran los temas econdémicos mas relevantes en relacion con dicho sector.

Anélisis del sector postal:
Al profundizar en el analisis del sector postal, es necesario precisar, que éste se encuentra dentro de la rama de actividad
econdmica de transporte, almacenamiento y comunicaciones, siendo esta industria uno de los sectores que estimula el crecimiento de la

economia, como se logra observar en la Tabla 5 y en la Grafica 5.

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

Clasificacion
YARIACIO YARIACIO| ... |VARIACID YARIACIO| ... | YARIACID
HE:;:“::F pe L I e L T L i
g |lasponeamacenamenoy | gl ool gl pwl wml dmnl mas| o wsw| e
COmuNIcaciones
B Producto interno bruto 424 539 452 518 410,880 493 831 15,48

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

Variacion rama de actividad economica
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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 sefialar que en este sector se encuentran diferentes actividades econémicas entre las
que resaltan: transporte por via terrestre, acuatica, aérea, actividades de agencias de viajes y finalmente correo y telecomunicaciones. A
ésta Ultima se le dara el enfoque investigativo respectivo debido a ser la que hace alusion al sector postal.

Por lo anterior, es importante mencionar que los servicios postales se encuentran clasificados en el Cédigo Industrial
Internacional Uniforme bajo la seccion 64, Correo y Telecomunicaciones (DANE, 2015). Este concepto, el cual es base esencial en

esta investigacion, es el mas representativo al encontrarse con una participacion de 43% y 44% en los Gltimos afios, tal como se

evidencia en la Gréafica 6.
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Fuente: Informes Economicos y Estadisticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). Elaboracién Propia.
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Gréfica 6. Participacion % Actividades del Sector Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones.

Participacion de las cuentas nacionales
Rama de actividad econdmica

Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones

Participacion 2010 Participacion 2011 Participacion 2012 Participacion 2013 Participacion 2014

ETransporte por via terrestre

W Transporte por via acuatica

W Trarsporte por via agrea

W actividades complementarias y auxiliares 3l transporte; actividades de agencias de viajes

W Corren y telecomunicacionss

Fuente: Informes econdémicos y estadisticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016). Elaboracién propia

Una vez expuesta la gran importancia econémica del sector, se entrara a profundizar en los servicios de mensajeria expresa, los

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

Los envios realizados por mensajeria se dividen en dos tipos: individual y masivo. El
envio individual hace referencia a un objeto postal que se entrega a un operador para ser enviado
a un unico destinatario; mientras que el envio masivo se trata de un nimero plural de objetos
postales entregados por un mismo remitente a un operador postal para que sean distribuidos a un
namero plural de destinatarios, (MINTIC, 2016).

Como lo muestra la Gréfica 7 en el segundo trimestre de 2016, se realizaron 109°607.897
envios de tipo individual, que equivalen al 82,3% del total; mientras que los envios 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 nimero de envio en los Gltimos trimestres del afio oscila entre los

106 y 117 millones mostrando una tendencia alcista para el ultimo trimestre del afio 2015.

Gréafica 7 Numero de envios realizados por los operadores de mensajeria.

Numerode enviosrealizados por los
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Fuente: Informes Econdmicos y Estadisticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016).

Elaboracion Propia.
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Por otro lado, la gréfica 8 muestra los ingresos percibidos por los operadores de
mensajeria por tipo de envio 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 envios masivos decrecieron
encontrandose para el segundo trimestre del afio 2015 en 76.130 millones pasando a 71.562
millones para el mismo trimestre en el afio 2016. (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016).

Mostrando una tendencia alcista para el tipo de envio individual mientras que el envio
masivo presenta una tendencia a la baja pese al aumento del nimero de envios de ese tipo.

Por lo que se evidencia que el comportamiento del mercado tiene la particularidad de
contar con economias de escala (mayor tamarfio de la red de mensajeria conlleva a menores costos
unitarios), alcance (la prestacion conjunta de dos 0 mas servicios postales es mas rentable que la
prestacion de estos servicios individualmente) y densidad (una mayor cantidad de objetos

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

Gréfica 8. Ingresos por los Operadores de Mensajeria por Tipo de Envio.

Ingresos por los operadores de Mensajeria por tipo
de envio

-2015 1-2015 n1-2015 IW-2015 1-2016 11-2016

M INGRESOS INDIVIDUAL W INGRESOS MASIVO

Fuente: Informes econdmicos y estadisticos (BANCO DE LA REPUBLICA, 2016).

Elaboracion Propia.
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Actualmente, existen cuatro grandes operadores que cuentan con redes nacionales, lo cual
les permite competir entre si en los principales municipios del pais.

Al finalizar el segundo trimestre del 2016, el operador postal Servientrega S.A., con una
participacion de mercado del 34,81%, es el que tiene el mayor nimero de envios individuales
entre los 186 operadores de servicios postales de mensajeria 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 Rapidisimo
S.A. con el 8,24%; Domesa de Colombia S.A. con el 6,70%; Aerovias 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 participacion

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

Gréfica 9. Participacion de los Operadores de Mensajeria en Envios Individuales.

m ’

Fuente; Sistema Unico de Informacion del Sector de Telecomunicaciones- SIUST —

Colombia TIC. (2016).
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Por otro lado, los principales operadores que abarcan el mercado en mensajeria de envios
masivos, son Datacurrier Ltda., con el 18,60% de participacion, 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 Comunicacion SAS, con el
2,70% y el resto de los operadores suman 22,01% como lo muestra la grafica 10. (MINTIC,

2016)

Gréfica 10. Participacion de los Operadores de Mensajeria en Envios Masivos.
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Colombia TIC. (2016)

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

dia se haga méas competitivo, se requieran avances tecnoldgicos que permitan superar los
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productos sustitutos que amenazan la sostenibilidad de las empresas. Sin embargo en este aspecto
econdmico, estas variables no son las Unicas que pegan directamente en el sector; a continuacion
se presentaran otros aspectos econémicos que en el corto plazo, seran determinantes para el

crecimiento o decrecimiento de la economia y el sector postal.

Otros Aspectos econdmicos relevantes:

Como ya se evidencid, la situacion econémica colombiana a pesar de afrontar por
desaceleraciones marcadas, ha presentado crecimiento favorable frente al estancamiento que vive
América Latina y el bajo crecimiento mundial.

Simon Gaviria Mufioz, director del Departamento Nacional de Planeacion, afirma que con
el cierre del conflicto habran multiples beneficios para la economia del pais, en lo que a inversion
interna y externa, ahorro, PIB per cépita y exportaciones respecta. (Mufioz, 2015).

Un estudio riguroso realizado por el DPN indica que por la finalizacion del conflicto, “el
crecimiento potencial del Producto Interno Bruto (PIB) del pais podria alcanzar tasas de 5,9%
anual, cifra superior al nivel de crecimiento potencial actual de 4 por ciento”; ademas, el estudio
realizado con 117 paises 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 inversion Extranjera directa por una mayor confianza en el porvenir del pais.
(CRC, 2010).

El fin del conflicto se traduce en una mayor confianza por parte de los colombianos,
mayor inversion interna y externa; por ende, se espera que con la finalizacion de este, se mejore
el ingreso disponible, pues, el DPN asegura que si hay un crecimiento de la economia, habra
mayores ingresos y con eso Colombia obtendra una tasa de ahorro cercana al 26% del PIB.

Adicionalmente, a menos de diez afios, Colombia alcanzara un ingreso per capita 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 inversion y consumo de
los hogares, aspectos fundamentales que favorecen el crecimiento activo del sector postal y
demaés sectores de la economia. (PORTAFOLIO, 2016).

No obstante, no se puede obviar que Colombia atraveso hace pocos meses por un paro
camionero que afecto el crecimiento de la industria, es necesario entonces, retomar los efectos
que trajo a los diferentes sectores de la economia. El paro camionero afligié drasticamente todos
los sectores productivos, por ejemplo el cafetero, el lacteo y el ganadero, en los cuales mientras se
fijaban las fecha de dialogo “en varias vias del pais los alimentos se pudrian y tenian que ser
botados”. (El Heraldo, 2016). Este 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,
ademas, segun el economista Roberto Luis Hernandez Buelvas, este paro genero pérdidas por
maés de $1,1 billones, aspectos que sin duda tienen repercusiones sobre el crecimiento anual de la
economia colombiana.

La repeticion de un fendmeno similar traeria consigo la disminucion de la inversion
extranjera y la afectacion de la mayoria de los sectores econémicos, como el sector postal por
ejemplo, que evidenciaria una drastica caida de los servicios contratados por la necesidad de los
clientes en dejar de enviar la papeleria personal, empresarial o comercial, o cualquier tipo de
mercancia que implicara el transporte fisico. Ademas, la subida de los precios de los insumos
escasos, traeria para el consumidor diminucién de su ingreso y capacidad de ahorro que

igualmente afectaria la economia colombiana.
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5.1.3. Social-Ambiental

Ambiental

Segun un articulo 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 estan acorde con las actividades de RSE es més 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 mas conscientes y mas orientadas a la
proteccion del entorno, pues segun encuesta realizada por la Universidad Central de Colombia en
julio de 2015, “El 35 % de los colombianos prefiere adquirir productos cuyo proceso de
elaboracion incluya practicas sociales y ambientalistas”. (Central, 2015) Ademas el periddico El
Tiempo, en su articulo, Diez tendencias globales del consumo en el 2016, afirma que “los nuevos
compradores también quieren cambiar el mundo”, es decir, que los llamados Millennials ansian
comprar productos amigables con el medio ambiente, en sus procesos de fabricacion y
distribucion. (comercio S. i., 2012).

Una mayor aceptacion de los precios por parte de los consumidores, mejora de la imagen
corporativa, un mayor fortalecimiento ante la comunidad y una reduccion de la huella ambiental,
son las razones por las que empresas nacionales le apuntan a la RSE. Segun la revista Diners en el
articulo, 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 Alqueria, que gracias a sus pilares fundamentales en normatividad sostenible ha
logrado ahorrar 359.000.000 de litros de agua.

- Home Sentry, que durante los Gltimos afios ha ofrecido productos innovadores para que
los consumidores, ademas de dinero ahorren agua y energia (bombillos ahorradores,
purificadores de agua, bolsas reutilizables).

- Laclinica Shaio, que hace uso racional de ropa quirdrgica con papeles reciclables, entrega

reportes en linea y apoya la recoleccion de pilas y baterias 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 certificacion 1ISO 14001 pretende disminuir el impacto ambiental de las empresas y le
exige a las mismas, respetar las leyes ambientales nacionales, ademas, para que la empresa sea
certificada debe crear un plan de manejo ambiental con objetivos, metas, politicas y
responsabilidades, es una descripcion detallada del proceso que debe seguir la empresa.

En el sector postal, al igual que la busqueda por la certificacion 1SO 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 mercancias 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 coniferos de las regiones

Suroeste y Oriente de este departamento” (El Espectador, 2016), ademas, ayudan a frenar la
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contaminacion del ambiente y las empresas que las comercializan aseguran que estas estibas
ecoldgicas son reciclables, usadas como abono que pueden liberar grandes cantidades de metano

a la atmosfera. (Saldarriaga, 2016).

Social:

Como se logra observar en las Tablas 6 y 7, Colombia presenta una poblacion creciente,
aumenta en promedio 1,15% cada afio. Sin embargo el crecimiento trae consigo tanto ventajas
como desventajas, al crecer la poblacion, crece la economia “El nacimiento de mas personas
equivale a un mayor nimero de padres que invierten en su juventud. Mayores compras en
productos tales como alimentos, ropa, gastos relacionados con la educacion, articulos deportivos

y juguetes” (Peyton, 2012).

Tabla 6 Analisis Demogréfico.

DEMOGRAFIA
Crecimiento demogréfico Analisis afio 2015
Crecimiento . Por Edad Por Genero
Aiio Poblacién por Crecimiento Total poblacién
afio % ot 48203405 | % HOMBRES % MUJERES %

2010 45 509 584 Edad Total 23,799,679 49.37% 24,403,726 50.63%
2011 46,044 601 1.18% 0-9 8,580,315 17.80% 4,388,203 9.10% 4,192,112 8.70%
2012 46,581,823 117% 10-19 8,627,820 | 17.90% 4,406,440 9.14% 4,221,380 8.76%
2013 47 121,089 1.16% 20-34 11,733,954 | 24.46% 5,938,468 12.32% 5,851,486 12.14%
2014 47 661,787 1.15% 35-49 8,969,184 | 18.61% 4,318,340 8.96% 4,650,844 9.65%
2015 48,202 405 1.14% 50-69 7,935,059 | 16.46% 3,744,678 7.77% 4,190,381 8.69%

70-80+ 2,301,073 | 4.77% 1,003,550 2.08% 1,297,523 2.69%

Fuente Indicadores Anuales (DANE, 2016). Elaboracién Propia.
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Tabla 7 Analisis demografico

DEMOGRAFIA
Analisis afio 2015
Por Estrato Por Departamento
Total poblacion 48,203 405 Departamento Total poblacian por % del total de la
2015 departamento poblacidn 2015 x dpto.
Estrato Total Poblacion Yo Antioguia 6,456,299 13.39%
1 7,664,341 15.90% Atlantico 2,460,863 5.11%
2 13,930,784 28.90% Bogota 7,878,783 16.34%
3 16,581,971 34.40% Valle del cauca 4,613,684 9.57%
4 5,302,375 11.00% Bolivar 2,097,161 4.35%
5 3,422,442 7.10% Santander 2,097,161 4.35%
6 1,301,492 2.70% % del total de la poblacion 2015 53%

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

Por otro lado, dicho crecimiento poblacional mantiene gran correlacion con el crecimiento
de los recursos necesarios para abastecer la totalidad de las personas existentes, “Crecimiento de
la poblacion sin control... conlleva a la escasez de alimentos.” (Peyton, 2012).

Es decir que por un lado el aumento demogréafico puede generar un crecimiento
econdmico 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 economia y a la poblacion, 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; demograficamente se tiene una natalidad alta en contraste con la totalidad de
personas que envejecen y superan los 70 afios, 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 poblacion
colombiana, por ultimo, la concentracion de poblacion en los 6 departamentos elegidos

particularmente por su importancia para Thomas Greg Express, aspectos a los cuales se les dara
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mayor profundizacién mas adelante relacionandolos con variables internas de la empresa.
(DANE, 2016).

Adicional al aspecto demogréfico, cabe resaltar que la tendencia social de compra en el
sector esta esencialmente relacionada con las nuevas tecnologias, los usuarios inmersos en este
contexto tecnologico hacen mas que evidente que “en la tltima década, sobre todo de la mano de
las nuevas tecnologias, se han producido profundos cambios en el terreno de las comunicaciones
en el mundo desarrollado. Los servicios postales no han sido una excepcion.” (Rodriguez C. P.,
2003).

Si bien es cierto que los cambios demograficos expuestos generan grandes impactos en el
sector, son tanto los nuevos sistemas de informacion y comunicacion como las nuevas tendencias
de compra e-commerce y demas tendencias online, las que influyen directamente en las

tendencias sociales, tal como se expondra a continuacion.

5.1.4. Tecnologia

“La tecnologia podria ser una de las aliadas ante la cantidad de retos a los que se enfrentan
las empresas postales” (CDS, 2014).

La tecnologia es sin duda una variable determinante en el sector postal; a continuacion se
evidenciara el por qué, mediante estudios de la Union Europea y Colombia. Ademas se mostraran
las formas de transformacion que al parecer van a surgir en el sector por medio de las nuevas

tecnologias.
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Tabla 8. Variacion Estimada del Uso de las Comunicaciones.

LAS COMUNICACIONES EN EUROPA OCCIDENTAL Y AMERICA DEL NORTE.
VARIACION ESTIMADA DESDE 1995 HASTA 2005

(En %)

Comunicocdn 1905 2005 Wariocién
Comeofisico. . ... ... ... ... . . ... 27,9 19,8 8,1

Fae . e 82 4,5 -1,7

Telefono. . ... ... ... ... 51,7 49 4 -2,3

E-mail ... ... 12,2 23,7 11,5

Coreo hibrido ... ... .. ... .. ... ... ..... 0,0 0,6 0.6

Total ..o ... 100 100 1]

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

El informe de la Comision al Parlamento Europeo del 2015 sefiala que “el nimero 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 parrafo que fueron traidos a colacion en este primer parrafo del
andlisis del aspecto tecnoldgico en el sector de mensajeria, hacen parte del informe de la
Comision al Parlamento Europeo del 2005 y del 2015 respectivamente, ésta informacidn permite
ver que en términos generales tanto en el 2005 como en el 2015, dos afios con caracteristicas
diferentes, hay grandes indicios de la disminucién 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 comunicacién por via E-mail o de la implementacion 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 tecnologia.

“En la medida que los avances de la tecnologia han modificado la forma de comunicarse
entre las personas, estos servicios se han adaptado a los cambios, satisfaciendo asi 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 tecnologicos y las nuevas exigencias de los clientes que se sefialan
en el anterior parrafo, se puede ver como al sector postal han Ilegado nuevas tendencias dentro de

los usuarios, siempre acordes a las nuevas tecnologias, como se vera a continuacion.

Figura 3. Modelo de Negocio Shyp.

Fuente: Shyp for android, (2015)

Shyp una aplicacién compatible con sistema iOS y Android (Figura 3), ya envia 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 envio y con un click, el mismo dia, le sera
enviado el documento o cualquier objeto fisico que requiera el cliente. (Android Apps, 2015).

Como sefiala Kevin Gibbon, su fundador, la empresa se basa en la innovacion puesto que
desde “Drones de reparto, taquillas para recoger los envios o repartos a domicilio cada vez mas
ajustados” se realiza la entrega, adicional a esto segun las caracteristicas que requiera el cliente,

Shyp cuenta con “Shyp Hero” 0 mensajeros los cuales “apareceran en la casa, tienda u oficina
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donde se esté y se hara cargo del envio. Los héroes pueden ir en coche, bicicleta o furgoneta,
depende de lo que encaje mejor segun la situacion.” (Cano, 2014).

Segln Gibbon, iniciaron con un capital de 2 millones de Doélares y actualmente firmas
externas han invertido cerca de 10 millones de Ddlares 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 mensajeria en la
actualidad, siguiendo el modelo de la aplicacion francesa Blablacar, Shippeer usa el espacio
disponible en el maletero de los carros y mediante una economia 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 automovil) para configurar un sistema de intermediacién que les
permite incluso hacer envios urgentes y en fines de semana, cuando las empresas de transporte

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

Figura 4 Modelo de negocio Shipeer

Juawn esthd enviando Awndrés y Ana
wna tabla de surf a quieren compartir
valeneln sus gastos de viaje

Fuente: Pagina Oficial Shipeer (2016)
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Las empresas de mensajeria deben ponerse al corriente en temas tecnoldgicos, pues ahora,
deben competir incluso con aplicaciones, que resultan siendo mas agiles y econémicas (figura 4),
a pesar de que éstas ain no se encuentran disponibles en América latina, entre sus planes de
expansion si esta contemplado; si el sector de mensajeria, puntualmente el colombiano, no logra
estar acorde a las tecnologias de esta época y de las nuevas fichas que van surgiendo en sector,
muy posiblemente sus ventas seguiran viéndose afectadas y pondran en riesgo la sostenibilidad de
su compaiiia.

La evidencia es clara, el contexto sugiere un cambio inmediato para el sector de la
mensajeria a través de las nuevas herramientas tecnoldgicas que brinda el mercado, es por esto
que incluso 4-72 en “el proximo afio... continuara con su plan de renovacion tecnoldgica,
empezando con la implementacion de dispositivos méviles para los distribuidores, que permitira
conocer en tiempo real la entrega de los paquetes y documentos en la direccion determinada.” (4-
72, 2016)

Adicionalmente a las nuevas herramientas tecnoldgicas que amenazan el sector tradicional
de mensajeria, también son éstos medios tecnoldgicos los cuales podrian brindar un nuevo nicho
de mercado, “el enorme potencial del comercio electrénico hace que sea mas 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 Unico digital.” (EUROPEA, 2015).

Es decir que podria ser este comercio electronico el que en su constante auge y aumento
acelerado de ventas, colabore e impulse el sector postal, pues seré este ultimo el que distribuya
las productos vendidos a traves de los sistemas electronicos, web, e-commerce, entre otros.
(EUROPEA, 2015)-

Se concluye a nivel tecnoldgico que a pesar de que los servicios postales aun siguen

siendo parte fundamental del dinamismo comercial y del contexto en si, “la naturaleza de dicho
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papel estd cambiando a medida que las nuevas tecnologias favorecen su sustitucion por medios

electrénicos y aumenta el volumen de compras en linea “ (EUROPEA, 2015).

5.2. Las 5 Fuerzas de Porter

Como se menciond anteriormente, se pretende hacer un andlisis externo riguroso, en
donde herramientas como el PEST y las 5 fuerzas de Porter sean el pilar del analisis del entorno
en general y la fuente esencial del andlisis externo.

Una vez finalizado el analisis PEST, el cual mostré aquellas variables externas que
influyen puntualmente en el sector postal, a continuacion se profundiza en aspectos del “entorno
competitivo que existe dentro de la empresa, centrados en las fuerzas externas” (Riquelme, 2015)

La evaluacion de las 5 fuerzas de Porter se desarrollara mediante el modelo del Profesor
Javier Francisco Rubiano, Profesional en mercadeo y Dr. En Psicologia 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 0 mejor los requisitos en el “tipo de la personalidad juridica de la empresa solicitante, el
capital social minimo y las condiciones operativas de la prestacion 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 implicitas como el valor econémico que implicarian los costes fijos
de salida, la especializacion de activos, entre otros. Al ser Thomas Greg Express, una empresa tan
grande los costes fijos de salida serian una gran suma, que posiblemente pondria en evaluacién la
salida del mercado definitivo.

Por otro lado, la especializacion de activos que tiene Thomas Greg Express es una de sus
ventajas competitivas frente al mercado, tiene un gran valor econémico 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 tendrian
ningun valor en el ambito exterior, ya que éste fue disefiado y personalizado con respecto a las

necesidades de Thomas Greg Express.
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Rivalidad entre competidores

Como se observo en el analisis econdmico, 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, segun sefiala el
periodico EI Tiempo.

De las 198 empresas postales registradas segun el MINTIC, tan solo el 43% de éstas
tienen la capacidad instalada y el capital necesario para brindar servicios internacionales, ademas
de evidenciar en los informes trimestrales del MINTIC que el 50% de la participacion del
mercado esta distribuido en las 3 primeras empresas postales (Servientrega S.A., Colvanes Ltda,
Inter Rapidisimo S.A.).

La rivalidad entre los competidores del sector postal es algo peculiar, ya que por ejemplo,
lo que se refiere a caracteristicas del producto debe estar regido por la ley 1369 de 2009, su
alcance se ve limitado a lo que en ésta esta escrito, las empresas de mensajeria no podran sacar
provecho de ofrecer un producto diferente a lo que en esta ley este estipulado, sin embargo el
valor agregado de cada organizacion radicara en; el uso innovador de los recursos actuales
existentes —como el tecnoldgico- ofrecer un servicio de mejor calidad, en tiempos mas cortos y a
precios menores, con un portafolio mas 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 sefialado 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, seran 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 mensajeria y esta ultima por algun
motivo lo incumple, sera fécil para el usuario declinar en el contrato y buscar un nuevo
proveedor, esto ocurre mucho en contratos de mensajeria individual, sin dejar a un lado que fallas

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

5.2.2. Poder de Los Proveedores

Enfocando este aspecto a los proveedores mas relevantes del sector de mensajeria, se tiene
lo siguiente:

Los proveedores en este &mbito tienen un poder bajo, al ser las bolsas plasticas, los
precintos, el pelex y los zunchos (todos productos plésticos) los principales elementos criticos de
funcionamiento, y al tener la industria del plastico “mas de 200 compafias instaladas en todos los
eslabones de la cadena productiva” (2014) se generan grandes empresas de produccion y
trasformacion del polimero, entre las que resaltan Industria Roberto Nufiez, Vélez Palacio S.A.
entre otras.

Ademas en el caso de Bogota, en donde “representa cerca del 55 por ciento de las ventas
del sector de plasticos del pais.” (2014) Se encuentra competitividad en los precios del sector
plastico, obteniendo los elementos ya sefialados a un costo bajo. (En el caso de Thomas Greg

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

Como se observo en el anélisis tecnologico, la implementacion de los nuevos medios de
comunicacion e informacién tecnoldgica hacen de los sustitutos actuales una diversificada opcion
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 estan haciendo, muy seguramente seran 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 mas bajo.

5.2.4. Acciones del Gobierno.

El gobierno colombiano ha velado por la proteccién de la industria a través del impulso de
estudios a traves del MINTIC, en donde trimestralmente se emiten boletines que promueven el
analisis del sector y la competencia.

Adicionalmente a esto, desde el 2011 ha establecido la resolucién 3038, en donde regula
cualquier actividad postal y "por la cual se expide el régimen de proteccion 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 fluctuacion 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 politicas y practicas 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 nimero de envios 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 evasion de impuestos y costos
operativos, tienden a establecer precios muy bajos con respecto al mercado, generando ingresos
marginales por debajo del promedio formal, absorbiendo participacion del mercado y finalmente
contratando personal sin parafiscales que ademas 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 &nimo de seguir impulsando el sector y

generando el crecimiento sostenido que ha tenido hasta ahora.

Gréfica 11 Modelo 5 Fuerzas de Porter

Resultados 5 Fuerzas

BARRERAS DE ENTRADA
EVALUACION GENERAL ~—2.70 2.JBARRERAS DE SALIDA
3.58
ACCION DEL GOBIERNO 2.00 3.26RIVALIDAD COMPETIDORES
3.75
DISPONIBILIDAD PODER COMPRADORES
SUSTITUTQS, . 2:00

PODER PROVEEDORES

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 grafica 11), se evidencia claramente que
una de las amenazas mas significativas actualmente en el sector, se encuentra en la disponibilidad
de sustitutos que ha llegado a través de las nuevas tecnologias, las informalidades y nuevas
caracteristicas de la competencia que se evaluaran en profundidad mas 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 estan
ejerciendo mayor presion en el mercado y que segun lo indica la gréfica tras el analisis
desarrollado, son las variables més representativas cuantitativamente hablando en términos de
competitividad.

Otro aspecto que resalta dentro del analisis de las 5 fuerzas de Porter, son las barreras de
entrada y las acciones del gobierno. Las barreras de entrada por ser minimas y las acciones del
gobierno porque si bien es cierto que en el anlisis previo de este aspecto se evidenciaron las
acciones que se estan llevando a cabo en pro del sector de la economia, aun hace falta trabajo
gubernamental que asegure la proteccion de la industria e impulse la economia.

Para resumir el diagnostico externo, a continuacion en la Tabla 9 se sintetizara y evaluara

a través de un check list la informacion mas relevante del entorno.
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Tabla 9. Andlisis de los Aspectos Externos a la Empresa Thomas Greg Express.

Clasificacion

Aspectos a Nivel Externo Positivos Negativos
(Oportunidades) | (Amenaza)

Politicos

Regulacion del sector X

Proteccion del sector X

Funcionalidad MINTIC y CRC X

Corrupcidn politica colombiana X

Reforma tributaria X

Econdmicos

Importancia del sector en la economia X

Tasa de inflacién X

Paros econdmicos que afectan el sector X

Tasa de desempleo X

Crecimiento del PIB X

Aporte al PIB del sector postal X

x

Crecimiento del sector postal

Participacion y crecimiento sector transporte,
almacenamiento y comunicaciones

Indicadores sector postal

Ingresos anuales sector postal

Participacion del mercado en el sector postal

<[> < [ x

Pronostico de la firma del acuerdo de paz

Sociales

Crecimiento poblacional

x

Tendencias sociales de compra en el sector

x

x

Equilibrio de cantidad poblacional por género

Mayor cantidad poblacional en estratos de bajos
recursos X

Tecnoldgicos

Tendencia en auge de implementacion de tecnologias X

Tecnologias relevantes en el crecimiento del sector
postal X

Tecnologias que amenazan el sector X

Costo de las tecnologias existentes X

Diversificacion de sustitutos por las nuevas
tecnologias de la informacidn y comunicacién X

Oportunidades de mercado con el auge del comercio
electronico actual X
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Clasificacion
Aspectos a Nivel Externo Positivos Negativos
(Oportunidades) | (Amenaza)
Ecoldgicos
Tendencia de consumo hacia empresas ecoldgicas X
Implementacion de herramientas amigables con el
medio ambiente X
Normas ecoldgicas 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 caracteristicas legales, claras
y bien definidas X

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa. Bogota. Ediciones de la U.

Una vez desarrollados los dos modelos de analisis externo, se prosigue con el analisis de
comercializacion e interno; con estos se pretende evaluar de manera integral la organizacion
como tal y se busca hallar en Thomas Greg Express variables erréneas por resolver o reforzar y
areas que requieran fortalecimiento.

En primer lugar, sera el Analisis del sistema de comercializacion el analizado y una vez

finalizado, sera el que dara paso al analisis interno y sus resultados, asi:

5.3. Anélisis del Sistema de Comercializacion.
A continuacion se enfocaré la investigacion en el sistema de comercializacion; se
enfatizara en aspectos de mercado, mecanismos de venta, competidores, precio, dinero y
proveedores. La informacion se fundamentara en la situacion actual de Thomas Greg Express y

su sistema completo de comercializacion:
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5.3.1. Mercado.

El mercado que presenta Thomas Greg Express, es el establecido por el Boletin Trimestral
del MINTIC a los sectores postales, en donde clasifica al mercado en individual y masivo
(MINTIC, 2016).

Thomas Greg Express segmenta sus envios masivos a cualquier empresa de naturaleza
privada o publica que requiera servicios de logistica integral o de mensajeria, que cumpla con lo
establecido por la ley y que para el inicio de la relacion comercial se encuentren dentro del marco
de lo establecido por el Sistema de Administracion del Riesgo, Lavado de Activos y de la
Financiacion del Terrorismo (SARLAFT).

En el mercado individual, se encuentra cualquier persona natural o juridica que requiera
de servicios de mensajeria expresa, especializada o de recoleccion 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 envio o recoleccion,
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 0 manipular la
mercancia que se encuentra dentro del embalaje que presente el cliente, podria acarrearle
problemas legales si llegase a enviar, trasportar o custodiar elementos ilicitos. Es por esto
necesario que su mercado meta entienda el compromiso legal empresarial y se alineé a las

politicas 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 menciond, el mercado masivo se divide en publico y privado,
el privado maneja un mecanismo de venta por promocion y cotizacion y el publico por medio de
licitacion 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 rincon del pais, los mecanismos de venta a nivel
individual den el resultado esperado.

Para ambos mercados (individual y masivo), entra en funcion 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 algun
tipo de transporte de mercancia y entrega o recoleccion de la misma, entra a jugar un papel
importante dentro de la licitacion o la cotizacion 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 gestion de
sus titulos valores, gestion documental, BPO, etc. Y por los cuales cualquier envio, recoleccién o

logistica integral de dicha informacion documental, se hace por medio de Thomas Greg Express.

5.3.3. Competidores.

Como manifesté el analisis externo con las 5 fuerzas de Porter, la rivalidad entre
competidores es una de las variables més relevante, si bien es cierto que Thomas Greg Express
estd dentro de las 10 empresas de mensajeria mas importantes como se logro ver en el analisis del
sector, la variacién porcentual de envios individuales entre Servientrega S.A. el lider 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 tecnologias han favorecido también a este mercado informal mencionando, empresas
como Tappsi ya estdn operando en el sector postal de manera informal haciendo envios y
participando en servicios de mensajeria a través de su plataforma,. Segun Daniel Medina,
exministro TIC, hoy una persona puede perfectamente encontrar en las aplicaciones méviles una
fuente de ingreso. “Hay startups que hacen una plataforma en la que uno le pide que le despache
un objeto postal, con pago automadtico en linea, y eso no lo regula el Ministerio TIC”.
(Espectador, 2016).

Hay dos temas importantes que sefiala el informe del sector postal realizado por la
Comision de Regulacion 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% més econdmicas que las del operador formal. (CRC, 2010).

Atlin mas preocupante resulta que el mismo informe para finalizar sefiale que “el sector
postal cuenta con una gran informalidad. Aproximadamente el 50% de los envios son realizados
por operadores postales que no cuentan con una licencia y no estan 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
demas pagos relacionados con la obtencion de licencia” (CRC, 2010).

Sin embargo, a pesar de las buenas préacticas 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 habria que reevaluarlas y buscar nuevos mecanismos de venta que atraigan

mas clientes.
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5.3.4. Publicidad.

Analizando el sistema de comercializacién 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 organizacion y no por los medios
masivos o de transmision de informacion.

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 envio de las compras online que realice el cliente. Es un servicio que fue
implementado en el 2013 por la compafiia, haciéndose pionero en la modalidad de casillero
internacional; sin embargo sus bajos esfuerzos por darlo a conocer al publico, permitieron que
para el 2014 la empresa de mensajeria 4-72 lanzara una campafia promocionando su nuevo
producto: casillero internacional, dejando asi el producto en el top of mine del consumidor y

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

5.3.5. Precio.
Como se menciono en el planteamiento del problema, la empresa ha mantenido tarifas
significativamente altas con respecto al mercado, a continuacion a través de benchmarking en la

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

EMPRESAS NACIONALES INTERNACIONALES, APPS
Thomas Greg Express| Servientrega S.A. | Interrapidisimo S.A.|  Coordinadora Shyp uses FEDEX
Posicion de participacion en el mercado de cada empresa 6 1 3 8 3 1 2
Servicios Postales establecidos por la Ley 1369 de 2009 v v Servicios Postales v
Mercado Masivo v v v J Mercado Masivo X J J
0
0 |Mercado Individual v v v v Mercado Individual v J J
3]
"3 |Envi Internacional v v X J Envio Internacional X J J
IS
J-", Casillero internacional v v X J Casillero internacional X J J
Giros X v v X Giras N/A N/A N/A
Courier X v v X Courier N/A N/A N/A
Tarifa envio de 5Kg Urbano (Pesos Colombianos) 8 16,500.00 | 5 15000005 10,420.00 | 3 9,550.00
9 [Tarifa envio de 5Kg Nacional (Pesos Colombianos) § 3725000 | & 21,450.00 | § 1732000 | § 16,850.00
9 . . . §
@ |Tarifa envio de 2Kg Internacional Zona 1{USD) $ 7220 | & 69.77 N/A 5 61.37 [Envio nacional SKg (USD)| & 1850 | §  53.85 |5 8265
™
& (Tarifa envio de 5Kg Casillero internacional {USD) 8 35.00 | § 34,50 N/A 5 30.25
Costo % sobre valor declarado 2% 2h 2% 1%
= Pagina Web v v v J Pagina Web J J v
% Redes Sociales X v v J Redes Sociales J J v
= | Promaciones en medios masivos X J J J Promocién mediosmasi| J J
+]
E Aplicacidn v v v J Aplicacidn J J v
Resultados google "Publicidad NOMBRE DE LA EMPRESA" 0 Resultados 156 Resultados | 9 Resultados 288 Resultados
Nota: Los envios se calcularon con un peso de 5Kg y 2Kg respectivamente, para el peso volumetrico se establecieron 111b y unas medidas dodas en cm de 29*29%28/5000. Las tarifas colculadas fueron en base a los establecidas para el 2016

Fuente: Simulador de envios ServiEntrega (SERVIENTREGA, 2016), Simulador de envios InterRapidisimo
(INTERRAPIDISIMO, 2016), Simulador de envios Coordinadora (COORDINADORA, 2016), Plataforma Shipeer (Shipeer, 2016),

Elaboracion propia.
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5.3.6. Dinero (Gestién Cartera).

En el analisis de los estados financieros se profundizaré acerca del manejo de los ingresos
y el uso del dinero a través de inversiones y apalancamiento. Sin embargo —por ahora- es
importante sefialar para el analisis de los aspectos de mercadotecnia, que variables como la
gestion en cartera o flujo de caja, estdn debidamente controladas por la politica de gestion
financiera y de recursos de la empresa, en la que el cobro de cartera ha logrado mantenerse dentro

de los niveles més bajos.

5.3.7. Proveedores.

El Centro de Servicios de Thomas Greg & Sons (CSC), es quien lidera el proceso de
compras y contratacion de servicios para las deméas empresas del grupo, mediante la gestion de
ellos y dando cumplimiento al procedimiento corporativo de Gestion de compras y terceros. Alli
establecen las frecuencias de seguimiento y medicion a la efectividad de los terceros, manejando
también servicios administrativos referentes ha: contabilidad, contratacion, seguridad social,
tesoreria, tecnologia (desarrollo), archivo (MTI), seleccién, entre otras.

Sin embargo Thomas Greg Express, cuenta con empresas aliadas que han sido sus
proveedores por varios afos, han logrado mantener relaciones comerciales estrechas y esto ha
facilitado el vinculo comercial mencionado. Dentro de los proveedores mas relevantes se

encuentran los observados en la Tabla 11.
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Tabla 11. Ficha Evaluacion a Proveedores.

T H O M AS exXpress

FICHA EVALUACION A PROVEEDORES

Cédigo: SI-FR-023

Versién: 2,0

Fecha: 2016-01-24

COMPANIA QUE REALIZA EL SEGUIMIENTO THOMAS GREG EXPRESS S.A.

NIT: 800.215.592-4

FECHA DE
NOMBRE DEL PROVEEDOR PROVEEDOR PRODUCTO Y/O SERVICIO EVALUADORES SEGUIMIENTO O oo i i v
SEGUIMIENTO PROVEEDOR
REEVALAUCION

AW R ASOCIADOS S.AS NACIONAL MALETINES Y MORRALES YULI CHAPARRO 14-jul-16 BUENO CONDICIONAL
AIR FLOW LTDA NACIONAL MANTENIMIENTO DE AIRES ACONDICIONADOS |OMAR MALDONADO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
ALVAREZ AYALA EDISON OCTAVIO NACIONAL BOLSAS PLASTICAS YULI CHAPARRO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
CARTONES AMERICA S.A. CAME NACIONAL CAJAS DE CARTON LILIANA GARAY 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
CMX LTDA. NACIONAL PAPEL TROQUELADO 4 PARTES YULI CHAPARRO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
CUMMINS DE LOS ANDES NACIONAL MANTENIMIENTO PLANTA ELECTRICA OMAR MALDONADO LUIS GONZALEZ 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
DEVIA GARCIA EDGAR NACIONAL BOLSAS PLASTICAS OMAR MALDONADO LUIS GONZALEZ 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
DIMATIC SISTEMAS DE MARCACION NACIONAL LABEL - ETIQUETAS - CINTAS CAROLINA BARON 14-jul-16 BUENO CONDICIONAL
DISTRIBUIDORATROGER S.AS NACIONAL BOTAS MOTORIZADO OMAR MALDONADO 14-jul-16 BUENO CONDICIONAL
EMPAFLEXCO S.A NACIONAL BOLSAS COURIER OMAR MALDONADO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
EMPOSER LTDA NACIONAL PERSONAL DE ESCOLTAS Y VIGILANCIA LILIANA GARAY 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
FABRICA DE CALZADO GERAMA LTDA NACIONAL CALZADO DOTACION LUIS GONZALEZ 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
GRUPO QUIROMAR SAS NACIONAL DOTACION OPERATIVA YULI CHAPARRO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
INTEGRAL DE IMPERMEABLES NACIONAL DOTACION OPERATIVA OMAR MALDONADO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
MANUFACTURAS EL VENADO S.AS NACIONAL TULAS MALETINES Y MORRALES LILIANA GARAY 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
MHE&N PUBLICIDAD E IMPRESOS SAS NACIONAL IMPRESION PREIMPRESA YULI CHAPARRO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
PANAMERICANA FORMAS E IMPRESO NACIONAL IMPRESION PREIMPRESA OMAR MALDONADO LUIS GONZALEZ 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
PELICULAS EXTRUIDAS S.A NACIONAL PELICULAS STRETCH OMAR MALDONADO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
PLASTICOS SALFER LTDA NACIONAL BOLSAS PLASTICAS LILIANA GARAY 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
REPRESENTACIONES STAMPS LTDA NACIONAL SELLOS DE SEGURIDAD LILIANA GARAY 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
TECNIPESAJES NACIONAL MANTENIMIENTO Y VENTA BASCULA OMAR MALDONADO 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
THOMAS SEGURIDAD INTEGRAL NACIONAL CCTV, ALARMAS, TRANSMISION LILIANA GARAY 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
SELLOS DEL BAIIO INTERNACIONAL SELLOS Y PRECINTOS DE SEGURIDAD CAROLINA BARON 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
GIESECKE & DEVRIENT INTERNACIONAL PAPEL DE SEGURIDAD CAROLINA BARON 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE
VISIOTECH INTERNACIONAL CAMARAS CCTV, IP, SEGURIDAD CAROLINA BARON 14-jul-16 EXCELENTE CONFIABLE

Fuente: Documentos intranet, plataforma Doc. Manager (Thomas Greg Express, 2016).

A continuacion, en la tabla 12, se presenta una lista de chequeo sobre los aspectos mas importantes que a nivel estratégico se han

estudiado en esta parte del trabajo de grado para el sistema de comercializacion de la empresa.
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Tabla 12. Anélisis de los Aspectos de Mercadeo de La Empresa Thomas Greg.

Aspecto de Mercadotecnia

Aspecto

Positivo | Negativo

Mercado

Mercado objetivo bien definido

Mercado con tendencia de compra alta

Buen posicionamiento en la participacion del mercado

Mercado de venta en crecimiento

XXX | X

Mercado con tendencia de compra hacia los sustitutos

Mecanismos de Venta

Buenos mecanismos de venta en Thomas Express

Diversidad en los mecanismos de Venta

Mecanismos de venta diferenciados para cada mercado objetivo

X| X| X

Incremento en las ventas de la organizacion

Beneficios en los mecanismos de venta por pertenecer al Grupo Thomas
Greg Express

Competidores

Fuerte competencia que amenaza la actual participacion en el mercado

Amplia gama de empresas de mensajeria que prestan el mismo servicio
que Thomas Greg Express

Servicios adicionales prestados por la competencia en comparacion a
Thomas Greg Express

Capacidad empresarial para hacer frente a la fuerte competencia
existente

Competidores internacionales que amenazan el sector postal colombiano

Nuevas aplicaciones que crecen mas rapido en el sector postal que las
empresas tradicionales

Competidores informales en crecimiento y fortalecimiento

Publicidad

Alta inversion en publicidad

Presencia de Thomas Greg Express en las redes sociales

Presencia de Thomas Greg Express en la web e implementacion de
aplicaciones

Publicidad masiva constante

Publicidad directa con los clientes

Precio

Tarifas elevadas en el precio nacional y urbano

Precio competitivo con respecto a las demas empresas de mensajeria

Tarifas elevadas en el precio internacional

X | X | X

Dinero

Buena gestién de cartera

Politica de gestion financiera y de recursos funcional
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: Aspecto

Aspecto de Mercadotecnia 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. Auditoria Administrativa. Bogota. Ediciones de la U.

5.4. Anélisis de Aspectos Internos.
Para iniciar el andlisis interno y ya que en el desarrollo de este se profundizaran en las
falencias y fortalezas por area 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
Gerente
General

Jefe Sistemas eguridad de |
Gestion Informacion
Gerente Gerente
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- |
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|
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Plan.

Dlrector |

Fuente: Doc Manager, Intranet Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016).

Elaboracion Propia.

En segundo lugar, se expondra la lista de chequeo administrativa (Tabla 13), en donde se
logran visualizar los aspectos mas relevantes de la organizacion a nivel administrativo;

planeacion, organizacion, direccion, coordinacion, evaluacion y control, tal como se muestra a

continuacion:
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Tabla 13. Lista de Chequeo Administrativa Thomas Greg Express.

Clasificacion
(con unax)

Situacion Administrativa a Identificar — -
Positiva Negativa

(Fortaleza) | (Debilidad)

Planeacion

Existencia de Plan Empresarial (Institucional)

Planes a largo plazo (de tres a diez afos, por ejemplo)

Planes a mediano Plazo (uno a tres afios)

Planes a corto plazo (menos de un afo)

Proceso participativo de planeacion (abajo hacia arriba, bottom
up)

Planeacion vertical ( de arriba hacia abajo, top down)

X[X| X [X[X|X]|X

Asistencia técnica o asesoria para planeacion

Capacitacion para planeacion. X

Obijetivos y metas definidas

Mision y vision

Politica de desarrollo

Organizacion

Existencia de organigramas (lineas de jerarquia)

Manuales de funciones

Distribucion de actividades y tareas

Elaboracion de cronogramas, calendarios de trabajo

Otros procedimientos de programacion (reticular, por ejemplo
PERT, CPM, etc.)

Reglamentos de trabajo

Unidad de mando

Grupos de mejoramiento continuo o circulos de calidad

XIX|X[X| XXX XX [ X[X]|X

Capacitacion o asistencia para organizacion

Comunicacion entre los miembros de la empresa X

X

Manejo adecuado de la infraestructura

Direccion

X

Direccion centralizada

Direccion participativa X

Direccion enfocada hacia las personas

Direccién enfocada en cumplimiento de planes y programas

Capacitacién o asistencia para direccién

Estilo de liderazgo

Conflictos de poder o de mando

XXX [X| XX

Balance en la funcion directiva de la empresa

Impulso a la creatividad de los miembros de la empresa X
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Clasificacion
(con una x)

Situacion Administrativa a ldentificar — -
Positiva Negativa

(Fortaleza) | (Debilidad)

Coordinacion

Definicion de competencias o campos de accion de cada
division o departamento

Integracion de competencias 0 campos de accion

Trabajo en equipo

Mecanismos para coordinacion y programacion de actividades

Capacitacion o asistencia para coordinacion

Participacion de los integrantes en la toma de decisiones

XXX X[X]| X

Integracion entre los departamentos

Control

Existencia de registros fisicos

Registros contables

Organizacion contable en general

Control presupuestal

Control de calidad (hormas 1SO)

Control sistematizado de la empresa (hardware, software)

Capacitacion o asistencia para control

Seguimiento de proyectos

Retroalimentaciones durante el proceso

Evaluacion

Evaluacién ex ante (antes de empezar cualquier proyecto)

Evaluacién en desarrollo (performance)

Evaluacion al finalizar (ex post)

Mecanismos de seguimiento

Ejecucion de actividades de acuerdo a lo planeado

Realizacion constante de actividades “imprevistas”

Capacitacion o asistencia para evaluacion

Medicion de resultados

XX XX XXX XX XXX XXX XXX

Concordancia del plan con los objetivos propuestos

Fuente: Murcia, H., 2013. Metodologia Caribe.

Seguido a la lista de chequeo, se mostrara el mapa de procesos (Figura 6) que se maneja
en la operacion de Thomas Greg Express y se evidenciaran procesos operativos clave de
mensajeria nacional, los cuales son pilares fundamentales de la funcionalidad de la empresa y en

los cuales también se profundizara en el presente andlisis interno.
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Seguido a esto se mencionaran los aspectos evaluados del diagndstico interno, priorizando
en las debilidades encontradas, ya que estas serén 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.
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Las anteriores herramientas, permiten brindar una visualizacion mas amplia de la empresa
en la introduccion al analisis interno, posibilitando conocer variables administrativas relevantes
en la investigacion que facilitaran también la interpretacion de los siguientes puntos a tratar, que
seran la fuente del analisis interno, tal como lo indica la metodologia Caribe.

Cabe resaltar que dentro de las variables internas mas representativas encontramos la
relacion de la empresa con el Centro de Servicios Compartido (CSC) y la importancia de los
Acuerdos del Nivel del Servicio o ANS como seran Ilamados de ahora en adelante.

Adicionalmente, para darle un mejor enfoque al andlisis interno, por cada aspecto a
evaluar se relacionara el &rea correspondiente de la empresa, brindando informacion relevante del
area y sus indicadores mas representativos. Las areas mas significativas yen las cuales se enfoca
la investigacion seran sefialadas en el aspecto fisico. Asi se facilitara la comprension

organizacional de la empresa.

5.4.1. Aspectos Fisicos.

Thomas Greg Express se encuentra ubicada en el Parque Empresarial San Cayetano, con
nomenclatura urbana: Calle 46 A N° 82-54 INT 10 en el sector de ENGATIVA Noroccidente de
la ciudad de Bogota (Figura 7).

El sector en el que se encuentra, es residencial, comercial y financiero, con alta afluencia
de personas y vehiculos, su estrato socio econémico es 3. Ademas de ser un sector que cuenta con
todas las caracteristicas para establecer una empresa en un area 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 areas: Tecnologia, Area Comercial, Calidad,

Facturacion, Servicio al cliente, Mensajeria Nacional, Gerencia, parte administrativa. Por lo
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anterior, el estudio del proyecto se realizara en base a las areas sefialadas, ya que presentaron
mayor cantidad de informacion para el anlisis y desarrollo del proyecto, ademés de que estan
dentro del alcance directo de Thomas Greg Express.

En las siguientes figuras se muestra la ubicacion satelital de la empresa y su cercania con

el aeropuerto, del cual depende gran cantidad de la actividad comercial que tiene la empresa.

Figura 7. Ubicacion Geogréfica Thomas Greg Express.
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Figura 8. Ubicacion Geogréafica Aeropuerto EI Dorado.
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5.4.2. Aspectos Econdémicos y Financieros.

Thomas Greg Express se consolidd 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 mensajeria a pesar de las fluctuaciones del mercado, la dindmica econémica y otros aspectos
relevantes del sector. (Thomas Greg Express, 2016).

A proposito del analisis interno que se realizo en el aspecto econémico y financiero, se
encontrd su contabilidad bien sistematizada. Cabe resaltar para este aspecto que en vista de que
como ya se menciond, 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 afio, todo muy bien estructurado,
ademas de tener una carpeta exclusiva para la gestion de impuestos y documentos legales.
(Thomas Greg Express, 2016).

Las areas responsables del buen funcionamiento de la gestion financiera y econémica de
la empresa — y que se encuentran dentro de los dominios de Thomas Greg Express-, inician desde
la gerencia financiera, pasando por facturacion y finalmente el area Comercial. (Thomas Greg
Express, 2016).

Primeramente, la gerencia es la responsable de aprobar los presupuestos, analizar las
variables economicas y financieras de la empresa y el entorno, para asi cumplir con los objetivos
financieros, evitando al maximo el endeudamiento y priorizando en otras formas de
apalancamiento, enfocando sus esfuerzos en la rentabilidad y crecimiento financiero de la

empresa. Para evaluar su gestion se puede observar en el anélisis financiero la profundizacion de
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la misma, en donde también se podran ver los indicadores resultantes tras el analisis y las
proyecciones realizadas.

En segundo lugar el area de facturacion es la responsable de “asegurar la liquidacion
correcta de los servicios prestados por la compafiia y garantizar el cobro en forma oportuna y
eficiente. Esto generard la causacion de los ingresos del periodo correspondiente y permitira 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 realizo en el &rea de facturacion se
encontraron aspectos positivos como la excelente preparacién académica de los colaboradores o
el compromiso por parte de los mismos en los cierres de facturacion 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 econémicos y financieros,

fallas tales como:

Facturas pendientes por radicacion:

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 continuacion:

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 Area de Facturacion. (Thomas Greg Express, 2016).
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De acuerdo a lo manifestado por el area de facturacion, esta situacion 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 facturacion de “garantizar el cobro
en forma oportuna y eficiente” ya que se deja a un lado la politica 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 area de facturacion para
finalmente emitir la factura final le estan costando a Thomas Greg Express un valor aproximado

de $1,211 millones en un periodo de 5 meses.

Algunas tarifas desactualizadas en la facturacion a clientes:

En la verificacion 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 continuacion se evidencian los hallazgos por cliente:

- Banco de Occidente: Segun la tabla de actualizacion de tarifas vigente del 1 de Julio de
2015 hasta el 30 de Junio de 2016, se identificé que las facturas emitidas los meses de Julio y
Agosto por los conceptos de Recoleccion de tarjetas y de Recoleccion de claves de la linea de
negocios mensajeria nacional, fueron liquidadas con tarifas que se encontraban vigentes hasta
Junio de 2015 y no se efectu6 el cobro retroactivo de Julio y Agosto. (Thomas Greg Express,

2016).
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- Serfinco S.A. — Comisionista de Bolsa: De acuerdo a comunicacion 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 cobro el respectivo retroactivo. El valor dejado de reconocer en las

facturas nimero 370326 y 370572 equivale a $59.727. (Thomas Greg Express, 2016).

Acumulacion de Guias pendientes por facturar:
Como se aprecia en la Tabla 15, se identificaron aproximadamente 15 guias
correspondientes a los meses de Junio, Julio y Agosto de 2016 que se encontraban pendientes por

facturar (Thomas Greg Express, 2016):

Tabla 15 Guias pendientes por facturar

Guia 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 logistica 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 Area de Facturacion. (Thomas Greg Express, 2016).
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Esto es un riesgo potencial para la compafiia ya que a pesar de que no sucede en todos los
envios que se hacen, errores asi pueden imposibilitar el cobro de los servicios prestados, dada su
fecha de antigiiedad.

Por otro lado, en los aspectos econdmicos y financieros también se encuentra el Area
comercial, la cual present6 aspectos positivos y negativos en los indicadores del 25 de noviembre,
ultima revision del area, en donde se tiene un promedio de 6.4 propuestas presentadas al mes con
una desviacion estandar de 2.71. Esto equivale a un crecimiento significativo de presentacién de
licitaciones ya que en el 2015 el promedio llego tan solo a un 5.6 de propuestas por mes, sin
embargo la adjudicacion no ha sido la esperada, ya que de las 6,4 propuestas mensuales que se
han pasado en el presente afio, en promedio por mes se le adjudican 2.3 a la empresa. (Thomas
Greg Express, 2016)

El area sefiala que puntualmente se han perdido varios contratos por dos variables: tarifas
altas e incumplimiento de los ANS, es importante sefialar que los incumplimientos de los ANS
pueden conllevar a terminaciones directas del contrato en dado caso de que el cliente considere

un incumplimiento de carécter critico.

Adicionalmente, dentro de los aspectos desfavorables en el &rea se encuentran:

Deficiencias en la gestion de contratos:

Al efectuar la revision de 40 carpetas de clientes se identificaron 8 casos (Tabla 16) en los

que no se encuentra el contrato y/o polizas entre los cuales se destacan los siguientes:
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Tabla 16. Clientes con Falta de Contratos.

Cliente Linea de Negocio Contrato | Polizas Observaciones
TG&S Limited Proyectos x x No hay contratoni
(Guernsey)S.A. Especiales polizas

Faltan laspolizasde
Bancolombia 5. A. Custodia de tarjetas v X cumplimiento 10% y

pago de salarios 5%

Falta polizadepago de
Bancolombia S.A. Personalizada N X
salario 5%

TG&S De Colombia
Mensajeria Nal. X X Otro sivencido

S.A.
Publicaciones ) No hay contrato ni
Mensajeria Nal. X X
Semana S.A. polizas
No hay contratoni
Orafa S.A. Mensajeria Nal. X X
polizas
No hay contratoni
Serfinco S.A. Mensajeria Nal. X X
polizas
Faltapdlizade
Banco Davivienda
Personalizada N X cumplimiento y
(2013-0313)

prestaciones Sociales

Fuente: Carpeta compartida Area de Facturacion. (Thomas Greg Express, 2016)

Decrecimiento en Ventas:

Este es un aspecto que segln sefiala el area comercial, se ha venido presentando hace unos
afios y ha afectado directamente todas las areas de la compafiia, sefialan que es gracias a este
decrecimiento que las contrataciones estan congeladas en la némina, lo que indica el
estancamiento actual y la falta de crecimiento de la empresa. (Thomas Greg Express, 2016)

Como se observa en la gréafica 12, las ventas para el primer semestre de 2016 han
demostrado un decrecimiento de acuerdo al presupuesto planteado por el area comercial. Este
decrecimiento segun el &rea comercial obedece a una serie de factores externos que han
impactado negativamente la consecucion de nuevos negocios y el mantenimiento de los clientes
actuales.

Factores negativos como el paro camionero en el mes de Julio (presentado en el analisis

externo), afectaron sensiblemente las ventas, puesto que las operaciones logisticas presentaron
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sobrecostos que no se tenian contemplado antes del paro. Otros aspectos como la competencia
con bajos precios, han impactado negativamente las ventas. La inflacién y la devaluacion 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 délares hacen que la operacion sea mas
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 compafiia. (Thomas Greg Express, 2016).

Gréfica 12. Comparativo Ventas 2015-2016.

Comparativo Ventas 2015-2016
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Fuente: Doc Manager (Thomas Greg Express, 2016).

La grafica evidencia la realidad en ventas de Thomas Greg Express, en donde del 2015 al
2016 se ha tenido un decrecimiento significativo, lo cual significara un mayor esfuerzo por parte

de la compafiia para impulsar las ventas.
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5.4.3. Aspectos Sociales.

Ademas de las funciones administrativas y de certificaciones ISO, el area de calidad se
encarga de realizar las capacitaciones; tanto periddicas de ampliacion del conocimiento y
esparcimiento de politicas organizacionales, como las presentadas en la induccion y las
destinadas a desarrollar el sentido de pertenencia en los colaboradores hacia la empresa. (Thomas
Greg Express, 2016).

De lo anterior, se encontrd que a los 1.265 empleados existentes para el cierre de octubre
del 2016, se les habia dado 5333 horas de capacitacion a lo largo del afio, 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 desempefio en los colaboradores y mejor entendimiento de la
razén de ser de la organizacion y de su importante funcion dentro de esta. (Thomas Greg Express,
2016).

Adicionalmente, los aspectos sociales que atafien al cliente directamente como la
satisfaccion del servicio, el seguimiento post-venta, entre otros, y los cuales son medidos a través
del area de servicio al cliente mediante encuestas de satisfaccion, dan a conocer importantes datos

que se exponen en la Gréfica 13.
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Gréfica 13 Encuestas de satisfaccion 2016
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Una caracteristica relevante en el aspecto social es la comunicacion entre procesos y
colaboradores para optimizar la comunicacion asertiva y el conocimiento entre los procesos; sin
embargo, esta se ve entorpecida muchas veces porgue cada area esta pendiente de su trabajo y no

del trabajo conjunto.

5.4.4. Aspectos Ambientales.

Se encontro gue la Secretaria Distrital de Ambiente, durante el afio 2015 y 2016, ha hecho
participe a Thomas Greg Express de capacitaciones y asesorias, que han permitido fortalecer la
autogestion y autorregulacion ambiental; se evalUan aspectos de legislacién ambiental y
produccidn sostenible, por medio de estrategias ambientales identificando los principales aspectos
e impactos ambientales que genera la actividad econdémica que desarrolla la organizacion
(Thomas Greg Express, 2016).

Se han brindado Capacitaciones gratuitas, se han desarrollado talleres practicos
enfocados a la implementacion del sistema de gestion ambiental, ademas de visitas gratuitas de

acompafiamiento y seguimiento a través de profesionales encargados de orientar la empresa en
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la construccion del sistema de gestion ambiental basado en los requisitos de la norma 1SO
14001:2015, y en el cumplimiento de requisitos legales. (Thomas Greg Express, 2016).

El anterior programa, ha sido la base en el area de calidad para enfocar sus esfuerzos
también a la inclusion del sistema de gestion en la norma ISO 14001:2015 que pretender
hacerse para el siguiente afio. Adicionalmente que gracias a este programa se recibiran
beneficios tales como (Thomas Greg Express, 2016):

e Participacion directa en el ecodirectorio empresarial.
e Reconocimiento ambiental: Green Marketing.

e Publicidad en medios de alta circulacion.

e Auditorias ambientales por parte de expertos.

e Beneficios tributarios.

Como complemento de los aspectos sociales y ambientales, vale la pena sefialar que ya
que Thomas Greg & Sons y el grupo en su conjunto, ha buscado el bienestar de sus trabajadores,
su nucleo familiar y la sociedad en general, por medio de acciones como la creacién del Jardin
Infantil THOMASITO, el Fondo de Empleados TGS SOLIDARIOS, inclusion RECA y un fuerte
compromiso con un techo para mi pais. Thomas Greg Express ha logrado hacerse acreedor del
Sello de Responsabilidad Social certificado por CONFENALCO como una empresa Responsable
Socialmente.

Este podra renovarse como parte de las actividades del Sistema de Gestion, evaluando
criterios de la gestién ambiental, la inversion social, manejo de proveedores, practicas de

inversion social, comunidad y sociedad (Thomas Greg Express, 2016).
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5.4.5. Aspectos Juridicos.

Thomas Greg Express S.A. tiene como politica organizacional el procedimiento para el
cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios. Mediante este procedimiento, se evalla y se
controla de manera periddica la consulta, revision y evaluacion 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 menciono en el marco normativo del diagnostico externo,
Thomas Greg Express al estar dentro del sector postal, esta regulado no solo por el MINTIC sino
que ademas la CRC hace auditorias periodicas del cumplimiento. Los clientes son otro factor
relevante juridicamente 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 juridicas.

5.4.6. Aspectos Mensajeria Nacional.

Como se indicé anteriormente, el area de mensajeria nacional esta dentro del alcance de
gestion directo de Thomas Greg Express. Es por esto que se decidio realizar el andlisis interno
también en base al aspecto del area de mensajeria nacional, alli se encontrd un orden excepcional
en la bodega, se evidenci6 conocimiento de la dindmica operacional por parte de los operadores.
A pesar de que muchos de ellos, no dominaban en su totalidad Alertran, tenian un fuerte
compromiso de compafierismo que facilitaba el asesoramiento entre comparieros.

Ademas de que las herramientas que se usan son de las mejores en el mercado, la parte
operacional cuenta con toda la dotacion de proteccidn suministrada por la empresa, la bodega esta

debidamente equipada, los precintos y bolsas de seguridad (material de uso diario en la
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operacion) 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 gréfica 13, evidencia que los niveles de satisfaccion
superan en su totalidad el 80%, sin embargo la meta era el 90%, por lo que se indago méas
profundamente para hallar las razones del incumplimiento de la meta. Alli se encontr6 que las
mediciones de PQRS, evidencian que de 287 PQRS recibidas en promedio al mes, el &rea de
mensajeria 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 guias no se esta registrando fisicamente el peso verificado
como se observa en algunos de los casos mas relevantes, afectando asi, una vez méas los ANS

(Thomas Greg Express, 2016):

Tabla 17 Falencias en los Registros de Peso

Peso Peso en Peso

Cliente No. Guia verificado Owrion segin if.
en la guia (k=) C. 1. (k=) (k)

Morpho Cards de GIN21465951 MNo indica 15 kg 6 kg 9 kg

Colombia S_.A.

Morpho Cards de GIN22134301 MNo indica 10 kg 6 kg 4 kg

Colombia S_.A.

Estibol S.A.S. GIN22240948 No indica 1 kg 3 kg 2

Morpho Cards de GIN22134303 MNo indica 8 ko o ko Z ko

Colombia S. AL

Morpho Cards de GIN22134298 MNo indica 8 ko o ko Z ko

Colombia S. AL

Linio Colombia S.A.S. GINS1073255 No indica 4 kg 2 kg 2 kg

Fuente: Carpeta compartida Intranet (Thomas Greg Express, 2016). Elaboracion Propia.
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Ademas en los indicadores del area de mensajeria nacional, se evidencia que dentro del
total de envios despachados (1°720.771) a lo largo del afio, se tiene un promedio de 6.5 % de
devoluciones (11.519). Dentro del total de estas, el 4% corresponde a devoluciones sin gestion, es
decir que 4644 envios no fueron despachados el dia que les correspondia; 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 econémicas, 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 entregd y en los que resaltan:

direccion errada, nadie para recibir, etc. Tal y como se evidencia en la Grafica 14.

Gréfica 14 Encuestas de Satisfaccion 2016.
Devueltasingstiéq_

DEVOLUCION %

Fuente: Carpeta compartida, Area de Servicio al Cliente, (Thomas Greg Express, 2016).
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5.4.7. Aspectos Tecnoldgicos.

Thomas Greg Express, ha tenido en los Gltimos afios grandes inversiones en temas
tecnoldgicos. EI més destacado y el que genero asi mismo mayor inversién fue el sistema
ALERTRAN, este sistema sustituyo el antiguo ORION y es el que opera actualmente en toda la
compaiiia, ha permitido tener una vision més 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 envios 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 envios y
rastrearlo por la pagina web, con un cédigo que se le suministra Unica y directamente al cliente
(Thomas Greg Express, 2016).

Sin dejar a un lado que el mercado cada vez demanda mayor inversion en este aspecto y
que el sector asi mismo tiende a irse por las vias de las nuevas tecnologias y las comunicaciones,
y, por lo cual la empresa debera cada dia estar a la vanguardia con sus niveles tecnolégicos, a
continuacion se van a sefialar los aspectos de tecnologia mas relevantes que se han implementado
en los Gltimos afios —adicionales a ALERTRAN- y los que mejor impacto han tenido en la

organizacion:

Desarrollo y puesta en marcha de la pagina Web corporativa:
Se ha publicado la nueva pagina WEB: www.thomasexpress.com.co donde ofrece a los

clientes diferentes accesos y herramientas de consulta frecuente y aplicativos, entre ellos:

99 ¢¢ 29 ¢¢

“nuestros servicios” “quiénes somos” “consultas” “Rastreo de envios” “Servicios en linea”

“atencion al cliente” “PQR” etc. (Thomas Greg Express, 2016).


http://www.thomasexpress.com.co/
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Modulo de verificacion de envios:

Desde la pagina WEB: www.thomasexpress.com.co los clientes pueden consultar los
mensajeros activos que estan gestionando sus envios y recolecciones, con un ambiente seguro,
que facilitan el control del recurso humano y disminuye la impresion de documentos

mensualmente (Thomas Greg Express, 2016).

Implementacion de Office 365 a nivel corporativo:

Office 365 es el cliente de Office completo ademas de correo electronico, uso compartido
de archivos, ofimatica, videoconferencia HD y mucho mas, con espacio de almacenamiento de 50
gigas, proporciona la misma experiencia como Office 2016 Professional Plus, con aplicaciones
instaladas localmente y disponibles sin conexion, adicional se puede escoger almacenar la

informacion en la nube, localmente, o las dos (Thomas Greg Express, 2016).

5.4.8. Cambios en las Cuestiones Internas que afectan la Organizacion

Cambio de Gerencia General:

A mediados del mes de octubre, hubo cambio en la gerencia general, lo que ha generado
que dentro de la Compafiia se generen una serie de cambios a nivel de la estructura
organizacional y la técnica gerencial que se vino aplicando para el afio 2015 y parte del afio 2016.

Para este ultimo trimestre del afio, se realizan una serie de comités directivos en los que se
realizan andlisis operativos, administrativos y financieros para poner en marcha las estrategias de

mejora y optimizacion para el afio venidero.
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Se pretende que para el mes de diciembre, con el apoyo y el resultado de la consultoria
corporativa que se aplique a la Compaifiia, se fijen las metas y objetivos encaminados a la
determinacion de la direccion estratégica (Thomas Greg Express, 2016).

Cambios de Lideres de Proceso:

La Compafiia esta enfrentando nuevos retos y desafios que exigen cambios en los perfiles,
en el estilo de liderazgo y en las necesidades de reaccion de los lideres 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 compafiia a nivel
de métodos y organizacion.

Todas estas consecuencias, llevan a la necesidad de pensar, que para el proximo afio, la
Compairiia debe considerar el mejoramiento del programa de formacion y de clima laboral, la
definicidn de nuevas metas y objetivos para el equipo de lideres 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 analisis

estratégico de los aspectos internos mas relevantes de la empresa.
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Tabla 18. Check List Aspectos Internos.

Aspectos Internos a Identificar

Clasificacion

Positiva | Negativa

Aspectos Internos Fisicos

Ubicacion de la empresa

Cercania con el aeropuerto

Espacio de la sede y la bodega

Espacio suficiente para las areas que operan alli

Area estratégica y comercial

XXX XX

Aspectos Internos Econdmicos y Financieros

Estructura de los soportes contables, balances y presupuesto

X

Preparacién académica de los colaboradores

X

Facturas pendientes por radicacion

X

Compromiso de los empleados

Acumulacion de Guias pendientes por facturar

Algunas tarifas desactualizadas en la facturacion

Bajas adjudicaciones de contratos

Deficiencias en la gestion de contratos

Decrecimiento en ventas

X X[ X[ XX

Aspectos Internos Sociales

Certificado Responsabilidad Social Corporativa (Confenalco)

Inclusion Red Empleo Con Apoyo (RECA)

Fondo de Empleados TGS Solidarios

Resultados encuestas de satisfaccion de clientes

Indicadores de capacitaciones por empleado

Socializacién interna de procesos

XX [ XX [|X|X

Aspectos Internos Ambientales

Apoyo de la Secretaria Distrital de Ambiente

Capacitaciones de gestion ambiental gratuitas

Seguimiento a través de profesionales para implementar la ISO
14001:2015

Participacion directa en el ecodirectorio Empresarial

Reconocimiento Ambiental: Green Marketing

Auditorias Ambientales por parte de expertos

XX |X|X [X|X
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Aspectos Internos a Identificar (_:!asmcauén_
Positiva | Negativa

Aspectos Internos Juridicos
Documentos de ley en orden X
Politica organizacional para el cumplimiento de requisitos legales y
reglamentarios X
Implementacion 1SO 9001 X
Regulaciones legales gubernamentales y del cliente X
Aspectos Internos Mensajeria
Orden en la bodega de mensajeria Nacional X
Conocimiento por parte del personal X
peso real de los envios igual al registrado en ALERTRAN X
Buenas relaciones en el area X
Totalidad de envios por despachar igual a envios despachados X
Herramienta necesaria y al alcance para el desarrollo de la operacion X
Incumplimiento entregas/recolecciones X
Aspectos Internos Tecnologia
Pagina Web corporativa X
Maodulo de verificacion de envios X
Implementacion 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 Innovacion para el Desarrollo Empresarial.
Bogota. Ediciones de la U.
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6. Revision de Normas de Calidad

“La adopcion de un sistema de gestion de la calidad es una decision estratégica para una
organizacion que puede ayudar a mejorar su desempefio global y proporciona una base sélida
para las iniciativas de desarrollo sostenible” (SGS ACADEMY, 2015).

La importancia de la gestion y certificacion de las Normas I1SO, es vital para el
funcionamiento de Thomas Greg Express, como se menciond anteriormente en los mecanismos
de venta de la empresa, se manejan las figuras de licitacion y cotizacion, 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 certificacion de la norma para poder Ilegar 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 1SO. Un claro ejemplo de esto es la empresa de mensajeria ENVIA, la cual
desde el 2009 cuenta con la certificacion de las normas 1SO 9001,14001 y 18001 (ENVIA, 2010)

Es por esto, que actualmente la empresa se encuentra certificada en la norma ISO
9001:2008 y ademas tiene contemplado dentro de su cronograma de operaciones para mediados
de diciembre, la auditoria externa con el animo de poder certificarse en ISO 9001:2015.

Uno de los objetivos ya planteados por la direccion 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
realizara la inversion en la 1ISO 17001:2013 con la cual ya contaba en su version 2003, y
adicionalmente buscara 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. Diagnostico Estrategico
Una vez analizados los aspectos externos e internos de la organizacion, se utilizara la
herramienta SICREAEMPRESA proporcionada por la metodologia CARIBE de Héctor Horacio
Murcia, esta herramienta permitira tener una vision més amplia y clara de la organizacion y a su
vez serd el insumo principal para continuar con las prioridades y falencias que apremian el

desarrollo de Thomas Greg Express.

7.1. Matriz Sicreaempresa

A continuacion se presentara la matriz Sicreaempresa (Tabla 19) en donde se evaluaran
los aspectos positivos y negativos del analisis del diagndstico integral de la empresa, en donde se
plantean las variables que resaltan por cada aspecto evaluado con sus respectivos actores y
acciones de solucién, todo esto, enfocado en el sector postal el cual -como se ha evidenciado- es

la base del presente diagndstico.
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Tabla 19. Matriz SICREAEMPRESA

Elemento : - Positivo o uién debe - L
. Situacion Actual . Q Accion de solucion
a estudiar Negativo actuar
Transformaciones
en el mercado y en
An n - P
tecedentes las tendencias del
sector postal
Regulacién del Seguir regulando el sector en base a lo establecido en la Ley 1369 de
P MINTIC y CRC . : .
sector 2009 y las demas resoluciones gque derivan de esta.
. Aumentar los esfuerzos por proteger el sector, ya que la falta de estos
Proteccion del . . e
sector N MINTIC y CRC | ha ocasionado que el mercado informal se haya posicionado en el
- mercado y haya ganada gran cantidad de participacion en este.
2 8 Funcionalidad P MINTIC v CRC Continuar con la labor conjunta entre estas instituciones para el
$E MINTIC y CRC y fortalecimiento por parte del gobierno en el sector postal.
(] -7
% EL Corrupcion . . - . .
= a) olitica N Gobierno Priorizar los esfuerzos politicos en la abolicion de la corrupcion, la
& S Colombiano | “mermelada” y las elecciones por intereses particulares.
2 colombiana
w . Asegurar y demostrar a los sectores econémicos colombianos, que la
@ Reforma Gobierno . L : . .
e . ) P , reforma esta constituida en base al mejoramiento de los mismos y no a
o Tributaria Colombiano . o .
2 los intereses politicos particulares.
2 -
Importancia del . .
< s%ctor en la P Thomas Greg | Aprovechar el crecimiento constante que ha tenido el sector y
. Express enfocarse en ganar participacion en este crecimiento.
economia
c © . Continuar los esfuerzos por reducir la inflacion y encontrar el
S O . Gobierno de i . . - ) .
5 E Tasa de Inflacion N Colombia equilibrio economico entre inflacion, empleo y demaés variables
) ' macroecondmicas.
.g 3 Paros econdmicos Gobierno de Trabajar conjuntamente entre el gobierno y los diferentes sectores, sin
L que afectan el N Colombia afectar sus intereses y evitar paros que disminuyen y afectan
sector ' fuertemente la dinamica econémica en el pais.
Gobierno de | Seguir disminuyendo la tasa de desempleo con el animo de impulsar la
Tasa de desempleo P . . :
Colombia. economia colombiana.




Crecimiento del
PIB
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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

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

Gobierno
Colombiano &

El gobierno de seguir intentando controlar la devaluacion de la moneda
y por otro lado el sector postal debe tomar acciones al respeto para que

devaluacion . .
Sector Postal | las fluctuaciones de la tasa no la afecten en gran medida.
L Sector
Participacion y C I .
crecimiento sector Transport_e, Mantener la participacion y el crecimiento actual que ha caracterizado
Transoorte Almacenamiento | al sector en general y sacar provecho por parte del sector postal en las
POTLE, y herramientas que brinda el MINTIC para el impulso del Transporte,
Almacenamiento y o . .
N Comunicaciones | Almacenamiento y Comunicaciones.
Comunicaciones
& Sector postal

Indicadores sector
Postal

Sector postal

Ingresos anuales
sector postal

Sector postal

Crecimiento del
sector postal

Sector postal

Resistir y moldearse a la situacion actual tanto de la economia como
del sector con las nuevas tendencias e implementacién de tecnologias
de la informacién, 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 dia lo afectan.

Participacion
Thomas Greg
Express, en el
sector postal

Thomas Greg
Express

Seguir trabajando para adquirir mayor participacion, enfocar los
esfuerzos de la organizacion en ser cada dia mejor.
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Pronostico de la
firma del acuerdo

Gobierno
Colombiano &
Sectores en

Confirmar los buenos prondsticos econdmicos que se tienen, que cada
sector saque provecho de la imagen por la que atraviesa Colombia con

de paz la firma de los acuerdos y dinamice la economia.
general
Gobierno de . - _ i :
- . Mantener los niveles demogréaficos en crecimiento sin exceder niveles
Crecimiento Colombia & : o .
. ; de natalidad prudente para el crecimiento concomitante entre
Poblacional Sociedad en . ;
demografia y economia.
general
Tendencias Identificar las nuevas tendencias del mercado meta y enfocar los
c sociales de compra Sector postal | esfuerzos empresariales a las nuevas necesidades que demanda el
O
3T en el sector sector.
S Equilibrio de : : . .
e 3 quitic Hacer aliados tanto a hombres como a mujeres y fidelizar sus intereses
= cantidad Thomas Greg TR
a) ) con los nuestros, para aumentar los envios individuales a los que
poblacional por Express .
. aporta cualquier persona natural.
género
Mayor cantidad Gobierno Por parte del gobierno; impulsar la economia en estratos bajos para
poblacional en Colombiano & |mejorar el poder adquisitivo de estos y a su vez el sector postal puede
estratos de bajos Thomas Greg | ofrecer descuentos y beneficios en la prestacion del servicio a las
recursos Express personas que se encuentren en un nivel socioeconémico bajo.
: EL MINTIC debe facilitar informacion relevante de las nuevas
Tendencia en auge MINTIC & . . .
. .S tecnologias y la inclusion de estas en los mercados y a su vez Thomas
de implementacion Thomas Greg ) . .
. debe estar evaluando la tendencia del consumidor para implementar
de tecnologias Express .
tecnologias acordes a este
Tecnologias . . , .
P g El area de tecnologia debera estar incorporando en su presupuesto,
5.9 relevantes en el Thomas Greg . S
2 5, L tecnologias acordes al mercado que generen mayor competitividad
20 crecimiento del Express
S35 dentro del sector.
g e sector postal
A E Tecnologias que Thomas Greg | Buscar alianzas con los competidores que no son directos y avanzar asi
amenazan el sector Express hacia la sistematizacion.
Costo de las MINTIC & Favorecer el acceso a la tecnologia reduciendo los impuestos de estos,
tecnologias Gobierno para que asi mismo baje su precio y se facilite la compra de los
existentes Colombiano | mismos.
Diversificacion de Thomas Greg | Estar a la vanguardia con las nuevas tecnologias y darle frente a los




Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express

bien definido

Express

sustitutos por las Express sustitutos del mercado que han surgido de estas.
nuevas tecnologias
de la informacién
y comunicacion
Oportunidades de
mercado con el Thomas Greg | Identificar las nuevas oportunidades que traen consigo las nuevas
auge del comercio Express tecnologias y el mercado electrénico actual.
electronico actual
Tendencia de
consumo hacia Thomas Greg
empresas Express
ecoldgicas Aprovechar la tendencia para enfocar sus practicas empresariales y
S S Implementacion herramientas hacia este tipo de consumo ecoldgico.
ZIN=Y de herramientas Thomas Greg
e 3 amigables con el Express
Ao uw medio ambiente
Normas ecoldgicas
ue generan valor Thomas Gre . -
queg g Seguir enfocando los esfuerzos por certificarse en 1ISO 14001:2015.
agregado al sector Express
y a las empresas
Gobierno
Ley 1369 de 2009 : N . . :
y . Colombiano & | Evitar inconvenientes adaptandose a la totalidad de la ley 1369 la cual
y resoluciones . .
vinculadas Thomas Greg | debe estar en constante control por parte del gobierno colombiano.
- Express
2 = Marco normativo Thomas Greg | Estar atento corporativamente ante cualquier novedad dentro del marco
TP enfocado al sector Express normativo en donde afecte directamente sus practicas empresariales.
.g —~ Alcance,
rohibiciones . -
P ones y Thomas Greg | Aprovechar la claridad dentro de las caracteristicas legales para
caracteristicas : i
legales, claras y Express asesorarse ante eventualidades o para evitar estas.
bien definidas
g 05 Mercado objetivo Thomas Greg | Sacar provecho del mercado que se tiene definido y enfocar los
©
O D

esfuerzos a satisfacer sus necesidades
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Mercado con

tendencia de Thomas Greg | Aprovechar la tenden_cig po_sjtiva de compra para ganar consumidores
Express y a su vez mayor participacion en el mercado
compra alta
Buen
posicionamiento Aprovechar la actual posicion del mercado para fidelizar a los clientes
en la participacion Thomas Greg | mediante beneficios diferentes a los que brinda la competencia,
del mercado Express evitando asi el rezago de la compafiia y por el contrario estar acorde

Mercado de venta
en crecimiento

con el crecimiento de ventas del mercado.

Mercado con
tendencia de
compra hacia los
sustitutos
tecnoldgicos

Gerencia Thomas
Greg Express

Redireccionar la estrategia corporativa hacia las tendencias del
mercado, evitando que el cliente tradicional se fije en mercados
tecnoldgicos alternos que prestan servicio de mensajeria.

Mecanismos

de Venta

Buenos
mecanismos de
venta en Thomas
Express

Area Comercial
Thomas Greg

Implementar nuevos mecanismos de venta que se vean reflejados con
las adjudicaciones de contratos.

Diversidad en los Express
mecanismos de
Venta
Mecanismos de
di feren\::eigtt:i%s para Thomas Greg Continuar_ segmentan_do el mercado para enfocar los mecanismos de
Express venta hacia las necesidades de cada uno.

cada mercado

objetivo
Incremento en las Area Comercial . .
Implementar nuevos mecanismos de venta que se vean reflejados con
ventas de la Thomas Greg S
N las adjudicaciones de contratos.
organizacion Express

Beneficios en los
mecanismos de
venta por
pertenecer al

Grupo Thomas

Greg Express &

Area Comercial
Thomas Greg

Sacar provecho del grupo al que pertenece Thomas Greg Express, para
asi maximizar los beneficios que se brindan en cada uno del
mecanismo de venta.
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Grupo Thomas
Greg Express

Express

Competidores

Fuerte
competencia que
amenaza la actual
participacion en el

mercado

Thomas Greg
Express

Intentar ser mas competitivos cada dia para evitar perder participacion
en el mercado con otras empresas.

Amplia gama de
empresas de
mensajeria que
prestan el mismo
servicio que
Thomas Greg
Express

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

Thomas Greg
Express

Sequir fortaleciéndose empresarialmente para poder hacer frente a la
competencia.

Servicios
adicionales
prestados por la
competencia en
comparacion a
Thomas Greg
Express

Thomas Greg
Express &
Competencia

Mejorar los aspectos negativos encontrados en el benchmarking,
enfatizando en las tarifas.

Competidores
internacionales
gue amenazan el
sector postal
colombiano

Gerencia Thomas
Greg Express

Evaluar y tomar acciones frente a la situacion de expansion de
empresas mensajeras extranjeras que pueden afectar
considerablemente el sector y la empresa.

Nuevas
aplicaciones que

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 mas rapido

en el sector postal

que las empresas
tradicionales

Competidores
informales en

constante Gobier_no !EI gobierno debera esforzarse mé_s en el control de las empresas

- Colombiano |informales para no afectar el crecimiento de la economia postal.
crecimiento y
fortalecimiento

Area
Alta inversion en Comercial Destinar mayor parte del presupuesto a la publicidad y promocion del
publicidad Thomas Greg | portafolio y beneficios actuales de la empresa.
Express

Presencia de
Thomas Greg
Express en las

Gerencia Thomas

Hacerse presente en todas las redes sociales y mantener actualizadas
las plataformas, gestionar los clientes y brindar asesoramiento a través

con respecto a las
demas empresas

K redes sociales Greg Express | de estas.
2 Presencia de
= Thomas Greg
& Express en la web Area tecnologia
e implementacion Thomas Greg | Continuar con la pagina web y el aplicativo ya existente en la
de aplicaciones Express corporacion y sacar mayor provecho de estas herramientas
Area Comercial
Publicidad masiva Thomas Greg | Destinar mayor parte del presupuesto a la publicidad y promocién del
constante Express portafolio y beneficios actuales de la empresa.
Publicidad directa Thomas Greg | Mantener y estar actualizando la publicidad y la promocion en cada
con los clientes Express agencia y sede de la empresa.
Tarifas elevadas
o en ¢l precio . Buscar estrategias y tomar accion frente a las altas tarifas de Thomas
S nacional y urbano Gerencia Thomas . L
D Precio competitivo Greg Express Greg Express frente al mer_cado, _ewtando que !a competencia siga
(a8 ganando terreno por las bajas tarifas que maneja.
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de mensajeria

Tarifas elevadas
en el precio
internacional

Express

Buena gestion de Thomas Greg | Mantener la gestion de cartera dentro de los niveles que maximicen la
o cartera Express liquidez a corto plazo.
S — —
Politica de gestion : - e .
-'DE financierag de Thomas Greg | Continuar con las politicas de gestion financiera y de recursos para
y Express evitar déficit aun cuando la economia presente crisis.
recursos
Proveedores
confiables : . . i
Proveedores Thomas Greg | Seguir manteniendo las evaluaciones de proveedores para medir el
. Express grado de confianza en ellos.
cumplidos con las
" ordenes de entrega
Q -
Buenas relaciones : : . .
_§ con los Thomas Greg | Continuar fortaleciendo la relacion con los proveedores, pues asi
o Express mismo se facilitara la interaccién comercial con estos.
< proveedores
g Proveedores Thomas Greg | Buscar proveedores locales para minimizar costos, debido a las alzas
extranjeros Express de la TRM.
Proveedores : . - .
. Continuar en alianza con el Centro de Servicios Compartidos, el cual
aliados dentro del Thomas Greg . i . ]
provee gran variedad de soluciones integrales a la empresa, ademas de
Grupo Thomas Express . R
quitarle carga administrativa.
Greg & Sons
g Centro
c L empresarial San
j -
2 Ub'g?ﬁl?gsge la Cayetano &
- 0 P Thomas Greg . L . ,
z S g Express Continuar con la ubicacidn actual, pues ha permitido ademas de
§ é = Centro consolidar la estructura empresarial en amplios ambientes, tener
1 < I . cercanias con el aeropuerto y otras empresas aliadas del sector
< Cercania con el empresarial San
Cayetano &
aeropuerto Thomas Greg
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Centro
. empresarial San
Espacio de la sede P
la bodega Cayetano &
y Thomas Greg
Express
Espacio suficiente
P . Thomas Greg
para las areas que
. Express
operan alli
. - Sacar provecho del area donde se encuentra la empresa, a travées de
Avrea estratégica y Thomas Greg AT . .
i disminucion de costes por estrato del area y por cercania con
comercial Express

aeropuerto y agencias de cargue y transporte de carga aérea.

Aspectos
Econdmicos

y Financieros

Estructura de los
soportes contables,

Area Facturacion

Seguir con la carpeta compartida con estos documentos actualizados y

balances Thomas Greg |en orden, ademas de hacerle mantenimiento periddico y tener un
y Express backup de la misma.
presupuesto
Centro de
. Servicios
Preparacion . . ) .
L Compartidos | Continuar con los estandares profesionales con los que el CSC provee
académica de los
(CSC) & a la empresa.
colaboradores .
Directores de
proceso
Facturas "
. Area de . . . . -
pendientes por g No permitir facturas pendientes por radicar para maximizar la liquidez.
N Facturacion
radicacion
Compromiso de Area de

los empleados

Facturacion

Motivar a los empleados que han sido comprometidos con la empresa.

Acumulacion de
Guias pendientes
por facturar

Area de
Facturacion

Priorizar, controlar y ejecutar dentro de las fechas de facturacion el
respectivo proceso de facturacion.

Algunas tarifas
desactualizadas en
la facturacion

Area de
Facturacion &
Area Comercial

Mejorar las notificaciones entre areas y nunca dejar pasar por alto las
fechas de caducidad de tarifas.

Bajas

Area Comercial

Trabajar conjuntamente, para que las licitaciones adjudicadas a la
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adjudicaciones de & Area empresa, no se terminen perdiendo por bajos niveles de entrega e
contratos Mensajeria incumplimientos en los ANS y asi mismo el area de comercial debe
Nacional enfocar mejor sus esfuerzos para mejorar los indicadores de
adjudicaciones de contratos.
Centro de
Deficiencias en la Servicios Mejor interaccion comercial entre las areas en donde se disponga de

clientes

gestion de Compartidos | los contratos y de la informacién que hay en estos cuando sea
contratos (CSC) & Area |necesario.
Comercial
. Area Comercial . . . .
Decrecimiento en h Gre El area de comercial debe enfocar mejor sus esfuerzos para mejorar los
ventas & Thomas Greg indicadores de adjudicaciones de contratos.
Express
Certificado
Responsabilidad Thomas Greg
Social Corporativa Express
(CONFENALCO)
Inclusién Red Thomas Greg Mantener los apoyos en los aspectos sociales, para poder recertificarse
Empleo Con Express en Responsabilidad Social Corporativa dado por CONFENALCO.
Apoyo (RECA)
Fondo de
2 @ Empleados TGS ThcérQs:e;BSreg
5 SOLIDARIOS
2 9 Resultados
< encuestas de Thomas Greg | Se mantiene dentro de lo aceptable, sin embargo hay que seguir
satisfaccion de Express trabajando para subir los indicadores de las encuestas.

Indicadores de
capacitaciones por

Area de calidad

Continuar con las capacitaciones gque se la han brindado a todos los
empleados para mejorar su desempefio y apropiarse de las politicas de

empleado la empresa
S(_)cializacién Thomas Greg Mejorar la comuniqacién entre procesos para fac_ilitar el entendimiento
interna de Express integral de las funciones y operaciones y la relacion de estas con las de
procesos los otros procesos.
» < Ea.4  Apoyodela Secretaria Fortalecer la relacion con la secretaria de ambiente y asistir a todas las
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requisitos legales y
reglamentarios

Secretaria Distrital Distrital de capacitaciones para poder continuar con estos beneficios.
de Ambiente Ambiente &
Capacitaciones de Thomas Greg
gestion ambiental Express
gratuitas
Segg:Jal\glsegéo a Asesor Secretaria
i Distrital de Continuar con el proceso de asesoramiento para poder en el 2017
profesionales para . o
. Ambiente certificarse en la norma.
implementar la
ISO 14001:2015
Participacion Secretaria
rticip Distrital de
directa en el )
X i Ambiente &
ecodirectorio
. Thomas Greg . . .
Empresarial EXDress Cumplir con todos los requisitos expuestos por la secretaria de
Secfetaria ambiente para poder certificarse y adquirir los beneficios y
- - reconocimientos al ser empresa ambientalmente responsable.
Reconocimiento Distrital de
Ambiental: Green Ambiente &
Marketing Thomas Greg
Express
Secretaria
Auditorias Distrital de Sequir las indicaciones y directrices expuestas por los auditores que
Ambientales por Ambiente & Y y P P g
visiten la empresa.
parte de expertos Thomas Greg
Express
Documentos de Thomas Greg
ley en orden Express
8 8 Politica Conti I lit acional I limi q
23 organizacional ontinuar con la politica organizacional para el cumplimiento de
L8 requisitos legales y complementarios, evitando posibles sanciones o
9 5 para el Thomas Greg |4 jida de contratos
s cumplimiento de Express P '
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Recertificarse en la norma para poder continuar con la certificacion de

Incumplimiento
entregas/recolecci
ones

Area Mensajeria
Nacional

Implementacion Thomas Greg la ISO 27001 y 14001 que ya se tienen planteadas dentro de los
ISO 9001 Express -
objetivos 2017.
Regulaciones
legales
gubernamentales y Thomas Greg | Seguir operando acorde a las obligaciones legales que exigen tanto el
del cliente Express gobierno como algunos clientes.
Orden en la
bodega de
mensajeria Area mensajeria
Nacional Nacional Mantener la bodega en completo orden como se ha venido manejando.
Conocimiento por Area Mensajeria
parte del personal Nacional Seguir promoviendo el conocimiento y las buenas relaciones entre los
Buenas relaciones Area Mensajeria | colaboradores para seguir creando un ambiente de armonia y
en el area Nacional colaboracion
Peso real de los
envios igual al
8 registrado en Area Mensajeria
g5 ALERTRAN Nacional
o § Totalldad de
<8 envios por Darle prioridad en el area a la solucidn de estas problematicas, bien sea
= despachar igual a con la contratacion de una persona para el pesaje de cada envio o
envios Area Mensajeria | involucrando &reas como la de calidad para que brinde apoyo en la
despachados Nacional solucién de los mismos y optimizacion de rutas y procesos para que no

se quede ningun envio sin despachar. Se debe dar tratamiento urgente,
ya que ambas variables han ocasionado en repetidas ocasiones
terminacion de contratos y sanciones por incumplimiento de los ANS.

Herramienta
necesaria 'y al
alcance para el
desarrollo de la
operacion

Area Mensajeria
Nacional

Mantener las herramientas necesarias y al alcance de los operarios
como se ha venido haciendo.

nwhkF oo
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Médulo de Area tecnoldgica
verificacion de Seguir brindando opciones al usuario de verificacion en sus envios
envios para fortalecer la confianza en ellos para con la empresa.
Pagina Web Continuar desarrollando la pagina, mantenerla actualizada y con

corporativa

Area tecnoldgica

pestafas acordes a las necesidades del usuario.

Implementacion
de Office 365 a
nivel corporativo

Area tecnoldgica

Promover el uso de las herramientas office para darle valor a la
inversion

Junta Directiva

"33 Cambio de Thomas Greg | Las decisiones de la Junta directiva afectan directamente cada area de
S 5 £ | Gerencia General EXpress la organizacion y mucho més cuando hacen cambios de este tipo, por
o2 g Junta Directiva | esto se toma como accion de solucion ser prudente en este tipo de
<= Cambios de Thomas Greg | reestructuraciones y calmar a los empleados para no generar
Lideres de proceso Express especulacion y un ambiente laboral tenso.
Existencia de Plan Gestion
Empresarial Administrativa
(Institucional) Thomas Greg
- Express
o T 7
> Planes a largo Gestion
© plazo (de tres a Administrativa
A% diez afos, por Thomas Greg . . ..
c . Continuar con las proyecciones y los planes que apoyan las decisiones
= c ejemplo) Express N A . . .
£ S - = de los directivos y disminuyen la incertidumbre y el riesgo
S 'S Planes a mediano Gestion empresarial
f,(, S Plazo (uno atres Administrativa '
o c ~
2 I anos) Thomas Greg
2 a Express
(%2} -7
< Planes a corto Gestion
plazo (menos de Administrativa
un afo) Thomas Greg
Express
Proceso Gestion
participativo de Administrativa | Dar relevancia también a los procesos operativos y hacerlos participes
planeacion (abajo Thomas Greg | del proceso de planeacion
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Thomas Greg

hacia arriba, Express
bottom up)
Planeacion vertical Gestion
( de arriba hacia Administrativa
abajo, top down) Thomas Greg | Buscar asesoramiento para evaluar entre el proceso participativo y el
Express vertical, cual es el mejor.
Asistencia técnica Gestion
0 asesoria para Administrativa | Continuar con los procesos de auditorias externas que sirven para darle
planeacion Thomas Greg | otra vision a la empresa y evaluar las mejorias hechas y por hacer.
Express
Capacitacion para Gestion
planeacion. Administrativa | Continuar con las capacitaciones periodicas que mejoran el desempefio
Thomas Greg |de los colaboradores
Express
Objetivos y metas Gestion
definidas Administrativa
Thomas Greg
Express
Mision y vision Gestion
Administrativa | Mantener los objetivos, mision y vision y politicas de desarrollo y a
Thomas Greg | menos que sea necesario darles la reestructuracion a que se dé lugar
Express
Politica de Gestion
desarrollo Administrativa
Thomas Greg
Express
Existencia de Gestion
S organigramas Administrativa : . .
'S lineas de Thomas Greg Cont_lnuar con Ia_ls h_erramlentas de organigramas, manuales de
S ( . funciones y la distribucion de tareas, ya que gracias a estas los
‘s jerarquia) Express laborad i definido el obieti | dentro de |
8 Manuales de Gestion colaboradores tienen definido el objetivo y alcance dentro de la
o i L . organizacion, sin dejar a un lado la autonomia con la que deben operar.
'e) funciones Administrativa
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Express
Distribucion de Gestion
actividades y Administrativa
tareas Thomas Greg
Express
Elaboracion de Gestion
cronogramas, Administrativa | Seguir ejecutando la elaboracidn de estas herramientas que facilitan la
calendarios de Thomas Greg | organizacion dentro de cada area.
trabajo Express
Otros
procedimientos de Gestidn . . .
- L . Continuar con la evaluacion de este tipo para tener mayor
programacion Administrativa - iy
: conocimiento de cada uno de los procesos, tareas y gestion
(reticular, por Thomas Greg empresarial
ejemplo PERT, Express P '
CPM, etc.)
Gestion
Reglamentos de Administrativa | Mantener el reglamento de trabajo actualizado y aplicarlo cuando sea
trabajo Thomas Greg | necesario.
Express
Gestion
Unidad de mando Administrativa
Thomas Greg . i .
Express Involucrar la unlda(_j de mando a los grupos dg mejoramiento, para
Grunos de Gestion tener un desarrollo integral dentro de la organizacion, ademas de
rupoes . . mejorar las relaciones entre areas.
mejoramiento Administrativa
continuo o circulos Thomas Greg
de calidad Express
o Gestion
Capacitacion o L .
. . Administrativa . .
asistencia para Continuar con este aspecto para nunca dejar de apoyar los procesos
N Thomas Greg
organizacion
Express
Comunicacion Gestion Mejorar la comunicacion entre las areas, ya que a pesar de mantener

entre los miembros

Administrativa

relacidn constante e intercambio de actividades comerciales, muchas
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poder o de mando

Administrativa

de la empresa Thomas Greg | veces la comunicacion se limita al correo electronico y si este esta
Express saturado, el mensaje va a tardar en leerse.
Manejo adecuado G_es_tlon . : . . :
de la Administrativa Copt_lnuar dand_ole un manejo adecuado de la infraestructura para
. Thomas Greg | facilitar la funcionalidad de la empresa.
infraestructura
Express
Gestion
Direccion Administrativa
centralizada Thomas Greg
Express i . .
— — Asesorarse para evaluar cual tipo de direccion es la correcta para
Direccion Gestion abarcar todas las necesidades tanto internas como externas
participativa Administrativa Actualmente se tiene una direccién centralizada |
Thomas Greg '
Express . . . S .
Direccion Gestion Analizar con un experto, entre la dlrecupn participativa, centralizada,
enfocada hacia las Administrativa enfocada hacia las personas y la que esta en Cl_Jmpllmlento d_e planes y
personas Thomas Greg programas, cual pod_rla Ilegar a moldearse mejor a las necesidades y
Express Ios: constantes cambios con Ios_ que se enfrgnta Thomas Greg Express,
S Direceion Gestion adicionalmente para enfocar dicha direccion desde los altos mandos
'S - . hasta la parte operativa y poder trabajar de manera conjunta y alineada.
3 enfocada en Administrativa
-5 cumplimiento de Thomas Greg
planes y Express
programas
Capacitacion o Gestidn
asistencia para Administrativa
direccién Thomas Greg | Continuar con las auditorias externas que se hacen periddicamente y
Express sacar mayor provecho a las recomendaciones para la direccion.
Estilo de liderazgo Gestidn Manejar un estilo de liderazgo acorde a la empresa. Asesorarse para
Administrativa |evaluar cual tipo de liderazgo podria generar mayor valor ante la
Thomas Greg |situacion actual de la empresa.
Express
Conflictos de Gestion Manejar con méas calma los conflictos de poder, para darle el

tratamiento adecuado a la resolucion de problemas.
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los integrantes en

Administrativa

Thomas Greg
Express
Balance en la Gestion
funcion directiva Administrativa Continuar con un balance optimo en la funcion directiva de la empresa.
de la empresa Thomas Greg
Express
cre:?isligz(()j ?jéalos A drﬁiisitslt? gtiva Brindar mayor rele\_/ancia a impulsar la crgat_ividad de Ios_ ’
i colaboradores, motivar y promover las practicas de creacion e
miembros de la Thomas Greg | . -
innovacion.
empresa Express
Definicion de Gestion
c;?nrgggtggcalscsign Ar%rgrlr?;tgle\éa Seguir manejando los procesos de cada ére_a en la plataforma Doc.
o Manager con su respectivo alcance y objetivo.
de cada division o Express
departamento
Integracion de Gestion
competencias o Administrativa | Ver de forma holistica la empresa para su integracion de competencias
campos de accion Thomas Greg |y campos de accion.
Express
S Trabajo en equipo Gestion
S Administrativa
-_g Thomas Greg | Seguir promoviendo el trabajo en equipo para ademas de transmitir el
5 Express conocimiento entre compafieros, hacer el ambiente mas agradable.
] Mecanismos para Gestidn
coordinacion y Administrativa | Seguir manejando cronogramas y programaciones fijas al interior de la
programacion de Thomas Greg |empresa para la gestion de actividades y el desarrollo de procesos
actividades Express
Capacitacion o Gestidn
asistencia para Administrativa | Continuar con las capacitaciones de todo tipo que permitira el
coordinacion Thomas Greg | mejoramiento continuo.
Express
Participacion de Gestion Generar mas espacios para los colaboradores en la toma de decisiones.

Este proceso puede traer consigo beneficios para el colaborador que
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asistencia para

Administrativa

la toma de Thomas Greg | mejor ideas comparta.
decisiones Express
Integracion entre Gestion
los departamentos Administrativa | Seguir trabajando en la integracién de departamentos, que si bien es
Thomas Greg | cierto se ha trabajado fuerte para integrarlos, aun falta mucho por
Express trabajar, esto también por ser una empresa tan grande.
Existencia de Gestion
registros fisicos Administrativa
Thomas Greg | Mantener los registros fisicos ordenados y clasificados para
Express gestionarlos de mejor manera.
Registros Gestion
contables Administrativa
Thomas Greg
Express
Organizacién Gestion
contable en Administrativa | Mantener comunicacion continua con CSC para cuando se requiera
general Thomas Greg | informacion de los registros contables o se deba presentarlos ante
Express cualquier licitacion o posterior a la adjudicacion.
S Control Gestion
= presupuestal Administrativa | Mantener la gestidn presupuestal y evaluar cualquier inversion antes de
S Thomas Greg | contemplarla en el presupuesto.
Express
Control de calidad G_egtlon : Continuar certificAndose en las diferentes normas 1SO, ya que ademés
(normas ISO) Administrativa L ) . .
de generar auditorias y retroalimentacion de estas, sera la forma de
Thomas Greg . i
generar confianza ante los cliente.
Express
Control Gestion
sistematizado de la Administrativa . . .
Continuar desarrollando o adquiriendo programas que control de mejor
empresa Thomas Greg .,
manera la organizacion (ALERTRAN)
(hardware, Express
software)
Capacitacion o Gestion

Continuar las capacitaciones para control en las que se mejorara el
desemperio organizacional.
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control Thomas Greg
Express
Seguimiento de Gestion
proyectos Administrativa | Brindar un seguimiento mas cercano a los proyectos para evitar
Thomas Greg | inconformidades con estos.
Express
Retroalimentacion Gestion
es durante el Administrativa | Priorizar en las retroalimentaciones, las cuales serviran de apoyo y de
proceso Thomas Greg | mejoramiento en cada proceso.
Express
Evaluacion ex ante Gestion
(antes de empezar Administrativa | Continuar con los indicadores que se llevan durante cada proyecto para
cualquier Thomas Greg |evidenciar el desarrollo del mismo.
proyecto) Express
Evaluacion en Gestion
desarrollo Administrativa | Generar evaluaciones del desarrollo de los proyectos para asi poder
(performance) Thomas Greg | verificar las fortalezas y debilidades presentadas.
Express
Evaluacion al Gestion
c finalizar (ex post) Administrativa
2 Thomas Greg | Evaluar cada proyecto en base a los ANS, como se ha venido haciendo
‘_;—,° Express ara generar informes de evaluacion y seguimiento, incluso tiempo
g Mecanismos de Gestion después que se ha finalizado el proceso.
L seguimiento Administrativa
Thomas Greg
Express
Ejecucion de Gestidn
actividades de Administrativa
acuerdo a lo Thomas Greg
planeado Express Seguir ejecutando las actividades de acuerdo a lo planeado en las
Realizacion Gestidn reuniones o comités de cada area, y a menos que sea necesario realizar
constante de Administrativa |acciones imprevistas para no dejar de cumplir nunca con los objetivos
actividades Thomas Greg | de la empresa y con la satisfaccion del cliente.
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“imprevistas” Express
Capacitacion o Gestion Los procesos de capacitacion deben seguir siendo prioridad en la
asistencia para Administrativa | organizacion.
evaluacion Thomas Greg
Express
Medicién de Gestion Los indicadores que son llevados a cabo por el area de calidad para
resultados Administrativa |todos los procesos deben ser compartidos con las diferentes areas a las

Thomas Greg
Express

que le competa, para poder medir los resultados de manera mas
adecuada.

Concordancia del
plan con los
objetivos
propuestos

Gestion
Admon.Thomas
Greg Express

Continuar las directrices hacia los objetivos propuestos.

Fuente: Auditoria Administrativa con base en Innovacion Organizacional. Bogota. Ediciones de la U. (Murcia, 2014).
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8. Priorizacion de Debilidades

Como lo indica el segundo objetivo especifico se iniciara a: hacer una priorizacion de las
areas de mejoramiento identificadas en el analisis 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 elaboracion de la matriz SICREAEMPRESA, se inicia el proceso de
priorizacién de debilidades, en donde se encontraron 48 puntos débiles que abarcan el diagnostico
realizado en su totalidad (externo, comercial, interno).

Para el desarrollo de la priorizacion de debilidades se reunié un grupo de ocho (8)
personas de la empresa y a cada una se le asignaron 100 votos para que los distribuyera segln
creyera conveniente con respecto a las necesidades de la empresa, tal como se evidencia en la

Tabla 20.



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express

Tabla 20 Lista de Chequeo Priorizacién de Debilidades.

Decrecimiento en ventas 13.50% 1

Incumplimiento de las entregas y recolecciones 12.13% 2

Tarifas elevadas en el precio nacional y urbano 11.13% 3

Incumplimiento en los envios despachados 10.25% 4
Inconsistencia en el peso registrado en ALERTRAN vs el que reqistra la bas 8.00% 5
Precios altos con respecto a la competencia 6.63% 6

Bajos niveles de inversion en publicidad 6.13% 7

Bajas adjudicaciones de contratos 5.75% 8

Presencia de Thomas Greq Express en las redes sociales 5.38% q

Facturas pendientes por radicacidn 29 3.63% 10
Acumulacion de Guias pendientes por facturar 21 2.63% 11
Cambio de Gerencia General 18 2.25% 12
Publicidad masiva constante 13 1.63% 13
Deficiencias en la gestidn de contratos " 1.38% 14
Algunas tarifas desactualizadas en |a facturacidn 10 1.25% 15
Tarifas elevadas en el precio intemacional 9 1.13% 16
Tecnologias que amenazan el sector 9 1.13% 16
Tendencia en auge de implementacion de tecnologias 7 0.88% 17
Diversificacidn de sustitutos por las nuevas tecnologias de la informacidn y comuni 7 0.88% 17
Cambios de Lideres de proceso 7 0.88% 17
Nuevas aplicaciones con crecimiento acelerado de participacidn en el mercado 7 0.88% 17
Paros econdmicos que afectan el sector 8 0.75% 18
Competidores informales en constante crecimiento y fortalacimiento 3 0.38% 19
Costo de las tecnologias existentes 3 0.38% 19
Conflictos de poder o de mando 3 0.38% 19
Proveedores extranjeros 3 0.38% 19
Tasa de cambio y devaluacidn 3 0.38% 19

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion

organizacional. Bogota. Ediciones de la U.

8.1. Anélisis a través del DIAGRAMA DE PARETO
Al finalizar el proceso de priorizacion de debilidades; los 48 puntos débiles iniciales se
redujeron a 27, esto debido a que fueron los aspectos que el grupo considero mas relevantes. Sin

embargo siguen siendo gran cantidad de aspectos a tener en cuenta y en consideracién 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 reducira aun mas la lista mediante el diagrama de Pareto, esto con
el &nimo 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 encontrardn los porcentajes absolutos y
acumulados del andlisis de priorizacion de debilidades, los cuales serviran de insumo para

graficar el diagrama de Pareto Grafica 15, asi:

Tabla 21. Lista de Chequeo Priorizacion de Debilidades

Decrecimiento en ventas 13.50% 13.50%
Incumplimiento de las entregas y recolecciones 4 12.13% 25.63%
Tarifas elevadas en el precio nacional y urbano ! 11.13% 36.75%
Incumplimiento en los envios despachados 10.25% 47.00%
Inconsistencia en el peso registrado en ALERTRAN vs el que registra la bascula 8.00% 55.00%
Precios altos con respecto a la competencia 5: 6.63% 61.63%
Bajos niveles de inversidn en publicidad g 6.13% 67.75%

00 =~ O n B oW =

Bajas adjudicaciones de contratos 5.15% 73.50%
Presencia de Thomas Greg Express en las redes sociales : 538% 18.88%

w

Facturas pendientes por radicacidn 29 3.63% 82.50% 10
Acumulacién de Guias pendientes por facturar 21 2.63% 85.13% 11
Cambio de Gerencia General 18 2.25% 87.38% 12
Publicidad masiva constante 13 1.63% 89.00% 13
Deficiencias en la gestion de contratos 11 1.38% 90.38% 14
Algunas tarifas desactualizadas en la facturacion 10 1.25% 91.63% 15
Tarifas elevadas en el precio inteacional 9 1.13% 92.75% 16
Tecnologias que amenazan el sector 9 1.13% 93.88% 16
Tendencia en auge de implementacidn de tecnologias 7 0.88% 94.75% 17
Diversificacion de sustitutos por las nuevas tecnologias de la informacidn y comunicacidn 7 0.88% 9563% 17
Cambios de Lideres de proceso 7 0.88% 96.50% 17
Muevas aplicaciones con crecimiento acelerado de participacidn en el mercado 7 (0.88% 97.38% 17
Paros econdmicos que afectan el sector 6 0.75% 98.13% 18
Competidores informales en constante crecimiento y fortalecimiento 4 0.38% 98.50% 19
Costo de las tecnologias existentes 3 0.38% 98.88% 19
Conflictos de poder o de mando 3 0.38% 99.25% 19
Proveedores extranjeros 3 0.38% 99.63% 19
Tasa de cambio y devaluacion 3 0.38% 100.00% 19
|

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacion

organizacional. Bogota. Ediciones de la U.
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Gréfica 15. Diagrama de Pareto Thomas Greg Express.
Diagrama de Pareto Thomas Greg Express
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Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en innovacién organizacional. Bogota. Ediciones de la U.
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Los aspectos que se logran evidenciar en el diagrama de Pareto como los mas relevantes y
los cuales fueron sefialados en la Tabla 22, seran la base del mejoramiento empresarial que se
Ilevara a cabo en el presente trabajo de grado.

A continuacion, se estableceran procesos de solucion general a cada uno de los aspectos
significativos que resultaron del diagrama, luego se realizara el plan de accion que ahonde y
solucione directamente las mencionadas falencias. Todo esto en base a las herramientas que
proporciona la metodologia 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. Analisis de Debilidades Priorizadas.
Los procesos de solucion que se expondran en el actual anlisis estardn conformados por

la debilidad y la explicacion de esta, junto con la propuesta general de mejora, asi:

Debilidad Tarifas elevadas en el precio nacional y urbano;
La debilidad se refiere a las altas tarifas que mantiene la empresa bien sea para envios

urbanos o nacionales.

Propuesta
Optimizar recursos administrativos y operativos, disminuir el margen de contribucion por

venta y disminuir la carga operativa innecesaria

Debilidad Precios altos con respecto a la competencia;
Esta debilidad hace alusién a los altos precios que tiene actualmente la empresa, con

respecto a los de la competencia que son mas bajos.
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Propuesta:
Optimizar recursos administrativos y operativos, disminuir el margen de contribucion por

venta y disminuir la carga operativa innecesaria.

Debilidad Incumplimiento en los envios despachados;
Hace referencia al incumplimiento presentado ultimamente en el envio de productos a los
clientes, donde muchas veces no se logra entregar la totalidad de los envios a los que la empresa

se comprometio 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 méas eficientes las rutas y el

tiempo de los mensajeros activos en el despacho de los envios.

Debilidad Presencia de Thomas Greg Express en las redes sociales;

Hace alusion 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 satisfaccion de las nuevas tendencias y necesidades del mercado

objetivo y realizar estudio de mercado
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Debilidad bajos niveles de inversién en publicidad;
Esta debilidad se expone debido a que los niveles de inversion en publicidad son muy

bajos, afectando asi directamente las ventas.

Propuesta

Alinear las estrategias publicitarias con los resultados del estudio de mercado, enfocar las
estrategias de ventas a la satisfaccion 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 Gltimos meses,

afectando los ingresos directamente.

Propuesta: Enfocar los esfuerzos de la empresa hacia el crecimiento de las ventas, por

medio de mayor inversion en la publicidad para atraer clientes

Debilidad: Decrecimiento en ventas;

Esta debilidad hace alusién a la desafortunada situacion que se ha tenido Gltimamente en
la empresa, en donde las adjudicaciones de licitaciones y contratos se han reducido
considerablemente, disminuyendo asi 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 inversion en la publicidad para atraer clientes
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Debilidad: Inconsistencia en el peso registrado en ALERTRAN vs el que registra la
bascula;

Esta debilidad hace referencia a que el peso registrado de los envios en el sistema
ALERTRAN, no coincide con el que registra la bascula de la empresa, la cual estd debidamente
calibrada. Generando asi 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 terminacion del contrato.

Propuesta:

A través de la norma ISO 2859 en la cual se “establece un sistema de muestreo para la
inspeccion 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 envios de las

rutas segun 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 envios 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 més eficientes las rutas y el

tiempo de los mensajeros activos en el despacho de los envios.
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En vista de que dentro de las 9 debilidades analizadas se guarda una estrecha relacién, y
con el animo de afianzar la informacion de manera mas clara y brindar un anlisis mas completo,

se consolidaron las debilidades en un grupo de cuatro aspectos resumidos asi:

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

inversion en publicidad

Disminucion 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
bascula, Incumplimiento de las entregas y recolecciones e Incumplimiento en los envios

despachados.

8.2. Analisis Espina de Pescado y Como-Como
Una vez manifestadas las debilidades priorizadas con sus respectivas propuestas y la
forma en que estas se consolidaron en cuatro grupos, se procedera a analizarlas por medio de las

herramientas espina de pescado (Gréafica 16) y la herramienta como-cémo (grafica 17), asi:
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Gréfica 16. Andlisis a traves de La Espina de Pescado y Grafica 16 Espina de Pescado aplicada a Thomas Greg Express

Disminucién en las ventas

Faltan estudios de mercado
actualizados

(publicidad).

Las estrategias de venta no han sido
efectivas

No se ha evidenciado
la retribucién
econdémica de una

inversién publicitaria.

Bajos niveles

No hay gran inversién
en impulsar las ventas

Incumplimientos acuerdos operativos ANS

Falta de control en el
tiempo que se toma
cada mensajero en
repartir su ruta.

No se valida el peso de los envios antes de salir a ruta.

No se fija una ruta eficiente para cada zona

Falta de controles en las entregas por

mensajero. L
Fortalecimiento

THOMAS GREG
EXPRESS

Bajos niveles de inversion

destinada a la publicidad. Carga operativa alta

Margen de contribucion esperado
muy elevado.

No se han creado las plataformas Falta optimizar recursos en la parte

publicitarias necesarias ni se han abierto operativa: rutas, mensajeros, etc.

Tarifas elevadas

publicitarios
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Gréafica 17. Herramienta Como-Cdémo Aplicada a Thomas Greg Express

INCREMENTAR
LAS VENTAS

Realizar estudio de

mercado

Enfocar las estrategias
de ventas a la
satisfaccion 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 disefio y ejecucion del estudio

de mercado.

3. Controlar los avances mediante evaluaciones periddicas.

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.

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 campafia publicitaria las mejoras en la parte

operativa que han permitido mantener los ANS cumplidos en su totalidad.
3. Realizar un presupuesto para la ejecucion de la campaiia publicitaria
4. Disponer del personal necesario para el desarrollo de la campafa.

5. Establecer metas del proyecto para facilitar la medicion 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 mas
eficientes las rutas y el
tiempo de los

mensajeros

1. Programar una reunién 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.

1. Capacitar al personal en el muestreo de lotes a través de la ISO 2859
2. Implementar la norma 1SO 2859 en la validacion 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 mddulo en ALERTRAN de ruta 6ptima.

2. Desarrollo de una mesa de ayuda remota para brindar apoyo al mensajero de

forma “in house”.

3. Capacitar al personal tanto en el modulo desarrollado de ALERTRAN, como

en la mesa de ayuda que brindara apoyo remoto
4. Poner en marcha el proyecto y evaluar resultados

5. Incentivar por medio de bonificaciones y premios los mensajeros con mayor

numero de entregas o los mas eficientes por zona.
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AUMENTAR LOS
NIVELES DE
PUBLICIDAD EN
LA EMPRESA

Aumentar la inversion
publicitaria en la

empresa y desarrollar
con esta, campafias de

promocion y publicidad

Crear cuentas en las

diferentes redes

" sociales para la

empresa

Evidenciar los
beneficios econémicos
que trae la inversién

publicitaria a la

1. Ampliando el presupuesto comercial para la promocion 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

| alapromocién y publicidad de los beneficios de la compafiia.

4. Alinear los métodos de promocion y publicidad seleccionados con el estudio de
mercado realizado e iniciar a desarrollar la campafia

5. Desarrollar la campafia desarrollada

1. Creacion e implementacion de las cuentas de redes sociales en la empresa
2. Mantener actualizadas las paginas 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 inversién trimestralmente
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1. Realizar estudio de tiempos y movimientos, en donde se evidencie los
Disminuir la carga recursos y el tiempo necesario para cada proceso en la operacion

operativa Innecesaria 2. Establecer un nimero de mensajeros necesario, alineado con la ruta optima

3. Evaluar los resultados con la optimizacion del tiempo realizado

1. Evaluar hasta qué punto se puede disminuir el margen de contribucién y

DISMINUIR LAS FeymrfimNLT
Disminuir el margen aun asi generar utilidades suficientes.

TARIFAS
ELEVADAS

' de contribucién por N —
| 2. Disminuir margen de contribucion

venta
3. Controlar continuamente el comportamiento de los estados financieros y su

dindmica una vez se haya disminuido el margen.

i 1. Designar un responsable que evalué el desperdicio desmedido en los
Optimizar recursos
recursos

administrativos y

. 2. Desarrollar informe de oportunidad y recursos por optimizar
operativos

3. Concientizar a los colaboradores por medio de camparias de ahorro y buen
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9. Programacion
Con el animo de materializar las propuestas planteadas y poder visualizar de manera mas clara la forma en que se ejecutaran
cada una de estas. A continuacion 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 ejecucion 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 (afio/semestre) 20|17 Z?IN 2|0|1|7 2|?|1|7 2018 Responsables
Definir el alcance que se le pretende dar al estudio de Comercial
mercado.
D_e3|gr]a}r un colabo_rador adecuado para el disefio y Comercial
ejecucion del estudio de mercado.
Controlar los avances mediante evaluaciones periodicas. Calidad
Realizar y enfocar estrategias a los resultados arrojados por Gerencia,
el estudio de mercado. Comercial
Aplicar las estrategias en el mercado objetivo de la Gerencia,
empresa. Comercial
Controlar el desarrollo del proceso. Calidad
Medir los resultados alcanzados. Gerencia, C".’ll'dad’

Comercial

Programar una junta en donde se compartan los resultados
obtgnldos del estudio de merca_tdo y enfoqgen la publicidad Todas las 4reas
hacia los segmentos y tendencias establecidas por el
estudio.
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Promocionar a través de la campafia publicitaria las mejoras
en la parte operativa que han permitido mantener los ANS
cumplidos en su totalidad.

Calidad, Comercia

Realizar un presupuesto para la ejecucion de la campafia
publicitaria

Gerencia, Comercial

Disponer del personal necesario para el desarrollo de la
campana.

Calidad

Establecer metas del proyecto para facilitar la medicion de
resultados del mismo

Todas las areas

Programar una reunion en donde se compartan los ANS a
cada responsable del proceso

Todas las areas

Resolver preguntas y dudas al respecto

Calidad

Evaluar lo socializado

Calidad

Verificar y controlar por parte del supervisor o jefe, que se
estén llevando a cabo todos los ANS de manera correcta.

Todas las areas

Capacitar al personal en el muestreo de lotes a través de la
ISO 2859

Calidad, Staff

Implementar la norma ISO 2859 en la validacion de pesos

Gerencia

Corregir las rutas que no cumplan con los niveles de
calidad aceptados AQL.

Mensajeria Nacional,
Calidad

Darle seguimiento al desarrollo del proceso y medir
resultados en ALERTRAN

Todas las areas

Desarrollo de un médulo en ALERTRAN de ruta optima. Calidad, Staff
Desarrollo de una mesa de ayuda remota para brindar Mensajeria Nacional,
apoyo al mensajero de forma “in house”. Calidad
Capacitar al personal tanto en el médulo desarrollado de

ALERTRAN, como en la mesa de ayuda que brindara Calidad, Staff

apoyo remoto
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4 Poner en marcha el proyecto y evaluar resultados Todas las areas
Incentivar por medio de bonificaciones y premios los : :
var p . yp . Gerencia, Calidad,
mensajeros con mayor nimero de entregas o los mas X
5 Comercial

eficientes por zona.

Ampliando el presupuesto comercial para la promocion y la

6 |publicidad. Gerencia, Comercial

Designar un grupo de trabajo que haga buen uso del

Comercial
7 | presupuesto

Evaluar los mejores métodos de marketing y las
herramientas que mejor se adapten a la promocion y Comercial

8 - e e
publicidad de los beneficios de la compafiia.
Alinear los métodos de promocion y publicidad
9 seleccionados con el estudio de mercado realizado e iniciar Comercial
a desarrollar la camparia
0 Desarrollar la campafa Comercial, Calidad

Controlar periodicamente el gasto del presupuesto y los

1 |resultados del mismo Comercial, Calidad

Creacion e implementacion de las cuentas de redes sociales Gerencia, Calidad,
2 |en laempresa Comercial
Mantener actualizadas las paginas y bridar apoyo continuo Calidad
3 |al usuario

Promocionar a través de estas el portafolio empresarial y

4 |los beneficios de la empresa. Calidad, Comercial

Calcular los beneficios de aumentar la inversion

) Gerencia, Comercial
5 [trimestralmente

Realizar estudio de tiempos y movimientos, en donde se

6 evidencie los recursos y el tiempo necesario para cada Todas las areas
proceso en la operacion
Establecer un nimero de mensajeros necesario, alineado Calidad, Mensajeria

7 | con la ruta optima Nacional
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Evaluar los resultados con la optimizacion del tiempo Calidad, Mensajeria
8 |realizado Nacional

Evaluar hasta qué punto se puede disminuir el margen de

) . -~ - Gerencia, Comercial
9 | contribucion y aun asi generar utilidades suficientes.

0 Disminuir margen de contribucion Gerencia
Controlar continuamente el comportamiento de los estados

1 financieros y su dinamica una vez se haya disminuido el Gerencia
margen.

Designar un responsable que evalué el desperdicio

2 | desmedido en los recursos Calidad

Desarrollar informe de oportunidad y recursos por

. Todas las areas
3 |optimizar

Concientizar a los colaboradores por medio de campafias de

Todas las areas
4 |ahorro y buen uso de los recursos

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en Innovacion Organizacional. Bogota. Ediciones de la U.



10. Marco Ldgico
El presente marco l6gico (Tabla 23), servira de apoyo para el anterior cronograma, ya que
en este se podrén ver los insumos necesarios para la realizacion de lo que se ha planteado y

adicionalmente permitira evidenciar la factibilidad del proceso.

Tabla 23. Marco Logico Aplicado a Thomas Greg Express

Fortalecimiento ~ empresarial
Thomas Greq Express

Implementar  los  cambios
establecidos en el presente
trabajo,  fortaleciendo  la

organizacion en general a través
de las propuestas planteadas y|
la colaboracidn de las areas
involucradas.

informes  de
programaciones

Actas,  documentos,
resultados,
establecidas.

Que haya apoyo institucional y de
todos los miembros de la compaiiia.

Que los directivos tomen la decisidn
de evaluar el plan de fortalecimiento
y 5 ponga en prictica.

Incrementar las ventas

Atraar cantidad  de

clientes,

mayor

Mivel de los indicadores de adjudicacidn
de contratos, informe de envios
despachados diarios, contratos
existentes.

Que el volumen de clientes aumente
significativamente y esos se fidelicen
con la empresa

Cumplir en su totalidad los
acuerdos operativos ANS

Abalir por completo las falencias
presentadas dentro de los ANS
operativos

Informe de PQRs recibidas por
incumplimiento de ANS, informe de
eficiencia por mensajero, informe de
resultados Ruta optima.

Desarrollar el plan establecido de tal
forma que se eliminen o disminuyan
al maximo los incumplimientos de
los ANS.

Aumentar los niveles de
publicitad en la empresa

Implementar campaiias
publicitadas que estén a la
vanguardia del mercado, creando
recordacion e interés en los
usuarios por |a compafiia.

Mivel del presupuesto destinado para la
publicidad, Numero de redes sociales de
las que hace parte |a empresa,

Hacer presencia en todas las redes
sociales, estar en el top of mine de
los clientes y recuperar la inversidn
destinada a la publicidad.

Disminuir 1as tarifas elevadas

Generar senicios a precios mas
exequibles

Tarifas de la empresa vs tarifas de los
competidores.

Lograr establecer tarifas acordes al
promedio del mercado.

Entidad financiera con mejor
organizacion y comunicacion

Plan de desarrollo estipulado,
conocido y puesto en marcha en
toda la sucursal

Encuestas de satisfaccidn , estadisticas

Que se ejecuten las actiidades
propuestas y se retroalimenten con
el fin de mejorar continuamente

Recursos humanos (Personal
Thomas Greq Express)
Recursos fisicos (Propiedad,
planta y equipa)

Recursos econamicos
(Presupuesto de Thomas Greg
Express)

Ejecutar
programados

presupuestos

Informe  de  gasto de presupuesto,
registros y evidencia del gasto, controles
presupuestales.

Que se administre debidamente el
prasupuesto, optimizando recursos y
generando valor en cada insumo
utilizado

Organizacional. Bogota. Ediciones de

la U.

Fuente: Murcia, H. 2014. Auditoria Administrativa con base en Innovacion
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11. Aspectos de Gerencia Estratégica en la Empresa

A continuacion se presentaran los aspectos de gerencia estratégica méas representativos de
la metodologia Caribe, iniciando por la mision, vision, seguido de los valores corporativos y
finalmente los servicios prestados por la organizacion.

La base para el desarrollo de los aspectos de gerencia estratégica, serén los diagnosticos
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 vision de las necesidades de los clientes y las tendencias
de los mismos.

Se manifiesta la forma en cémo el mercado se mueve a través de los aspectos econémicos,
politicos, sociales, entre otros y ademas se identifican debilidades organizaciones y su solucion
para facilitar el replanteamiento y el fortalecimiento de los aspectos de la gerencia estratégica.

No obstante, cabe sefialar que Thomas Greg Express ya cuenta con mision, vision y
valores corporativos publicados al interior de sus instalaciones y también dentro de su pagina
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 asentaran de la siguiente forma:

Mision:

Somos una empresa especializada en la prestacion de servicios de mensajeria y soluciones
integrales de logistica, 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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Vision:
En el afio 2021 seremos una empresa lider en eficiencia, tecnolégicamente desarrollada y

con los estandares de satisfaccion en los usuarios mas altos del mercado, garantizara la

rentabilidad de nuestros accionistas y siendo siempre responsables socialmente.

Valores Corporativos:

Manteniendo el acronimo actual de la compafiia, se tiene:
Trabajo en equipo

Honestidad

Organizacion

Manejo responsable de sus envios

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 esta establecido, actualmente presta los servicios de:

» Servicio de Correos.

» Servicios Especiales y Financieros de Correos.
» Servicio de Mensajeria Especializada.

» Servicio de Mensajeria Expresa.

» Servicio de Logistica Nacional.
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12. Analisis de Factibilidad

La metodologia Caribe, sefiala 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 presentard al final del trabajo; por lo anterior y con el &nimo de exponer en
el plan de fortalecimiento todas las variables a considerar, sera alli donde se evidencie no solo la
factibilidad del proyecto sino que también se exponga la viabilidad de los planteamientos aqui
sefialados.

No obstante, revisando detenidamente las propuestas hasta ahora planteadas, no requieren
de grandes inversiones, 0 al menos no sin tener un retorno sobre estas, ademas de ser propuestas
organizacionales que involucran recursos existentes actualmente dentro de la compafiia, como se
logra ver en el cronograma del plan de mejoramiento (Tabla 23) las responsabilidades de la
ejecucion del proyecto recae sobre las areas ya desarrolladas en Thomas Greg Express y en el
marco logico (Tabla 24) se evidencia que los recursos (Humanos, Fisicos, Econémicos) estan

dentro del alcance de la empresa.

13. Anélisis Financiero
A continuacion se presentan los respectivos estados financieros y su anlisis vertical y

horizontal junto con los indicadores més relevantes en estudio financiero:
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Tabla 24. Balance General Thomas Greg Express

ESTADOS FINANCIEROS
THOMAS EXPRESS

En miles de pesos colombiano
31 DE DICIEMBRE DE ANALISIS
ACTIVOS 2014 2015 VERTICAL HORIZONTAL
Activos Corrientes 2014 2015 V. Relativa
Efectiva 1,370,558 1.5339.050 .38 5.63 12
Cuentas por Cobrar 3,881.504 13,034 112 5317 SE.ET: 324
Irventarios ad.721 133,528 0.51: 0.58 41
Activas por Impuestos corrientes 2.293.361 1.544.913 12,37 3.02 —20
Otras Activos Mo carrientes SE2.170 233,575 3.03 1252 -48
TOTAL ACTI¥OS CORRIENTES 14207314 16845178 i L 193
Activos no corrientes fijos
Prop. Planta v equipo 2.722.244 3.176.5876 15 142 17
TOTAL ACTIVOS FIJOS 2. 722,244 3176876 17
Otros Activos No corrientes
Intangibles 999,955 2.653.164 S 122 1652
Impuesto Diferida 554,027 526,563 i 1= 502
TOTAL OTROS ACTIVOS NO CORRIENTES 1654012 2. 97727 b 133< G0
TOTAL ACTIVOS | 18,583,570 | 23,001,781 100% | 100% |  24%
PASIVOS Y PATRIMONIO |
Pasivos corrientes
Obligaciones financieros 2.673.5583 4,221,391 2350 25 R
Cuentas X Pagar ciales 4,386,933 5.979.634 3G 367 367
Obligaciores laborales 1,556,358 1.333.937 1652 125 T
Impuestos, gravémenes y tasas EEERELR 52875 T (B 902
provisiones 25,000 96,425 0z 1 ZE6
Otros Pasivas no Financieros 3dz.624 535,583 < 4 T
TOTAL PASIVOS CORRIENTES 10,142,694 12,970,209 BB T 282
Obligaciones financieras 545,374 3.015.710 G 155 36
Impuestos diferidos TEG.13 TS5E.606 T S o
TOTAL PASIVOS 11,557,199 16,747,805 100% 100% 45%
PATRIMONIO
Capital Social 1,000,000 1000000 T 62
o 0
Reservas 3.130.407 3.030.223 455 EERS =1
Litilidades Retenidas 2,535,964 1.515.251 i 23 =37
Otro Pesultado Integral - 545,496 0z [FES
TOTAL PATRIMONIO 7,026,371 6,253,976 100% 100% -11%
TOTAL PASIVO + PATRIMONIO $ 18,583,570 | $ 23,001,781 24%

Fuente: Carpeta compartida, Area de Calidad (Thomas Greg Express, 2016).

Analisis especifico Balance General:
A continuacion se revisaran las cuentas que presentaron mayor variacion bien sea en el

andlisis 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 gestion de cartera vemos a pesar de que se tiene una buena gestion de cartera, hay
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cuentas por cobrar vencidas que pueden estar afectando la liquides inmediata de la empresa

(Nustracion 1).

[lustracion 1. Cuentas por Cobrar Vencidas Thomas Greg Express
Antigiiedad de las cuentas por cobrar vencidas pero no deterioradas

0-30 dias § 7733442 & 5691709 § 5774595
31-90 dias 255327 989.593 1.489.649
91-180 dias 279.528 431.157 611.294
181-360 dias 230.480 184.030 378,662
més de 360 dias 116.190 11.112 968326

Total $ 8614967 § 7307601 § 9222526

Fuente: Estados Financieros Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016).

Adicional a estas cuentas por cobrar, encontramos las que ya estan deterioradas

(Nustracion 2) y a las cuales se les debe dar tratamiento con el &nimo de que sirvan de recurso

financiero para financiar el fortalecimiento empresarial.

[lustracion 2. Cuentas por Cobrar Deterioradas Thomas Greg Express.

Antigiiedad del deterioro de los cuentas por cobrar

0-30 dfas $ -3

328437 § -

3190 dias 4737 .

91-180 dias 34.959 - -

181-360 dias ' 82.238 (202.433) 858,973

mas de 360 dias 266.908 351125 1.723.141
Total § e 8 477098 25%1ld

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 segun las notas contables hace referencia a las licencias y proyectos

como se evidencia en la ilustracién 3.

[lustracion 3. Activos intangibles Thomas Greg Express
11. ACTIVOS INTANGIBLES

2014
2015 31 de diciembre 1 de enero
Proyectos $ 860231 §$ 671681 $ 105.430
Licencias 1.792.933 328.304 365.993
Total 3 2.653.164 § 0000985 §$ 471423

Los movimientos de activos intangibles fueron como sigue:
Fuente: Estados financieros Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016).

Para finalizar el analisis 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 dindmica que esto represento en la empresa los afios evaluados

(Nustracion

[lustracion 4. Transacciones con Proveedores en Moneda Extranjera.

2018 Co 2014
US Délares Pesos $000 US Délares Pesos $000
Activos - § 1231693 § 38792 § 861385 § 20,608
Pasivos § (1799291) § (56.668) § (78.37291) 3 (187.983)

Posici6n neta pasiva §  (567598) 3 (17876) §  (69.959.06) § (167.374)

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 items que méas género
variacion, tuvo un crecimiento porcentual del 58%, eran obligaciones que estaban distribuidas en
gran variedad de bancos y las cuales debian ser tratadas con responsabilidad y prudencia, no
obstante, si se observa al detalle la ilustracién 5, Thomas Greg Express debe contar en la
actualidad con tan solo una obligacién financiera, la del banco popular con fecha de vencimiento

de 7-sep-18.

llustracion 5. Obligaciones financieras Thomas Greg Express

) 2014
Ultima fecha :
Compaiiia Tasa de interés de 2015 31de 1 de enero

Yencimiento Diciembre
Banco de Bogota DTF+3,26 22-ene-15 - 885.000 1.128.333
BCSC DTF+1,98 30-jun-16 1.777.435 633.334 824284
Banco Davivienda DTF+4,23% 18-abr-16 1.000.000 - -
Bancolombia DTF +3,78 11-agos-16 716.905 116419 700.000
Corpbanca 8,03% 23-may-14 - - 500.000
AV Villas DTF+3,0 15-sep-16 250,000 700.000 234,000
Banco Popular DTF+3,0 7-sep-18 1.833.333 666.666 -

TOTAL § 5577673 § 3.001.419 § . 3386617

Fuente: Estados financieros Thomas Greg Express (Thomas Greg Express, 2016)

Patrimonio:

La reduccion 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 reduccion acelerada y a velar por la
conservacion 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 apropiacion minima 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

ESTADO DE RESULTADOS
THOMAS EXPRESS

En miles de pesos eolombiano

31DE DICIEMBRE DE VERTICAL HORIZONTAL
2014 2015 2014 2015 V. Relativa
Ventas Metas £1,733 603 £1,200,111 1003 007 -1.0%
Costo de ventas 50,014 580 50,310,108 8t B3 16
Utilidad bruta 11,785,023 | 10,390,005 19 A -l
(3astos operacionales
Ventas 76653 84, 761 .32 841 10
Admiristracidn 8,560,563 8,545,942 9168 359 0.2
Total Gastos Operacionales 9,337,561 9,330,703 LA 1005 =017
Utilidad Operacional 2,447 462 1,059,302 336 173 57
Otros Egresos No Operacionales
Financieros 17,363 £36,204 -15%
Diversos 333,237
Total Otros Egresos Mo operacionales 817,963 1,029,441 1324 168% 2B
Otros ingresos Mo Operacionales
Otras ganancias 887,135 -
Total Otros Ingresos No operacionales 887,135 - 1442 0.00%
Utilidad o pérdida antes de Impuestos 2,516,688 29,861 4.07% 0.05% 33,
Impuesto 6,133 180,364 [677.335) -3
403,343 170,750 (233,093
Utilidad o pérdida Neta 1,248,546 (321,753) 202 053 -T2

Fuente: Carpeta compartida, Area de Calidad (Thomas Greg Express, 2016)

Resumen general estados financieros:

Para el resumen general, se presentara un breve andlisis de lo que fueron los estados

financieros para el 2014 y el 2015 y los valores mas significativos en ellos.

Se evidencia en los estados financieros que las Ventas Netas presentan para el Gltimo afio

2015 un comportamiento decreciente, registrando un solo punto porcentual. No obstante, es

importante contemplar el indice por inflacion para ese afio que fue del 6.77% lo que realmente

traduce que el decrecimiento ce acerca a 8 puntos porcentuales; este decrecimiento obedece a una

reduccion en valores absolutos de $3 mil millones aproximadamente en el rubro otros servicios
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logisticos en operaciones especiales, administracion de fondos, alistamiento y servicios de
impresion.

Por otro lado el Costo de ventas en cuanto a participacion es muy favorable en 3 puntos
porcentuales para el afio 2014 traducido en el rubro Mano de obra, 1o que permite obtener para
ese mismo afio una utilidad bruta sostenible para descontar los gastos operacionales, los cuales
afio a afio se mantienen pese a que las ventas vienen disminuyendo asi para el afio 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
afio 2014.

La Utilidad para los dos periodos analizados es Positiva, sin embargo para el ultimo afio
es asumida totalmente por los gastos No Operacionales arrojando una pérdida neta.

Por otra parte el afio 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 participacion del Activo
corriente del 73% para el afio 2015, concentrados basicamente en un 60% en cuentas por cobrar,
las cuales participan en el 90% en cartera entre 0 y 30 dias; asi mismo efectivo participa del 7%
del total de activos e impuestos anticipados con un 8%.

Los otros Activos No Corrientes que ascienden para el ultimo afio 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 ultimo periodo del 24 %.

El total de Pasivos presenta un incremento del 45% para el ultimo afio frente al obtenido
el afio anterior reflejado basicamente 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 ultimo afio 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 evaluacion
completa de los diferentes indicadores financieros, los cuales como apoyo y complemento del
anterior anlisis pueden brindar una vision mas clara de la situacion financiera actual y de la

gestion que se le ha dado a esta.

Andlisis de los indicadores financieros:

Prueba Acida:

Activo corriente - inventarios
Fasivo Carrienta

Prueba Acida =

16, 711,650.00
12,970,209 00

1.29

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 tendrian $1.29

pesos de respaldo por cada peso de obligacién vigente.
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Razo6n Corriente:

Razdn Corrientae = Activo corrients
Fasivo iZorrients

16,845, 17800
12,970,209 00

Por cada peso que tiene Thomas Greg Express en deudas a corto plazo, tendra que
disponer de $1.30 pesos para pagar. Se evidencia que el indicador al involucrar los inventarios no
subié 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:

Mivel de Total Pasivao H100%5
endeudamisnto Total Activao

B 16,747.805.00 1005
- 23,001, 781.00

= 0.728

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 inversion o la

contraccion de nuevas obligaciones.
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ROA 2014-2015:

ROA 2014 ROA 2015
Utilidades ROAZ015 = Utiidades  y1p0%
ROAZ014 = - X100% - _—
Activos Activos
1,248 546.00 - -321,783.00 Y100%
18,583,570.00 K100% 23,001,781.00
= 6.72% = -1.40%

Desde el Afio 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 tenia

una rentabilidad sobre activos negativa del -1.4%.

ROE 2014 ROE 2015
Utilidad Uilidades
ROE 2014 = e X100% ROE 2015 = — X100%
Patrimonio Patrimonio
1,248,546.00 _ -321,753.00
) 7.026,371.00 x100% - 6,253,976.00 X100%
= 17.77% = -5.14%

El resultado del indicador deja en evidencia que se present6 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 financiacion de parte del activo con deuda habia 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 econémica. (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 entra 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 situacion problemética
encontrada, para lograr mejoras significativas en la empresa que permitan el crecimiento de la
misma. Tal y como lo menciona el Gltimo objetivo especifico del presente documento.

Por lo anterior y en base a la metodologia CARIBE, a continuacion se tomara la principal
debilidad hallada tras la priorizacion de debilidades, y en esta se enfocara el plan de
fortalecimiento, se evaluaran las acciones por tomar de manera integral al interior de la empresa y
finalmente se expondré conclusion y las recomendaciones.

La primer debilidad resultante de la priorizacion, como ya se observo, 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
adjudicacién de contratos, sino que se debe hacer un trabajo conjunto entre toda la organizacion,
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
adjudicacién de contratos para Thomas Greg Express, esto sin dejar a un lado las demas
debilidades en las que se expondra brevemente el plan de accion propuesto, ya que pueden ser

estas determinantes a la hora de tener un crecimiento acelerado en las ventas o no.



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express

14.1. Aumentar las Ventas

“Si no conocemos como luce la industria, qué esta cambiando en ella, cudles son los
impulsores fundamentales...las estrategias van a ser marginalmente inservibles” (Porter, 2010).

La organizacién debe saber hacia donde 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 situacion
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 permitira a la empresa contextualizar su rumbo sino que también
“permite definir el tipo de clientes al que queremos llegar con nuestro producto, la ubicacion
ideal... el precio mas conveniente, que tipo de promocion hacerle a los productos” esto facilitara
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 enfocaran 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 daria
lugar de ser aprobado el plan de mejoramiento, asi mismo los jefes deberan compartir con su
grupo de trabajo lo expuesto en la junta, y al igual que en esta, deberdn 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 organizacion, se
deberan empezar a ejecutar las nuevas estrategias (las que resultaron del analisis del estudio de

mercado), se debera plasmar un informe con el cronograma de actividades por area, un
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presupuesto que abarque la totalidad de la inversion y el retorno de esta, ademas de presentar el
capital humano y fisico necesario para que la ejecucién del proyecto no tenga contratiempos.

Por otro lado, los esfuerzos por aumentar las ventas también deberan 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 envios lo confian a Thomas, es alli donde deben
enfocar los esfuerzos el &rea comercial y la direccion de la empresa, por mas 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 confian a otras empresas de mensajeria, se las
designen a Thomas, y este ultimo, demuestre que su capacidad instalada y su capital humano
estan mas que preparados para recibir un volumen mas amplio, “hay que cuidar a los clientes

existentes, incluso los molestos” (Gerencie.com, 2013).

14.2.  Aspectos Internos Mensajeria

Cabe resaltar que esta es una de las areas mas importantes dentro de la organizacion, es
alli donde se gestionan los productos que los clientes le confian a la empresa, de alli parte toda la
operacion, y en esencia, del funcionamiento de esta depende el éxito o no de la organizacion.

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 reputacién 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 area de mensajeria nacional, incluso si se
llegaran a aumentar las adjudicaciones de contratos y se mantuvieran los incumplimientos de

ANS con los clientes, una vez mas se incurriria en sanciones y los clientes volverian a irse -como
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ya ha ocurrido-, por esto, el area de mensajeria nacional debe enfocar sus esfuerzos en los dos

pilares que hoy dia han afectado fuertemente sus incumplimientos:

e Inconsistencias en los pesos registrados en el sistema.

e Incumplimiento en las entregas de los envios.

Principalmente, se propone brindar una capacitacion general a los supervisores y jefes
encargados del &rea en la que se manifiesta la importancia del cumplimiento de estos acuerdos y
los riesgos en que incurriria la empresa de no ser cumplidos en su totalidad, se resolverian las

dudas, se evaluaria y retroalimentaria.

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 envios que salen a ruta a diario a través de la implementacion de la norma ISO 2859
en la cual se “establece un sistema de muestreo para la inspeccidn 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 envios de las rutas segun lo establecido en
la norma.

Para la implementacion y ejecucion optima de esta norma, es necesario que los
mensajeros en su totalidad la dominen y entiendan la aplicacion de la misma, de lo contrario el

mal uso de esta arrojaria resultados no deseados.
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Es por esta razon que en el presente trabajo de fortalecimiento se realiz6 un instructivo de
la aplicacion de la norma, este instructivo se sugiere sea implementado en las capacitaciones para
los mensajeros, ademas de darles acompafiamiento y seguimiento en el proceso de aprendizaje de
la norma.

Es importante sefialar que el siguiente instructivo se realizé por el alumno en Microsoft

Paint y no fue extraido de ningun sitio web o de la intranet de Thomas Greg Express.

Primer Paso: Identificar Metodologa |

Lametodologia | esla que se apheara enla prmera tabla.

Metodologia 1

L . T Se espectfica el alcance dela mspeccion a realizar
1. La mspeccion se realiza por cada proceso de mpresion

de un chients

). La determinacion del tamafio de lote se realiza de acuerdo ala

, St aclara | naturaleza deltamano dellote
cantidad de documentos.

<mﬂftl de fﬂSpECCi ineslll _-'""\ S¢ especifica el ravel demspeccion que se usara
T —— __-"'-'/

<MEHE de codigo de tamafio dz muestra d;fﬁ?‘\

teniendo en cuentael tamafio delote v el mivel de inspeccion.

~—

)— S¢ especifica el nivel demspeccion que se usara
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Segundo Paso: Identificar simbolo (Letra) de referencia para la Tabla 2
Una vez identificada la metodologia que se aplicara para la primera tabla, se procede a validar el
total del tamafio del lote, segin sea la cantidad se relaciona con el nivel de inspeccion -especial o
general segiin indique la metodologia- de la tabla del AQL, ejemplo:
: _ se valida dentro de que rango se encuentra en la

columna “Tamafio del Lote7 de la tabla del AQL y se identifica el nivel de inspeccion, asi:

Este fue el nivel de

Las 230 uni
encuentrandentrode ||

esterango

7 Inspeccion que se
establecio enla
metodologia 1 yel
cual se relacionara

TAMANO DEL LOTE NIVELES DEINSPECCION / con el tamafio del
ESPECIAL NIVELES DE INSPECCION GEMFRAL lote.
51| 52 |53| 54 1 1] 1}
z a B A A A A A A i)
9 a 15 A A A A A B B
16 a 25 A A B B B C J
26 a 50 A B B C C D F
Al tenerenla
51 3 B 8| 8 [c| ¢ C E metodologiaun
os s B B C D D E b mivel de mspeccion
1ll, vemos quela
S I G T—— £ & < H letra H esla letra
500 Identificado elrango, se dinge a H CUIIEEtp.OiIt?lFTntE ;-
laletra comrespondiente, segin la fm ?‘“’E ¥ estalsera
501 a 1200 metodologia establecida. 1 K areferencia enla
siguiente tabla
1201 a 3200 = = = = T K L
3201 a 10000 C D F G 1 L M
10001 a 35000 C D F H K M N
35001 a 150000 D E G 1 L M P
150061 a 500000 o E G 1 M P
500001 yMas 0 E H K N Q

Fuente: La tabla AQL, se recupero de la pagina Industriagraficaonline.com, Técnicas

estadisticas de control de calidad en la industria (Ruiz, 2014)
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Tercer Paso: Identificar Metodologia 2

Lametodologia 2 esla

quese aplicaenla
segunda tabla del AQL
Metodologia 2
Hace alusion altipo de

muestreo que se usara

|1. Elplan de muestreoa utilizar es simple.

Es el tipo de

. . .y . Inspeccion ausar enla
|2. El tipo de inspeccion es rigurosa. . ! segundatabla

<..-"'"'-—-__ __—-h""--..__\ Se especifica el limite de

f . calidad aceptable el cual
3. El’hmlte de calidad es aceptable LCA-AQL, de 1,0 >7 teberd serrelacionado
% de items no conformes. enla siguiente tabla
-""'l-..___-—-__ __-'-....-F"—‘

Lametodologia 2 sera la base para el desarrollo de 1a segunda tabla y ademas debera ser aplicada
en su totalidad sin modificacion alguna.
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Cuarto Paso: Aplicacion metodologia 2 en la segunda tabla

Aclarada la segunda metodologia, se valida la letra resultante de la primera tabla, en este casola
letra H, en ésta segunda tabla se evidencia qué tan grande debe ser el tamafio de la muestra v
finalmente se identifican los valores para aceptar o rechazar el lote segun sea el caso, asi:

Este &z &l nivel de
calidad aceptade
] establecido desdela
*% metodologia 2 v por el
. cuzl se relacionara lz
24 |o E Limite de calidad aceptable, LCA, (inspeccidn rigurosa) se, LCA, en porcentajs/te iter letra H en este caso
e 2 8l "
EE; ESE 0,010)0,015]0,025| 0,040 (0,065| 0,10 | 0,15 | 025 | 040 | 065(] 10 | 15
S0esel mmafio de | | £ 3 I T
mestra que s 3 AcRe|Ac Re|Az Re| A: Re| Ac Re| Ac Re|Ac Re|Ac Re| Ac Re|Ac Re|A: Re A Re
debe tomar parala A 2 i I 1 1 1 1 1 1 1 M
letra H. |\|
Bl 3
\ c 5
Laletrz Hesla - =pedqas B s BE BE B B EE O S ot B P |
letra resultante de \ 8 b
la pri tabla
i \ 13 Ubicado en el N° de tamafio de 01
\F muestra, se dirige 2los valores de L ¢ 1 r|
}\ o o dellote v 01 U’ Como resultado ze
H 01 . {2 tisne que: con 2
\T/ A" £ { productos o més por
01 |"| AW Irs; fuera de los niveles
- - - e o o e o o - 4 H
K Slotfn U] 2]z3]ss '::fchﬁ“fmmr“
L | 200 slotln |1 2]23]3 a5 6||| cntseaxcepn
mpas [ [ LIS ol nl&]r2]23f34fs6]ss
N | 500 o1 n|Yr2]23]3«¢]56[8s]|1213
P | 800 w01 2]23|34|56|8 8|1213]1818
Q| 1250 qvﬂi ' 12233#5539121318193
R [2000(0 1] © 12[23]|34]56|8 9[1213f818] ¢
S |3150 12

Fuste: Ia mbla = vecupern ds la paging Indusoringrgficaoniing com, Teonicas exmdicricas de connol de calidad an ln nduseia (Boiz, 2014)

Es decir que en el ejemplo, de un lote de 250 productos se realiza la inspeccion a 30 de éstos, si
se encuentra 1 producto por fuera de los niveles de calidad el lote es aceptado, de lo contrario si
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Quinto Paso: Fegistro del proceso (metodologia consolidada)

Una wvez se conozca el tamafio de la muestra, el nivel de calidad aceptado v los valores por los
que aceptaria o rechazaria un lote, se procede a realizar un chequeo previo al inicio del proceso
sobre la muestra de arranque, de la signiente forma:

Se especifican  los Por cadz criterio se Se evidencia si e Se especifica st
Critefios  Mecesarios, da una celificacion criterie aplica o no criterio estz cotrecto
por lo genstal vya de  riesge (Al 2 lz mspeccitn a respectoe 2 los niveles
vienen defmidos. mediz, bajz) reglizar de calidad zceptades.
~
-\-\-"\-.\_*
nurlch ‘ =T
CRITERIO N DEL APLICA {’“““'I"'f;l
RIESGD
“ ) T
Son las abreviaturas —lmpvinowBEERaUETAS (RE) | Bdo si wo | x
que se les dz a cada -
critica v lzs cuales se CIUDAD DE DESTINO (CD) Medio s HO | x
usaran en el formato LECTURABILIDAD CODIGO DE 8o i 50
de entraga. BARRAS (LB) { )
ORDEN DE TRABAJO (OT) .
(MANIFIESTO) Afo S e
DIRECCION ZONFICADA (DZ) Alto 8 Ho | x
A - .
CAUSAL DE DEVOLUCION Alto i ND «
Akl |

NOTA: es importante sefialar que los criterios con calificacion de riesgo Alto, tienen nivel de
aceptacion Ac =0 vrechazo Re=1.

Incumplimiento en las entregas de los envios

Por otro lado, con respecto al incumplimiento en las entregas de los envios, y siguiendo lo
manifestado por el area de mensajeria nacional en el analisis interno, se apuntara a optimizar las
rutas y el tiempo de los mensajeros, se trabajara de la mano del area de tecnologia la cual

desarrollara el médulo de ruta optima y en el cual se profundizara en el aspecto de tecnologia.

14.3.  Aspectos internos Tecnologia
Como se manifestd, el aspecto tecnologico juega un papel indispensable en la busqueda
de aumentar las ventas, a continuacion se evidenciara de que forma el area tecnoldgica debe

llevar a cabo el desarrollo de los nuevos lineamientos en la empresa, inicialmente se explicara de
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que forma la Ruta optima sera un referente para eliminar los incumplimientos de las ANS y
seguido a este, se expondré el manejo que se le daré a las redes sociales dentro de la compafiia,
todo esto con el &nimo de poder establecer una direccion 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 menciono anteriormente, sera la abolicién de los
incumplimientos de los ANS uno de los puntos a tratar para facilitar la adjudicacion de contratos,
en la actualidad, teorias como la de Grafos en las que “permiten estudiar las interrelaciones entre
unidades que se encuentran en interaccion” (Chirinos, 2015).

Modelos que han acogido esta teoria para interrelacionar variables de transporte logistico,
como WinQSB en el que vemos “un sistema interactivo de ayuda a la toma de decisiones que
contiene herramientas muy Utiles para resolver distintos tipos de problemas en el campo de la
investigacion operativa.” Y el cual sera guia para el desarrollo del modelo de Thomas Greg
Express.

Cabe sefalar que el modelo de Thomas, deberé estar interrelacionado con el sistema
ALERTRAN y el Fonex, ya que como se evidencio en el analisis interno, es por estas dos
herramientas, que el mensajero gestiona sus rutas, legalizaciones, envios, etc.

Con el fin de minimizar los recursos y debido a la necesidad de implementar el modelo lo
mas pronto posible, se sugiere una interfaz basica como la que presenta WinQSB en su primera
version (llustracion 6), cabe sefialar que el disefio de la interfaz, no afecta su funcionalidad ni las

variables de optimizacion que se pueden agrupar en el sistema.
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[ustracion 6. Interfaz WinQSB Optimizacion de Rutas

12-14-2007| From Node |Cnnne|:l To |DistancelCo:l| | From Node | Connect To |DislancelCosl
1 . BURGOS : CORUNA 481 5 ALCOY BARCELONA 465
2 CORUNA GIJON 292 6  BARCELONA LOGRONO 483
3 GIJON IRUN 387 7 LOGRONO = BURGOS 150
4 IRUN ALCOY 705
Total Minimal Traveling  Distance  or Cost = 2963
(Result from Cheapest  Insertion = Heuristic)

Fuente: Minimizando Costes: La Importancia de Optimizar las Rutas de Distribucion

(VIBLACA, 2011).

En resumen, ruta optima es un proyecto que mediante un software pretende optimizar los
tiempos de desplazamiento y gestion de los mensajeros, mejorando la productividad y efectividad
en funcion 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 zonificacion automatica y
creacion de la ruta dptima.

El proposito de esta implementacidn es reducir o abolir en su totalidad las entregas sin
gestionar que se evidenciaron en el analisis interno, mejorar indicadores de servicio al cliente

e indicadores de la operacion 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. Zonificacion Automatica y creacion de la ruta 6ptima.
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Redes Sociales:

Por otro lado, para incrementar las ventas la empresa deberd empezar a ser mas
competitiva incluso en las plataformas sociales que hoy dominan la internet, como se observo en
el analisis externo, son estas redes un referente para los consumidores, por lo que a través del area
de tecnologia en comunidad con el area comercial y de ventas, se involucrara a la empresa con las
diferentes redes sociales existentes, desde alli se deberd brindar un acompafiamiento al usuario y
ademas estas plataformas deberan estar en constante mantenimiento, siempre actualizadas.

Estas seran una de las receptoras de clientes mas importantes de la empresa, ademas de
ser las mejores promotoras de publicidad completamente gratuita, serviran para atraer segmentos

individuales que no se tienen actualmente.

14.4.  Aspectos Internos Juridicos

Debido a que el area legal de la organizacion 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 compafiia, se debera alinear también el CSC con las nuevas estrategias y
trabar concomitantemente con ellas, este entonces seré el responsable de validar las patentes de
los nuevos desarrollos tecnoldgicos, asegurar que los lineamientos planteados y el enfoque que se
le pretende dar a la organizacion 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 organizacion deberan estar enfocados en el

crecimiento en las ventas, el personal debera estar motivado y con completo conocimiento de los



Proyecto de Fortalecimiento Empresarial de Thomas Greg Express

nuevos objetivos de la empresa y es por esto que cada jefe de area debera estar en constante
retroalimentacion 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 podran realizar

dindmicas que motiven y animen al personal.

14.6. Aspectos Internos Administrativo

Los aspectos administrativos al igual que los demas procesos deberan ser garantes de la
realizacion del proceso, de la medicion de los resultados, del control y organizacion del mismo y
a su vez de la planeacion de planes de accion ante contingencias presentadas.

Debera trabajar apoyando toda la gestion por area del proyecto y ademas sera el que
determine, junto con la gerencia, si el proyecto es viable o no.

Suministrara el personal pertinente y los grupos creados por area, debera continuar con
sus funciones generales y a su vez mediara ante eventualidades. Sera el coach y apoyo de cada

area.

14.7. Aspectos Internos Fisicos
Tras el anélisis interno que se realizé en el aspecto fisico, se encuentra una planta
adecuada para el desarrollo de las actividades planteadas anteriormente, ademas 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 sefialados previo a

este analisis.
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14.8. Aspectos Internos Econdmicos y Financieros

Este serd uno de los aspectos mas relevantes en el plan de mejoramiento, pues a traves de
este se podra observar la inversion necesaria y el retorno de esta, seré la gerencia financiera, la
que evalde el costo-beneficio del plan de mejoramiento, y la proyeccion financiera que este
tendria 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 enfocandose en aumentar las ventas, debe ser el aspecto econdémico y
financiero de la empresa, empezando por la gerencia financiera, los que de alguna forma logren
equilibrar los precios de la compafiia, si se pretenden aumentar las ventas, no se lograra 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 entraria a pagar mas.

Por lo anterior para el aspecto econémico 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 relacion de lo que pago y lo que recibid
por servicio.

El aspecto financiero también debera evaluar el retorno de la inversion del fortalecimiento
empresarial, no obstante, como se ha observado el grueso de la inversion recae sobre el sistema
que se pretende desarrollar por el area de tecnologia, ya que las demas variables pueden realizarse
con los recursos disponibles actuales, tal y como se evidencio en el marco l6gico.

Por lo que a través del modelo del profesor José Rubiano de la Universidad Santo Tomas
ROl inversion de marketing (Rubiano, 2015), se realiza la simulacion de la inversion.

Segun la pagina de software NUBELO “El coste a asumir sera entre 400 a 1000 euros al
afio como minimo” (NUBELO) del desarrollo de un software, por lo que se tomd como inversion

un promedio de 700 dolares con una TRM de $3.002 para un total en pesos colombianos de
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$2” 095 808,38 si a esto le asociamos los modulos 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 méas 8 millones de pesos del estudio de mercado inicial y en el cual se basara el

fortalecimiento, el modelo daria asi (llustracion 7):
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[lustracién 7. Retorno sobre la Inversion Thomas Greg Express

RETORNO SOBRE LA INVERSION DE MARKETING

[ vartes [

Disefiado por: Javier Fernando Rubiano

ANO 1 ANO 2 ANO 3 |
FACTORES VALORES Uy FACTORES VALORES Uy FACTORES VALORES [T
CLIENTES TOTALES 89 CLIENTES TOTALES 92 CLIENTES TOTALES 95
CLIENTES ACTIVOS 80 | 90% CLIENTES ACTIVOS 83 | 90% CLIENTES ACTIVOS 86 | 90%
CLIENTES NUEVOS 4 5% CLIENTES NUEVOS 4 5% CLIENTES NUEVOS 4 5%
VALOR VENTA PROMEDIO $694,370,787 VALOR VENTA PROMEDIO $729,089,326 VALOR VENTA PROMEDIO $765,543,792
CONTRIBUCIGN PROMEDIO 5.0% CONTRIBUCIGN PROMEDIO 5.0% CONTRIBUCIGN PROMEDIO 5.0%
DESERCION 1 1% DESERCION 1 1% DESERCION 1 1%
CLIENTES FINAL PERIODO 92 CLIENTES FINAL PERIODO 95 CLIENTES FINAL PERIODO 99
CRECIMIENTO EN CLIENTES 3l 3 CRECIMIENTO EN CLIENTES 3| 4w CRECIMIENTO EN CLIENTES 3l 4%
PUBLICIDAD 15,000,000]  65% PUBLICIDAD 15,750,000  65% PUBLICIDAD 16,537,500 8%
SERVICIO AL CLIENTE sof 0% SERVICIO AL CLIENTE sof o SERVICIO AL CLIENTE sof  o%
INVESTIGACION DE MERCADOS $8,000,000|  35% INVESTIGACION DE MERCADOS 48,400,000  35% INVESTIGACION DE MERCADOS 58,820,000  37%
OTROS sof 0% OTROS sof o OTROS sof  o%
TOTAL INVERSIGN EN MERCADED 23,000,000 100% TOTAL INVERSION EN MERCADED 24,150,000 100% TOTAL INVERSION EN MERCADED 25,357,500 105%
INVERSION EN MERCADEQ POR CLIENTE § 249,688 INVERSION EN MERCADEQ POR CLIENTE $ 253,307 INVERSION EN MERCADEQ POR CLIENTE § 256,978
INVERSION SOLO CLIENTES NUEVOS § 5,742,821 INVERSION S0LO CLIENTES NUEVOS § 5,326,051 INVERSION S0LO CLIENTES NUEVOS $ 5,910,486
VALOR RETENCION CLIENTE ACTUAL § 5,493,134 VALOR RETENCION CLIENTE ACTUAL § 5,572,744 VALOR RETENCION CLIENTE ACTUAL $ 5,653,509
INVERSION EN CLIENTES DESERTORES 54,388,888  21% INVERSION EN CLIENTES DESERTORES §5133,333|  21% INVERSION EN CLIENTES DESERTORES $5,390,0000 21%
VALOR DEL CLIENTE § 416,622,472 VALOR DEL CLIENTE § 437,453,596 VALOR DEL CLIENTE § 459,326,275
PRESUPUESTO REAL DE MERCADEOD 18,111,111  79% PRESUPUESTO REAL DE MERCADEOD §19,016,667]  79% PRESUPUESTO REAL DE MERCADEOD $19,967,500]  79%
INVERSION EN MERCADEQ POR CLIENTE NETO $ 196,614 INVERSION EN MERCADEQ POR CLIENTE NET $ 199,464 INVERSIGN EN MERCADEQ POR CLIENTE NET § 202,354
VENTA GENERADA $63,961,965,000 VENTA GENERADA $69,510,665,464) VENTA GENERADA $75,540,715,693
MARGEN EN PESOS $ 3,198,098,250 MARGEN EN PESOS $ 3,475,533,273 MARGEN EN PESOS §3,777,035,785
GANANCIA / PERDIDA 3,175,098,250 GANANCIA / PERDIDA 3,451,383,273 GANANCIA / PERDIDA 3,751,678,285
ROI 13804.78% ROI 14291.44% ROI 14795.14%

Fuente: ROI Inversién de Marketing (Rubiano, 2015)
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15. Conclusiones
El desarrollo de este proyecto de grado se fundamentd en tres objetivos especificos que

fueron esenciales para la ejecucion del fortalecimiento empresarial planteado.

- Efectuar un andlisis profundo del contexto actual y de las caracteristicas internas de la
empresa con el fin de identificar posibles areas de mejoramiento de la misma.

Se logro de manera profesional llevar a cabo un diagnéstico completo del contexto actual,
pasando por las caracteristicas externas y adentrandose en las internas, analizando en estas las
diferentes variables existentes y recopilando informacion de las fuentes més confiables.

De lo anterior se deduce, que actualmente la economia Colombia atraviesa por un
momento de incertidumbre en la que si bien es cierto el PIB parece seguir creciendo, variables
como la inflacion dan una sefial de alerta.

A pesar de la situacion, los analistas se mantienen positivos y aspectos como el acuerdo de
paz dan esperanza, el sector postal por su parte presente crecimientos y transformaciones
tecnoldgicas importantes que deben ser el foco de la direccidn estratégica de cualquier compafiia

postal si busca mantenerse sostenible en el tiempo.

- Hacer una priorizacion de las areas de mejoramiento identificadas en el analisis 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 especifico, se hallaron las principales falencias empresariales
de Thomas Greg Express, la principal fue e decrecimiento en ventas, en esta se profundizo méas

adelante, sin dejar a un lado la perspectiva holistica, en la que se priorizo en el crecimiento de las
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ventas, eso si, sin dejar a un lado las demas falencias que entorpecian 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 situacion problemética
encontrada, para lograr mejoras significativas en la empresa que permitan el crecimiento de la
misma.

Finalmente y para concluir, se logro establecer de manera integral una propuesta de
mejoramiento en la que se involucraron todas las debilidades y areas de la compafiia, 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 consideracion la aplicacion
del presente trabajo, se llevé 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 gestion que hasta ahora
han llevado, si bien —como se mencion6- la economia atraviesa por un momento de
incertidumbre, las empresas también lo hacen y Thomas Greg Expres ha logrado mantenerse en el

tiempo para hoy dia posicionarse dentro de las 10 empresas del sector postal mas importantes.
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17. Anexos

Anexo. Cronograma de Actividades

ACTIVIDAD/TIEMPQ [mes) RESPONSABLE(S)
1 |Motificacian a Thomas express de |a investigacion que se llevara a caho. Fahian Barbosa
2 |Aprobacion de |a investigacion en |z empresa. Encargado Thomas Express
3 |Investigacion bibliografica preliminar sobre el tema. Fabian Barbosa
4 |Analisis bibliografico. Fabian Barbosa
5 |Levantamiento de informacion de la situacion actual de la compafia. Fahian Barbosa, colaboradores de la empresa.
6 (Analisis de la informacion recogida Fahian Barbosa
7 |Diagnostico de la compania Fabian Barbosa
& |Retrozlimentacion al plan de ejecucion del fortalecimiento empresarizl. Fabian Barbosa, Tutor.
9 |Elaboraciaon del anteproyecto. Fahian Barbosa
10|Aprobacion del anteproyecto. Comité de proyectos USTA.
11|Aplicacion del anteproyecto Fabian Barbosa
12 |Estudio del contexto del sector de mensajeria Fahian Barbosa
13 |Estudio integral &l interior de Thomas Greg Express Fahian Barbosa
14| Reuniones y levantamiento de informacion relevante de la compania. Fabian Barbosa, colaboradores de la empresa.
15 |Estructurar y plantear el Plan de Mejora. Fabian Barbosa
16|Presentacion del proyecto al Tutar. Fahian Barbosa
17 |Elaboracion Provecto Final. Fabian Barbosa
18| Aplicacion del Proyecto Final en Thomas Express. Fabian Barbosa
19 |Presentacion, revision y correccion Proyecto Final. Comité de proyectos USTA.
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Anexo 2. Estados Financieros Thomas Greg Express

THOMAS GREG EXPRESS S.A.

ESTADOS DE GANANCIAS Y PERDIDAS Y OTRO RESULTADO INTEGRAL
POR LOS ANOS TERMINADOS EL 31 DE DICIEMBRE DE 2015 Y 2014
(En miles de pesos colombianos, excepto la utilidad por accién que se presenta en pesos).

2015 ) 2014
INGRESQS (Nota 16) $ 61,200.111 $ 61.799.603
COSTO DE VENTAS (Nota 17) (50.810.106) (50.014.580)
MARGEN BRUTO 10.390.005 11.785.023
Otras ganancias o (pérdidas) (Nota 18) {333.237) 887.195
Gastos de ventas (Nota 19) (784.761) (776.693)
Gastos de administracién (Nota 20) (8.545.942) (8.560.868)
Costos financieros (Nota 21) (696.204) (817.969)
UTILIDAD ANTES DE IMPUESTO A LA RENTA Y CREE 29.861 2.516.688
Menos gasto por impuesto a la renta: (Nota 22)
Corriente (180.864) (858.199)
Diferido (170.750) (409.943)
“Total (351.614) (1.268.142)
(PERDIDA) UTILIDAD NETA DEL ANO 3 (321.753) $ 1.248.546
(PERDIDA) UTILIDAD NETA POR ACCION ' $ (322) § 1.249
OTRO RESULTADO INTEGRAL
Ganancias netas por revaluaciones de equipos ' 348.4%6 -
TOTAL RESULTADO INTEGRAL DEL ANO 26.743 1.248 546

Las notas adjuntas son parte integral de los estados financieros.

Los suscritos Representante Legal y Contador certificamos que hemos verificado previamente las afirmaciones contenid:

estados fing wsmwo preparados a partir de los libros de contabilidad de la Compaiifa.
s@.(ﬂ@vcn-im g

7 MARIO FERNANDQ RODRIGUEZ PINEDA VANESSA MONTANA MARTINEZ ELIANA AMA ABEZ
Representante Legal Centador Revisor Fiscal \‘
Tatjeta Profesional 94320-T T.P. 166277-T
Designada por Deloitte & Touche Lida
(Ver mi informe adjunto)




THOMAS GREG EXPRESS $.A.

ESTADOS DE SITUACION FINANCIERA .
Al 31 DE DICIEMSRE DE 2015, 2014 Y 1 DE ENERO DE 2014

{En miles de pesos colomblanos)
31 de diciembre 1 da enero 31 de diciembre 1de enero
ACTIVO 2015 2014 2014 PASIVOY PATRIMONIO DE LOS ACCIONISTAS 2018 2014 2014
ACTIYO CORRIENTE: PASIVC CORRIENTE: B
Efective y equivalentes de efective (o bl 5§ 1.539.080 $ 1370558 3 328.276 Préstamos (Nota 12) . 3 4213m 2671583 3 2790401
Cuentas por cobrar comercialesy oiras cuentas por cobrar (Nota 8 13,034.112 9.881.504 12.863.69% Cuentes por pagar comercizies y otras cusntas por pagar (Mota 13) 5.979.694 4,385.933 5.835.801
Invenmrics (Not 9) 133.528 4.7 106,844 Obligaciones leborales (Nota 14} 1.993,037 1.856.358 1.605,823
Aclivos por impuestos corrientes (Nota 22) 1.844.913 2298361 822,734 Pasives per impuastos corrientes (Nota 22) 82875 858,196 19
Qtros sctivos no financieros 293,515 362.170 59.100 Provisiones (Nota 25) 96.423 25.000 163.000
Otros pasivos no financieros 595.889 342.624 345.900
Tota) activo comiente 16.845.178 14207314 14.220.450
Total pasivo corrdente 12.970.208 10.142.694 10.680.963
ACTIVO NG CORRIENTE: PASIVO NO CORRIENTE:
Préstamos (Neta 12) 108710 48374 1.012.450
Propiedades, planta y equipo; netos (Nota 10) 3.176.876 2722244 2,901,540 Pasivos por impuestos diferidos (Nota 22) 758.885 766.131 508.710
' Activos inangibles (Nota 1) 2653164 299.985 47140 Tota! pasive no coniente 337759 1.414,505 L521.160
Activos por impuestos diferidos (Nota 22) 326.563 654.027 806.549 Total pasivos 15.747.805 11.557.159 12.211,123
Total activo no corriente 6.156.603 4.376.256 4.179.512 PATRIMONIO DE LOS ACCIONISTAS (Nota 15)
Capital social 1.000.000 1.000.000 1.000,00¢
Reservas 3000220 3130407 ° 3,084.739
Utilidades retenidas 1815251 2.805.964 2.104,160
Otro resultado integral 348.456 - - -
Total patrimenio delos 2ccionistas 6.253.975 7.0263N 6.188.829
Fotal activo S 23.001.781 § I1R583.570 3 18.399.962 Tota] pasiva y patrimenio de log accionistas 3 23.001.78: 3  18.583 570 5 18.399.962

Las notas adsuntas son parte imegr) de tos estados financieros,

Las suscritos Represemante Eegal y Contador certificamos que hemos verificado previ

Y

MARI0 FERNANDO RODRIGUEZ ETNED A
Reprecentama Legal

las afi

(\}mm&ha

A
Contador
Tarjeta Profesigral 13297

&0 estos estados financieros y que los mismos han sido preparados 3 parir de los libros de contzbilidad de In Compafia,

ELIANA AMAYA CAREZAS
Rervisor Flseal
TP, 16627-T

Desigrada por Deloitie & Touche Lidy -

(Ver mi informe adjunto)
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THOMAS GREG EXPRESS S.A.

ESTADOS DE CAMBIOS EN EL PATRIMONIO

AL 31 DE DICIEMBRE DE 2015, 2014 Y AL 1 DE ENEROQ DE 2014.

{En miles de pesos colombianos).

Reservas
) Qtro resultade Total patrimenic de los
Capital Social Legal Ocasionales Otras Total integral Utilidades retenidas accienlstas
SALDOS AL 1 DE ENERO DE 2014 ) 1000000 § 734604 § 418462 § 1881673 8 3084739 3 b3 456682 § 4,541.421
Ajustes adopeidn NCIF (Nota 29) - - - 1.647.418 1.647.418
Apropiaciones - 45.668 - - 45,668 - (45.668) -
Dividendos decretados - - - - - - (411.014) (411014
Utilidad neta del afio - - - - - 1.248.546 1,248,546
SALDOS AL 31 DE DICIEMERE DE 2014 1.000.000 830272 418.462 1.881.673 3.130.407 - 2.895.964 7.026.371
Impuesto a la niqueza - - - (40.178) 40.178) - - (40.178)
Dividendos decretados - - - - - - (758.560) (758.960)
Pérdida netz del afio . - - - - - (321.753) (321.753)
Revaluacién de propiedades - - - - 348.49% - 348496
SALDOS AL 31 DE DICIEMBRE DE 2015 § 1000000 § 830272 % 418462 5 1841495 § 309022 % 34349 3 1815251 8 (.253 976

Lag nota adjuntas son parte intepral de los estados financieros,

Los suscritos Representante Legal y Contador certificamos que hemos verificade previamente fas afinmaciones contenidas en estos estados financieros y que los mismos han sido preparados a partir de os Yibros de contabilidad de Ja

Compaflfa.

S A1

MARIO FERNANDO RODRIGUEZ PINEDA
Representante Legal

@wuﬂx <3 ‘Qou:QiiEJ

VANESSA MONTANA MARTINGZ
Coentader
Tarjeta Profesional 94329-T

EZAS
Revisor Fiscal
T.P. 166277-T
Dresignada por Deloitte & Touche Lida
(Vermi informe sdjinto)
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THOMAS GREG EXPRESS S.A,

ESTAPOS PE FLUJOS DE EFECTIVO
POR LOS ANOS TERMINADOS EL 31 DE DICIEMBRE DE 2015 Y 2014
{En miles de pesos colombianos}.

2015 2014

FLUIOS DE EFECTIVC DE LAS ACTIVIDADES DE GPERACION:
(Pérdida) Utilidad neta del afio H (321753 8 1.248.546
Ajustes para conciliar La (pérdida) utilidad neta con el efective neto (usado en) provisto per las
actividades de operacidn:

Depreciaciones 375,693 318.544
Amortizaciones intangibles ' 579.807 227.428
Provisién cartera 270.346 461.473
Castigo de cartera (265.949) (2.566.458)
Recuperaciones (92.684) -
Impuesto diferido 170.750 409.943
716.210 599,476

Cambios en activos y pasivos de operacién, neto:

Cuentas por cobrar comerciales y otras cuentas por cobrar (3.064.321) 5.087.177
Inventarios (38.807) 11,923
Activos por impuestos comientes 602.817 (1.475.627)
Otros activos no financieros 268.595 (463.070)
Cuentas por pagar comerciales y otras cuentas por pagar 1.592.761 (1.448.878)
Obligaciones laborales 137.57% 250.535
Pasivos por irnpuestos corrientes (775.321) 858,177
Provisiones 71.423 (78.000)
Impueste a la riqueza (40.178) -
Qtres pasivos no financieros 253,263 {3.285)
Flujos netos (usados en} provistos por las actividades de operacién (275,877 2.838.428

FLUIOS DE EFECTIVO EN LAS ACTIVIDADES DE INVERSION:

{Aumento) en equipos (481.829) (139.248)
(Aumento) en intangibles (2.232.986) (755.990)
Fondos netos usados en las actividades de inversidén (2.714.815) (895.238)

FLUJCS DE EFECTIVO DE LAS ACTIVIDADES DE FINANCIACIGN: .
Dividendos decretados (758.960) {411.014)

Aumento (disminucién) en obligaciones financieras 3.918,144 (489.894)

Flujos netos provistes por (usados en) las actividades de financiacion 3.159.184 (900.908)
CAMBIOS NETOS EN EL EFECTIVO Y EQUIVALENTES DE EFECTIVO 168.492 1.042.282
EFECTIVO Y EQUIVALENTES DE EFECTIVO AL INICIO DEL ANG 1.370.558 328.276
EFECTIVC Y EQUIVALENTES DE E]l"EC'HVO AL FINAL DEL ANO p:] 1.539.050 3 1.370.558

Las notas adjuntas son parte integral de los estades financieres.

Los suscritos Representante Legal y Cordador certificamos que hemos verificado previ las afimaci contenidas en estos estados financi
los mismos han sidopreparades a partir de lgs libros de copfabilidad de la Compaiia.

{&

MARIO FERNANDO RODRIGUEZ PINEDA VANESSAMONTANAM. ELT v AYA CAE]
Rapressnlante Legal Contador Revisor Fiscal
TarjeaProfesional 94329-T TFP.166277-T

Dresignada por Deloitte & Touche Lida
(Ver mi informe adjunte)



