ATAQUE ATAGUE RESISTA
-3

ATAQUE RESIETA : DESPOSEER §
L2

DESPOSEER
RESISTA DESPOSEER X v
. . 1 MEFI MEFE
4 3 2 1 100
MEFI :
1,00

nformaciéon Matriz MIME

RESISTA: indica que la empresa debe ser cuidadosa a la hora de realizar futuras

inversiones, en etapa de crecimiento y desarrollo en las diferentes areas de la

organizacion, el control riguroso de los gastos, y mantener el costo en su minimo nivel

asi poder mejorar los mérgenes de rentabilidad y realizar un seguimiento continuo a las

diferentes areas de operaciones.
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SITUACION FINANCIERA ACTUAL DE LA EMPRESA, ANALISIS DE LA

MATRIZ DE POSICION ESTRATEGICA Y EVALUACION DE LA ACCION

36. Fortalezas Financieras.

CAPITULO 7

Para este item expondremos los indicadores financieros de la empresa, el balance general y

las razones financieras.

36.1. Estados Financieros y Balance General

BALANCE GENERAL
SIQUIMA EXFRESS S A

ACTIVO CORRIENTE

TS5 T7E35.000
25613000

Caga Y Bancos
Cucstas x Cobrar

Tosal Activo Corrienie 107 355,000
ACTIVOS FlaOos

Vehicalos Flmau'Equipae 194 385 000
Eguipo De Oficina 1.7287 000
Egusges D Comsgnnio 3.802. 000
~Peprocmsciion Acurmsls -132.273.000

Total Activos Fijos ST 701 OO0

INTANGIBLES

Lrcoms 1z 1. 380 000
OTROS ACIIVOS

Cargos Diferidos 7,800 000
Total Otros Actrvos T.EBOOD 000

TOTAL ACTIVOS S 17T8279.000

ISI?PRESFZNT ANTE LEGCAL

ey SLES A A2

JOSE IGNACIO ESPITIA GUZMAN

C.C No 177360 De Albas (Cuadi)

— - £ '_( — (-

FPASIVO CORRIENTE

Cucnotas x Pagas 634,000
Foodo De Reposicion 27.006.000
Foado Mazuoo %.197 000
Foado e Aborro 2.4735.000
Toal Pasivo Corriemte 44 380 000
FASIVO A LARGCO PLAZO
Obligacsoncs Financscoras SO 352 000

Teosal Pasivo Largo Plazo S0 552,000

OTROS PASIVOS

Amsicipos/Avances Rociy 13 034000

CTAFPITAL Y PATRIMONIO

Capecal EX SO0 Q0D
Reservas - 1.340 000
Revaloniz/Patruncaso 14 99 000
Perdidas Eier Anvicricecs - T4 S22 00D
Unlidad del Fporccio 5. 796 000
TotalPasivod'Patrsnonio J2. 253 000

TOTAL ASIVOWFATRIM S 1TR.229.000

CONTADOR

.
T No 122.892-7

DEARTHA E (:l'tvata ALVARADO

C.C N o 3852
TP No TLT9S.T

De Facatiativa
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ESTADO DE RESULTADOS

SIQUIMA EXPRESS S.A.
PERIODO 2009 PERIODO 2010
INGRESOS 154.821.000 173.629.000
INGRESOS OPERACIONALES 150.196.000 171.684.000
SERVICIO DE TRANSPORTE 64.368 000 58 635 000
CUOTAS DE RODAMIENTO B85.828 000 113.045 000
INGRESOS NO OPERACIONALES 4.625.000 1.945.000
Ingresos Financieros 230 000 6598 000
Venta De Cupos
Otros Ingresos 4.395.000 1.247.000
EGRESOS 147.177.000 157.833.000
GASTOS OPERACIONALES 108.375.000 98.762 000
GASTOS NO OPERACIONALES 37.802.000 59.071.000
UTILIDAD POR EXPOSICION INFLACCION
UTILIDAD DEL EJERCICIO 7.644,000 15.796.000
REPRESENTANTE LEGAL CONTADOR
|
ﬁe‘:&‘ﬁi&[ ESPITIA GUZMAN
C.C No 177,360
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36.2. Razones Financieras

RAZON

OBJETIVO

APLICACION

ANALISIS

De endeudamiento o
solidez.

Se expresa en: Veces

Mide la porciéon de activos
financieros por deuda.
Indica la razén o porcentaje

que representa el total de las

deudas de la empresa con |

relacién a los recursos de que

dispone para satisfacerlos

PASIVO TOTAL

ACTIVO TOTAL
105.746.000
178.229.000

=0,59

La empresa actualmente ,
mantiene un 59 % de
endeudamiento con respecto
a los recursos disponibles

para cubrir sus obligaciones

Es la relacion que existe

dentro de la estructura de

TOTAL PATRIMONIO

Se puede observar que el

40% de activo de la empresa,

De patrimonio a | capital entre los recursos | ACTIVO TOTAL se encuentra apalancado en
activo total proporcionados por los | $72.483.000 su patrimonio

accionistas o duefios del | $178.229.000

capital y el activo total =0.406

Refleja la proporcion de las Este indice representa que

utilidades brutas. UTILIDAD BRUTA EN VTAS las utilidades brutas
Utilidad bruta en | Obtenidas representan  con VENTAS NETAS significan el 37 % de las

ventas o margen bruto | relacion a las ventas netas que $58.639.000 ventas netas, lo que significa

de utilidades producen $154.821.000 un alto impacto financiero en
=0,37 la utilidad neta.

Mide la razon o por ciento Este resultado nos indica que

que la utilidad neta representa | UTILIDAD NETA el crecimiento de las ventas,

Utilidad neta en | con relacién a las ventas netas | VENTAS NETAS influyo en un 10%, respecto

ventas 0 margen neto

de utilidades

que se analizan, lo que indica,
que mide la facilidad de
convertir las ventas en

utilidad

$15.976.000

$154.821.000

=0,103

al afio anterior

FUENTE: BROCKA, BRUCE Y Suzanne, brocka (1995). Quality management.
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37. Matriz PEEA (Matriz de Posicion Estratégica y Evaluacién de la Accion

La matriz de posicion estratégica y evaluacion de la accién, genera el mismo resultado que
la matriz MIME, ya que compara los factores internos con los externos. “Para esta matriz
existen dos resultados posibles: Atacar, resistir por problemas del entorno, resistir por
problemas internos. Si el analisis muestra la misma posicion en las dos matrices, se puede
empezar a tomar decisiones y orientar esas decisiones en funcion del ataque, la resistencia

o el mantenerse”.?

37.1. Fortalezas Financieras

Capital de Trabajo
Apalancamiento

Liquidez

Flujo de Caja

Riesgo del negocio en el mercado

TOTAL
PROMEDIO

Financieramente la empresa tiene un impacto significativo en la utilidad neta, y su
capacidad de endeudamiento es superior al un 50% con respecto a los recursos
disponibles para cubrir sus obligaciones, lo cual traduce que en caso de ser necesario la
empresa cuenta con la liquidez suficiente para implementar estrategias en capacitaciones

y nuevas herramientas que ayuden a mejorar el servicio de Siquima Express S.A.
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37.2. Determinacion de la ventaja competitiva

Estructura Administrativa
Tiempo de Respuesta
Desarrollo Tecnoldgico limitado
Calidad

Precio

TOTAL
PROMEDIO

Tabla. 5

37.3. Estabilidad Ambiental

Aspectos y variables que en la industria analiza con frecuencia y que el Ministerio de
Transporte y el DANE evalGan para medir el desempefio de los ultimos 20 afios en la

evolucion de transporte Colombiano.

Cambios Tecnoldgicos
Variabilidad de la Demanda
Rango de precios de productos
Presion competitiva

Elasticidad precio de la demanda

TOTAL
PROMEDIO

37.4. Fortaleza Industria

Las variables que se analizan para calificar este aspecto son fortalezas que actualmente

tiene el sector del transporte en Colombia. Entre lo que cabe resaltar los riesgos y

155



beneficios de entrar al mercado, capacidad de compra, negociacién con proveedores,

rivalidad y bienes sustitutos y complementarios

Potencial de crecimiento
Aprovechamiento de recursos
Estabilidad financiera
Utilizacion de Recursos
Conocimientos Tecnologicos

TOTAL
PROMEDIO

Tabla. 7

Ventaja competitiva (VC) -3,80

Clima negocio - riesgo pais (CN - RP) -2,20

Fortalezas industria - atractivo sector ( FI-AS) 3,20

Fortaleza financiera (FF) 3,20
Tabla 8

38. Grafica de PEEA

La matriz PEEA es un instrumento importante que indica si una estrategia es agresiva,
conservadora, defensiva o competitiva, mientras que la grafica representa dos dimensiones
internas ( FF Fuerzas Financieras, VC Ventaja Competitiva) y dos dimensiones Externas
(EA Estabilidad del Ambiente, FI Fuerza de la Industria). Estos cuatro factores son los

determinantes mas importantes en la posicion estratégica organizacional.?*
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POSICION ESTRATEGICAY EVALUACION DE LA ACCION

La matriz PEEA nos arroja como resultado una posicion de estrategia conservadora, en la
cual nos quiere decir que a empresa ha obtenido fuerza financiera, pero que sin embargo la
empresa no tiene ventajas competitivas importantes. A diferencia de la MIME que propone
una estrategia agresiva, para conocer mas de fondo el entorno y penetrar el mercado. Se
sugiere que Siquima Express S.A. se enfoque en fortalecer estrategias tales como su
entorno interno, penetracion del mercado, diversificacion concéntrica y la calidad en el

servicio para con sus usuarios, de tal modo que no implique demasiados riesgos.
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CAPITULO 8
BLOQUES DE DECISIONES QUE DETALLAN Y SUGIEREN LAS

ESTRATEGIAS A REALIZAR

39. Falencias en el Servicio

Actualmente Siquima Express S.A cuenta con 4 fallas en las cuales debe mejorar

a. Tipo de trato y atencion para con los usuarios.
b. Confiabilidad en el manejo de problemas en el servicio al usuario
c. Trato y manejo con la mercancia

d. Accesibilidad para conseguir un colectivo

40. Como restar las fallas del servicio segun las estrategias planteadas

a. Bloque de decision 1: Planeacion y Organizacion

El modelo de gestion requiere conocer el enfoque de estudio y sus ambientes internos y
externos, y observar cuales son las nuevas expectativas de los clientes, estudiar la
competencia y observar en que se puede estar fallando o que se estd haciendo bien, para

hacerlo excelente.

Implementar estrategias semestrales para medir la fuerza de venta, buscar el uso de
espacios muertos que pueden servir para mejorar el servicio. Buscar un lugar mas

Ilamativo y estéticamente agradable para retener clientes.



b. Bloque de decision 2: Motivacion y Capacitacion

Para poder disminuir los problemas que se tienen para con los usuarios es necesario:

e Empoderar a los empleados para que se sientan comprometidos para con la
empresa y el progreso de ella; a través de charlas, de capacitacion, motivacion por
parte de la empresa.

e Crear un programa de Bienestar que esté pendiente de los necesidades de estima,
sociales y de autorrealizacion a los empleados, tener en cuenta fechas espéciales en
las cuales se les hace sentir que su trabajo es indispensable para que la empresa
pueda funcionar. Realizar actividades de integracion, organizar el empleado del
mes y poder invitarlo a una reunion con la junta de socios donde se toman las

grandes decisiones de la empresa.

c. Bloque de decision 3:Control y fuerza de venta

Llevar a cabo capacitaciones para fortalecer el servicio al cliente e implementar

estrategias que se acomoden al presupuesto de la empresa y mejoren la prestacion del

servicio, reorganizar la accesibilidad a los vehiculos, aplicar otra encuesta que mida la

calidad nuevamente dentro de 6 meses, para tomar medidas al respecto.

Ampliar la flota de carros anualmente con la compra de uno o dos vehiculos para evitar

inconvenientes de no alcanzar a cubrir la demanda.
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41. Tacticas para Retener Clientes

Segun las tacticas expuestas anteriormente se sugiere a la empresa transportadora Siquima
Express S.A., dar prioridad a fortalecer el contacto directo que se tiene con los usuarios en
brindar un servicio agradable, excelente y amable, donde todo gira alrededor del cliente,
“porque se cree que son los clientes quienes le dan vida a la empresa, por tal razon se
quiere generar un valor a sus suefios, comprometiendo la empresa a brindar un servicio
satisfactorio 'y seguro”. Por lo anterior se apunta a que la empresa debe enfocar sus

esfuerzos

e Desarrollo de mercado: prolongar las rutas para poder llegar a mas gente que requiera

un servicio mas personalizado y seguro.

e Crecer: realizar compras anuales de minimo dos vehiculos destinados a la prestacion

del servicio.

e Servicios: mejorar los servicios actuales, dando relevancia al transporte de pasajeros.

e Mejorar procesos comerciales: por medio de la capacitacion disminuir los tiempos
muertos, y enfocar el area administrativa a ser mas eficientes y eficaces en los

procesos administrativos.

e Mejorar la satisfaccion del cliente en la asesoria y el servicio: hablando con educacion
y respecto al cliente, ayudandolo con todas sus inquietudes, dar informacion correcta y

oportuna.
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42.

Desarrollar el talento humano: identificar y desarrollar las habilidades que pueda tener
el RH, con la finalidad de mejorar y profundizar la relacion con el cliente. Y asi lograr
disminuir el porcentaje de clientes que no perciben calidad en el servicio que presta

Siquima Express.

Estrategias

Adquirir tecnologia para lograr competir de igual a igual con la competencia

Fortalecer el mercado existente y abrir nuevos mercados para implementar estrategias

agresivas de marketing sin diferencias.

Implementar una nueva linea de negocio para viajes turisticos o paquetes empresariales

de trasporte para eventos.

Realizar capacitaciones en pro de fortalecer la calidad del servicio para con el usuarios

en aéreas relacionadas con atencion y servicio al cliente

Brindar un servicio que logre, posicionarse Yy diferenciarse de la competencia a

través.” de tacticas de servicio al cliente y el valor agregado

Implementar la herramienta internet para aumentar el nivel de ventas y dar a conocer

la empresa y sus servicios.
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CONCLUSIONES

Son determinantes las caracteristicas metodoldgicas del anteproyecto para la realizacion
del proyecto (trabajo de grado) significativo para factores que encierran el todo de la
empresa, donde el analisis del ambiente externo exige méas adaptacion a los cambios de las
necesidades de los consumidores y que se cimenta en el entorno interno de la compafiia
para que el sistema integrado funcione efectivamente. Raz6n que motiva a Siquima
Express S.A. a buscar técticas que afiancen la planeacion organizacional y estratégica. Lo
que hace claro que los recursos fisicos, humanos y organizacionales son los que ayudan a
la empresa a desarrollar las oportunidades y a neutralizar las amenazas. Y es asi como
Siquima Express S.A. refleja un estado carente de planeacion e integracion de personal,
pero que frente a la competencia se muestra fuerte y atractivo para la regién por su valor

agregado e el mercado.

Implementar un plan de marketing dirigido a fortalecer la calidad del servicio de la
empresa es poner en funcién todos los lineamientos de una cultura organizacional
enfocada al servicio y a conocer de fondo las fortalezas, oportunidades, amenazas y
debilidades que la empresa tiene para poder tomar decisiones en pro al beneficio, no solo
de sus duefios sino de una poblacion que durante afios sufrio por la necesidad de
trasportarse en un medio que estuviera a disposicion de ellos y no ellos a disposicion del
servicio como paso durante tantos afios para estas regiones, donde los Unicos vehiculos

provenian Unicamente de Bogota y solo cumplian con una ruta diaria.

Con virtud a lo realizado Siquima Express S.A., ahora en adelante debe estar méas prepara

para servir a sus cliente en funcion directa a los conductores y los despachadores que son
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tienes tienen el contacto directo con el cliente y empezar a transformar las amenazas en
oportunidades a través de estrategias de desarrollo del mercado y desarrollo del servicio,

asi como generar ideas que alcancen superar la competencia

Siquima Express S.A. tiene muchas expectativas de seguir creciendo y es por ello que la
logistica y las fortalezas con que cuenta no deben dejarse perder como lo es, la puntualidad
de la salida de los colectivos, la amabilidad, cortesia y cultura de los conductores, la
honradez, la entrega puntual y completa de las cargas y encomiendas, y todo esto se puede
lograr a través de una seleccion y reclutamiento adecuada del personal y de capacitacion

ya que el servicio es una venta directa que requiere preparacion por su continuidad.

Las implicaciones que tiene el uso de un plan de marketing para la empresa transportadora
de servicio publico Siquima Express S.A., se fundamentan en entregar valor para
satisfacer las necesidades de los usuarios y asi poder obtener una mayor rentabilidad. Para
una empresa como Siquima Express S.A., que surgio del conocimiento empirico de sus
duefios; un plan de marketing que reestructure y plasme todo el conocimiento, la
planeacion y organizacion de la empresa es un valor agregado para crecer y fortalecerse

en el mercado.
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RECOMENDACIONES

Recomendaciones para el Gerente de la empresa

Se recomienda a largo plazo que la empresa implemente un sistema de carga separado de
la ubicacién de los pasajeros, adquiriendo nuevos carros con bodegas para equipaje, que

también lo protejan de las amenazas del ambiente como la lluvia, el barro y los robos.

También se sugiere crear taquilleros para postventas de tiquetes en la localidad de
Facatativa y evitar los tumultos y peleas entre pasajeros que necesitan viajar en épocas

estacionales.

Al final de este trabajo en los anexos se encontraran con un disefio de una pagina web, que

posiblemente podria la empresa implementar para la postventa de tiquete online.

Finalmente no me resta mas que decir que el plan de marketing encierra un todo de
diversos campos como lo es el talento humano, liderazgo, cultura, finanzas, logistica, la
politica, etc. que encierra suavemente los entornos internos y externos en los que la

compafiia de desenvuelve lentamente y va creciendo.

Recomendaciones para el programa de Administracion de Empresas de la Salle

Poner en hemeroteca a disposicion de los estudiantes de pregrado el proyecto realizado

para consultas futuras sobre el tema objeto de desarrollo de este trabajo de grado.
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Anexo Registro Fotografico

Prmer colecovo Sigemea ExpreszS.A

Zolectivo con su duefio en la fiesta dela Virgen del Carmen
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olectivo actud modelo 2011

‘e de rodamiento con un despachador. )
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Zona de espera de pasajeros, colectivo preparand ose para inidar Ia ruta Faca- Guayabal

o jneria colectivo nuewo
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Co §neria colectivo nuevo 1l

SXV-245]

Perfi frontal del colectivo en 1a zona de Garaje.
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Anexo Disefio pagina web

(%g\ SIQUIMA EXPRESS S.A oo s e sees e [0S

Tiquetes en linea | Rutas y horarios Preguntas frecuentes Clientes

- /teﬂ;l-lzfﬂ)'

Mision, vision, valores corporativos. Todos los servicios adicionales de la empresa. Contacto via mail, teléfonos |, direccion y
oficinas.
Linea de Servicio al Cliente Bogota o Nacional Horarios de Atenciédn de 7: 00 a.m. a 5:00 p.m. de Lunes a Viernes.
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