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RESUMEN

En la actualidad la empresa se encuentra ubicada en la ciudad de Esmeraldas,
la cual busca nuevos horizontes y debido a la alta demanda que ésta ha
obtenido en esta ciudad, se implementa la idea de este plan de negocio en la
ciudad de Quito.

El presente estudio tiene como objetivo analizar la factibilidad econémica-
financiera para poder establecer una sucursal de MEP Servicios Aduaneros en
la ciudad de Quito, y asi brindar un mejor servicio a nuestros clientes actuales,

como a los nuevos potenciales.

El objetivo es de dar un mejor servicio y de ubicar a la empresa en una
situacién econdmica ventajosa mediante la apertura de esta sucursal, asi como

incrementar la participacion de mercado.

Se realizo un analisis del entorno macro y microeconémico del sector y de la
industria, dentro del cual se aplicara el desarrollo de este plan de negocio. En
la investigacion de mercado que se realizo se puede establecer las diferentes
estrategias de mercado y captacion de nuevos clientes.

El mercado objetivo seran todas las empresas petroleras y floricolas, como
también las organizaciones que realicen comercio exterior. Con el antecedente
de que la empresa matriz actualmente tiene una cartera de clientes
considerable, la sucursal implementada gozaria de la ventaja de contar con

esos clientes iniciales.

Los resultados obtenidos en las encuestas y en los indicadores del proyecto
como el TIR y VAN revelan la rentabilidad del proyecto y la factibilidad de
ubicar la Sucursal en la ciudad de Quito. Adicionalmente se cuenta con la
ventaja de disponer de los permisos legales y demas requerimientos que

regulan el funcionamiento de este tipo de negocios.

Se puede concluir que este plan de negocio es viable y que el escenario
recomendado es el optimista apalancado el cual da un resultado del VAN del
$109.886 y una TIR del 129%



Vi

ABSTRACT

At this moment the company is located at Esmeraldas city and it is looking for
new horizons, and because of the demand that it has in this city the idea of this
business plan would be applied in Quito

This business plan has as purpose to analyze the financial and economic
factors to establish a branch of MEP customs services in Quito, and therefore to
give a better service to our current customers and to our new potential

customers.

The objective is to give a better service and to place the organization in an
advantaged economical situation through the opening of this branch, and also
to increase the market participation.

The analysis of the micro and macro environment of the services sector and the
customs industry was realized to apply the development of this business plan.
In this market research the different market strategies and new clients’

attraction were determined.

The target market will be all the petroleum and flowers companies, and also the
international trading organizations. Having as precedent that the head office has
a considerable customer base, the new branch would have the privilege of

having this initial clients.

The results obtained from the inquiries and of the economical indexes of the
project reveal that the project is profitable and the possibility of placing the
branch in Quito City. In addition, it has the advantage of having the legal

permissions and the other requirements that regulate this kind of business.

As a conclusion, this business plan is suitable and that the recommended
scenery is the livered optimistic, which gives as a result an ANV of $109.886
and an IRR of 129%.
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INTRODUCCION
El presente trabajo tiene como propdésito determinar la viabilidad de la apertura
de una sucursal de la empresa “MEP Servicios Aduaneros Esmeraldas” en la
ciudad de Quito, donde se brindara asesoramiento para las importaciones -
exportaciones de mercaderias, tramitologia y desaduanizacion de las mismas
gue hayan ingresado al Aeropuerto Mariscal Sucre de la ciudad hasta que esté

listo el nuevo Aeropuerto de Tababela.

La expansion se la hara mediante la apertura de una nueva sucursal
estratégicamente ubicada cerca de la Aduana y el Aeropuerto de Tababela con
el objetivo principal de atender a la creciente demanda especialmente por parte
de las compafias Petroleras que importaban maquinarias y tuberias en mayor
cantidad por el Puerto de Esmeraldas y que ahora lo estan haciendo por el
aeropuerto Mariscal Sucre, con esta expansion también se busca aumentar la
base de clientes en general en cuanto a servicios de consultaria y tramitologia
para exportaciones e importaciones de mercaderias, asi como también los

ingresos de la Empresa

Se presentaran temas cuidadosamente elaborados como; las estrategias que
se pretenden desarrollar, un analisis de los servicios que ofrece la empresa, la
oferta y la demanda en este sector, asi como las proyecciones que tienen por
objeto demostrar la viabilidad y conveniencia de este proyecto. Ademas, se
pretende llevar a cabo una direccién profesional seria y experta en cuanto al
manejo del negocio, empefiandose en superar los desafios del mercado y
explotando al maximo las perspectivas de crecimiento con el objetivo de brindar
los mejores servicios posibles a nuestros clientes, asegurando y garantizando

asi el capital invertido.
Objetivos del Estudio.

» ldentificar la viabilidad y factibilidad de la apertura de la empresa citada
en la ciudad de Quito, Ecuador.

» Preparar el Estudio de factibilidad para su apertura en julio de 2011.



Misioén.

MEP Servicios Aduaneros es una de las empresas mas reconocidas en cuanto
a la desaduanizacion de mercaderias y consultoria para compafias que
desean exportar e importar por el Puerto Maritimo de Esmeraldas, contando
con un personal altamente calificado, lo cual nos permite ofrecer un servicio
responsable y a la mayor brevedad posible, satisfaciendo las necesidades de

cada uno de nuestros clientes.

Vision.

Ser la empresa lider la cual brinde seriedad, responsabilidad en cuanto a la
revisibn y presentacion de la documentacién, junto con la verificacion y
prontitud para el despacho de las mercaderias, la cual nos convierten en la
primera opcién para las compafias importadoras y exportadoras que desean
contar con un servicio seguro y garantizado. Ganando de esta forma un gran
reconocimiento dentro de este sector, permitiéndonos expandirnos hacia otros

Puertos del pais.



1. LA INDUSTRIA, LA COMPANIA Y LOS PRODUCTOS O SERVICIOS

1.1MACROAMBIENTE
1.1.1 Factores Econdmicos Nacionales

Balanza Comercial.- Es la diferencia entre las Exportaciones y las

Importaciones. La Balanza Comercial es favorable o activa cuando las

exportaciones, en un periodo dado, superan a las importaciones; del mismo
modo, cuando existen saldos negativos, se habla de una balanza comercial

desfavorable o pasiva’.

Tabla 1.1: Balanza Comercial

BALANZA COMERCIAL

2005 531,67
2006 1.448,79
2007 1.414,20
2008 910,30
2009 -300,89
2010 -287,54

FUente de Ecuador en Cifras
Hasta Julio del 2010

llustracion 1.0.1: Balanza Comercial

BALANZA COMERCIAL
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Fuente: Ecuador en Cifras
Autor: Mario Panchi Zambrano
Diccionario de Eco-Finanzas: Concepto de balanza comercial. URL: http://www.eco-

finanzas.com/diccionario/B/BALANZA COMERCIAL.htm.
Descargado 23/09/2010.
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Andlisis: Amenaza - Impacto Alto

e La Balanza Comercial tiene un gran impacto en la economia en el
Ecuador, por lo que podemos observar en el grafico que desde el 2005
hasta el 2008 ha tenido un saldo positivo, en cambio en el 2009 obtiene

un saldo negativo en la cual puede estar influenciado por problemas

politicos del pais.

e Enla empresa la Balanza Comercial tiene un gran aporte, ya que aqui

se ve reflejado mediante las importaciones y exportaciones los servicios

prestados que ofrece un agente de aduana.

Producto Interno Bruto.- Es un indicador estadistico que intenta medir el valor

total de los bienes y servicios finales producidos dentro de los limites

geogréficos ?

Tabla 1.2: PIB

P.I.B. Total Millones
de délares de 2000
2005 20.965.933
2006 21.962.130
2007 22.409.653
2008 24.032.490
2009 24.119.453
2010 25.018.592

Fuente del Banco Central

2 Felipe Larrain B. y Jeffrey D. Sachs. (2002). Macroeconomia en la economia global. Capitulo 2, Pag. 24




llustracién 1.2: PIB
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Fuente: Ecuador en Cifras

Autor: Mario Panchi Zambrano
P.1.B Sectorial.

Este P.1.B. se encuentra relacionado con la suma del P.1.B. de otros servicios

Tabla 1.3: PIB sectorial

P.I.B. Sectorial
Millones de ddélares
de 2000
2005 3.172.017
2006 3.354.834
2007 3.555.406
2008 3.808.933
2009 3.873.949
2010 4.137.376

Fuente de Banco Central



llustracion 1.3: PIB Sectorial
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Fuente: Ecuador en Cifras

Autor: Mario Panchi Zambrano

Analisis:  Oportunidad — Impacto Medio
e En los ultimos afios se ha visto un crecimiento constante del P.1.B. por lo
que se podria determinar el persistente desarrollo productivo que ha
tenido el pais desde el 2005 hasta el 2009
e Por otro lado en el P.I.B. sectorial también se observa un crecimiento,
especialmente del 2007 al 2008 esto debido a que se crearon una mayor
cantidad de empresas de servicios, lo que daria un buen indicio para la

creacion de MEP Servicios Aduaneros en Quito.

Inflacién.- Es el Aumento general y sostenido del nivel de precios, lo que

origina una pérdida de Valor del Dinero®.

Tabla 1.4: Inflaciéon

Inflacién a Diciembre
2005 3,14
2006 2,87
2007 3,32
2008| 8,83
2009 4,31
2010 3,82

Fuente del Banco Central
Hasta Agosto del 2010

*Diccionario de Eco-Finanzas: Concepto de Inflacion. URL: http://www.eco-
finanzas.com/diccionario/I/INFLACION.htm.
Descargado 23/09/2010



http://www.eco-finanzas.com/diccionario/P/PRECIO.htm
http://www.eco-finanzas.com/diccionario/V/VALOR.htm
http://www.eco-finanzas.com/diccionario/D/DINERO.htm
http://www.eco-finanzas.com/diccionario/I/INFLACION.htm
http://www.eco-finanzas.com/diccionario/I/INFLACION.htm

llustracion 1.4: Inflacion
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Fuente: Banco Central.

Autor: Mario Panchi Zambrano

Andlisis:  Amenaza — Impacto Medio
e EIl Ecuador en la historia ha tenido siempre un problema de inflacion es
por esto que al observar el grafico no se ve una inflacion tan alta excepto
en el 2008 que se ve afectada por la crisis que sufrié el mundo, en
especial en los Estados Unidos emisor de la moneda que usamos en

nuestro pais.

e Es un factor a tomar en cuenta en la empresa ya que determinara el
precio en el mercado y ademas la capacidad de adquirir el servicio

brindado por la empresa.

Tasas de Interés.- Se denomina tasa de interés al porcentaje de capital o
principal, expresado en centésimas, que se paga por la utilizacion de éste en
una determinada unidad de tiempo (normalmente un  afo).
La tasa de interés corriente o del mercado se calcula fundamentalmente
atendiendo a la relacién entre la oferta de dinero y la demanda de los

prestatarios”

* GestioPolis (2010). Concepto de Tasa de Interés. URL:

http://www.gestiopolis.com/canales7/fin/matematicas-financieras-y-tasas-de-interes.htm. Descargado
23/09/2010
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Tabla 1.5: Tasa de interés

Tasa de Interés Pasiva Activa
2005 2,99 4,30
2006 4,87 9,86
2007 5,64 10,72
2008 5,09 9,14
2009 5,24 9,19
2010 4,25 9,04

Fuente: Banco central del Ecuador

Hasta septiembre del 2010

llustracion 1.5: Tasa de interés
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Fuente: Banco Central.

Autor: Mario Panchi Zambrano

Andlisis: Amenaza — Impacto Alto

e Como se puede observar en el grafico las tasas de interés, tanto la

pasiva y la activa, se encuentran en un promedio constante en los

ultimos afios, llegando en septiembre del 2010 a 9,04%

4,25% la pasiva.

la activa y

e La tasa de interés es un factor importante para las inversiones que se

realicen en el pais, por lo tanto podria afectar en las inversiones que

quiera hacer nuestra empresa, como la de nuestros clientes, si en un

futuro la tasa de interés activa se incrementa.



1.1.2 Factores Socio-Culturales
Tasa de desempleo.- Se define como el porcentaje de la

Econémicamente Activa que se encuentra desempleada®.

Tabla 1.6: Tasa de desempleo

Tasa de Desempleo
2005 7,89
2006 7,81
2007 6,07
2008 7,3
2009 7,9
2010 7,71

Fuente: Ecuador en Cifras
Hasta Junio del 2010

llustracion 1.6: Tasa de desempleo
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Fuente: Ecuador en Cifras.

Autor: Mario Panchi Zambrano.

Andlisis: Oportunidad — Impacto Medio

Poblacién

e Como se puede observar en el grafico la tasa de desempleo ha tenido

una tendencia regular excepto en el 2007 que fue el afio donde obtuvo

un menor porcentaje ubicandose en el 6.07% hubo un repunte de mas

fuentes de trabajo y por ende mayor productividad.

e Al existir un indice de desempleo alto, la oportunidad de escoger

personal, previo a una seleccion de mano de obra calificada, podria

ocupar algunas areas de nuestra empresa, este hecho redundara en la

prestacion de un éptimo servicio a nuestros potenciales clientes.

*Diccionario de Eco-Finanzas. Concepto de Tasa de Desempleo. URL: http://www.eco-
finanzas.com/diccionario/T/TASA DE DESEMPLEQ.htm. Descargado 24/09/2010
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http://www.eco-finanzas.com/diccionario/P/POBLACION_ECONOMICAMENTE_ACTIVA.htm
http://www.eco-finanzas.com/diccionario/T/TASA_DE_DESEMPLEO.htm
http://www.eco-finanzas.com/diccionario/T/TASA_DE_DESEMPLEO.htm
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Remesas de Emigrantes.- Es dinero que los emigrantes envian desde el

exterior a su pais de origen para mejorar el nivel de vida de sus familiares, sin

esperar contrapartida alguna.

Tabla 1.7: Remesas de emigrantes

Remesas de Emigrantes
2005 2.453,5
2006 2.915,9
2007 3.087,8
2008 2.821,6
2009 2.495,1

Fuente: Banco Central del Ecuador

llustracion 1.7: Remesas de emigrantes

Remesas de Emigrantes
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1000.0
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Fuente: Banco Central del Ecuador

Autor: Mario Panchi Zambrano.

Analisis: Oportunidad — Impacto Medio

e Las remesas de emigrantes tiene un aporte significativo en los ingresos del

pais. Este rubro se ubica entre el segundo o tercer lugar de los ingresos

mas importantes que tiene el pais. El circulante de este dinero, ayuda al

movimiento o adquisicibn de mas mercaderias de consumo, que por lo

general son importadas.

Este rubro importante, con la debida asesoria, se lo podria canalizar para

gue los receptores lo inviertan en pequefias o micro empresas, dedicandose

a la importacion de bienes o a la exportacion de otros productos no
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tradicionales. De esto nuestra empresa podria sacar ventaja ofreciendo

asesoramiento en importaciones o exportaciones.

Salario Minimo Vital General.- Es el salario minimo establecido legalmente

gue debe recibir o ganar un trabajador por cada periodo laboral de ocho horas

diarias.®
Tabla 1.8: salario minimo
Salario Minimo Vital
2005 150,00
2006 160,00
2007 170,00
2008 200,00
2009 218,00
2010 240,00
Fuente: Banco Centra del Ecuador
llustracion 1.8: Salario minimo
Salario Minimo Vital
8
5.64

6 4.87 509

4

2 / B Salario Minimo Vital

0 T T

) /éa de 2005 2006 2007 2008

interes

-4

Fuente el autor

Autor: Mario Panchi Zambrano

Andlisis: Amenaza — Impacto Alto

e El salario minimo vital (smv) no permite que los trabajadores reciban un
salario menor al estipulado por la Ley. Sin embargo estd muy por debajo del
costo de la canasta familiar, por lo que una buena parte de empleadores

compensan con incentivos a la produccién del empleado.

® SoloContble (2010). Concepto de Salario minimo. URL:
http://www.solocontable.com/Laboral%20y%20Previsional/Salario%20Minimo%20vital%20y%20movil.h
tm.

Descargado 24/09/2010



http://es.wikipedia.org/wiki/Ley
http://www.solocontable.com/Laboral%20y%20Previsional/Salario%20Minimo%20vital%20y%20movil.htm
http://www.solocontable.com/Laboral%20y%20Previsional/Salario%20Minimo%20vital%20y%20movil.htm
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e En nuestra empresa el salario minimo vital podria ser desfavorable si no es
programado o controlado con politicas salariales acordes con la produccion.
Que los ajustes que se realicen, no afecten de manera gravitante en la
productividad global. Debemos tener en cuenta que un alza salarial
desmedida puede ser un detonante inflacionario.

Educacién.- Oportunidad — Impacto Medio

Un factor determinante en todo proceso de productividad. La Constitucion

Politica del Estado sobre la educacion en su articulo 26 dice: “La educacion es

un derecho de las personas a lo largo de su vida y un deber ineludible e

inexcusable del Estado. Constituye un area prioritaria de la politica publica y de

la inversion estatal, garantia de la igualdad e inclusion social y condicion
indispensable para el buen vivir. Las personas, las familias y la sociedad tienen

el derecho y la responsabilidad de participar en el proceso educativo”’

Tabla 1.9: Tasa de alfabetizacion

TASA DE ALFABETISMO 90,88

TASA DE ANALFABETISMO 9

Fuente : Ecuador en Cifras

llustracion 1.9: Tasa de analfabetismo

Tasa de Analfabetismo
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Fuente: Ecuador en Cifras

Autor: Mario Panchi Zambrano

Andlisis: Oportunidad — Impacto Alto
e En el pais es importante que exista un alto nivel de educacion, esto

ayuda a mejorar el desarrollo personal, econdmico y productivo del ser

humano.

’ Constitucién de la Republica del Ecuador, seccidén quinta, educacién, Articulo 26.
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e Le permite incursionar en areas con niveles de intelectualidad avanzada,
le ofrece mas oportunidades de realizar labores con niveles de
tecnologia de punta, tomando en consideraciéon que los niveles de
trabajo hoy en dia requieren como requisito indispensable el

conocimiento de informéatica e idiomas.

Corrupcion.- Amenaza — Impacto Alto

Es un tema de investigacion sumamente dificil de abordar, la falta de datos
confiables, los actos de corrupcién se los puede conocer solo cuando estos son
publicitados y por lo general la fuente de informacidén pasa a ser casi un secreto
de Estado. Segun datos de los entes de control, entre el 2004 y el 2005, en el
pais se registraron mas de 4000 casos de corrupcion, entre estos el peculado,
el cohecho, colusion y el enriguecimiento ilicito.

Todos estos hechos, tienen un impacto gravitante en el desarrollo de toda
empresa, de manera especial para aquellas que tiene realizar sus actividades
en entes del sector publico. En el area que compete a MEP SERVICIOS
ADUANEROS por estar ligada a una actividad como la aduanera, puede tener
una gran incidencia si las tareas de trabajo no se las realiza dentro del marco

de la moral y las buenas costumbres.

1.1.3 Tributario.- Amenaza-Impacto Alto
La parte tributaria es considerada para el negocio un factor muy fundamental
ya que todo impuesto o aranceles que se imponga al comercio exterior estaria
afectando directamente a todos los servicios aduaneros que pueda tener
nuestra empresa. Es por esto que estad considerada como una amenaza de
impacto alto por el riesgo que pueda tener por las decisiones econémicas o

politicas que imponga el gobierno.

1.1.4 Factor Politico.- Amenaza-Impacto alto
La situacion politica del Ecuador durante los ultimos 10 afios ha sido muy
inestable debido principalmente a los constantes cambios de gobierno, los
cuales no han podido culminar sus mandatos presidenciales. Estas crisis

politicas, empezaron especialmente en los Gobiernos de Jamil Mahuad, Adbala
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Bucaram y ultimamente Lucio Gutiérrez, siempre se han visto envueltos en

escandalos de corrupcion.

El actual Presidente de la Republica del Ecuador, Economista Rafael Correa
que fue electo desde el 15 de enero de 2007 ha venido teniendo algunos
problemas en su mandato. CEDATOS-GALLUP Internacional, una
encuestadora reconocida en el pais, reconocié que la popularidad de Correa se
ubicaba en un 41 por ciento en febrero de este afio, el nivel mas bajo desde
que asumio el cargo en enero del 2007, el cual estuvo con un nivel de
aprobacion del 73 por ciento, pero su popularidad ha ido bajando
paulatinamente en los tres afios de su administracion. En resumen, la situacién
politica del Ecuador es extremadamente inestable y la credibilidad en
gobernantes e instituciones es muy baja. Pero al mismo tiempo, se espera
contar poco a poco con una estabilidad politica que vaya de la mano con el
crecimiento econdémico y el desarrollo social. Para la realizacion de este
proyecto, las condiciones politicas no son las mejores. Los escandalos politicos
siempre acompafiados de la corrupcién, han tenido efectos negativos
considerables en la situacidbn econdmica del pais. Pero, de todas maneras la
empresa ya ha soportado y superado las crisis politicas anteriores y tiene fe en

que éstas ya no vuelvan a suceder.

1.1.5 Factor Internacional.-  Oportunidad- Impacto Medio
En el ambito internacional los acuerdos comerciales que tengan entre paises
ayudarian a que exista una mayor cantidad de exportaciones e importaciones,
lo que beneficiaria tanto al pais al tener un mayor desarrollo productivo, como
también a la empresa ya que existiria mas oportunidades de trabajo con

mayores transacciones comerciales.

1.2 ANALISIS DEL MICROAMBIENTE
MEP Servicios Aduaneros es una empresa que lleva alrededor de 30 afos en
el mercado en los cuales ha logrado alcanzar una participacion del 80% del
mercado de Esmeraldas, junto con esto el brindar un excelente servicio

poniéndose a prueba la honestidad, responsabilidad y puntualidad para el


http://es.wikipedia.org/wiki/Presidente_del_Ecuador
http://es.wikipedia.org/wiki/15_de_enero
http://es.wikipedia.org/wiki/2007

15

despacho de las mercaderias, lo cual le ha permitido consolidarse como la
principal empresa que brinda servicios aduaneros en la ciudad de Esmeraldas.
En la actualidad presta sus servicios cerca al puerto de Esmeraldas, (Av.
Kennedy 1.100 las Palmas, Esmeraldas), facilitando el trabajo, control y al
mismo tiempo permitiendo ofrecer un mejor servicio a nuestros clientes y

también contribuyendo a la captacion de nuevos usuarios.

1.2.1 Identificacion de Clientes.-

A lo largo de su gran trayectoria, MEP Servicios Aduaneros ha logrado
mantener relaciones comerciales con valiosos e importantes importadores del
pais, usuarios constantes de la Aduana y puerto comercial de Esmeraldas, es
por eso que dentro del proyecto de creacion de la sucursal en la capital,
basaria su potencialidad, en mantener la prestacion de servicios y otros
complementarios a sus mismos usuarios.

La creacibn de MEP Servicios Aduaneros en Quito, tiene una gran
probabilidad de conservar la misma linea de prestigio, confiabilidad y justo a
tiempo (JIT)

Potenciales clientes:

Petroecuador.

Andes Petroleum Ecuador Ltd.

Occidental Exploration and Production Company.
Agip Oil Ecuador.

Baker Hughes Services International.

Solipet.

Baker Hughes International Branches

Halliburton Latin America.

V V V V V V VYV V VY

Dichem Del Ecuador.
1.2.2 Competencia.
Wwto World Wide Trading Operat
Agentes de Aduana, Quito Av. Amazonas 75-39 y Rio Topo Sector Aeropuerto
Teléfonos:  (5932) 292-1177 | 2455359 Fax ext: 102 Email:

ventas@wwto.com.ec; comercial@wwto.com.ec; gerencia@wwto.com.ec 464
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Oca

Agentes de Aduana en Quito, Guayaquil, Tulcdn, Esmeraldas, Manta,
Huaquillas Ecuador Telf: 022924020 679

Impexa

Agentes de Aduana en Quito Telf: 022458972 533

Grupo Torres & Torres

Agentes de Aduana en Quito, Guayaquil Ecuador Telf: 042343700 567
Grupo Empresarial Raul Coka Barriga

Agentes de Aduana en Quito, Guayaquil Ecuador Telf: 042687061 496
Intercomex

Agentes de Aduana en Quito Ecuador Telf: 023280665 582
Mercomerasin

Agentes de Aduana en Quito Ecuador Telf: 022550994.

1.2.3 Participacién del Mercado por alcance Geografico
La participacion que obtiene las siguientes empresas se encuentran medidas

con respecto al nimero de sucursales que tienen a nivel nacional.

llustracién 1.10: Participacion del mercado

B WWTO WORLD WIDE
TRADING OPERAT
B OCA

B IMPEXA

B GRUPOTORRES &
TORRES

B GRUPO EMPRESARIAL RAUL
COKA BARRIGA

m INTERCOMEX

Autor: Mario Panchi Zambrano

1.2.4 Proveedores.
Se lo puede enfocar a la adquisicion de todo el equipo de oficina como

computadores, impresoras y copiadoras, asi como también todo lo referente a
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papeleras, tintas y otros accesorios con los cuales son de fundamental
importancia para el funcionamiento de la agencia. Todo esto es adquirido a los
diferentes proveedores por la persona encargada del departamento de
contabilidad. Las buenas relaciones que se mantienen con los proveedores nos
han permitido contar con los materiales de oficina que necesitamos, teniendo
preferencia en cuanto a nuevos accesorios Yy obtener considerables
descuentos. Los contactos y buenas relaciones se extienden también a la
mayoria de insumos que adquiere la empresa, es decir, por ejemplo en una
sola imprenta, quien provee toda la papeleria impresa que se necesita a un
menor costo y de buena calidad.

1.3 ANALISIS INTERNO

1.3.1 Proceso de la organizacion.

llustracion 1.11: Proceso de la Organizacion

Infraestructura de la Empresa
|
Administr?ciﬁn de %ecursus Huma.Tms
Actividade | Margen
de Apovo | Desarrollo T?cnulc’:gicu
1 1
Abastecimiento
«. | | | |
Logistica| Operaciones| Logisticd Mercadotecnid Servicio
Actividades Interna Externa v Ventas Margen
Primarias

Autor: Mario Panchi Zambrano

Actividades Primarias:

» Logistica Interna.
La logistica interna se refiere mas que nada al manejo, sistema de
funcionamiento y la coordinacion de cada uno de los departamentos en cuanto

a la recepcion y revision de la documentacion entregada por nuestros clientes.
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Toda la documentacion es recibida por el departamento de Revision
Documental y Tramitologia, quienes se encargaran de realizar el primer control
asegurandose de que no falta ningin documento para luego comenzar con el
proceso de desaduanizacion, en caso de encontrarse algun faltante o error en
la documentacion, este serd notificado al cliente para que a la brevedad de lo
posible tome los correctivos necesarios, de lo contrario el proceso se retrasara.
En la nueva sucursal, se seguira el mismo sistema de control documental
brindando responsabilidad y seguridad en el tratamiento de la documentacion,
marcando una diferenciacion con nuestros competidores y al mismo tiempo el
reconocimiento por parte de nuestros clientes. Ademas, se va contar con un
sistema para control de inventario respecto a papeleria, tinta para impresora,
copiadora y mantenimiento de las computadoras, de esta forma evitaremos
inconvenientes provocados por nuestro descuido en cuanto al control de los
materiales de oficina.

Nuestros principales competidores trabajan de una manera muy parecida a la
nuestra, siendo las principales diferencias el servicio gratuito de asesoramiento
que brindamos a nuestros posibles clientes en el momento que desean
incursionar en el comercio exterior y no poseen el conocimiento necesario o
una guia para dar los primeros pasos, segundo, tenemos el sistema de revision
documental que aplicamos, contamos con gente muy preparada ademas con
una amplia disponibilidad de libros de consulta referentes a cédigos aduaneros,
el nuevo Cédigo Orgéanico de la Produccion, Comercio e Inversiones, manuales
de exportaciéon e importacion, etc., los cuales son consultados en el momento
en caso de tener alguna duda, junto a esto, la relacion que se mantiene
directamente con nuestros clientes informandoles el estado de sus tramites y
no esperar que ellos se comuniquen con nosotros. Esta relacion nos ha
permitido forzar el reconocimiento y brindarles tranquilidad a nuestros clientes
de que sus tramites seran revisados con seguridad e ingresados lo mas pronto
posible al sistema aduanero, de igual formar en caso de que ocurriese algun
retraso por motivo de fuerza mayor, se cuenta con la disponibilidad de entender

de mejor forma lo ocurrido.
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» Operaciones.

Dada la naturaleza de nuestro negocio, el cual tiene un alto componente de
servicio, las operaciones se constituyen en la actividad mas critica para el éxito
de nuestra empresa. Desde la recepcion de la documentacion, el control, el
ingreso a la aduana y el despacho de la mercaderia, son procesos en el que el
personal de trabajo pone en funcionamiento toda su capacidad de
conocimiento ya que una falla en uno de estos pasos podria traer grandes
complicaciones, esto conlleva al retraso y un malestar para nuestros clientes.

La competencia trabaja de la misma manera que nosotros, pero la principal
diferencia con la que contamos es el énfasis en la atencion personalizada,
rapida y segura en el tratamiento de los tramites. Nuestros clientes siempre
son atendidos por una persona del departamento de Atencion al Usuario y
Asesoramiento general, con el propdsito de brindarles toda la informacién en
cuanto a la documentacidon a presentarnos para comenzar a trabajar con el

respectivo tramite y evitar algun tipo de error que no nos permita continuar.

» Logistica Externa.
Debido a la gran importancia del servicio que se brinda en este tipo de
negocios, la logistica externa casi no existe ya que las operaciones son la
actividad crucial. Pero en nuestra agencia la tomamos en cuenta a diferencia
de nuestros competidores. Esta logistica es importante para nosotros ya que
nos ha permitido ganar reconocimiento ante nuestros clientes, porque siempre
estamos controlando el estado en que se encuentran los tramites dentro de la
aduana, verificando la ubicacion de las mercaderias dentro del puerto o
recintos aduaneros(Zonas Primarias) y pendientes en cuanto a la
transportacion de la mercaderia para que llegue al lugar de destino en
perfectas condiciones, marcando con esto una gran diferencia con nuestros
competidores ya que ellos se encargan unicamente de obtener el permiso de
salida de la mercaderia otorgado por la Aduana, terminando con esto la
relacion con sus clientes. Otra diferencia que podemos marcar en este punto
para con nuestros competidores, es la ubicacion estratégica que tiene la matriz

como la ubicacion que va a tener la sucursal, ya que se encuentran cerca de la
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Aduana, del puerto y aeropuerto, lo que facilita una mejor aplicaciéon de la

logistica externa.

» Mercadotecniay Venta.
Nuestra mejor publicidad ha sido de puerta a puerta, gracias al excelente
servicio que brindamos ha permitido que nuestros clientes lo comenten con
otros compaiiias, recomendando el trabajo que hacemos y el porque nos
diferenciamos de la competencia, sumado a esto que de “en tramite en tramite”
nos hemos ido ganando la confianza de ellos, logrando fortalecer las relaciones
y la fidelidad para con nuestra empresa que es algo muy importante a
mencionar e ir aumentando nuestra cartera de clientes. En cuanto a la nueva
sucursal aplicaremos promocién en ferias e Internet, debido a que somos una
empresa nueva en esta ciudad, que contamos con una cartera de clientes
importantes pero que de igual manera es importante hacernos conocer en otros
sectores comerciales como son la de las flores.
» Servicio Post Venta.

Para nosotros es una forma de demostrar a los clientes nuestra preocupacion
por como recibié su mercaderia, si hay algan problema en la documentacion
entregada, y en caso de que ocurriese y que esté a nuestro alcance para
solucionarlo, lo haremos con mucho gusto, demostrando nuestra disponibilidad
y tratar de mantener una relacion a largo plazo. La competencia puede prestar
el mismo servicio, constituyéndose en la principal diferenciacién el trato amable
personalizado y rapidez en la forma de hacerlo. Por ejemplo, nuestros clientes
tienen los numeros telefénicos de los representantes de cada area de la
empresa, facilitando la comunicacion con nosotros ya sea en feriado o un fin de
semana recordando que el puerto y el aeropuerto, trabaja los 365 dias al afio
donde puede existir alguna emergencia y necesiten de nuestra ayuda para
resolver, es en esos momentos donde tratamos de fortalecer las relaciones con

los clientes.
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Actividades de Apoyo.

» Abastecimiento.
En cuanto a lo que se refiere a este punto de abastecimiento se lo puede
enfocar a la adquisicion de todo el equipo de oficina como computadores,
impresoras y copiadoras, asi como también todo lo referente a papeleras, tintas
y otros accesorios los cuales son de fundamental importancia para el
funcionamiento de la agencia. Como ya fue mencionado en el punto de

proveedores

» Desarrollo Tecnolégico.
Una vez mas la relacion con los proveedores es clave para contar con los
altimos accesorios del mercado. Ademas, la empresa siempre utiliza
actualizaciones en el sistema informatico para prestar sus servicios de mejor
forma.
Por otro lado, el factor critico que nos ha llevado al éxito es el Know How de la
empresa, el cual se mantendra no sélo en el establecimiento principal sino

también en la nueva sucursal.

» Administracion de Recursos Humanos.

La contratacion del personal se la realiza en base a los conocimientos, a titulos
universitarios y a recomendaciones de otros trabajos que tienen relacion con el
medio. En la matriz contamos con personal titulado en comercio exterior,
altamente calificados y con mucha experiencia, la contratacion del nuevo
personal para la sucursal se la realizara bajo los mismos parametros. Ademas,
el entrenamiento y el desarrollo principalmente para que aprendan el Know
How de la empresa se hara mediante rotacion de colaboradores de un
establecimiento al otro, dependiendo de la disponibilidad de tiempo con la que
cuente el personal.

Debido a los principios que tiene el propietario, en cuanto a que “si a la
empresa le va bien, a todos les va bien”, las compensaciones siempre son
superiores a las dispuestas en la Ley e incluso al promedio del mercado. El

personal es para nosotros una importante fuente de diferenciacion.
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» Infraestructura de la Empresa.

Todas las actividades como administracion, planeacion, inversion y control
estan a cargo del propietario de la empresa. En lo que tiene que ver con el
servicio, el gerente propietario juega un rol muy importante en el trato con el
cliente, su filosofia y principios de cortesia su amabilidad que se extienden a lo
largo de la empresa como su presencia en la atencion directa a los
consumidores se han convertido en un factor clave para el éxito de la empresa
y en una importante fuente de diferenciacién de nuestros competidores.

En conclusion, al realizar este breve andlisis de la cadena de valor de la
empresa nos permite identificar ciertas fortalezas, debilidades y aquellas
actividades importantes para la estrategia de diferenciacion y ventaja
competitiva sustentable de nuestra empresa, las que nos sirven de muchos
para aplicar los correctivos que sean necesarios 0 seguir los mismos pasos en

la nueva agencia a establecer en la ciudad de Quito.

1.3.2 DIAGNOSTICO
1.3.2.1 (FODA)
FORTALEZAS:

» Ubicaciones estratégicas, tanto nuestro establecimiento principal (Av.
Kennedy 1.100 las Palmas, Esmeraldas) como de nuestra nueva
sucursal que se encontrard localizada en sectores que mantienen una
cercania con el aeropuerto y la Aduana de la ciudad de Quito, facilitan el
trabajo, control y al mismo tiempo permite ofrecer un mejor servicio a
nuestros clientes y también contribuye a la captacion de futuros clientes.

» Personal calificado, todos titulados en la rama de comercio exterior ha
permitido realizar un trabajo marcando diferencias con la competencia
obteniendo la satisfaccion de nuestros clientes, cumpliendo uno de

nuestros objetivos.
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» Experiencia en el mercado, debido a que la matriz lleva
aproximadamente 30 afios en el mercado, nos ha permitido convertirnos
en una de las principales empresas del sector.

» Variedad del servicio, ha permitido a nuestros clientes reducir sus
costos de busqueda y tiempo debido, en la agencia han encontrado un
servicio completo brindando todas las facilidades y evitando la
preocupacion de los clientes.

» Participacion de mercado, actualmente es de alrededor del 80% en
cuanto a las empresas que utilizan nuestros servicios en el Puerto de
Esmeraldas y tomando en cuenta la cantidad de empresas que hay en
este sector nos sitia como una de las lideres en el mercado.

» Cumplimiento con los clientes, lo que nos ha permitido tener la
preferencia al elegirnos para hacernos cargo de gran parte de los
trAmites para la desaduanizacion de sus mercaderias junto con las

empresas petroleras que realizan sus respectivas exportaciones.
DEBILIDADES:

» Apuntar solo al puerta a puerta como medio de publicidad, es
verdad que este sistema nos ha permitido darnos a conocer y ubicarnos
como la empresa mas importante en cuanto a servicios aduaneros, pero
los tiempos han cambiado y al establecernos en un nuevo mercado, toca
recurrir a nuevas y modernas estrategias de marketing para lograr un
buen posicionamiento, caso contrario la competencia estard sobre

Nosotros.

» Mantener precios con los clientes antiguos, a medida que pasa el
tiempo los costos van aumentando, pero al querer elevar un poco las
tarifas de nuestro servicio, existen pequefios desacuerdos con los
clientes antiguos, usando como pretexto el tiempo que llevan trabajando
con nosotros y que debemos darles un trato preferencial, lo que nos
obliga usar ciertas estrategias para no perder esta cartera de clientes

importantes y al mismo tiempo registrar ingresos para la empresa.
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» Cambios en el sistema aduanero, cada vez que se realizan cambios
traen complicaciones en cuanto al funcionamiento ya establecido al
interior de la empresa, lo que ocasiona retrasos, el personal debe
ponerse al tanto de este nuevo sistema para evitar errores en el

tratamiento de la documentacion.

» Nuevo mercado, en el cual se va a afrontar con la nueva agencia,
donde se tendra que poner el maximo esfuerzo por parte del personal
para su rapida adaptacion y funcionamiento.

» Vehiculo, la empresa no cuenta con servicio de transporte para la

mercaderia desaduanizada.
OPORTUNIDADES:

> P.1.B, al existir un crecimiento constante del Producto Interno Bruto, nos

daria un buen inicio para crear una nueva empresa en la ciudad de Quito

» Demanda, del servicio que ofrece la agencia en este mercado que esta

en crecimiento, hay que aprovecharlo al maximo.

» Expansion de la empresa, es el propésito principal de este proyecto,
mediante una nueva sucursal para atender de la mejor manera a todos
nuestros clientes, como son los del sector petrolero que utilizan ambos
puertos (maritimo y aéreo) bajo pedido de nuestros clientes se pone en
marcha este proyecto, sin restarle importancia a la captura de nuevos

clientes de diferentes sectores comerciales o industriales de la ciudad.

» Tasa de Desempleo, el porcentaje de desempleo es alto, esto nos
permitira escoger previo a una seleccion de mano de obra calificada, al

personal cuyo perfil este acorde con los servicios que brindamos.

» Remesas de Emigrantes, con la debida asesoria, se lo podria canalizar
para que los receptores lo inviertan en pequefias 0 micro empresas,

dedicandose a la importacion de bienes o a la exportacién de otros
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productos no tradicionales. De esto nuestra empresa podria sacar

ventaja ofreciendo asesoramiento en importaciones o exportaciones.

Nuevo Aeropuerto, con un nuevo aeropuerto habra la oportunidad de

establecernos cerca de este lo que ayudaria a nuestros clientes.

AMENAZAS:

>

Tasas de Interés, segun estipula el Banco Central del Ecuador la tasa
de interés activa en la actualidad es de 9,04% lo cual es relativamente
bajo. Debido a la inestabilidad politica que cruza el pais dicha tasa

puede sufrir cambios.

Balanza Comercial, aqui se ve reflejado mediante las importaciones y

exportaciones, los servicios prestados que ofrece un agente de aduana.

Inflacién, un factor a tomar en cuenta en la empresa ya que determinara
el precio en el mercado y ademas la capacidad de adquirir el servicio

brindado por la empresa.

Empresas, que conforman la competencia, que ya son reconocidas y

estan hace varios afos establecidas en el mercado local.

Situacién Politica del pais, si bien es cierto se encuentra estable por el
momento, pero debido a los antecedentes especialmente de corrupcion

hacen que esta sea una amenaza siempre latente.

Salario Minimo Vital, el salario minimo vital podria ser desfavorable si
este no es programado o controlado con politicas salariales acordes con

la produccién.
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Matriz de acciéon, Cruce DA, FA, DO, FO,
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Tabla 1.12: Matriz de accidn

MATRIZ
DE
CRUCE

Fortalezas

Ubicacion estratégica.
Personal calificado
Experiencia en el mercado
Variedad del servicio
Participacién de mercado.
Cumplimiento con los
clientes.

~ooooTw

Debilidades

a. Poca publicidad.

b. Mantener precios con los
clientes antiguos.

c. Posicionamiento en nuevos
mercados.

d. Falta de servicio de transporte.

e. Cambios en el sistema
aduanero

Oportunidades

1 f. Aprovechar el cumplimiento

1 d. Aprovechar la demanda para

Vital.

calificado para aprovechar la
inversion realizada de la
empresa, en el cumplimiento
con nuestros clientes.

1. Altademanda. | con nuestros clientes para implementar el servicio de
2. Expansion de | captar una mayor demanda. transporte en la empresa.
la empresa. 1 c. Utilizar la experiencia 1 c. Utilizar la demanda ya
3. Tasade obtenida en Esmeraldas para existente en Esmeraldas para
desempleo asi brindar un mejor servicio en | entrar al nuevo mercado con un
4. Remesas de la ciudad de Quito. mejor posicionamiento.
Emigrantes. 2 d. Diversificar los servicios 2 b. Beneficiarse de la expansion
para satisfacer a nuestros de la empresa para obtener nuevos
clientes y asi alcanzar nuevos | clientes con nuevos precios.
mercados
Amenazas 4 a. Usar la Ubicacion 4 a. Mejorar la publicidad de la
1. Tasas de estratégica de la empresa para | empresa para asi tener una mayor
interés. asi tener un mejor servicio que | cantidad de clientes, y por lo tanto
2. Balanza nuestra competencia. obtener mas clientes que nuestra
comercial. 2 d. Brindar una mayor competencia.
3. Inflacion. cantidad de servicios para 4 c. Entrar con un alto
4. Competencia. | contrarrestar el impacto posicionamiento en el mercado de
5. Situacion del negativo que podria dar la Quito, para acatar los clientes de
pais. balanza comercial. nuestra competencia.
6. Salario Minimo | 1 b. Utilizar el mejor personal

Autor: Mario Panchi Zambrano.
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1.3.2.3 Matriz de sintesis fortalezas, oportunidades, debilidades,
amenazas.
Tabla 1.13: Matriz sintesis fortalezas
Fortalezas. Oportunidades.
1. Ubicacion estratégica. 1. Alta demanda.
2. Personal calificado 2. Expansion de la empresa.
3. Experiencia en el mercado 3. Tasa de desempleo.
4. Variedad del servicio 4. Remesas de Emigrantes.
5. Participacion de mercado.
6. Cumplimiento con los clientes.
Debilidades. Amenazas.
1 Poca publicidad. 1. Tasas de interés.
2 Mantener precios con los clientes antiguos. 2. Balanza comercial.
3 Posicionamiento en nuevos mercados. 3. Inflacion.
4 Falta de servicio de transporte. 4. Competencia.
5 Cambios en el sistema aduanero 5. Situacion del pais.
6. Salario Minimo Vital.

Autor: Mario Panchi Zambrano

Matriz de evaluacion de los factores internos (EFI)
Tabla 1.14: Matriz de evaluacion factores internos
MATRIZ EFI. Pes | Calificacion. Total
0. Ponderado.
Fortalezas:
1. Ubicacion estratégica. 0,15 4 0,6
2. Personal calificado. 0,09 4 0,36
3. Experiencia en el mercado. 0,10 4 0,4
4. Variedad del servicio. 0,06 3 0,18
5. Participacién de mercado. 0,10 4 0,4
6. Cumplimiento con los clientes 0,10 4 0,4
Debilidades:
1. Poca publicidad. 0,11 2 0,22
2. Mantener precios con los clientes 0,05 1 0,05
antiguos.
3. Posicionamiento en nuevos mercados. | 0,05 1 0,05
4. Falta de servicio de transporte. 0,06 1 0,06
5. Cambios en el sistema aduanero. 0,13 2 0,26
TOTAL 1 2,98

Autor: Mario Panchi Zambrano




Andlisis.

La matriz EFI es la matriz de evaluacién de los factores internos, que son las
fortalezas y debilidades. En esta matriz se puede concluir que la empresa se
encuentra una situacion interna fuerte ya que el promedio de una matriz EFI es
de 2.5, teniendo como resultado en nuestra matriz de 2.98, lo que significa que

la empresa se encuentra con una fortaleza interna, la cual ayuda a minimizar

las debilidades obtenidas

1.3.2.5 Matriz de evaluacion de los factores externa EFE)

Tabla 1.15: Matriz evaluacidn factores externos

MATRIZ EFE. Peso. | Calificacion. | Total Ponderado.
Oportunidades:
1. Alta demanda. 0,20 4 0,8
2. Expansion de la 0.10 4 0,4
empresa. 0,06 3 0,18
3. Tasade 0,04 3 0,12
Desempleo.
4. Remesas de
Emigrantes.
Amenazas:
1. Tasas de interés. 0,11 1 0,11
2. Balanza comercial. 0,24 2 0,48
3. Inflacion. 0,07 2 0,14
4. Competencia. 0,05 2 0,1
5. Situacion del pais. 0,09 2 0,18
6. Minimo Vital. 0,04 1 0,04
TOTAL 1 2,55

utor: Mario Panchi Zambrano

Analisis:

Al igual que la matriz anterior esta matriz analiza los factores externos que
afectan a la empresa por lo que el resultado de la misma de 2.55 significa que

la empresa se encuentra en un promedio superior al normal, pero que debe

aprovechar mayormente las oportunidades para minimizar las amenazas.




2. INVESTIGACION DE MERCADOS Y SU ANALISIS

2.1Mercado relevante y cliente potencial

Mercado objetivo
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Para realizar la segmentaciéon de la demanda, se enfocd en un solo segmento

de clientes, que son los empresariales, considerados como la clave del éxito de

nuestra empresa.

Los clientes empresariales de las medianas y grandes empresas son el objetivo

principal de este proyecto, sin dejar a un lado las pequeiias empresas que

también hagan uso de comercio exterior y por ende los servicios aduaneros. Es

por esto que las empresas publicas o privadas, que cuenten con una gran

actividad diaria en comercio exterior se les realizaran convenios para la

prestacion de nuestros servicios. Para la realizacibn de este proyecto, se

considerara a dos grupos de clientes empresariales mas importantes del

mercado, estos clientes son:

» Compaiiias Petroleras y de Servicios Petroleros.

> Floricolas.

D EXPORTACIONES DE FLORES

(en Miles de USD Fob)

Variacion WVariacion

2009 2010 2008 - 2009 2009 - 2010
Enero 44 657 42411 55 763 56969 31,48% 2,2%
Febrero 66.612 64.399 45.837 75.202 -28,82% B4, 1%
Marzo 53220 47228 53.084 48.709 12,40% 8.2%
Abril 41.291 A8.366 31.080 53.017 -335,74% T0,6%
Mayo 44 874 56.052 49.779 49 917 =11, 19%% 0, 3%
Junio 27.389 42851 47 . 429 40.488 10,68% -14,6%,
Julio 26.471 48 670 39.501 36762 -18.84% 45,9%
Agosto 28.294 41614 35.094 40168 -15,67% 14,5".-"':]
Septiembre 35.581 36.925 43.431 44 593 17,62% 2,7%
Octubre 36.349 45950 42 151 59 695 -8,27% 41, 6%
Noviembre 33669 49921 42 105 45 131 -15,66% T, 2%
Diciembre 31.018 41.275 41.866 A7 674 1,43% 13.9%]
TOTAL " 469.424 T 565.662 W 527.119 T 598.324 -5,81% 13,5%)]

Acumulado por Tipo Flor (Ene - Dic)
2007 2003 2009

Fosas 357070 545384 458109 432053 =16, 16% -5,69%
No Rosas 112.355 19.284 69.010 1866.270 257,87% 1440,93%

Fuente: BCE (Comercio Exterior).
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5) EXPORTACIONES DE FLORES EN VOLUMENES
en Kg

Varacion Variacion

2010 2008 - 2009 2009 - 2010

Enero 7787473 7.023.350 14.723.280  0.830.440 85,8% -32,8%
Febrero 10.999.986 10611240  ©.808.450  11.022.110 34,0% 57,5%
Marzo 0208566  7.375400  7.484.420  7.090.540 1,2% 7,0%
Abril B.B48.608  13.842840 4808650  B.555.280 54,6% 95,1%
Mayo 9.836.755 13.681408  7.779.580  ©.202.830 43,1% 18,3%
Junio 5.064.102  B8.107.087  7.663.410  7.826.300 -5,5% 0,5%
Julio 5845578 0250080  7.684.580  7.280.570 A47,0% 5,3%
Agosto B.192.151  7.823733  7.082.380  7.543.080 10,6% 6,5%
Septiembre | 6413201  5.043.375  8577.080 7038060 23,5% 7,4%
Octubre B.152.456  B.038.873  S.150.780  D.436.740 1,4% 16,4%
Novie mbre B.09B.111  BA45TE74  5060.980  B.152610 4,6% 1,0%
Diciembre 5628516 6.804.020  7.862.540  B.421.840 14,0% 7,14%
TOTAL [ 31063594 " 109058171 ' 96956040 104110180 11,1% 7,4%
Acumulado por Tipo Flor (Ene - Dic)
Rosas £5.160.158  105.035.000  84.080.930  78.444020|  -19,96% -9,07%
No Rosas 24764785 4026730 12886070  27.665200| 220,01%  114,69%

Fuente: BCE il:omern:icr Exterior].

Andlisis:

Como se puede observar en los cuadros anteriores se encuentra los valores de
exportacion en délares y en Kilogramos. Existen 194° floricultores afiliadas a la
asociacion de exportadores de flores de las cuales 101 (Patricio Aviles Teran,
Superintendencia de Compafiias 12/01/ 2011) de estas empresas floricolas
exportan e importan en el Canton Quito por lo que se considera que en el
mercado de Quito existe una gran demanda, siendo muy beneficioso para la
apertura de la sucursal MEP Servicios Aduaneros en Quito.

Por otra parte existen 89 (Patricio Avilés Teran, Superintendencia de
Compaiias 12/01/ 2011) empresas petroleras que importan y exportan
maquinarias y equipos, lo cual es un factor favorable para la apertura de
nuestra sucursal ya que contamos con una cartera de clientes importantes,

siendo este el motivo principal de nuestra expansion para poder brindar un

®Expoflores. (2011). Volumen de explotacién de flores en el Ecuador. URL:
www.expoflores.com/galeria/boletin no.2.pdf. Descargado 2/0672011.

° Expoflores. (2011). Empresas afiliadas a Expoflores URL:
www.expoflores.com/producers/esp/socios/socios.php. Descargado 2/06/2011.



http://www.expoflores.com/galeria/boletin_no.2.pdf
http://www.expoflores.com/producers/esp/socios/socios.php
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servicio completo a nuestros clientes, sin dejar a un lado a nuevos clientes de
este sector.

Una vez realizados los diferentes estudios podemos determinar que la
capacidad de la nueva sucursal MEP Servicios Aduaneros podra atender en un
inicio alrededor de 20 empresas exportadoras e importadoras, esto se debe a
la experiencia y confianza que nos hemos ganado a lo largo de estos 30 afios
de servicio.

2.2Tamafno del mercado y tendencias

El tamafio del mercado es muy amplio en la ciudad de Quito donde existe
alrededor de 6186 (Patricio Avilés Teran, Superintendencia de Compafifas 12/01/ 2011)
empresas gue ejercen comercio exterior, siendo muy importante para nuestra
empresa este niumero de posibles clientes.

El célculo de la muestra que se hizo en esta investigacion fue determinada por

la formula

Dando un resultado de 362 empresas a las cuales se les hizo encuestas para
ver las tendencias y asi sacar diferentes conclusiones que puedan existir en la

prestacion de este servicio:

» Todas las empresas que ejercen comercio exterior utiliza algun tipo de
servicio de aduanero que se puede utilizar a favor de este proyecto.

» Se observO que ya existe un porcentaje relativamente alto en el
conocimiento de esta empresa en Quito, lo que es un punto fuerte para
entrar en este mercado.

» Todas las empresas han utilizado una gran cantidad de servicios
relacionados a la aduana, donde este proyecto empezaria a tener un
gran prospecto ya que se implementaria nuevos servicios para el

incremento de los ingresos.
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Como otra conclusibn a tomarse en cuenta es que el 73% de las
empresas encuestadas estarian conformes o les gustaria que les
ofrezcan todos los servicios.

Entre el 38% y el 40% ven como opcional la cadena logistica que se
implementaria en la ciudad de Quito.

Otro punto a tomarse muy en cuenta y que podria ser un problema, es
que el 51% de las empresas encuestadas ven al precio como un factor
fundamental para la prestacion de estos servicios, lo que seria un gran
problema ya que se entraria en este mercado en una guerra de precios,
cosa que no es conveniente para este sector.

Un cambio de empresa seria otro factor a tomarse en cuenta, aunque
esta sucursal tendria un punto a favor ya que posee en la actualidad una
cartera muy importante para empezar el negocio en la ciudad de Quito.
Al ser una empresa con tantos afios en este mercado las empresas
encuestadas ven muy interesante que la misma abra sus oficinas en la
Capital, por lo que se ve una gran factibilidad de este servicio en la
ciudad de Quito

2.3La competenciay sus ventajas

Matriz de perfil competitivo (MPC)

Tabla 2.1: MPC

MEP Servicios Coka Barriga Oca
aduaneros
Participacion en el 0.40 1 0.4 2 0,8 4 1,6
mercado
Competitividad de 0.10 2 0,2 2 0,2 2 0,2
precios
Posicion 0.20 2 0.4 2 0,4 3 0,8
financiera
Calidad del 0.15 4 0,6 3 0,45 2 0,3
Servicio
Lealtad del cliente 0.15 4 0,6 2 0,3 2 0,3
Total --- 1.00 2,2 2,15 3,2

Autor: Mario Panchi Zambrano
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Andlisis:

Analizando la matriz MPC, se puede encontrar que la empresa MEP Servicios
Aduaneros presenta buenos resultados con respecto a la empresa Coka
Barriga; sin embargo en esta matriz queda claro que la empresa Oca es la que
obtiene los mejores resultados. Es por esto que se recomienda mejorar la
participacion de mercado de la empresa y que mejor haciéndolo en Quito, ya
que la empresa en Esmeraldas tiene un alto reconocimiento y una buena

captacion de clientes, siendo la mayoria importadores de la capital.
2.4Participacion de mercados y ventas de la industria

Nos enfocaremos en aquellas empresas petroleras y floricolas que tienen sus
oficinas en algunas ciudades y que utilizan con gran frecuencia el aeropuerto
Mariscal Sucre y a futuro el de Tababela. Son estos los sectores empresariales
gue mas nos interesan debido a la alta rotacion de mercaderias y movimiento
econdémico con los que cuentan.

En promedio en nuestra agencia principal se reciben aproximadamente 180
trAmites al mes entre exportaciones e importaciones pertenecientes a clientes
particulares y empresariales. En cuanto a las importaciones la agencia recibe
dos embarques al mes, cada embargque contiene 60 tramites destinados para
nuestra agencia, lo que da un total de 120 tramites al mes. Con respectos a las
exportaciones se realizan tres embarques diarios de petréleo, lo que nos da un
total de 60 trdmites al mes. De estos 180 tramites que tiene la empresa al mes,
140 pertenecen al sector empresarial, por lo cual queda demostrado que es
nuestro mercado target principal, representando esto un ingreso mensual de
U.S.$ 12.000

Para la sucursal a establecer en la ciudad de Quito se estima recibir un
promedio mensual de 72 tramites a partir del tercer mes, y esto se debe a que
la empresa al tener una cartera de clientes importantes entra en este nuevo
mercado con una ventaja competitiva con respecto a los competidores.
Representando un ingreso de U.S.$ 6.000 siendo este el 50% de los ingresos
mensuales de la empresa matriz, y a esto se sumaria ingresos adicionales por

el transporte y bodegaje que pueda utilizar la empresa para sus clientes
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Como se dijo anteriormente, una ventaja clara que podria poseer la empresa es
gue ya tiene una cartera de clientes importantes y que del resultado de las
encuestas darian un 11% lo que se hace muy atractivo para iniciar con este
proyecto, y otros que si estarian dispuestos a adquirir nuestros servicios en la

ciudad de Quito, sumando asi una mayor cantidad de clientes.

2.5Evaluacion del mercado durante la implementacion
Al hacer una evaluacion corta mediante los diferentes métodos utilizados en la
investigacion; los grupos focales, las entrevistas con experto y las encuestas,
se puede concluir que la apertura de este negocio en Quito se presenta muy
atractivo y favorable para la empresa MEP Servicios Aduaneros al tener una
ventaja con respecto a otras empresas en el mercado con la factibilidad de que

el negocio prospere y que tenga éxitos.
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3. PLAN DE MARKETING.

3.1Estrategia General de Marketing

Es importante destacar que para la nueva agencia se utilizaran otras
herramientas de comunicacion con relacién a la utilizada por la matriz, debido a
gue somos nuevos en el mercado y para poder atacar nuevos clientes estamos
obligados a utilizar nuevas estrategias para lograr un reconocimiento de los
mismos, lo cual es uno de nuestros objetivos, a parte de las ventas,
participacion de mercado y captacién de nuevos clientes, es la comunicaciéon e
informacion tanto a la base de clientes actuales como a posibles prospectos

que estén al tanto de la apertura de la nueva sucursal.

Una de las estrategias de diferenciaciéon con la que también contaremos sera
financiar las tasas aeroportuarias de importacién y exportacion para facilitarle la
desaduanizacion a los clientes y de esta forma se disminuira tiempo y por lo
tanto costos, ya que nuestra competencia espera que los clientes hagan
primero el desembolso del valor de esta tasa aeroportuaria para proceder a la

desaduanizaciéon de la mercaderia.

Posicionamiento

El posicionamiento que se quiere lograr, es decir, el concepto de la imagen de
la nueva agencia dentro de los consumidores sera el siguiente:

Es una empresa la cual cuenta con un personal altamente calificado para el
buen desempefio de sus obligaciones, las mismas que estan basadas en la
revision documental, control de los tramites dentro de la aduana y supervision
de la mercaderia en el aeropuerto, brindando un servicio completo en el menor
tiempo de espera posible evitando las preocupaciones de nuestros clientes y
gue al mismo tiempo estén conformes por nuestra labor. Con esto se trata de
mantener en la mente de los clientes el lema de la empresa “Lo dificil lo
hacemos rapido, lo imposible nos demoramos un poquito mas” envueltos
dentro de un ambiente ameno, priorizando siempre la confianza, rapidez y

puntualidad de nuestros servicios.
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Marketing Mix
Dentro del Marketing Mix, se analizar4 la mezcla del marketing ampliado, el
cual es utilizado para servicios, debido a la naturaleza de nuestro negocio que

incluye un alto componente de servicios en sus operaciones diarias.

Mezcla de Marketing Ampliada:
» Servicio

Precio

Publicidad / Promocion

Canal de distribucion

Personal

Procesos

YV V V V V V¥V

Evidencia Fisica
3.2Politica de precios

Los precios seran uniformes en la nueva sucursal con respecto a la matriz, es
decir, se utilizaran los mismos precios establecidos en el local principal tanto
para los tramites de importacién como de exportacion.

Nuestros costos son bajos en relacion con la mayoria de la competencia debido
principalmente a convenios que se tiene con las compafiias petroleras por
concepto de volumenes de tramites recibidos por cada embarque, sumado a
esto nuestros elevados volimenes de ventas del servicio que nos permite
adjudicar nuestros costos obteniendo ganancias, brindando un servicio de

calidad y ser atractivos para nuestros clientes.
3.3TActica de ventas

Los precios de nuestro servicio debido a nuestros costos bajos hacen que
tengamos una ventaja competitiva sobre todas las empresas que compiten en
el sector, siendo competitivos con nuestros rivales directos. Los precios se
fijan tomando en cuenta el costo del servicio, si son exportaciones o
importaciones, cuantos tramites pertenecen a un solo cliente, se toma muy en

cuenta el grado de dificultad del tramite, refiriéndose a una mercaderia



37

peligrosa como por ejemplo: quimicos, maquinaria delicada, etc. y por dltimo la

percepcion del cliente.
3.4Politica de servicio al cliente y garantias

El éxito del negocio depende en gran medida de la calidad del servicio que se
ofrece, es decir, la desaduanizacion de las mercaderias en el menor tiempo
posible y sin complicaciones. El servicio que se brinda actualmente en la
empresa matriz es de alta calidad y es lo que se quiere lograr en la nueva
sucursal, garantizando nuestra labor y con esto la satisfaccién de los clientes.
Ademas, la atencion al cliente en los dos establecimientos sera personalizada,
tratando de guiarnos siempre por los principios de cortesia, amabilidad y la
buena fe que rigen nuestras actividades. Un punto clave de la atencién, es
quién atiende al cliente, razén por la que el gerente general, aparte de realizar
sus actividades administrativas, siempre se encontrard al frente en la
supervision del funcionamiento de ambas empresas.

Al tener nuestro negocio un alto componente de servicio, analizaremos algunas
herramientas que nos permitirdn evaluar la calidad del mismo con el propdsito
de lograr la maxima satisfaccion de nuestros clientes:

» Las cinco dimensiones de la calidad en el servicio.

Debido a que en nuestro negocio el servicio que prestamos a nuestros clientes
es un factor clave y diferenciador para el éxito del mismo, la evaluacion que
éstos realicen acerca de la calidad del servicio se vera reflejada en las
percepciones que tienen sobre las siguientes dimensiones especificas del

servicio:

1. Confiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio prometido de manera
confiable y exacta

2. Responsabilidad: Deseos de ayudar a los clientes y proporcionar servicio
rapido y eficiente

3. Seguridad: Conocimiento y cortesia por parte de los empleados, y su
capacidad para inspirar confianza.

4. Empatia: Atencion individualizada y cuidadosa que la compafia

proporciona a sus clientes.
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5. Tangible: La apariencia de las instalaciones fisicas, del equipo, del
personal, y material de comunicacién.®
» Los momentos de la verdad.
Los momentos de la verdad se dan cuando el cliente interactia con nuestra
empresa y se crea una imagen de la calidad del servicio que prestamos. Cada
uno de esos encuentros contribuye a la satisfaccion general del cliente.
La filosofia de la gerencia de servicios sugiere que todos tienen algo que
aportar para lograr que el cliente quede satisfecho con el servicio. No cabe
duda de que cualquiera que tenga contacto directo con el usuario debe ver
responsablemente las cosas desde su perspectiva, y hacer todo lo que esté a
su alcance para ocuparse de sus necesidades. Todos los demas también
deben tener en mente al cliente. Dentro de la filosofia de la gerencia de
servicios, toda la organizacién debe funcionar como un gran departamento de
gestién en beneficio de los ciudadanos/usuarios/beneficiarios o contribuyente™*
» El modelo de brechas sobre calidad en el servicio.
Este modelo se enfoca principalmente en una brecha, la brecha del cliente, que
es la diferencia entre las expectativas y percepciones del cliente, es decir, la
diferencia entre lo que los clientes esperan del servicio y lo que reciben, para
lograr la satisfaccion de nuestros clientes y establecer relaciones de largo plazo
con ellos es necesario cerrar esta brecha, para que ellos reciban lo que

esperan.
3.5Canal de distribucioén

El servicio que brinda la empresa matriz ubicada en la Av. Kennedy 1100 Las
Palmas en Esmeraldas, es una venta directa. Este establecimiento es de
propiedad de la empresa y funciona ahi desde hace aproximadamente 30 afios.
Son oficinas amplias y cuenta con todas las facilidades como parqueaderos,

sala de espera, etc. para poder ofrecer un buen servicio a nuestros clientes.

1% Concepto de Tangible URL: http://servimetrica.blogspot.com/2004/11/los-cinco-factores-o-
dimensiones-de-la.html. Descargado 18/10/2010

11Concepto de Momentos de verdad en una empresa. URL:
http://www.elprisma.com/apuntes/administracion de empresas/momentosdelaverdad/. Descargado
18/10/2010
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Ademas, debido a que, desde el punto de vista de la demanda, el sector en el
qgue nos encontramos la ubicacion es estratégica, la empresa mantiene una
cercania importante con la Aduana y el Puerto Maritimo facilitando el trabajo y
control que ejercemos en cada uno de los tramites, al mismo tiempo facilitando
a nuestros clientes la forma de ubicarnos.

En lo que respecta a la sucursal, esta estara ubicada muy cerca del Aeropuerto
para asi brindar un mejor servicio a nuestros clientes. Al igual que la principal,
nos ubicariamos en un sector cercano al Aeropuerto y la Aduana manteniendo
el mismo sistema de funcionamiento que la matriz, siendo esta la ubicacion

ideal para aplicar nuestra estrategia de expansion.
3.6Personal

El personal de la empresa influye directamente sobre las percepciones que
tienen los clientes acerca de los servicios que prestamos. Ellos se encuentran
correctamente vestidos con los uniformes de la empresa y estan capacitados
para asesorar y aconsejar a los clientes siempre dentro de un ambiente de
cordialidad, amabilidad y respeto. Ademas, ha sido clave para el éxito de la
empresa la filosofia del gerente acerca de que “no hay mejor vendedor que el
propio duefo” y la presencia de €l en la atencion directa a los clientes es lo que
ha aumentado la calidad del servicio. De hecho, muchos clientes visitan la
empresa para recibir el asesoramiento personal del gerente.

Por otro lado, los clientes también influyen en la entrega y calidad del servicio
que reciben. Algunos clientes poseen experiencia en comercio exterior y
siempre son bien recibidas las recomendaciones acerca del funcionamiento del
sistema que aplicamos dentro de la empresa, influyendo directamente en la
calidad del servicio. Ademas, los clientes no solo tienen influencia sobre su

propio servicio, sino también el que se ofrece a los demas usuarios.

3.7Promocién y Publicidad

Como se menciono anteriormente, la mayor parte de nuestros clientes llegan a
nosotros por referencias de otras empresas, lo que demuestra que nuestros

servicios son excelentes para captar a nuevos clientes. Por consiguiente,
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nuestra principal herramienta de comunicacién con nuestro publico externo de
clientes, es el didlogo o conversacion personal y cara a cara, en las cuales
podemos contarles a nuestros clientes actuales acerca de la apertura de la
nueva sucursal. De todas maneras, se utilizara la publicidad y algunas otras
herramientas para un mejor posicionamiento de la sucursal en un mercado

nuevo.

Llamadas telefonicas:

El contacto telefénico con nuestros principales clientes empresariales, como
son las compafias petroleras y las que brindan servicios a estas, también
comenzaron a utilizar el aeropuerto para la importacién de sus mercaderias,
siendo la ocasion propicia para participarles la apertura de la nueva agencia

donde podran seguir contando con nuestros servicios.

Revistas:

Para la nueva agencia, se tratarda de publicar anuncios en revistas que seran
repartidas en el aeropuerto asi como en la Aduana, de esta manera podemos
llegar al conocimiento de posibles clientes pertenecientes a otros sectores
comerciales. Esta revista sera distribuida gratuitamente, cuyo costo por
anuncio en un cuarto de pagina es de U.S. $ 20 ddlares, se lo realizard en

forma trimestral.

Ferias:

Una de las maneras mas importantes, donde nos podemos darnos a conocer
en un mercado nuevo, sera participando en ferias relacionadas al comercio
exterior organizadas por FEDEXPORT (Federacion de Exportadores) o el
COMEXI (Consejo de Comercio Exterior o Inversidon) que son organismos
controladores e incentivadores de las practicas del comercio exterior. Estas
ferias por lo general son realizadas tres veces al afio con una duracion de 5
dias a un costo de U.S. $ 200 incluido el stand y el material promocional. Esta,
es la segunda herramienta de comunicacion en orden de importancia para

nosotros después del contacto directo con los clientes.
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Internet:
En la pagina Web de la empresa se informard al cliente de una manera
completa el tipo de servicio que brindamos y el anuncio de nuestra nueva
sucursal en la ciudad de Quito, donde se recalcara un funcionamiento del
sistema uniforme con el de la matriz. La creacion de esta pagina estara a cargo
de la empresa OPTIMSOFT CIA LTDA especialistas en la materia, la pagina
contara con links de informacion legal, disposiciones o regulaciones vigentes
en comercio exterior. De esta forma estamos dando un cambio de imagen a la
empresa, demostrando ante nuestros clientes la disposicién de actualizacion.
3.8Procesos
El proceso que utilizamos nos ha permitido fortalecer nuestra posicion en el
mercado. Cualquier cliente que llega a nuestra oficina es atendido rapidamente
por el personal de la agencia o propietario, quien le asesora y le responde
todas las dudas que tengan en cuanto al comercio exterior y el sistema
aduanero, asignandole inmediatamente de acuerdo a sus necesidades al area
de importaciones o exportaciones. En caso de que el cliente ya posea los
documentos necesarios, estos seran revisados y procesados cuidadosamente
por el personal e ingresados al sistema aduanero. Cumplidas las formalidades
aduaneras y dependiendo del tipo de aforo (documental, fisico o automatico)
gue designe el sistema informatico de la aduana el tramite sera presentado
fisicamente por el agente aduanero ante el personal de recepcién documental
de la Aduana para obtener luego del proceso de revision, la liquidacion de los
impuestos y demds tributos al comercio exterior, realizar el pago de los
impuestos en los bancos autorizados por la Aduana y proceder con el levante
de la mercaderia.
Cumplidas las formalidades aduaneras, el agente aduanero se encarga de las
formalidades portuarias o aeroportuarias con el fin de obtener la autorizacion
de salida de las mercaderias del almacén temporal, posteriormente contactar a
la compafia de transporte para coordinar con el cliente el envio de la
mercaderia hasta su lugar de destino, terminando con esto el servicio ofrecido.
Una vez que el servicio ha concluido, se les envia la factura por servicios via

correo, evitando molestias a los clientes de acercarse a buscarlas, ellos las
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podran cancelar depositando el dinero en las respectivas cuentas de la agencia
o enviandonos el dinero por correo. El proceso es muy simple y los clientes

reciben una atencion personalizada en todo momento.

3.9Evidencia Fisica
La empresa actualmente se encuentra ubicada en la Av. Kennedy 1.100 las
Palmas, Esmeraldas.
Con la diversificacion de los servicios que ofrece la compafiia y un aumento
considerable de clientes tanto empresariales como en personas naturales, MEP
Servicios Aduaneros ha incrementado sus ingresos anualmente vy
convirtiéndose en la agencia aduanera mas reconocida en Esmeraldas.
El proximo paso a realizar, motivo de este proyecto, es la apertura de una
sucursal de nuestra agencia en la ciudad de Quito, lo més cercana posible al
aeropuerto como a la Aduana como clave principal para el éxito de nuestro
negocio. La oficina que ser&a arrendada por el momento hasta que se inaugure
el nuevo aeropuerto ser4 de 150 metros cuadrados con parqueaderos para
aproximadamente tres a cuatro vehiculos, esencial para la comodidad de
nuestros clientes cuando nos visiten. Por este sector se tratara de encontrar
espacio para bodegajes como parqueaderos para los camiones de transporte
que es el nuevo servicio que se brindara en esta nueva sucursal.
Debido a que la evidencia fisica es un factor muy importante, contaremos con
instalaciones comodas, equipos de oficina en perfecto estado y adecuados
para los trabajos, personal altamente capacitado, amable, cordial, utilizamos
material de comunicacién atractivo como facturas o tarjetas de presentacion.
Ademas, siempre tratamos de crear un ambiente amigable y agradable en el
momento de prestar nuestros servicios, razén por la que varios de nuestros
clientes prefieren visitar personalmente nuestra agencia para la entrega de la
documentacion y al mismo tiempo manteniendo conversacion con el personal,
estrechando aun mas los lazos de confiabilidad. La sucursal tendra el mismo
acondicionamiento fisico que la empresa matriz, brindando el mismo confort y

comodidad.
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llustracién 3.1: Instalaciones

Autor: Mario Panchi Zambrano
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4, PLAN DE OPERACIONES Y PRODUCCION.

4.1Estrategia de operaciones.

Como ya se ha mencionado, la nueva agencia se establecera en la ciudad de
Quito, cerca del Aeropuerto y la Aduana. La oferta del servicio es la
desaduanizacion de mercaderias que lleguen al almacén temporal que se
encuentran dentro del aeropuerto (Zona Primaria) y el asesoramiento para
personas y empresas que no poseen un amplio conocimiento de comercio
exterior y reglamentacion aduanera.
La empresa agrupara personal muy capacitado y con amplios conocimientos
aduaneros en comercio exterior, del nuevo Codigo Organico de la Produccion,
Comercio e Inversiones, del sistema informéatico de la Aduana SICE vy
procesamiento de los trdmites a presentar para la desaduanizacion de
mercaderias, brindando un excelente servicio de asesoramiento a personas y
empresas que deseen importar o0 exportar por via aérea.
Todos los servicios brindados estaran bajo la supervisién de la empresa matriz
MEP Servicios Aduaneros Esmeraldas.
Dentro de MEP Servicios Aduaneros Quito, habra cuatro areas de
funcionamiento siguiendo el mismo esquema de trabajo de la empresa matriz,
estos departamentos son:

» Atencién al usuario y asesoramiento general.

» Revisién documental, analisis arancelario y tramitologia.

» Supervision del despacho de la mercaderia.

» Contabilidad.
Cada uno de estos departamentos realizara funciones muy importantes y se

mantendran coordinadas entre si para un mejor funcionamiento de la empresa.

A continuacion se describe los servicios que brinda la agencia para un mejor

entendimiento:
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Servicio de asesoramiento general.

Como su nombre lo dice, este es un servicio que brinda la agencia para
asesorar a personas o empresas que desean incursionar dentro de la practica
del comercio exterior y poseen poco conocimiento. Dentro del comercio exterior
se pueden realizar importaciones y exportaciones, cada uno tiene tramites y
reglamentos diferentes los cuales se tiene que cumplir para actuar dentro de lo

que estipula la Ley.

El Servicio Nacional de Aduana del Ecuador SENAE se encuentra ubicada en
los diferentes aeropuertos y puertos maritimos del pais, es el ente controlador
para la entrada y salida de mercaderias. La SENAE tiene un sistema de
funcionamiento, que puede ser muy complicado para quienes no se encuentran
familiarizados con los diferentes procesos aduaneros. MEP Servicios
Aduaneros cuenta con un personal altamente capacitado, lo que permite
brindar una excelente guia y responder a todas las consultas que puedan tener
nuestros futuros clientes antes de iniciar los procesos de exportacion e
importacion de mercaderias por el aeropuerto de Quito y de la documentacion

a necesitar previa a la presentacion en la Aduana.
Servicio de desaduanizacion de mercaderias y supervision.

Este es el servicio base o principal que ofrece la agencia. Una vez que el
importador o exportador haya entregado toda la documentacién solicitada por
la agencia, el personal del departamento de revision documental, analisis
arancelario y tramitologia se encargara de realizar el chequeo y la seleccion
correspondiente del trdmite para que este sea presentado ante la aduana por el
agente aduanero o su auxiliar debidamente autorizado por la SENAE. El agente
0 su auxiliar realizard el seguimiento del tramite y de estar al tanto de su
proceso para mantener informado del estado en que se encuentra el tramite al
personal de la agencia y este a su vez al cliente. Una vez entregada la
autorizacion de la aduana ya sea para la exportacion o importacion de la
mercaderia, el agente aduanero es la persona encarga y autorizada para

realizar todo el proceso dentro del aeropuerto y la verificacion de la salida de la
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mercaderia hacia el exterior, es decir embarcada la mercaderia en el avion que

saldra hacia el pais de destino.

Una vez concluido este proceso el cliente serd notificado por parte de la
agencia que su mercaderia ha sido despachada hacia el lugar de destino y al
mismo tiempo se le enviara toda la documentacion del tramite realizado,
terminando en ese momento la responsabilidad y el servicio brindado por la
agencia para con el cliente, quedandonos con copias de los tramites que seran
archivados como respaldo de lo actuado.

4.2Ciclo de operaciones

llustracion 4.1: ciclo de operaciones

Servicio
.

Cliente esperado

Brecha del T

cliente
Servicio
percibido
!

| *

Brecha 3| Entrega del servicio Comunicaciones

Compania i T Brecha 4| externas hacia los

clientes
Brecha ]  Disefio v estindares de

servicio enfocados al cliente

{1

Brecha 2 Percepciones de la compania
iy sobre las expectativas del cliente

clientes

12

Autor: Mario Panchi Zambrano

' slideshare.neT. (2010). Ciclo de operaciones. URL: http://www.slideshare.net/dfnaranjo/modelo-
de-las-brechas-sobre-la-calidad-en-el-servicio. Descargado 24/10/2010
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Brecha 1: No Saber lo que el cliente espera

Esta brecha representa la diferencia entre las expectativas del cliente sobre el
servicio y la comprension que nuestra empresa tiene acerca de ellas. Para
conocer las expectativas de los clientes la comunicacion tanto entre gerente y
personal, como de éstos con los clientes es constante y directa. Como ya
hemos mencionado, todos los integrantes de la empresa interactuamos entre
nosotros y directamente con los clientes, lo cual nos permite conocer lo que
ellos esperan de nuestro servicio, y las decisiones y recursos estaran
orientados a esas expectativas. Las quejas y sugerencias de nuestros clientes
siempre son tomadas en cuenta para mejorar el servicio que ofrecemos.
Ademas, el propietario y gerente enfatiza en el establecimiento de relaciones
con los clientes mas que en una mera transaccién. La mayor parte de los
clientes con los que cuenta la empresa se han convertido en amigos tanto del
duefio como del personal, lo cual genera lealtad, siendo esto una de las claves
del éxito de nuestro negocio.

Brecha 2: No tener los estandares de calidad en el servicio correcto

Esta brecha representa la diferencia entre la comprension de nuestra empresa
sobre las expectativas de los clientes y estandares enfocados hacia ellos. Los
servicios que presta la empresa deben estar acordes con las expectativas de
los clientes, y todos en la empresa compartimos esa misma visién de servicio.
El nuevo personal de la sucursal que se integrara a la empresa debera también
trabajar bajo los mismos conceptos del servicio, lo cual nos permitira cerrar
esta brecha.

Brecha 3: No entregar el servicio de acuerdo con los estandares

Esta brecha representa la diferencia entre la creaciébn de normas de servicio
enfocadas en los clientes y el desempefio real del servicio entregado por la
empresa. El personal de la empresa es calificado y adecuado para realizar
cada una de sus funciones, ademas cuentan con la confianza y respaldo del
gerente para tomar ciertas decisiones (Empowerment), especialmente aquellos
problemas que surgen con los clientes y se necesita una solucion al instante.
Ademas, al ser pocos los integrantes, trabajamos como un verdadero equipo.

Por ejemplo, cuando un tramite ha sufrido algun retraso y se necesita obtener
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la autorizacion de salida al final del dia, la persona de otra area brinda su
colaboracion para agilitar el tramite, sabiendo que todo el personal cuenta con
una capacitacion general pudiendo desarrollar sin ningin problema otro trabajo
distinto al que el realiza en la agencia. En otras palabras, se utiliza una

rotacion multidisciplinaria para nivelar la demanda y la oferta.

Durante los ultimos afios, la demanda de nuestra empresa ha aumentado
considerablemente, especialmente en cuanto a clientes empresariales se
refiere, que también expanden su comercio hacia otros puertos, siendo esto
una gran oportunidad de crecimiento para nosotros, es por esto que se tiene el
propésito de seguir ofreciendo un excelente servicio a todos nuestros clientes,
tomando una decision de expansion de la empresa mediante la apertura de la
sucursal en la ciudad de Quito, objetivo principal de este proyecto.

Brecha 4: Cuando las promesas no son iguales al desempefio

Esta brecha representa la diferencia entre la entrega del servicio y las
comunicaciones externas del proveedor. Todas las comunicaciones que
realiza la empresa por distintos medios y con distintas herramientas prometen
exactamente lo que ofrecemos, es decir, un servicio confiable y en el menor
tiempo posible. Las comunicaciones estan orientadas a informar lo que tiene la

empresa.

Para cerrar esta brecha, la empresa se encuentra en constante mejoramiento
en cuanto al sistema informatico y capacitacién del personal, con el objetivo de
siempre tratar de dar el mejor servicio posible para estar acorde con las

expectativas que el cliente se forma por medio de nuestras comunicaciones.

Una vez analizadas todas las brechas, la empresa para mantener su éxito debe
no soélo seguir con el mismo funcionamiento sino seguir mejorando la calidad
del servicio que se ofrece. El entender las expectativas de nuestros clientes y
orientar las acciones de todos los integrantes de la empresa hacia ese enfoque,

es una tarea diaria del propietario de la empresa.
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4.3Requerimiento de equipos y herramientas.

Aparte de los equipos de oficina y de las nuevas actualizaciones de software
gue necesita la empresa para brindar un buen servicio, se implementara
nuevos equipos y maquinarias y por ende una mayor atencién a nuestros
clientes.

En la nueva sucursal se implementara servicio de montacargas lo que facilitara
la caga o descarga de los contenedores en las bodegas. Para esto también
sera necesario obtener vehiculos de transportes que es uno de los nuevos
servicios que a futuro implementara la sucursal de MEP Servicios Aduaneros
en Quito.

El contenedor refrigerado seria otro elemento importante a tomar en cuenta ya
que algunas de las mercaderias necesitan de este factor fundamental para el

cuidado y conservacion de las mismas.
4.4Instalaciones y mejoras

MEP Servicios Aduaneros Quito va a tener las mismas areas de trabajo con las
gue cuenta la agencia matriz en Esmeraldas, siguiendo de igual forma su
principal patrén de funcionamiento que es la coordinacion entre sus
departamentos, para asi brindar un excelente servicio a nuestros posibles
clientes, es por esto que se adecuara la sucursal utilizando las mismas
caracteristicas de decoracion y equipos de oficina con los que se cuenta en la
principal con el propésito de que haya uniformidad e imagen Unica de
compatibilidad con la matriz.

En la sucursal se implementara una nueva instalacion con respecto a la

empresa matriz, la cual sera dar servicio de bodegaje confiable y seguro.
4.5Localizacion geografica y requerimientos de espacio fisico

La apertura de la nueva sucursal en la ciudad de Quito sera por el sector del
aeropuerto manteniendo una cercania con la aduana, facilitando el traslado de
la documentacion ante el Organismo Controlador, también permite realizar un
mejor control del estado del tramite dentro de la aduana, verificacion de la

mercaderia en el bodegas de aduana notificando al cliente de alguna novedad
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y por ultimo la rapida reaccion que se puede tener para la solucion de algun
inconveniente que se presente en el momento, evitando las demoras en la
obtencion del permiso de salida de la mercaderia hacia el lugar de destino,
cumpliendo de esta manera con los objetivos de la sucursal de brindar un
servicio de calidad en el menor tiempo posible, manteniendo la satisfaccion de
los clientes. La ubicacién geografica sera nuestra prioridad debido a la
necesidad de atender la demanda de servicio oportuno.

En este sector es muy importante encontrar un espacio para construir una
bodega de aproximadamente 350m? con sistema de monitoreo electrénico,
personal de seguridad y control de ingreso de personas y vehiculos. Hasta
lograr el completo funcionamiento de la sucursal, se podria tomar en

arrendamiento un local o bodega que nos facilite esta operaciéon de servicio.

4.6Capacidad de almacenamiento y manejo de inventarios

La capacidad de almacenamiento estard sujeta al espacio fisico que
obtengamos cerca del aeropuerto. De esto dependera el volumen de

mercaderias que nosotros podamos almacenar en nuestras bodegas.

Como servicio complementario se podria ofertar el manejo de inventarios
efectudndolos de manera directa en las bodegas del importador o mientras

dure el bodegaje en nuestras instalaciones.

4.7Aspectos regulatorios y legales.

El Agente Nacional de Aduanas o Agente Afianzado de Aduanas, de
conformidad con el Cédigo Orgéanico de la Produccién, Comercio e Inversiones

es responsable solidario con el importador.

El Cddigo Organico de la Produccion, Comercio e Inversiones en su Titulo V
Auxiliares de la Administracién Aduanera Capitulo | DE LOS AGENTES DE
ADUANA, Articulo 227 determina al Agente de Aduanas de la siguiente
manera: Es la persona natural o juridica cuya licencia otorgada por el Director
General del Servicio Nacional de Aduana del Ecuador, le faculta a gestionar de

manera habitual y por cuenta ajena, el despacho de las mercancias, debiendo
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para el efecto firmar la declaracion aduanera en los casos que establezca el
Reglamento, estando obligado a facturar por sus servicios de acuerdo a la tabla
de honorarios minimos que seran fijados por la Directora o el Director del
Servicio Nacional de Aduana del Ecuador. Dicha licencia tendra un plazo de 5
afos, la cual puede ser renovada por el mismo plazo. El Agente de Aduana
tendra el caracter de Fedatario y auxiliar de la funcion publica en cuanto que la
aduana tendra por cierto que los datos que consignan en las declaraciones
aduaneras que formulen, guardan conformidad con la informacion vy
documentos que legalmente le deben servir de base para la declaracién
aduanera, sin perjuicio de la verificacion que puede practicar el Servicio

Nacional de Aduana del Ecuador.*®

En el ultimo parrafo del articulo ibidem, en los despachos de mercancia en que
intervenga el agente de aduana, es responsable solidario de la obligacion
tributaria, sin perjuicio de la responsabilidad administrativa o penal que
legalmente corresponda. Sin perjuicio de lo expuesto, el agente de aduana no

sera responsable por la valoracion de las mercancias.

En los articulos subsiguientes, el nuevo Cédigo Organico de la Produccion,
Comercio e Inversiones, establece los Derechos y deberes del agente de
aduanas, las sanciones y establece en el articulo 230 De los auxiliares de los

agentes de aduana.

Es importante resaltar, que hasta el momento no ha sido oficializado en
Reglamento que normard la aplicacion del nuevo Cdédigo Organico de la

Producciéon, Comercio e Inversiones.

B Cédigo Organico de la Produccion Comercio e Inversiones, publicado en el R.O. No.351 del
29/12/2010
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EQUIPO GERENCIAL.

5.1Estructura organizacional.

Dentro de MEP Servicios Aduaneros Quito, habra cuatro éareas de
funcionamiento manteniendo el mismo esquema de trabajo de la empresa

matriz, estos departamentos son:

» Atencidn al usuario y asesoramiento general.

» Revisidn documental, analisis arancelario y tramitologia.

» Supervision del despacho de la mercaderia.

» Contabilidad.

Cada uno de estos departamentos realizara funciones muy importantes y se
mantendran coordinadas entre si para un mejor funcionamiento de la

empresa y brindar un excelente servicio.

llustracién 5.1: Organigrama

Gerente

Administrador

Sucursal Quito
Auxiliar de Aduana (1)

Atencion al cliente Area de comercio
Contabilidad

exterior
Auxiliar de Aduana (2

Autor: Mario Panchi Zambrano

» Atencion al usuario y asesoramiento general.

La persona de este departamento estara encargada de la atencién al cliente
ya sea via telefonica o personalmente, brindara informacion acerca de la
tarifa de los costos de acuerdo al tipo de servicio que desee el usuario,

explicando el tiempo que se tomara el mismo ya sea por la dificultad del
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trdmite o por las demoras que se den en la aduana, también estara al tanto
de como van los tramites ingresados en la aduana en caso de que el cliente
desee conocer el estado en que se encuentra la documentacion o si

existiese algun problema con este.

En cuanto al asesoramiento, asimismo sera realizado por este mismo
departamento. Existen empresas 0 personas particulares que deseen
importar o exportar alguna mercaderia y no saben como hacerlo; la agencia
ofrece este servicio gratuito para guiarlos y evitarles malos ratos como
demoras o multas debido alguna falta reglamentaria que la Aduana estipule.
En el &mbito del comercio exterior es muy importante tener un conocimiento
o alguien que los guié ya que se tiene que cumplir con reglamentos para
poder desarrollar esta actividad sin ningln problema, caso contrario seran

sancionados de conformidad con la Ley.

» Revision documental y tramitologia.

Este departamento serd el de mayor responsabilidad debido a la
importancia en cuanto a la revision de la documentacién antes de su
presentacion en la Aduana, estara conformado por personas capacitadas y

con gran acoplamiento en cuanto a las exigencias de esta area.

Tanto para las exportaciones como para las importaciones se requieren de
varios documentos emitidos internacional o nacionalmente, todos estos
documentos deben ser revisados y comparados cuidadosamente de
acuerdo al detalle de la mercaderia que se encuentre en mencion antes de
ser ingresados a la base de datos de la Aduana junto con los documentos
de acompafiamiento que exige su presentacion fisica, caso contrario si la
Aduana encuentra alguna incoherencia en la documentacion, puede
declarase de acuerdo a la magnitud como una falta reglamentaria o un
delito aduanero perjudicando el prestigio de nuestra agencia como el de

nuestros clientes
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» Supervision del despacho de la mercaderia.

La supervision del despacho de la mercaderia tiene que ver con la
verificacion de la mercaderia una vez ingresada al almacén temporal y
cuando sale de este. La persona encargada para realizar esta labor es el
Agente Aduanero, debidamente acreditado para poder ingresar a los

recintos aduaneros ubicados en aeropuertos o puertos maritimos.

En caso de las importaciones el Agente o su auxiliar deberan estar
presentes al momento que se realice el aforo fisico de la mercaderia. Este
acto administrativo que junto a un funcionario de aduana realizara la
verificacion de la mercaderia en cuanto a su naturaleza, valor, peso,
cantidad etc. guardando relacion con lo declarado en la  Declaracion Unica
Aduanera DAU presentada a la aduana. Una vez realizado el aforo, el
agente espera el informe de aforo, la liquidacién de los tributos, el pago de
los impuestos y la supervision de la salida de la mercaderia del recinto
aduanero, concluyendo en ese momento la responsabilidad de la agencia
para con la empresa importadora. En cuanto a las exportaciones de las
mercaderias, las responsabilidades del agente o del auxiliar termina una
vez obtenido el permiso de la aduana para que la mercaderia sea
embarcada al medio de transporte y esta pueda partir hacia el pais de

destino.

» Contabilidad.

En lo que tiene que ver con esta area, es la responsable de la parte
administrativa/financiera, de realizar la facturacion a nuestros clientes, del
pago de sueldos a los empleados, llevar la contabilidad de la empresa,
realizar el balance anual de situacion de la empresa reportando a la

gerencia los estados financieros sean estos de ganancias o pérdidas.
5.2Personal administrativo clave y sus responsabilidades

El Gerente Propietario de la empresa matriz tendra la misma funcion en la
sucursal, siendo también tiempo el agente aduanero principal y responsable

ante la aduana. Al inicio de las operaciones estara a cargo directamente del
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funcionamiento y acoplamiento de las operaciones y del personal asi como del
servicio que se brinde, una vez establecida la empresa, realizara las debidas
supervisiones 0 designara un Asistente de Gerencia. El asistente sera la
persona quién dirigira permanentemente el funcionamiento de la agencia y
velando por que se cumpla con lo estipulado por la empresa matriz para la
entrega de un excelente servicio a todos nuestros usuarios. Esta persona
estara acreditada como primer auxiliar del agente aduanero llevando a cabo el
traslado de la documentacion para su presentacion fisica ante la aduana junto
con esto toda la supervision del estado en que se encuentren los tramites y
mercaderias ubicadas dentro del puerto maritimo, respondiendo directamente a
las inquietudes de los clientes de la sucursal. Se contard con una secretaria, la
misma que cumplird las funciones de atencion y servicio al cliente en cuanto a
la recepcion de la documentacion e informacion general. También estara a
cargo de llevar la contabilidad de la sucursal, reportando mensualmente los
ingresos y gastos a la empresa matriz. Por ultimo, el area de comercio exterior
estara a cargo del segundo auxiliar del agente aduanero, quien se encargara
de la revision e ingreso de la documentacion al sistema informatico interno de
la sucursal y luego la transmision electrénica al SICE de la aduana, dejandola
lista para su presentacion fisica. El auxiliar numero dos estar4 en plena
capacidad de asesorar a los clientes o de la presentacién fisica de la
documentacion ante la aduana en caso de no encontrarse el administrador en
la sucursal.

Debido a que se contara en la sucursal con un personal altamente capacitado,
podran desenvolverse en las diferentes areas que mantiene la agencia
afrontando las exigencias de este trabajo. Se tratara de seguir una misma
estructura en cuanto al funcionamiento y el buen servicio brindado por la
matriz, ayudando a que el flujo de informacion y la comunicacion sea directa

entre todos los miembros de la agencia.
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5.3Compensacion a administradores, inversionistas y accionistas

El Ministro de Relaciones Laborales, Richard Espinoza, dio a conocer un
incremento del 10% al salario basico unificado de los trabajadores, que desde
este 1 de enero de 2011 se ubicara en 264 délares mensuales'®. El personal
de la sucursal siempre cumplird y brindara un servicio de calidad en todo
sentido y trabajo que realizan, es por esto que la empresa compensara su
esfuerzo de la manera mas justa con un salario acorde a su preparacion
académica y desempefio.

Remuneraciones.

Tabla 5.1: Salarios

SALARIOS
1 Administrador 1.200,00
1 Auxiliar de Aduana 1 800,00
1 Auxiliar de Aduana 2 800,00
1 Auxiliar de Aduana y Chofer 800,00
1 Contador o secretaria 600,00
TOTAL SALARIOS 4.200,00

Fuente: Elaborado por el autor.

Es importante mencionar, a medida que la agencia vaya incrementando la
produccion de sus servicios, es decir que mientras mas tramites existan para
nosotros, también existira el aumento de la cartera de clientes, por lo que la
agencia estara en posibilidades de aumentar los sueldos demostrando total
honestidad, si la empresa esta bien, todos merecen participar del éxito.

% El nuevo Diario. (2004). Compensacién a administradores, inversionistas y accionistas. URL:
http://elnuevodiario.com.do/app/article.aspx?id=225874. Descargado 24/10/2010.



http://elnuevodiario.com.do/app/article.aspx?id=225874
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5.4Politicas de empleo y beneficios

Como ya se lo manifestd anteriormente la contratacion del personal se la
realiza en base a los conocimientos y a titulos universitarios. En la matriz
contamos con personal altamente calificado y con mucha experiencia. La
contratacion del nuevo personal para la sucursal se la realizara bajo los
mismos parametros. Darles el entrenamiento y desarrollo necesario
principalmente para que aprendan el Know How de la empresa se hara
mediante rotacion de colaboradores de un establecimiento al otro dependiendo
de la disponibilidad de tiempo con la que cuente el personal.

Debido a los principios que tiene el propietario, en cuanto a que “si a la
empresa le va bien, a todos nos va bien”, las compensaciones seran superiores

a las determinadas por la ley e incluso al promedio del mercado.

El personal para nosotros es el mejor valor agregado, una importante fuente

de diferenciacion.
5.5Derechos y restricciones de accionistas e inversores.

El Gerente Propietario es Unico duefio y representante legal de la sucursal, él
tendra el derecho y potestad de saber en qué y como se va a utilizar las
inversiones asi como las utilidades que se generen. EI mayor porcentaje de la
inversién realizada para la creacion de la sucursal seré del capital de la matriz,

y el restante se gestionara mediante un préstamo bancario.
5.6Equipo de asesores y servicios.

La sucursal al inicio de sus operaciones y por un tiempo perentorio, requerira
de un experto en marketing y publicidad para darle la mejor imagen de
presentacion a la sucursal, considerando que solo se realizé publicidad de
“boca en boca” por lo que seria importante contar con una buena asesoria en
este punto, a pesar que ya se tiene una cartera de clientes importante en
Esmeraldas que basicamente seria la misma en Quito, es fundamental que los

servicios a prestar sean receptados con claridad por los potenciales clientes
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como via para incrementar una mayor cartera que redundara en el beneficio
de la empresa.

Con respecto al negocio se cuenta con la experiencia y asesoria del Gerente
Propietario como experto y conocedor del temas aduaneros / portuarios

relativos a las importaciones, exportaciones y relaciones comerciales.



6. CRONOGRAMA GENERAL.

6.1.Actividades necesarias para poner el negocio en marcha.
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Las actividades establecidas para poner en marcha la apertura de MEP

Servicios Aduaneros en Quito, serian las siguientes:

Tabla 6.1: Actividades para la apertura

Actividades para |la apertura de MEP Servicios Aduaneros en la ciudad de Quito

Actividad Inicio Duracion/dias|Final/Estimado
Creacion de la sucursal 08/05/2011 30 07/06/2011
Permisos de operacién 31/05/2011 40 10/07/2011
Adecuacion de instalaciones 20/07/2011 40 29/08/2011
Contratacion y capacitacion del personal 01/10/2011 25 26/10/2011
Compra de maquinarias y vehiculos 15/09/2011 20 05/10/2011
Campabfa publicitaria(puerta/puerta,tv,radio) | 11/09/2011 60 10/11/2011
Adquisicién de software 09/11/2011 10 19/11/2011
Adquisicion de bodegas,enceres de oficina | 20/09/2011 15 05/10/2011
Primeras ventas 13/11/2011 7 20/11/2011
Primeros Pagos 05/12/2011 5 10/12/2011

Estas actividades son las mas adecuadas para poner en marcha el proyecto de

hacer realidad la creacion de la sucursal en la ciudad de Quito considerando

gue la empresa cuenta con oficina matriz en la ciudad de Esmeraldas, desde

donde se recibiran
desde la Gerencia General.

instrucciones operativas y organizacionales emanadas

Sin embargo de los tiempos establecidos, tendrian variables siempre y cuando

las facilidades que las instituciones encargadas de otorgar permisos de

funcionamiento sean atendidas oportunamente.
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6.2.Diagrama de Gantt con actividades, tiempos y valores monetarios

llustracion 6.12: Diagrama de Gannt
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6.3.Riesgos e imprevistos.

Tomando en cuenta todos los inconvenientes que puedan existir en cada
una de las actividades ya establecidas, se elaboraria un plan de
contingencia en caso de presentarse emergencias 0 imprevistos que

puedan afectar la normal prestacion de los servicios.

Para la creacion de la sucursal esta estimado 30 dias laborables, dentro de
los cuales se hara todo lo posible para que se cumpla con los parametros
establecidos. De existir demoras con las diferentes entidades publicas
encargadas de los otorgar los permisos necesarios para la creacion de la
sucursal, en ese tiempo se optimizaran los trabajos de, adecuacion de
oficinas, edificacion de bodegas, compra de maquinarias y la preparacion
de personal etc. lo que nos permitird iniciar operaciones una vez que dichos

permisos estén legalmente otorgados.

Por otra parte, aprovechando las demoras por los imprevistos, podemos
beneficiarnos realizando una campafia mas prolongada de publicidad y

contactos reales con los potenciales clientes.
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7. RIESGOS CRITICOS, PROBLEMAS Y SUPUESTOS.

7.1.Supuestos y criterios utilizados.

Este proyecto estd basado en la experiencia laboral de la oficina matriz,
confiando que la creacion de una sucursal en una zona en pleno desarrollo,
con objetivos claros se puede ofertar servicios en materia de comercio exterior.
No obstante, puede en cualquier momento presentarse riesgos criticos que
pueden hacer variar su cronograma. Para el efecto se deben analizar los

siguientes criterios:
1.-RIESGOS INTERNOS:

1.1La disolucién o cierre de la oficina matriz.

1.2 Falta de liquidez para implementar el negocio.

1.3No contar con personal técnico.

1.4Cancelacion de la licencia de operacion del ejecutivo principal.

1.5No cumplir con el calendario establecido
2.- RIESGOS EXTERNOS:

2.1 Negativa de los permisos de las entidades pertinentes.

2.2 Prohibicion expresa de los entes de control a la prestacion del servicio
Propuesto.

2.3 No conseguir créditos bancarios para la inversion.

2.4 Altos intereses en los créditos.

2.5 Cambios del mercado.

2.6 Acciones del Gobierno.

Para contrarrestar los riesgos enunciados, debemos preparar un plan de
contingencia para prever una salida razonable en caso de producirse alguna

situacion que haga inviable este Proyecto.
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En cuanto al inicio y crecimiento econdmico de la sucursal, hemos basado la
factibilidad de crecimiento en los primeros dos afios en un 5% con relacion al
namero de servicios prestados (venta de servicios) por la matriz, tomado en
consideracion que los potenciales clientes en la localidad seran los mismos

usuarios de la matriz.

En los siguientes cuatro afios, se prevé un crecimiento de un 10% con relacién
a los servicios de la matriz toda vez que la sucursal ha puesto en marcha todas
las acciones programadas para el funcionamiento y la prestacién de servicios

(ventas).

A patrtir del quinto afio se espera haber captado un 35% del mercado local en la
prestacion de servicios, la empresa sera conocida y reconocido su trabajo en el

campo de comercio exterior y la prestacion de servicios complementarios.

El personal utilizado en este proyecto se incrementaria con respecto a la
sucursal, ya que se utilizaria nuevo personal para el transporte y las

maquinarias que se utilizarian en los nuevos servicios.

Como ya se menciona anteriormente, la ubicacion de la matriz sera en las
inmediaciones del aeropuerto, se buscara oficinas de arriendo hasta que se
abra el nuevo aeropuerto, canon de arrendamiento que puede estar entre los

1000 a 1200 ddlares incluido el espacio para el bodegaje.

Otro supuesto importante que debemos tomar en cuenta, es la captacion de
nuevos clientes, diferentes a las empresas petroleras que en la actualidad ya
utilizan los servicios de la empresa matriz, motivo original para lanzar el
proyecto de la apertura de la sucursal en Quito. Teniendo en mente este factor
y con vision futurista, las probabilidades son optimas para captar un sector

importante como es el de la floricultura.
7.2.Riesgos y problemas principales.

Una vez que este en plenitud de funcionamiento la sucursal, no se debera
descuidar la reaccion de la competencia por lo que se debe ir desarrollando

paralelamente acciones que no vayan a debilitar la estructura basica de la
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empresa ni las metas propuestas. Se debe realizar sondeos frecuentes y
obtener opiniones de nuestros clientes sobre el servicio que reciben, y atender
sus necesidades.

Con la oportunidad debida, se debe identificar los riesgos y problemas que se

puedan dar en cada una de las areas.

Para evitar los riesgos y evitar problemas de implementacién, sera importante
llevar un registro de los resultados de las diferentes etapas de implementacion
que generalmente son basicas, IDEA, DISENO, EJECUCION, EVALUACION
por lo tanto el personal a cargo debe ser muy objetivo, contemplar errores y

llevar registros.

Otro de los principales problemas son los riesgos de liquidez o financiamiento
del proyecto. La causa para abortar un proyecto, es precisamente la falta de
prevencion, la falta de estudio del mercado, la baja de los niveles de ventas

(servicios prestados) con relacion a lo proyectado.

Otro riesgo principal es el incremento en costos directos, indirectos, variables y
fijos, por lo tanto se hace indispensable identificar los conceptos de gasto y
costo, saber cuales son los elementos que forman parte de un estado de
resultados para no caer en un estado de iliquidez.

En conclusién, es muy importante identificar los riesgos para plantear las

estrategias a implementarse en caso que surjan los problemas descritos.
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8. PLAN FINANCIERO.
8.1.Inversién Inicial.

El Gerente Propietario, tomo la decision de que el financiamiento para poner en
funcionamiento la sucursal provendra en su mayor parte de las fuentes internas
de la empresa matriz, considerando que la inversion inicial es de U.S.$ 67.150
y que en el cierre contable del afio 2010, se logré una facturacion por servicios
de U.S. $160,203.17 encontrandose la matriz en posibilidades 6ptimas de
cubrir los gastos iniciales, al mismo tiempo evitando el finamiento completo con
entidades financieras de crédito y bancos que en su momento pueden causar

inconvenientes.

Como complemento del parrafo anterior, se presentard un pequefio resumen
de los estados financieros de la empresa matriz donde consta la curva de
crecimiento desde el afio 2007 hasta el 2010 observandose el aumento de
ingresos en cada uno de estos periodos. Todos estos datos son un factor
importante a ser tomados en cuenta como referencia para el calculo del
financiamiento de la sucursal, se demuestra que se tiene la solvencia
econdémica para poner en marcha el proyecto de creaciéon de una sucursal en la
ciudad de Quito.

Tabla 8.1: Ingresos anuales

Ingresos
Afos Anuales
2007 $188.241,53
2008 $134.167,12
2009 $141.396,55
2010 $160.203,17

Autor: Mario Panchi Zambrano
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llustracion 8.1: ingresos anuales
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Autor: Mario Panchi Zambrano

Como se menciona anteriormente, la inversion inicial es de USD. $67,150.00,
la misma que sera financiada en un 60% por la empresa matriz, el 40%
restante se podria financiar con un crédito a corto plazo con una entidad

financiera

8.2.Fuentes de ingresos.

Ingresos

Tomando en consideracion los ingresos promedios de la empresa matriz de
$ 12,000 dolares por mes, se considera que la sucursal tenga un ingreso
mensual promedio del 50% en el primer afio que representa $6.000 dolares y a
este valor se le incrementaria los nuevos ingresos por el servicio de transporte
de unos $5.500, sumando un total mensual de $11.500 délares. EI mismo que
Ssé prevé un incremento progresivo de un 10% en los cincos primeros afnos,
tiempo de captacion de clientes en un 15%, en el mejor de los casos en una
proyeccion optimista de los ingresos y un 5% en caso de una proyeccion de

ingreso pesimista.
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Tabla 8.2: Proyeccidn de ingresos

PROYECCIONES DE INGRESOS

ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS
Esperado 10% 1300000 15180000| 166.980,00] 183678,00] 20204580
Optinista 5% 15870000| 18250500| 20988075| 24136286] 27756729
Pesimista 5% 13110000 | 137.655,00| 14453775 15176464 159.35287

Autor: Mario Panchi Zambrano

8.3.Costos Fijos y Variables.

Costos variables

Los costos variables se manejaran en los primeros meses de iniciacion de la
empresa por readecuaciones del local, y se entregara una garantia de
arrendamiento equivalente a dos meses del canon mensual y otros gastos

imprevisibles. Demostrado en ANEXO No. 2

Costos fijos

Los costos fijos estdn dados por los gastos permanentes de la empresa, estos

son:
Salarios:

Se contratara a una secretaria / contadora que se encargara de la recepcion y
entrega de documentos, comunicacion, facturacion y servicios al cliente; 2
auxiliares de aduanas quien correra tramites en Aduana y salida de mercancia
en el aeropuerto, otro auxiliar quien estara a cargo del transporte y bodegaje, y
por ultimo el administrador o Agente de Aduanas sera quien revise, prepare e
ingrese al sistema electronico de CAE; hace el seguimiento a través del

WORK-FLOW, imprime, firma e ingresa la documentacion en aduana.
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Servicios Basicos:
Se incluyen como servicios basicos luz eléctrica, agua potable y telefonia

convencional.

Suministros de oficina:

Los suministros incluiran toda la papeleria a utilizarse en el funcionamiento de
oficina tales como: papel para impresion y copiado, lapiz, esferograficos, cintas,
marcadores, goma, sobres, carpetas, perforadora, engrampadoras, tintas para
sellos, grapas y demas utiles de oficina, etc.

Arriendo:
Como se menciono anteriormente se conseguiria una oficina comoda y que
tenga las mismas caracteristicas que la empresa matriz, adicionando un

espacio para el bodegaje.

Otros gastos:
Dentro de otros gastos se puede ubicar el combustible para el vehiculo,
mantenimiento mecanico, seguridad eléctrica con monitoreo, refrigeracién para

el personal, articulos de limpieza.

Publicidad

La publicidad puede ser mediante tarjetas personales que se entreguen a las
empresas importadoras de todo el pais, en periédicos de mayor circulacién a
nivel local y nacional, a través de las Camaras de Comercio y Camaras de la
Produccion o a través de la pagina Web de la oficina matriz y de otros medios

que puedan ayudar a la captacion de mas clientes.

8.4.Balance General
Se establecié un balance General donde se observard como empezaria la

sucursal en la ciudad de Quito. Observar Anexo 1
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8.5.Estado de Flujo de Caja

El flujo de caja determino los siguientes resultados.

Tabla 8.3: Resumen

RESUMEN ESCENARIOS
RESUMEN DESAPALANCADO APALANCADO

NORMAL
OPTIMISTA 149.133,64 87% 109.886 129%
PESIMISTA

Autor: Mario Panchi Zambrano

8.6.Punto de equilibrio

Para el calculo del punto de equilibro, tenemos que dividir los gastos fijo que se
encuentran en el anexo 2 correspondiente a gastos, este valor es de $2.767
dblares pero como este célculo esta hecho por mes tenemos que multiplicarlo
por 12 para convertirlo por afio, eso nos da un valor de $33.204 délares, a ese
valor lo dividimos para el total de la divisién entre los costos variables ($4.400)
gue se encuentra en el anexo 2 (no los multiplicamos por 12 porque es un
gasto que solo se realiza al inicio) y los ingresos por venta totales ($108.000)
de la tabla correspondiente a la proyeccién de venta, todo eso menos uno. Una
vez obtenido este célculo procedemos a dividir con el valor obtenido de los

costos fijo, teniendo como resultado el punto de equilibrio.

Punto de Equilibrio = Costos Fijos / 1- (Costos Variables/ Ingresos Totales)
P.E. =33.204/ 1- (4.400 / 138.000)

P.E.=33.204/1- 0,031

P. E. =33.204 /0,969

P. E. = 34.266,25
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8.7.Control de costos importante

PERIODO DE RECUPERACION DE LA INVERSION:
Para el desarrollo de este calculo, se divide el monto de la Inversion que son
67.150 ddlares para el total de la Utilidad Bruta de los 5 afios calculado en el

flujo de caja esperado sin apalancamiento ubicado en anexos financieros
Periodo de Recuperacién = Inversion Inicial / Utilidad Bruta Media Actual

Utilidad Bruta Media Actual =
$31.833,60+%$40.806,68+%$55.258,98+%$72.245,63 +$89.632,96=
$289.777,85 /5 afio = $57.955,57

Periodo de recuperacion = 67.150/57.955,57 = 1,16 //

Podemos decir con este resultado, que la inversion realizada para la puesta en
marcha de este proyecto (67.150) se recuperard en un periodo aproximado de

un afio y medio

INDICE DE RENTABILIDAD:

Este es un método de valoracion del proyecto que consiste en dividir el valor
obtenido de los flujos de caja actualizados para el valor de la inversion inicial.
Si el valor obtenido en este calculo es superior a la unidad, el estudio analizado

es viable creando valor para la empresa.
indice de Rentabilidad = $ 140.974,30/ 67.150 = 2,099

Como se puede observar, la empresa tendra un rendimiento relativo del

2,099% demostrando que el proyecto es factible.

Liquidez:

Obteniendo este resultado del balance general, del los anexos financieros se
obtuvo un resultado el 37% de liquidez siendo este el resultado en el afio de
inicio y el cual no demuestra un resultado demasiado bajo, lo que puede

garantizar la liquidez de la empresa.
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ROE:

En este caso éste indice nos demuestra el nivel de utilidades que genera cada
dolar utilizado por el propietario. Se obtiene de dividir la utilidad neta por el
patrimonio®. El cual nos dio un resultado de 43% como se demuestra en los

anexos financieros en el balance general inicial.

1> Concepto de ROE. URL: www.es.mimi.hu/economia/roe.html. Descargado 26/10/2010



http://www.es.mimi.hu/economía/roe.html
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9. Conclusiones y Recomendaciones.

» MEP Servicios Aduaneros es una empresa que lleva 30 afios en el
mercado, lo que le ha permitido adquirir experiencia y contar con una
amplia base de clientes, tanto en consumidores finales como en clientes
empresariales. Ademds, goza de una buena imagen y es uno de los
principales competidores en el segmento de empresas que brindan
servicios aduaneros.

» EIl crecimiento comercial que ha tenido el Ecuador especialmente en
Quito, sumado a esto la sugerencia de nuestros clientes que aparte de
utilizar el puerto maritimo de Esmeraldas y algunos por via aérea, fueron
principales factores para decidir la apertura de nuestra sucursal en ese
mercado, junto con el trabajo realizado por la empresa durante los
dltimos afios basados en la variedad y calidad de los servicios
brindados, Esto puede aumentar la base de clientes de la empresa,
especialmente empresariales, brindando una oportunidad de expansién
el mismo que puede ser aprovechado, con el objetivo de atender a la
creciente demanda y captar nuevos clientes.

» Es importante recomendar que MEP Servicios Aduanero cree un
departamento de Marketing y Publicidad para que se encargue
exclusivamente de toda la logistica y planificacién de ingreso a este
nuevo mercado, al mismo tiempo busque nuevas posibilidades de
expansion, de esta forma, se contar4 con gente especializada en el
tema, por lo tanto los resultados seran mejores.

» La ubicacion es clave para el éxito de este proyecto. La matriz ya goza
de una ubicacién privilegiada, la sucursal estara ubicada en una zona
estratégica donde mantiene una cercania importante con el Aeropuerto y
la Aduana en la ciudad de Quito y posteriormente en el nuevo
aeropuerto de Tababela, la misma que le permite ejercer un mejor
control en cuanto al estado de los tramites ingresados a la aduana y una
mejor reaccion de respuesta en caso de ocurrir algun inconveniente. De
esta manera se ofrecera un servicio eficiente y rapido como el que

espera nuestro cliente.
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EL Know How de la empresa, le ha permitido tener éxito durante los
ultimos afios de operacién, éxito que bien puede ser traspasado hacia el
nuevo establecimiento para lograr un efecto sinérgico y una imagen
unificada de la empresa.

La estrategia de expansion es una oportunidad de crecimiento no sélo
para aumentar la rentabilidad, sino también para ganar participacion de
mercado, lo que le permitirda a MEP Servicios Aduaneros ir ganando
reconocimiento a nivel nacional y consolidarse como uno de los lideres
en el sector.

Para lograr el éxito esperado en la apertura de la sucursal es muy
importante mantener y mejorar constantemente la filosofia, practicas,
normas y politicas de la empresa, siempre en busca de la satisfaccion
del cliente.

La capacitacion del nuevo personal es un factor clave para el buen
funcionamiento de la empresa, es por esto que en los primeros meses
de actividad, recibirAan seminarios de actualizacion y estaran
supervisados por el personal de las diferentes areas que conforman la
empresa matriz, bajo la supervision general del Gerente Propietario con
la finalidad que se vayan familiarizando con las politicas y
funcionamiento de la agencia. A medida que existan actualizaciones de
los procesos de comercio exterior, cambios en la tramitologia por
aplicacion del nuevo Cdédigo Organico de la Produccién, Comercio e
Inversiones, el personal también contara con la debida capacitacién para
estar preparado con las exigencias de este trabajo.

Gracias al resumen contable otorgado por el departamento de
contabilidad de la matriz, se puede comprobar de mejor forma, que la
empresa es totalmente rentable y se encuentra en capacidades de
financiar en un 60% la apertura y funcionamiento de la nueva sucursal,
sin necesidad de recurrir a un endeudamiento total con entidades
financieras.

Mediante el analisis financiero elaborado para la ejecucion del proyecto,

se puede concluir que es viable y conveniente la ejecucién inmediata de
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este proyecto, por lo que la principal recomendacion es ponerlo en
marcha dentro del plazo establecido. Se debera tomar en cuenta el
“time to market” para evitar que otras empresas que se encuentran
establecidas en la ciudad de Esmeraldas o personas naturales
consideradas como competidores, pretendan ingresar por atractivo del
mercado. La inversion puede ser recuperada durante el primer afio de
funcionamiento de la sucursal y generara utilidades para el propietario y

el personal que conforma la agencia.
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ANEXQOS
Anexo 1

Resultado de las entrevistas.
En primer lugar cabe recalcar que las personas entrevistadas fueron:

Gregorio Tello Mejia ex Gerente Distrital de Aduana en la Ciudad de

Esmeraldas

Edmundo Cortez Ingeniero Comercial especializado en marketing
Mario Enrrique Panchi Moya Agente Afianzado de Aduana
Oswaldo Zambrano Alvarez Agente afianzado de Aduana

En la entrevistas se tomo una misma pauta para todos, en la cual se trato de
conocer las diversas opiniones que estos expertos puedan brindar para la

apertura de este negocio.

Se pudo conocer de misma forma que implementar la sucursal en la ciudad de
Quito seria una estrategia de expansion fundamental, y que ademas el gerente
y propietario de la Matriz estaria dispuesto abrir otra sucursal en otra ciudad
después de ver el éxito o las consecuencias que tenga la misma en la ciudad
de Quito.

Como conclusion, los expertos entrevistados miran con optimismo abrir una
sucursal de MEP Servicios Aduaneros en la capital del Ecuador, ya que la
empresas matriz posee en estos momentos una gran credibilidad con
empresas importantes como por ejemplo: PETROECUADOR, empresa Estatal
de las mas importantes a nivel nacional. Como otro punto importante de opinion
en las entrevistas, que es indispensable tratar de conseguir otros mercados
como son las floricolas y los exportadores de mariscos, que tienen una gran
parte de las exportaciones en la ciudad de Quito. Sin descuidar otros mercados
que serian importantes para la empresa incluyendo el sector comercial e

industrial.
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Grupos Focales

En los grupos focales se reunid a trabajadores de empresas que estan
inmersas en el comercio exterior entre esto se evalué a hombres y mujeres de

26 a 35 afos, de los cuales en su totalidad era de la ciudad de Quito.

Se pudo conocer que estarian dispuestos a recurrir a otra empresa que les
ofrezca un mejor servicio. Es por esto que la mayoria piensan que al existir otra
empresa que brinde un excelente servicio, haria que el mercado de Servicios
Aduaneros y conexos, se hagan mas competitivos y que no provoque una

guerra precios en el mercado.
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Anexo 2

Sr. Mario Panchi

Presente.

De mis consideraciones:

Con referencia a su comunicacion de 12 de enero de 2011 y de acuerdo a la
conversacion telefonica sostenida con usted, me permito manifestarle que la
ciudad de Quito cuenta con 19.231 compafiias activas registradas en este
Organismo de Control; adicionalmente acompaiio el listado de empresas
exportadoras e importadoras del cantén Quito proporcionado por el SRI con
fecha abril del 2010.

FAVOR ACUSAR RECIBO DE LA INFORMACION

Econ. Patricio Avilés Teran

RESPONSABLE DE LA DIRECCION DE ESTUDIOS ECONOMICOS
SOCIETARIOS

(593) (02) 2 540371
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Formato de la Encuesta

DATOS INFORMATIVOS

Sector al que pertenece:

Industrial

Agropecuario Comercial Petroleros

Edad de la empresa:

1. Harealizado usted algun tramite aduanero?
Si
No

Si su respuesta es negativa agradecemos su colaboracién. La encuesta

ha terminado

2. Con cudl de las siguientes empresas ha trabajado o trabaja

actualmente?

OCA

Grupo Torres &
Torres
World Wide

Trading operate

Grupo
empresarial Raul
Coka Barriga
MEP Servicios

Aduaneros

Otros

Cuales:

3. Que producto o servicios usted ha requerido de estas empresas



Bodegaje

Tramites Aduaneros

Transporte

Seguro satelital

Embalaje

Control de

inventarios

4. Esta recibiendo a tiempo su mercaderia del actual proveedor de

servicio?

Siempre

A veces
Tarde

5. Ha escuchado o trabajado con MEP Servicios Aduaneros?
Si
No

6. Qué linea o parte de nuestros servicios le interesaria que se le

proporcione?

Bodegaje

Tramites

Aduaneros

Transporte

Todos Juntos

7. Nuestro sistema de control personalizado estaria acorde con sus
necesidades?

Si

No

81
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8. De acuerdo a sus operaciones, le atrae nuestra cadena logistica?

Interesante

Factible

Opcional

9. El o la persona encargada de su cuenta, le gustaria que le dé una

atencion personalizada?

Siempre
En

ocasiones

Opcional

10.Es atendido con la urgencia que su caso amerita?

Siempre

A veces

Ocacionalmente

11.Es su mercaderia bien tratada?

Siempre

Casi

siempre

Muy

poco




12.¢Cudl o cudles de los siguientes aspectos, le atraen de la
prestacion de servicios en Comercio Exterior y Tramites

Aduaneros?

Asesoramiento

Precio
Puntualidad del

servicio

Otros

13.Nos identifica usted facilmente?
Si
No

14.¢:;Ddnde o cerca de qué lugar le gustaria contar con este servicio?

Cerca del Aeropuerto

Internet

Centro Comercial

Via Telefonica
Otro

15. ¢ A través de que medio o medios le gustaria recibir informacion
sobre el servicio?

Anuncios en prensa o

revista

Correo ordinario

Televisiéon
Radio

Internet
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16. ¢ Por favor, diganos cual o cuéles son sus razones por la que no le

atrae el servicio?

Es complicado por la
Complejidad de un cambio a

otra empresa

Es innecesario

Precio excesivo

Puntualidad

17.¢ Contrataria este servicio si tuviese un precio accesible,

dependiendo de la complejidad del tramite a realizar?

Muy probable

Poco probable

Nada probable

18. Este servicio lo proporciona MEP Servicios Aduaneros en otra
Aduana del Pais con una experiencia de mas de 30 afios. ¢ Saberlo

lo hace mas o menos interesante?

Mas interesante

Menos interesante

Ni mas ni menos

interesante

No lo se




DATOS INFORMATIVOS

Sector al que pertenece:

Industrial

Agropecuario Comercial Petroleros
Total %
Agroindustrial 132 36%
Comercial 68 19%
Industrial 45 12%
Petroleras 117 32%

85

m Agroindustrial
m Comercial
Industrial

M Petroleras

Edad de la empresa: El promedio que se saco en la edad de la empresa

estan de 30 a 35 afos

1. Ha realizado usted algun tramite aduanero?

Todas la empresas encuestadas realizan algun tipo de servicio aduanero, ya

gue se consiguid de un listado propinado por la Super Intendencia de

Compaiiias




2. Con cual de las siguientes empresas ha trabajado o trabaja

actualmente?

total %
OCA 45 12%
Grupo Torres & 64 18%
Torres
World Wide Trading 46 13%
operate
Grupo empresarial 51 14%
Raul Coka Barriga
MEP Servicios 40 11%
Aduaneros
Gis logistic 42 12%
Rocalvi 16 4%
kattya Lopez 17 5%
Lanata 13 4%
Octavio Molina 9 2%
Valero y Ochoa 8 2%
Otros 11 3%

mOCA
m Grupo Torres & Torres
o 2% i m World Wide Trading operate

5o B Grupo empresarial Raul Coka

Barriga
B MEP Servicios Aduaneros

M Gis logistic

Rocalvi

kattya Lopez
Lanata
QOctavio Molina

mValero y Ochoa




3. Que producto o servicios usted ha requerido de estas empresas

Total %
Bodegaje a7 13%
Tramites Aduaneros 168 46%
Transporte 61 17%
Seguro satelital 38 11%
Embalaje 18 5%
Control de inventarios 30 8%
Bodegaje

Tramites Aduaneros
M Transporte
m Seguro satelital
B Embalaje

M Control de inventarios

4. Esta recibiendo a tiempo su mercaderia del actual proveedor de

servicio?
Total %
Siempre 214 | 59%
A veces 122 34%
Tarde 26 7%

' Siempre

= A veces

Tarde




5. Ha escuchado o trabajado con MEP Servicios Aduaneros?

Total %
Si 40 11%
No 322 89%

mSi

H No

6. Qué linea o parte de nuestros servicios le interesaria que se le

proporcione?

Total %
Bodegaje 8 2%
Tramites Aduaneros 68 19%
Transporte 22 6%
Todos Juntos 264 73%

2%

H Bodegaje
B Tramites
Aduaneros

B Transporte

H Todos Juntos




7. Nuestro sistema de control personalizado estaria acorde con sus

necesidades?
Total %
Si 358 99%
No 4 1%

mSi

H No

8. De acuerdo a sus operaciones, le atrae nuestra cadena logistica?

Total %
Interesante 80 22%
Factible 174 48%
Opcional 108 30%

M Interesante
m Factible

1 Opcional




9. El o la persona encargada de su cuenta, le gustaria que le dé una

atencién personalizada?

Total %
Siempre 312 86%
En ocasiones 7 2%
Opcional 43 12%

M Siempre
M En ocasiones

™ Opcional

10.Es atendido con la urgencia que su caso amerita?

Total %
Siempre 87 24%
A veces 224 62%
Ocacionalmente 51 14%

B Siempre
M A veces

m Ocacionalmente




11.Es su mercaderia bien tratada?

81%

Total %
Siempre 58 16%
Casi siempre 294 81%
Muy poco 10 3%
3
9’ B Siempre

Casi siempre

Muy poco

12.¢Cudl o cudles de los siguientes aspectos, le atraen de la

prestacion de servicios en Comercio Exterior y Tramites

Aduaneros?
Total %

Asesoramiento 34 10%
Precio 185 51%
Puntualidad del

o 131 36%
servicio
Otros 12 3%

3% 10%

B Asesoramiento

m Precio

W Puntualidad del

servicio

W Otros
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13.Nos identifica usted facilmente?

Total %
Si 40| 11%
No 322| 89%

11%

mSi

B No

14.¢;Donde o cerca de qué lugar le gustaria contar con este servicio?

Total %
Cerca del Aeropuerto 174 48%
Internet 83 23%
Centro Comercial 4 1%
Via Telefonica 92 25%
Otro 9 2%

B Cerca del Aeropuerto
M Internet

m Centro Comercial

M Via Telefonica

W Otro

15. ¢ A través de que medio o medios le gustaria recibir informacién

sobre el servicio?



Total %
Anuncios en 121 33%

prensa o revista

Correo ordinario 144 40%

Television 5 1%
Radio 25 7%
Internet 67 19%

B Anuncios en prensa
o revista

H Correo ordinario
7%

m Television

M Radio

16. ¢ Por favor, diganos cual o cudles son sus razones por la que no le

atrae el servicio?

Total %
Es complicado por la
Complejidad de un 87 24%
cambio a otra empresa
+Es innecesario 17 5%
Precio excesivo 192 53%
Puntualidad 66 18%

B Es complicado por la
complejidad de cambio
a otra empresa

M Es innecesario

W Precio excesivo

B Puntualidad




17.¢ Contrataria este servicio si tuviese un precio accesible,
dependiendo de la complejidad del tramite a realizar?

Total %
Muy probable 257 71%
Poco probable 72 20%
Nada probable 33 9%

&

B Muy probable

m Poco probable

Nada probable

18. Este servicio lo proporciona MEP Servicios Aduaneros en otra

94

Aduana del Pais con una experiencia de mas de 30 afos. ¢ Saberlo

lo hace mas o menos interesante?

Total %
Mas interesante 213 59%
Menos interesante 7 2%
Ni méas ni menos
_ 35 10%
interesante
No lo se 107 30%

B M3s interesante

H Menos interesante

m Ni mas ni menos

interesante

M No lo se




ANEXOS FINANCIEROS.
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MEP SERVICIOS ADUANEROS
BALANCE SITUACION INICIAL
AL 8 DE MAYO DEL 2011

CUENTA V.UNITARIO|V.TOTAL |V. CUENTA

ACTIVOS

ACTIVOS CORRIENTES

BANCO 9.960,00

TOTAL DE ACTIVOS CORRIENTES 9.960,00

ACTIVOS FIJOS

VEHICULOS 35.000,00

MAQUINARIA(MONTACARGA) 12.000,00

EQUIPOS DE OFICINA 290,00

telefonos 3 30,00 90,00

sumadoras 4 35,00 140,00

waki taki 60,00 60,00

MUEBLES Y ENCERES 6.500,00

Estanteria 2 2.510,00 5.020,00

Escritorio 4 325,00 1.300,00

Archivadores 2 90,00 180,00

EQUIPO DE COMPUTACION 4 850,00 | 3.400,00 3.400,00

TOTAL ACTIVOS FIJOS 57.190,00

TOTAL ACTIVOS 67.150,00

PASIVOS

PASIVOS CORRIENTE 26.860,00

CUENTA POR PAGAR 26.860,00

TOTAL PASIVOS 26.860,00

PATRIMONIO

CAPITAL 40.290,00

TOTAL PATRIMONIO 40.290,00

Indices financieros
Liquidez 37%
Roe 43%




GASTOS FIJOS DE OFICINA MENSUALES

Costo
Descripcién Detalle Total
Gastos Variables $4.400,00
Garantia de oficina $3000 por 2 meses
Acondicionamiento de oficina $1000 primer mes
Otros gastos Variables $400,00
Gastos Fijos $2.767,00
Arriendo (Bodega y oficina) Por mes $1.500,00
Servicios Mantenimiento 3 veces por semana | $150,00
Internet Correo seguro $40,00
Suministros basicos $225,00
Agua $10,00
Luz $85,00
Telefono $130,00
Suministros de oficina $132,00
Papel $60,00
Esferos $8,00
Cintas de embalajes $25,00
Marcadores $7,00
Correctores $4,00
Gomas $3,00
Carpetas $12,00
Sobres $6,00
Clips $7,00
Publicidad $250,00
Internet $50,00
Periodico $200,00
Otros Gastos $470,00
Suministros de limpieza $50,00
Combustible $ 300

Total Gastos Generales

$9.934,00
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GASTOS FIJOS DE OFICINA

Afios

Descripcion ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Arriendo (Bodega y

oficina) $18.000,00 | $18.000,00 | $18.000,00 | $18.000,00 | $18.000,00
Servicios Mantenimiento | $1.800,00 | $1.800,00 | $1.800,00 | $1.800,00 | $1.800,00
Internet $480,00 $480,00 $480,00 $480,00 $480,00
Suministros basicos $2.700,00 | $2.700,00 | $2.700,00 | $2.700,00 | $2.700,00
Suministros de oficina $1.584,00 | $1.584,00 | $1.584,00 | $1.584,00 | $1.584,00
Publicidad $3.000,00 | $3.000,00 | $3.000,00 | $3.000,00 | $3.000,00
Otros Gastos $5.640,00 | $5.640,00 | $5.640,00 | $5.640,00 | $5.640,00
Total Gastos Generales $33.204,00 | $33.204,00 | $33.204,00 | $33.204,00 | $33.204,00
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APORTE DE FINANCIAMIENTO

CAPITAL DE SOCIOS

Accionistas Monto Porcentaje
Mario Enrrique Panchi Moya $ 40.290,00 60%
Mario Andres Panchi Zambrano $ 26.860,00 40,0%
Total $ 67.150,00 100%

MONTO DE LA INVERSION TOTAL

Total | $67.150,00

FINANCIAMIENTO DE LA INVERSION

Descripcion Valor Porcentaje de Participacion
Capital Socios $ 40.290,00 60,00%
Inversiones $67.150,00 100,00%
Crédito
Necesario $ 26.860,00 40,00%




INVERSIONES
Descripcion U?\?tztr?o Cantidad Total

Vehiculos $ 47.000,00
Camion 35.000,00 $ 35.000,00
Montacarga 12.000,00 1 $ 12.000,00
Muebles y enseres $ 6.650,00
Escritorio 300,00 4 $ 1.200,00
Sillas (taburetes) 25,00 4 $ 100,00
Muebles 75,00 2 $ 150,00
Archivadores 90,00 2 $ 180,00
Estanteria 2.510,00 2 $ 5.020,00
Equipos de oficina $ 290,00
Telefonos 30,00 3 $ 90,00
Sumadoras 35,00 $ 140,00
Walki Talki 60,00 $ 60,00
Equipos de computacion $ 3.400,00
Computadora 850,00 4 $ 3.400,00
Gastos Administrativos $ 2.777,00
Suministros basicos $ 225,00
Suministros de oficina $ 132,00
Publicidad $ 250,00
Suministros de limpieza $ 50,00
Otros Gastos $ 470,00
Arriendo (Bodega y oficina) $ 1.500,00
Servicios Mantenimiento $ 150,00
Total Inversién 60.117,00

Capital de trabajo
Capital de trabajo 7.033,00

102


file:///G:/TRABAJO%20MARIO%20ANDRES%20CUADROS.xls%23RANGE!A15

AMORTIZACION DEL PRESTAMO

d'\elulTaZrc?s Cuota Interés Principal Monto
0 $26.860,00
1 -639,00 335,75 -303,25 $26.556,75
2 -639,00 331,96 -307,04 $26.249,72
3 -639,00 328,12 -310,88 $25.938,84
4 -639,00 324,24 -314,76 $25.624,08
5 -639,00 320,30 -318,70 $25.305,38
6 -639,00 316,32 -322,68 $24.982,70
7 -639,00 312,28 -326,71 $24.655,99
8 -639,00 308,20 -330,80 $24.325,19
9 -639,00 304,06 -334,93 $23.990,26
10 -639,00 299,88 -339,12 $23.651,14
11 -639,00 295,64 -343,36 $23.307,78
12 -639,00 291,35 -347,65 $22.960,13
13 -639,00 287,00 -352,00 $22.608,14
14 -639,00 282,60 -356,40 $22.251,74
15 -639,00 278,15 -360,85 $21.890,89
16 -639,00 273,64 -365,36 $21.525,53
17 -639,00 269,07 -369,93 $21.155,60
18 -639,00 264,45 -374,55 $20.781,05
19 -639,00 259,76 -379,23 $20.401,82
20 -639,00 255,02 -383,97 $20.017,84
21 -639,00 250,22 -388,77 $19.629,07
22 -639,00 245,36 -393,63 $19.235,44
23 -639,00 240,44 -398,55 $18.836,88
24 -639,00 235,46 -403,54 $18.433,35
25 -639,00 230,42 -408,58 $18.024,77
26 -639,00 225,31 -413,69 $17.611,08
27 -639,00 220,14 -418,86 $17.192,22
28 -639,00 214,90 -424,09 $16.768,13
29 -639,00 209,60 -429,40 $16.338,73
30 -639,00 204,23 -434,76 $15.903,97
31 -639,00 198,80 -440,20 $15.463,77
32 -639,00 193,30 -445,70 $15.018,07
33 -639,00 187,73 -451,27 $14.566,80
34 -639,00 182,08 -456,91 $14.109,89
35 -639,00 176,37 -462,62 $13.647,26
36 -639,00 170,59 -468,41 $13.178,86
37 -639,00 164,74 -474,26 $12.704,60
38 -639,00 158,81 -480,19 $12.224,41
39 -639,00 152,81 -486,19 $11.738,22
40 -639,00 146,73 -492,27 $11.245,95
41 -639,00 140,57 -498,42 $10.747,52
42 -639,00 134,34 -504,65 $10.242,87
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43 -639,00 128,04 -510,96 $9.731,91
44 -639,00 121,65 -517,35 $9.214,56
45 -639,00 115,18 -523,81 $8.690,75
46 -639,00 108,63 -530,36 $8.160,38
47 -639,00 102,00 -536,99 $7.623,39
48 -639,00 95,29 -543,70 $7.079,69
49 -639,00 88,50 -550,50 $6.529,19
50 -639,00 81,61 -557,38 $5.971,80
51 -639,00 74,65 -564,35 $5.407,45
52 -639,00 67,59 -571,40 $4.836,05
53 -639,00 60,45 -578,55 $4.257,50
54 -639,00 53,22 -585,78 $3.671,73
55 -639,00 45,90 -593,10 $3.078,63
56 -639,00 38,48 -600,51 $2.478,11
57 -639,00 30,98 -608,02 $1.870,09
58 -639,00 23,38 -615,62 $1.254,47
59 -639,00 15,68 -623,32 $631,15
60 -639,00 7,89 -631,11 $0,05
TOTAL -$15.335,93 6.909,27 -8.426,65 571.175,34
ARIOS Gastos Anuales A(\BneLs;loess
Por Interés Por Capital
ANO 1 3.768,10 -3.899,87
ANO2 3.141,18 -4.526,79
ANO 3 2.413,48 -5.254,49
ANO 4 1.568,79 -6.099,17
ANO 5 588,32 -7.079,64
Pago -$638,997
e
qumaelro pagos 12
N 60
ARos 5
VA $26.860,00

104



105

A SANOIOVIOddddd

Y9'€LT LT | LZT'€6T'9T | 28°I81 9T ¢T'¥SL°ST | 02'22T°ST W1OL
- - - - - ¥9'6,0°L /16609 6v'vS2’S 6,925V 1/8'668°¢€ epnag ugldeziuowy
OTONV | 60NV | BONV | 20NV | 9ONV | S ONV ¥ ONV € ONV Z ONV T ONV uoroduiosaq

NOIOVZILJdONY

00‘v69 00‘¥69 | 00‘v69 | 0069 | 0069 | 00‘V60°0T | 00'V60°0T | €€°222°TT €€'222'TIT | €€'L22'TT |erol
- - - - - - - €e'eeT'T €eeeT'T €e'eeT'T Joeindwod ap sodinb3
00°G99 00'G99 | 00°'G99 | 00‘G99 | 00‘G99 | 00°'S99 00699 00°G99 00°G99 00°G99 sa1eouz A sajgeniy
00‘6¢ 00‘6c 00‘6¢ 00‘6¢ 00‘6¢ 00‘6¢ 00‘6c 00‘6¢ 00‘6c 00‘6e euloyo ap sodinb3
00‘00%'6 00‘00%'6 00‘o0v'6 00‘007'6 00‘o0v'6 SO|NJIYSA
OT ONV | 6 ONVY | 8 ONV | L ONV | 9 ONV S ONV 7 ONV € ONV ¢ ONV T ONV uoioduosaq

SANOIDVIO3dd3d

04HEE p1oeindwod ap odinb3
9%0T salasu3 A sa|ganiy
00'0LV'E 91e0say ap I0|BA %0T eup1jo ap odinbg
oo‘see’e salaoug A sajganiy %02 O|NJIYan
00'SPT euloyO ap sodinb3 ese | uoloduosag

J1vOS3d 3d HO1VA

SIANOIDVZILHONY A SANOIDVIOTHd3d

SIANOIDVIOTHd3A




Empresas comercializadoras | Coeficient D/P IMPUESTO
de e Beta
Trade market 0,6 1,18 14% |

Pa

Po =

D
1+(1—t)*||3 1+(1—t)*P

Empresas comercializadoras | Coeficient
de e Beta

emparedados en el mercado |Desapalan
de EE.UU. cado

Coeficient
e Beta

Apalancad
0

Trade market 0,6

1,2

|30no del Tesoro EE.UU. 5 aﬁo:i 1,69% |
| Riesgo Pais | 7,31% |
| Prima de Mercado | 20,10% |

| Costo de oport. Apalancado | 33,36%

|sto de oport. Sin Apalancamie‘ 21,06%

El bono del tesoro de EE.UU. se lo obtuvo de la pagina Web:

www. bloomberg.com/markets/rates

El riesgo pais se lo obtuwvo de:

http://www.bce.fin.ec/resumen_tick er.php?ticker value=riesgo_pais

La prima de mercado se saco de:
http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/

Updated data / Historical returns on stocks, t bonds

El beta se obtuwo de las siguientes péaginas:

WWW.Nyse.com
http://finance.yahoo.com

La relacion Deuda / Patrimonio se obtuvo de:
http://finance.yahoo.com

La tasa de impuestos de los Estados Unidos se obtuvo de:

http://pages.stern.nyu.edu/~adamodar/
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ESTADO DE PERDIDA Y GANANCIAS
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AROS EPyG esperado | EPyG optimista peifrxita
INGRESOS
Ingresos 138.000,00 158.700,00 131.100,00
TOTAL INGRESOS $138.000,00 $158.700,00 $131.100,00
EGRESOS
Gastos administrativos -$ 33.204,00 -$ 33.204,00 -$ 33.204,00
Depreciaciones y Amortizaciones -$ 15.127,20 -$ 15.754,12 -$16.481,82
Noémina -$ 57.835,20 -$ 62.035,20 -$ 62.035,20
TOTAL EGRESOS -$106.166,40 -$110.993,32 -$111.721,02
UAII $31.833,60 $47.706,68 $19.378,98
Intereses $3.768,10 $3.141,18 $2.413,48
UAI $28.065,50 $44.565,50 $16.965,50
Part. Trabajadores 15% $4.775,04 $7.156,00 $2.906,85
Total antes Imp. Renta $23.290,46 $37.409,50 $14.058,66
Imp. a la Renta 25% -$5.822,62 -$9.352,38 -$3.514,66
Utilidad Neta $17.467,85 $28.057,13 $10.543,99
INCREMENTO EN LA UTILIDAD
INDICES DE RENTABILIDAD
Utilidad neta después impuesto / Ventas 12,66% 17,68% 8,04%




