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RESUMEN

La tendencia fundamental hoy dia es crear negocios con amplia vision futurista e
integralidad. Por ello, la estrategia empresarial y la relacion laboral cambia a pasos
agigantados y las empresas se estan preparando para ello. Las EST se estan
adecuando a este ritmo, cubren la variedad de sectores de la economia y se estdn

especializando por dreas.

Una Empresa de Servicios Temporales, es aquella que contrata la prestacion de
servicios con terceros beneficiarios para colaborar temporalmente en el desarrollo de
sus actividades, mediante la labor desarroliada por personas naturales contratadas
directamente por la Empresa de Servicios Temporales, la cual tiene con respecto de

eésta caracter de empleador.



Los Beneficios que se obtienen al contratar con una empresa de Servicios

Temporales son:

++ La empresa usuaria se preocuparia  exclusivamente por definir la
funcionalidad de las diferentes areas de su organizacidn, dejando que la EST
se ocupe de decisiones de tipo tecnologicos, manejo de proyecto,

implantacion, administracion y operacion de la infraestructura.

+ La Empresa usuaria aplicaria el talento y los recursos de la organizacion a las

areas claves.

“* Ayuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

<> Reduccion de costos y gastos para la Empresa usuaria

La creacion de una empresa constituye una serie de pasos necesarios para darle vida

Juridica, cualquiera que sea el sector economico. (agropecuario, industrial, comercial

o de servicios) en el cual se vaya a desarrollar .



En este trabajo se establecen los diferentes tramites y requisitos para constituir
legalmente una empresa, ante la Notaria, Cdmara de Comercio, DIAN, entre otras;
asi como los requisitos especificos que necesita una Empresa de Servicios
Temporales, los cuales se establecen en el Cédigo Laboral, y que son indispensables

para tener acceso a la prestacion de este servicio.

Si una empresa pretende ser exitosa en el servicio al cliente, lo méds importante es
tener una vision muy clara del servicio al cliente, disefiar estructuras
organizacionales que generen verdadero poder en las personas que toman decisiones

reales en la prestacion del servicio.

El hecho de saber si se esta prestando un buen servicio se hace investigando el
mercado. Casi nadie sabe a ciencia cierta cual es el porcentaje real de satisfaccion
de los clientes. Lo que no se mide no se controla y lo que no se controla no se
mejora lo unico que le dice si va bien o mal es el nivel de satisfaccidn de los clientes
que es lo que le va a generar fidelidad y el mantenimiento de los clientes, lo que va a

lograr es estabilidad en un mercado tan competitivo como el actual.
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1. PRESENTACION

Durante los ultimos afios, la economia colombiana esta siendo golpeada por
multiples factores como la apertura economica, la violencia, la crisis financiera,
corrupcion, la impunidad, la perdida de la credibilidad, el narcotrafico; lo que ha
ocasionado el cierre de muchas empresas, el mas alto nivel de desempleo de los
ultimos afios, la baja calidad del trabajo y prestacion de servicios, y la disminucion
de los ingresos en la familia, lo que ha contribuido en gran parte a la disminucién de

la demanda de productos y servicios, lo que ha agravado atin mas la situacion.

Actualmente para contrarrestar todos estos problemas, las empresas junto con el
gobierno, estdn implementando procesos v estrategias que permitan mejorar su
eficiencia  productividad y competitividad a nivel nacional, gracias a estas
estrategias de mercado es como surgen nuevas ideas de negocios, v la creacion de

empresas que contribuyen a mejorar la eficiencia y efectividad interna de otras
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empresas por ejemplo, las empresas de servicios temporales las cuales conforman
una solucidn para contrarrestar esta situacion y en parte contribuyen al desarrollo
local y regional brindando ademaés ciertos beneficios a la comunidad universitaria,
los cuales se traducen en la generacion de empleo que requieran de personal

capacitado.

En la actualidad, en el Distrito Turistico Cultural e Historico de la ciudad de Santa
Marta, funcionan empresas como Servidomicilios, Serviexpres, Distrienvios, Pronti
Currie, entre otras, creadas con el fin de prestar el servicio de mensajeria a nivel
local. Estas empresas no alcanzan a cubrir el area urbana y en muchas ocasiones el

cliente queda insatisfecho con la prestacion del servicio.

Las empresas de servicios temporales, hacen parte de esta era de la globalizacion y
sectorizacion, se basa en los principios del outsourcing que se define como el
proceso de planeacion de transferencias de actividades para que sean realizadas por
terceros. Asi. la empresa”usuaria” adquiere el derecho de que otra empresa realice

algunas actividades por ella.



La creacién de una empresa de servicios temporales que preste los servicios de
mensajeria, en el distrito turistico, cultural e historico de la ciudad de Santa Marta,
contribuye al desarrollo local constituyendo una fuente generadora de empleo,
ademas permite a las empresas usuarias dedicar todo su potencial, al desarrollo de
procesos y operaciones propias de su negocio, dejando en manos de terceros
aquellas actividades menos trascendentales para el funcionamiento normal de la
empresa como, la mensajeria. Ademas brinda la posibilidad de reducir gastos y

maximizar el uso de recursos, a la empresa usuaria.

Para la realizacion de este proyecto se desarrollaran las siguientes fases:

» Fase para la constitucion Legal de la Empresa:
En esta parte se describen todos los requisitos y tramites legales para el
funcionamiento de la empresa en el entorno empresarial, como son su
constitucion legal, el registro ante la Camara de Comercio, obtencién de

todos los permisos y licencias, fuentes de financiacién econdmica, entre otros

aspectos.
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> Fase Filosofica:

En esta fase se desarrollan los principios corporativos, valores, misién, vision

y objetivos corporativos bajo los cuales se regira la empresa.

Fase Analitica:

En esta fase se desarrolla el proceso operacional para el analisis y disefio de
la estructura interna y el ambiente externo de la empresa, en el cual se
presentara aspectos como el analisis del mercado y el organigrama de la

empresa.

Fase Operativa:
En esta fase se disefian las estrategias y métodos para la operatividad de los
objetivos corporativos establecidos por la empresa, es decir, se estableceran

las estrategias para la penetracion en el mercado, entre ofras.



2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En esta época a nivel mundial se estdn presentando cambios y sucesos a nivel
empresarial como la globalizacion, la apertura de las fronteras, entre otros. Estos
hechos tienen consecuencias economicas y sociales en todos los paises, por ejemplo,
Colombia actualmente vive una etapa de crisis en todos los sectores de la economia,
donde las empresas para sebrevivir hacen uso de ciertas acciones o medidas como la
reduccion de personal y de la produccion entre otras; lo que ha 1do en detrimento de
la calidad en la prestacion de servicios, atencion y satisfaccion del cliente. Santa
Marta no es ajena a esta situacion, actualmente, se puede observar, una reduccién en
la dindmica empresarial, aumento del desempleo y el desarrollo de las actividades vy

operaciones en las empresas no es la mejor.

La creacién de nuevas empresas es una respuesta a estas necesidades y problemas

que afronta diariamente nuestra sociedad mas hoy en dia donde los cambios se dan
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tan rapidamente que dia a dia se presentan nuevas necesidades que suplir por parte

de las empresas y de los clientes.

La creacién de una empresa de servicios temporales que preste los servicios de
mensajeria en el distrito turistico cultural e histérico de Santa Marta permitira a sus
clientes en general: dedicar tode su potencial a realizar las actividades y operaciones
propias de su negocio, reducir costos, gastos, maximizar sus recursos; aumentando
asi la calidad de su producto, la efectividad en sus operaciones y procesos lo que se

traduce en una mejor atencion vy satisfaccion del cliente.

Las empresas independientemente de la actividad a la que se dedique, deben estar al
tanto de todos los acontecimientos que sucedan en materia economica y empresarial,
pues la alta competencia en la que se vive en estos momentos los obliga a estar
preparados, mantenerse informados y a aplicar nuevas estrategias y principios
administrativos que le permitan mantenerse en el mercado, hacer frente a la
competencia, realizar las actividades de la manera mas eficiente vy tener un alto

grado de satisfaccion por parte de sus clientes.



3. ANTECEDENTES

A finales del siglo XVIII y principios del siglo XIX, la revolucion industrial dio
lugar al modemno sistema industrial de la produccion que fortalecié el incremento en
la division del trabajo. Esta divisién cred multiples v complejos problemas técnicos,
organizativos y de personal. Para resolverlos se crearon muchas técnicas y procesos
administrativos que llevaron a un alto desarrollo a las empresas de la época, se
modificaron las antiguas formas de hacer negocios y se crearon nuevas formas de

organizacion empresarial.

En 1916 Henry Fayol considerado el padre de la Teoria Clasica de la
Administracion publicé su famosa obra Principios de Administracién General . en
la que plantea que para administrar bien, las organizaciones deben ser divididas en
seis areas funcionales a saber: Funcidn técnica, comercial, financiera cantable, de

seguridad y administrativa. Ademas, propuso los 14 principios fundamentales de la
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administracion, entre los cuales se encuentra el principio de la division del trabajo
que sostiene que mientras mas se especialicen las personas, mayor sera la eficiencia
para efectuar el trabajo. Sentando asi las bases para una administracion eficaz que

puede ser aplicada que puede ser aplicada a cualquier tipo de organizacion.

Durante la década de los 70°s surge el enfoque contingencial de la administracion
dentro de las empresas, el cual permite alcanzar las metas de la organizacion
dependiendo de las situaciones o circunstancias en la cual se encontrara la

organizacion tomando asi las respectivas medidas y acciones necesarias.

Durante los ultimos afios la economia mundial ha vivido un periodo de cambios
como la globalizacion, que ha llevado a la mayoria de paises a abrir sus fronteras,
Colombia no puede quedarse atrds en ese proceso . es asi, como a principios de la
década de los 90°s durante el gobiemo de Cesar Gaviria Trujillo se implemento la
denominada Apertura Econdmica que hizo tambalear muchas corporaciones,
generando masivas reestructuraciones en cada sector de la economia. Ademas trajo
consigo la creacion e incursién de nuevas empresas y la aplicacion de nuevos
principios administarivos vy estrategias de mercado como Calidad Total,

Benchmarking, Mejoramiento Continuo, Reingenieria, Empowertment, y entre ellas



el Qutsourcing. Esta es una actividad que ha evolucionado en los afios recientes, su
crecimiento tiene estrecha relacién con fenémenos derivados de la Apertura
Econdmica; es asi como las empresas en el ambito nacional estdn introduciendo
este nuevo proceso de tercerizacion lo que significa desligarse de las operaciones y
funciones no prioritarias, dirigiendo asi todos sus esfuerzos y recursos hacia las
actividades principales, con el fin de lograr una mayor eficiencia en el entorno
empresarial. La aplicacion de este proceso ofrece la posibilidad a la empresa
“usuaria” de maximizar el uso de sus recursos, reducir costos, gastos de personal lo
que en parte genera inestabilidad y desmejora social, pero esta a la vez se convierte

enuna fuente generadora de empleo.

HISTORIA DE LA MENSAJERIA

En cuanto a la historia de la mensajeria, no se puede determinar con exactitud a que
pueblo de la antigiiedad. Caldeo. Asirio, Egipcio. se debe Ia primicia de los envios
regulares de correspondencia. De todas maneras se esta en condiciones de afirmar

que tales envios existian hace ya mas de 2000 afios.



No existe ningin indicio de organizacton postal en Grecia, pero en Roma el
emperador Augusto cred un sistema postal regular. A lo largo de las grandes rutas
militares se escalonaban paradas o postas que debian disponer de cuarenta (40)
caballos como minimo. Los primeros reyes Franceses que se establecieron en
Galilea reconocieron la utilidad de la posta y se empefiaron en conservar aquellas

paradas que no habian sido destruidas durante las invasiones.

En la edad media y en los tiempos modernos, en el siglo XI, Carlomagno reorganizo
el servicio. Establecio un cuerpo de correo y cuatro grandes lineas de postas que
ponia en comunicacion la Galilea, Alemania Italia y el norte de Espafia. Esa
organizacion desaparecid con la muerte de su fundador. Pero la iglesia, las
asociaciones corporativas y las universidades se empefiaron cinco siglos mds tarde
en organizar servicios regulares de correo de un extremo a otro del territorio y aun
entre un pais v otro. En 1315 bajo el reinado de Luis el Terco. la Universidad de
Paris cred un cuerpo de mensajeros a caballo que partian con fechas fijas v que

pronto aceptaron también comisiones particulares.

En 1622, en inspector del correo de Almeiras tuvo la idea de confiar las cartas del

publico a las postas reales. Organizd correos que salian a hora fija y viajaban de dia
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y de noche. Desde entonces, el servicio postal de Francia funciono regularmente.
En 1653 se intento establecer en Paris el “Pequefio Correo” que efectuaba la entrega
de cartas de un barrio de la ciudad a otro, pero ese ensayo no tuvo éxito y el servicio

solo comenzo a funcionaren 1758.

Por una ley de 1970, la Asamblea Constituyente de Francia dispuso que el correo
fuera un servicio estatal y que el franqueo de las cartas variara segun las distancias.
Finalmente, una ley de 1848 fij6 precios uniformes en cuanto a la distancia, pero

variable seglin el peso.

El franqueo se indica en los sobres de las cartas por medio de pequefias estampas,
llamados sellos postales en Ameérica se llaman estampillas. Hacia 1862 existian en
Francia, para el servicio nacional, solamente ocho (8) clases de sellos, eran de
distintos colores y su precio variaba entre 1 v 80 céntimos. Sabemos que desde
entonces los sellos se multiplicaron y su precio aumento significativamente.
Durante largo tiempo el pago del franqueo estuvo a cargo del destinatario, es decir,
de agquel a guien 1ba dingida la correspondencia. Posteriormente el correo fue

avanzando de una manera muy significativa. Las nuevas técnicas de correo que el



hombre fue utilizando fueron el barco, el tren hasta llegar a lo que hoy se conoce

como ¢l correo aéreo, el cual se remonta a la historia de la aviacion.

EL CORREO EN COLOMBIA

El correo en Colombia es un servicio publico inherente a la soberania del Estado que
lo rige y administra; atiende las necesidades de la comunidad en lo que hace relacion
con las actividades personales; contribuye al desarrollo comercial y cultural del pais;
se realiza en todo el territorio nacional y en el ambito internacional, segiin

convencion postal vigente, la admision, curso y entrega de la correspondencia.

En 1963 por Decreto Ley 3267 fue creada la administracion Postal Nacional con
personeria Juridica, autonomia administrativa y patrimonio independiente con la
sigla “ADPOSTAL”, Como el organismo encargado de la prestacion de los servicios

especiales y financieros que el gobiemno le confiere.

)
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4. MARCO TEORICO CONCEPTUAL

Muchos autores han sefialado la administracién como ciencia, como técnica y como
arte, pero no podemos negar que los precursores del tratamiento cientifico hacia la
Administracion fueron Frederick W Tayvlor y Henry Fayol: “La administracion es
una ciencia de formacién. Conocemos un conjunto de principios, postulados y
doctrinas sobre la accion humana administrativa al que llaman fendmeno
administrativo. Los investigadores continuan observando este fendmeno vy
estableciendo conclusiones sobre su causalidad y sus diferentes manifestaciones.
Estas conclusiones sobre su causalidad v sus diferentes manifestaciones. Estas
conclusiones van formando un cenjunto de principios o cuerpo de doctrina que se

denomina Ciencia Administrativa.”

: Carlos, Ramirez Cardona. Fundamentos de Administracion. Ed. Ecoe, Santa Fe de Bogota, julio de 1993
Pagina 9
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La Administracién es un fenémeno que estd sometido a las contingencias del
comportamiento humano, por tal razén los investigadores siguen una continua
observacion de sus cambios y modalidades lo que origina nuevos anélisis, nuevas
criticas y nuevas conceptulizaciones sobre la influencia cambiante del hombre, cuya
actividad origina el fendmeno administrativo. Por tal razén debe acudirse a algunas
ciencias como la Sicologia, la Antropologia v la Politica para complementar las

modalidades y caracteristicas de este fenomeno.

Si se conoce que la técnica es un conjunto de métodos y procedimientos no se puede
dudar que la Administracion es también una técnica, en la medida que dichos
métodos se aplican para la organizacién y ejecucion de las actividades humanas
administrativas “La practica administrativa es el desarrollo de un conjunto de

s : . .. . D
técnicas aplicables en los diferentes procesos administrativos’

Por otro lado, conocemos que arte es hacer bien las cosas, lo que quiere decir
creacion, expresion nueva, perfeccion “ La Administracion considerada como arte,

se refiere a las habilidades del administrador para lograr resultados 6ptimos™

? Ibided. Pag 27.28.
*Ibided. Pag 29



4.1 DEFINICION DE EMPRESA

Después de conocer los anteriores conceptos sobre la Ciencia Administrativa es
necesario revisar la clasificacion de las empresas teniendo en cuenta diferentes
criterios. Muchas veces se ha intentado dar una definicidon de empresa, dependiendo
de la actividad con la que esté relacionada, a manera de ejemplo podemos citar

varias definiciones:

-El codigo de comercio en su articulo 25 trae la siguiente definicion: “La empresa
se define como toda actividad economica organizada para la produccidn,
transformacion, circulacion administracion o custodia de bienes o para la prestacion

de servicios en un mercado especifico.”™

-El articulo del Cédigo sustantivo del trabajo lo define de la siguiente manera: “Se
entiende como una sola empresa toda unidad econdmica o Jas varias unidades

dependientes econémicamente de una misma persona natural o juridica o

“ Nuevo Codigo de Comercio. Decreto 410 de 2000 Momo Ediciones

L)
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correspondan a actividades similares conexas o complementarias y que tengan

o

= St 7:5
trabajadores a su servicio.

-De acuerdo con el diccionario de la Real academia de la lengua Espafiola se trata de
“Casa o sociedad mercantil o industrial fundada para emprender o llevar a cabo
construcciones, negocios o provectos de importancia. O entidad integrada por el
capital y el trabajo como factores de produccion y dedicada a actividades
industriales, mercantiles o de prestacidén de servicios con fines lucrativos y con la

consiguiente responsabilidad.”

-A manera de ensayo podriamos definir empresa como una actividad organizada en
la cual se unen un conjunto de personas, bienes, servicios y capitales para el logro de
unos objetivos previamente definidos v que estan enmarcados por el animo de

obtener alguna actividad.

* Codigo Sustantivo del Trabajo y Codigo procesal del trabajo Editores Ltda . 1998
¢ Diccionario de la Real Academia de la Lengua Espafiola. Vigésima edicion. Editonial Espasa Caipe S A
Espafia 1984



Existen multiples razones que pueden llevar a las personas a crear o constituir su
propia empresa entre ellas el deseo de lograr una mayor independencia, el dnimo de
progresar, la necesidad de mejorar los ingresos y por consiguiente el nivel de vida,

entre otras.

Las Empresas de mensajeria se dedican a la atencion de las necesidades de la
comunidad en lo que hace relacion con las actividades personales y empresariales,
contribuyendo al desarrollo comercial y cultural del distrito, realizando la admision,

curso v entrega de la correspondencia y encomienda.

Esta definicion establece que toda empresa grande o pequefia tiene implicito en

menor 0 mayor grado los principios administrativos.

w



4.2 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Las Empresas se pueden clasificar:

Segiin su origen: en publicas y privadas.

Segiin el destino de sus recursos y utilidades:- Con animo de lucro, y sin 4animo de

lucro.

Segiin el tipo de aporte y participacién de sus miembros:- Sociedades de

personas, sociedades de capital y combinacion de personas y capital.

Segin el régimen juridico:- Sociedad Andnima, Sociedad Limitada, Sociedad en

Comandita, Sociedad de hecho.

Segin su tamafo:- Grande, mediana, pequefia y microempresa.

Segin el ambito territorial de la actividad:- Local. regional. nacional

multinacional.

Segun su actividad : las empresas se pueden clasificar en: \0E- M4




> Agropecuarias. Son todas aquellas que explotan en grandes cantidades los
productos agricolas y pecuarios obtenidos de los recursos naturales como las

granjas avicolas, granjas porcinas e invernaderos.

» Mineras. Son todas aquellas cuyo objetivo principal es la explotacion de loa
recursos que se encuentran en el subsuelo, como las empresas petroleras, las

minas de carbon, las minas de oro.

» Industriales: Son aquellas que se dedican principalmente a la transformacion de
la materia prima en productos terminados o semielaborados, como por ejemplo,

las fabricas de telas, camisas, calzados entre otras.

» Comerciales: Son aquellas cuya principal actividad es la compra y venta de
productos los cuales colocan en el mercado para que el cliente acceda a ellos de
manera voluntaria como por ejemplo. las distribuidoras de productos

farmacéuticos, almacenes de electrodomésticos etc.

1)
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» Servicios: Son aquellas cuya funcion principal es la prestacion de un servicio
para satisfacer las necesidades de la comunidad, ya sea en transporte recreacion
educacion, asesoria, capacitacion etc. Por ejemplo, las empresas de aviacion,

colegios, universidades, empresas de comunicaciones etc.

4.3 EL SERVICIO DE LOS SERVICIOS

Es importante recordar que, el cliente es aquella persona que espera recibir un
producto o servicio para satisfacer sus necesidades o deseos. De este modo. el
servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o
del servicio, como consecuencia del precio, la imagen y la depuracion del mismo. El

servicio es algo que va mas de la amabilidad y de la gentileza.

El servicio de los servicios no solo es importante para reforzar los beneficios que el
comprador busca en la prestacion. sino que se ha convertido también en un arma
competitiva basica e indispensable en todos los sectores en los que el servicio no se

ha convertido en algo trivial.
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Al revés que los productos, los servicios son poco o nada materiales, solo existen
como experiencias vividas. En la mayoria de los casos el cliente de un servicio no
puede expresar su grado de satisfaccion hasta que lo consume el servicio comprende
dos dimensiones propias: La prestacion que buscaba el cliente y la experiencia que

vive en el momento en que hace uso del servicio.(ver figura 1).

4.3.1 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO COMO PRODUCTO

» El servicio se produce en el instante de prestarlo, no se puede crear de antemano

0 mantener en reparacion.

» El servicio no se puede producir, inspeccionar, aplicar o almacenar centralmente,

se presta donde esté el cliente.

» Quien recibe el servicio no recibe nada tangible todo depende de su experiencia

personal.

A 74

La prestacion del servicio precisa de interaccion humana.
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FIGURA 1: TRIANGULO DEL SERVICIO

ESTRATEGIAS DEL
SERVICIO

N

SISTEMAS

LA GENTE
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4.4 MOTIVACION DEL USUARIO

Antes, las empresas se dedicaban tinica y exclusivamente a producir, no se pensaba
en el cliente, tan solo en el producto. Dia a dia las empresas Janzaban al mercado
infinidad de productos, que consideraban que los clientes requerian o deseaban.
Después de largos procesos de ajustes en las estructuras productivas tendientes a
fabricar mas y mejores preductos las compaiiias comprendieron que la unica manera
de competir y ganar las preferencias de los clientes ya no era exclusivamente con sus
productos si no con servicios. Satisfaciendo, las cada vez mas exigentes vy

cambiantes necesidades de los consumidores.

Kotler opina respecto a la influencia de la mercadotecnia y la respuesta del
consumidor que: Hay una relacién existente entre los estilos de la mercadotecnia y
la respuesta del consumidor. Los estimulos de la mercadotecnia estin constituidos
por las cuatro P: Producto, Precio. Plaza y Promocién. Otros estimulos son los

factores economicos, tecnologicos. politicos y culturales.

La motivacion impulsa al consumidor a desear la precision de un bien o servicio.

Abarca por igual necesidad el deseo, el comportamiento y los impulsos. Pueden ser



subconscientes o estar adyacentes, pueden ser necesidades primarias (necesidad

fisica) o secundarias (necesidad adquirida)

Sin embargo, Para ganar compradores ¢ imponerse en el mercado las firmas
industriales y comerciales, no ahorraron esfuerzos ni recursos en la investigacion y
el disefic de nuevas técnicas administrativas y de Marketing que dieran como
resultado el descubrimiento de una estrategia que complaciera claramente al
consumidor; Nace entonces, la cultura corporativa de servicios al cliente. Esta
estrategia ha venido depurandose desde inicios de los 80’s, con el desarrollo de
técnicas sofisticadas, tales como la Calidad Total, Benchmarking. Reingenieria,

Empowertment y entre ellas el Qutsourcing.

4.5 PROCESOS O HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS

Estas técnicas o estrategias buscan proyectar vy especializar a las empresas, por

medio del conocimiento de los gustos, por los comportamientos y necesidades de los



clientes, adecuando sus productos y servicios a las necesidades del consumidor. En

una palabra ser mas competitivo.

4.5.1 CALIDAD TOTAL: Conjunto de acciones ejecutadas en una organizacion
para garantizar las politicas y objetivos de calidad establecidos buscando el
mejoramiento continuo y sistematico de las actividades de tal manera que permitan
suplir de la mejor manera las necesidades y expectativas de los clientes internos y

externos de la empresa.

4.5.2 BENCHMARKING: Proceso sistematico y continuo para evaluar los
productos, los servicios y los procesos de trabajo de las Organizaciones reconocidas
como representante de las mejores practicas con el proposito de organizar y mejorar

las organizaciones.



4.5.3 REINGENIERIA: es el replanteamiento fundamental y el redisefio de los
procesos en los negocios para lograr mejoras dramaticas en medidas de rendimiento
que son criticas y contemporaneas, tales como costos, calidad, servicios y rapidez,

optimizar los flujos de los trabajos y la productividad de una organizacion.

Se trata de un enfoque para planear y controlar el cambio. Es un proceso total de
readecuacion de las organizaciones en las nuevas y exigentes condiciones en un
entorno cada vez mas dificil de controlar; es decir, es una de las formas con que se
puede operacionalizar el cambio. Si se ha determinado con anticipacion el
reposicionamiento, la reingenieria tendra preparado el conjunto de sus metas y su

ambiente.

4.5.4 EMPOWERTMENT: No es dar poder, es reconocer el que tiene la gente
desde que nace y, por tanto no quitarselo. Es . entonces, crear una condiciones que
faciliten en el ser humano el dar lo mejor de si, a utilizar el maximo de su
inteligencia y talento. Se trata de comprender que cada uno tiene sus propias
responsabilidades: La alta gerencia, los colaboradores, la gerencia media etc. No es
no hacer nada es dejar que cada uno piense y actue entendiendo que los retos o

problemas deben resolverse lo mas cerca posible de donde ocurren.



4.5.5 EL OUTSOURCING

Outsourcing es una mega tendencia que se estd impontendo en la comunidad
empresarial de todo el mundo y consiste basicamente en la contratacion externa de
recursos anexos, mientras la organizacion se dedica exclusivamente a la razén de su
negocio. Es un proceso de planeacion de transferencia de actividades para que sean
realizadas por terceros, es decir, la empresa “usuaria” compra el derecho de que otra
empresa, realice algunas actividades por ella, quedando las empresas asociadas y las

tareas conectadas a los negocios.

El Outsourcing hasta hace poco tiempo era considerado simplemente como un
medio para reducir significativamente los costos; sin embargo en los ultimos afios ha

demostrado ser una herramienta util para el crecimiento de las empresas.

Es contratar v delegar a largo plazo uno o mas procesos no criticos para nuestro
negocio, a un proveedor mas especializado que nosotros para conseguir una mayor
efectividad que nos permita orientar nuestros mejores esfuerzos a las necesidades

neuralgicas para el cumplimiento de una mision.
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Un servicio de outsorcing busca resolver problemas funcionales y/o financieros a
través de un enfoque que combina infraestructura, tecnologica y fisica, recursos

humanos y estructura financiera en un contrato definido a largo plazo.

La subcontratacion tiende a usarse para proyectos o componentes de proyectos
especificos, normalmente para ser ejecutados en corto plazo los convenios de
Outsourcing tiene mayor alcance puestos que son las delegacion de la
administracion de actividades que tienden a firmarse por periodos entre 3 y 10 afios;
no se orientan solo a labores de bajo nivel, eventualmente entregan actividades no
esenciales y repetitivas, pero también pueden llegar a ser una asociacién donde se

comparte el riesgo y utilidades.

La compaiiia contratante lograra en términos generales, una "Funcionalidad mayor”
a la que tema internamente con "Costos Inferiores” en la mayoria de los casos, en

virtud de la economia de escala que obtienen las compafiias con su contratista.

Dentro de los alcances del outsorcing encontramos:
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Outsourcing total: Implica la transferencia de equipos, personal, redes, operaciones

y responsabilidades administrativas al contratista.

Outsourcing parcial: Solo se transfiere algunos de los elementos anteriores.

Las empresas que practican el Qutsourcing se concentran en lo que pueden hacer
muy bien, en los procesos y operaciones gue las hacen tnicas en el mercado, y en lo
que afiade maximo valor a sus clientes, dedican su esfuerzo a ser los mejores en los
procesos propios de su negocio o actividad. Lo demas lo compran por fuera, a otras
empresas especializadas. En otras palabras la decision queda en manos de la persona
mas competente, mientras el individuo se concentra en otras cosas para las que tiene
mas talento v en las que verdaderamente puede marcar una diferencia; quien le

suministra el servicio lo hace con pleno interés en que la tarea quede bien hecha.

Cuando estas ideas se aplican a fondo en una empresa. pueden general una auténtica

explosion de la productividad.

“El gran atractivo del Outsourcing es la posibilidad que brinda a la empresa de

reducir gastos y maximizar el uso de los recursos. Hace posible que una empresa se
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beneficie no solo de su propia inversion de capital en el desarrollo de productos y

. -y 22 7
procesos, si no también de la que han hecho sus proveedores™.

4.5.5.1 LAS CINCO RAZONES PARA ADOPTAR OUTSOURCING

« Reducir o controlar el gasto de operacion. En un estudio realizado por el
Outsourcing Institute se encontrd que las compafiias redujeron costos en un

90 %.

« Disponer de los fondos de capital. El OQutsourcing reduce la necesidad de tener
que incluir fondos de capital de funciones que no tienen que ver con al razon de

ser de la compafiia.

» Tener acceso al dinero efectivo. Se puede incluir la transferencia de los activos

del cliente al proveedor.

7 Revista Dinero, Mavo 31 de 1998. Pagina 157
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« Manejar mas facilmente las funciones dificiles o que estan fuera de control. El
Outsourcing es definitivamente una excelente herramienta para tratar esta clase

de problema.

4.5.5.2 LAS CINCO RAZONES ESTRATEGICAS MAS IMPORTANTES

+ Enfocar mejor la empresa. Permite a la compania enfocarse en asuntos

empresariales mas ampliamente.

» Tener acceso a las capacidades de clase mundial. La misma naturaleza de sus

especializaciones, los proveedores ofrecen una amplia gama de recursos de la

clase mundial para satisfacer las necesidades de sus clientes.

» Acelerar los beneficios de reingenieria.

» Compartir riesgos.

+ Destinar recursos para otros propositos.



4.5.5.3 FACTORES IMPORTANTES AL ELEGIR A UN PROVEEDOR DE

SERVICIOS

-Experiencia del proveedor en el negocio

-Asumir los riesgos por el proceso / servicio

-Capacidad de compromiso con un esquema de compensacion por resultados

-Conocimiento de la tecnologia

-Outsourcing como linea central del negocio

-Capacidad financiera y de inversion de capital

-Flexibilidad Contractual

-Capacidad para reducir y manejar riesgos.

n
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4.5.5.4 PRINCIPIOS ESENCIALES DEL OUTSOURCING

Para entrar en un proceso de Outsourcing, se hace necesario:

1.

b

Definir la misién o competencias criticas de la empresa (procesos que
caracterizan 0 que hacen unica una organizacion en el mercado) que le
permitira desarrollarse en el mercado y ofrecer un producto superior al de sus
competidores. Muchos de los recursos y esfuerzos de las empresas se gastan

en tareas y actividades que no tienen gue ver con la linea central del negocio.

Desarrollar sistemas efectivos para identificar y contratar los mejores
proveedores de servicios, dedicando tiempo y recursos a establecer con ellos
las relaciones de largo plazo necesario para el buen funcionamiento del
sistema, el error mas frecuente cuando se contrata outsourcing, es que se deja
a la deriva al proveedor; por lo tanto se hace necesario una comunicacion
continua entre las partes que permita evaluar constantemente la satisfaccion:

de la empresa, del proveedor y de los clientes finales.

A
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4.5.5.5 PROCESOS EN LOS QUE SE PUEDE APLICAR OUTSOURCING

Si se cumplen las condiciones es posible operar por Outsourcing practicamente
cualquier proceso en una empresa, desde las ventas y el soporte técnico hasta la
recuperacion  de  cartera, infraestructura  ocupacional,  operacion de
telecomunicaciones, implantacion y administracion de redes, asesoria legal,
seguridad, importaciones, restaurante y servicios de aseo, mensgjeria incluso

secretarias son contratadas por este sistema.

No se trata de entregar las labores de bajo nivel a otras empresas, sino de entregar a
expertos la realizacion de tareas o actividades que en manos de la propia empresa
tendrian baja calidad por que no tienen que ver con la actividad principal del

negocio.




4.5.5.6 BENEFICIOS

>

Y

La empresa se preocupa exclusivamente por definir la funcionalidad de las
diferentes areas de su organizacion, dejando que la empresa de Outsourcing
se ocupe de decisiones de tipo tecnologicos, manejo de proyecto,

implantacion, administracion y operacion de la infraestructura.

Poseer lo mejor de la tecnologia sin enganchar y entrenar personal de la

organizacion para manejarla.

Disponer de servicios de informacién en forma rapida considerando las

presiones competitivas.

A través de soluciones de Qutsourcing se logra la contratacion de servicios

con idéntica funcionalidad y disminucion de costos.

Aplicar el talento y los recursos de la organizacion a las areas claves.

Avyuda a enfrentar cambios en las condiciones de los negocios.

h
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» Los parametros mas frecuentes para medir el rendimiento del outsorcing la
flexibilidad v la calidad. Estos criterios son medidos y comparados con el
nivel de servicio acordado en el contrato con una monitorizacion clara y

sistematica, e identificando los beneficios alcanzados

4.6 LAS EMPRESAS DE SERVICIOS TEMPORALES (EST)

En Colombia Las empresas de Servicios Temporales, hicieron su aparicion en la
década del 60° mediante el decreto 1433 de 1983, donde se clarificé la naturaleza y
caracteristicas de la prestacion del servicio temporal, adquiriendo status legal con la
reforma laboral de 1990. La prestacion de servicios temporales ha evolucionado en
afios recientes, especialmente en la década de los 90’s. Su crecimiento parece tener
una estrecha relacion y paralelismo con fenomenos derivados de la apertura
econémica. lLa Apertura introdujo variaciones en la manera de producir,
comercializar productos y prestar servicios. Los periodos o ciclos de vida se
redujeron asi como los inventarios y las bodegas de almacenamiento; todo esto a
generado como logica consecuencia un incremento en la temporalidad de los

empleos.



La tendencia fundamental es crear negocios con amplia vision futunista e
integralidad. Por ello, la estrategia empresarial y la relacion Jaboral cambia a pasos
agigantados y las empresas se estén preparando para ello. Las EST se estian
adecuando a este ritmo, cubren la variedad de sectores de la economia y se estan

especializando por dreas.

“Las empresas deben tener los ojos dirigidos al interior de su negocio para que se
vuelvan expertas en un sector y asi no pierdan dinero. Por ello las organizaciones
estan practicando outsourcing en todos los niveles, desarrollando una concentracion
de esfuerzos en sus compafiias y se estan focalizando en lo suyo. Ademas, con la
globalizacion, las empresas han comenzado a ver el mundo como su mercado”
~ afirmo Edison Belini, director de la Asociacion de Empresas de Trabajo Temporario
de Brasil, vocero del pais que hoy estd a la vanguardia del servicio temporal en

América Latina.
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4.6.1 DEFINICION

“Denominase Empresa de Servicios Temporales, aquella que contrata la prestacion
de servicios con terceros beneficiarios para colaborar temporalmente en el desarrollo
de sus actividades, mediante la labor desarrollada por personas naturales contratadas
directamente por la Empresa de Servicios Temporales, la cual tiene con respecto de

, , 4 8
ésta caracter de empleador.

4.6.2 CONDICIONES PARA QUE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

TEMPORALES PERMANEZCAN EN EL MERCADO

Para permanecer vivas en el mercado cambiante las EST deben cumplir con lo

siguiente:

» Permitir que el cliente se dedique a su negocio y ellas a ejecutar las tareas que

no estan unidas directamente al negocio de su cliente.

¥ Decreto 024 de enero 6 de 1998
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> Ser flexibles. La empresa moderna debe adaptarse a las necesidades del

cliente.

» Tener un nivel competitivo, adoptar tecnologia y brindar, a toda costa

calidad.

Y

Respetar el medio ambiente Esto es producir, pero preservando el mundo.

» Hov el consumidor tiene la palabra y hay que servirle profesionalmente

> Velar por que exista una sociedad justa. La empresa moderna debe tener

sociedades con sus cliente, funcionarios, proveedores, con la sociedad, el

gobierno y con ella misma.

4.6.3 ASPECTOS LEGALES DE LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

TEMPORALES:

Los empleados de las EST se pueden agrupar en dos grupos o categorias:
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Empleados de Planta: Son aquellos que laboran o desarrollan su actividad en las

instalaciones propias de las empresas de servicios temporales.

Trabajadores en Misién: Son aquellos que envian las EST a las instalaciones o

dependencias de sus clientes a cumplir con la tarea o servicios contratados por €stos.

Los trabajadores en misién tendran derecho a:

Un salario ordinario equivalente al de los trabajadores de la usuaria que
desempefien la misma actividad, aplicando para tal efecto las escalas de

antigiiedad vigente en la empresa.

Gozar de los beneficios que el usuario tenga establecidos para sus
trabajadores en el lugar de trabajo, en materia de transporte, recreacion y

alimentacion.

Compensacion monetaria por vacaciones y prima de servicios

proporcional al tiempo laborado cualquiera que este sea.



* En lo pertinente se les aplicaré lo dispuesto en el Codigo Sustantivo del

Trabajo y demés normas del régimen laboral.

= La seguridad social integral serd responsabilidad de la Empresa de
Servicios Temporales, sin perjuicio de las obligaciones que por ley y otras

disposiciones legales le estén asignadas a las empresas usuarias.

4.6.4 OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES

Las EST deben actualizar anualmente la cuantia de la poliza de garantia,
tomando como base las modificaciones al salario minimo legal vigente. El
Ministerio de Trabajo podré exigir una cuantia mayor cuando asi lo amerite el
numero de trabajadores en mision vinculados a la empresa en el afio

inmediatamente anterior.

Presentar trimestralmente al Ministerio de Trabajo los informes estadisticos,
relacionados con la oferta y demanda de mano de obra, frecuencia de

J

colocacion v ocupacién, sectores de actividad economica atendidos, cuantias
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y escalas de remuneracién, presentados en los formatos expedidos por el

Ministerio.

Toda reforma estatutaria de la empresa de Servicios Temporales debera ser
comunicada al Ministerio de Trabajo, dentro de los treinta (30) dias
siguientes a su aprobacién. Cuando se trate de reforma de cambio de razon
social, de domicilio principal, o transformacion de tipo de sociedad, se
anexara a la comunicacion el Certificado de Existencia y Representacion

Legal expedido por la Camara de Comercio.

Los usuarios de las empresas de Servicios Temporales solo podran contratar

con estas en los siguientes casos:

- Cuando se trate de labores ocasionales, accidentales o transitorias a que se

refiere el articulo 6 del Cédigo Sustantivo del Trabajo.

- Cuando se requiera reemplazar personal en vacaciones, en uso de licencia, e

incapacidad por enfermedad o maternidad.

- Para atender incrementos en la produccion, el transperte, las ventas de

productos o mercancias, los periodos estaciénales de cosechas vy en la



prestacién de servicios, por un termino de seis (6) meses prorrogables has por

seis (6) meses mas.

El decreto 503 del 13 de marzo de 1998, establece que si cumplido el plazo de seis
(6) meses, mas la prorroga, la necesidad originaria del servicio especifico objeto del
contrato subsiste en la empresa usuaria, esta no podra prorrogar el contrato ni
celebrar uno nuevo con la misma o con diferente empresa de servicios temporales

para la aprobacion de dicho servicio.

4.6.5 SANCIONES

El Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, impondréd multas sucesivas hasta por
cien (100) salarios minimos mensuales legales vigentes a las personas o empresas

que:

¢ Desarrollen la actividad de empresa de servicios temporales sin la

correspondiente autorizacion.
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= Contraten servicios temporales con empresas no autorizadas para desarrollar

esta actividad.

* Cuando incumpla con cualquiera de las obligaciones contenidas en el decreto
024 del998 y en la ley, siempre y cuando no sea causal de suspensién o

cancelacion de la autorizacion de funcionamiento.

El ministerio sancionara con suspension de la autorizacién de funcionamiento a la

empresa de servicios temporales cuando:

= No actualiza v envie la Poliza de Garantia, dentro del mes siguiente a la
fijacion del salario minimo legal o a la ejecutoria de la Resolucion del

Ministerio de trabajo y Seguridad Social que ordene su ampliacion.

= No envie los datos estadisticos en la forma y términos establecidos en el

decreto 3115 de 1998,



Habiendo reformados sus estatutos, no informe al Ministerio de Trabajo y

Seguridad Social, en el termino de treinta (30) dias siguientes a su

protocolizacion.

No informe sobre la constitucion de sucursales o agencias dentro del mes

siguiente a su inscripcion en la Camara de Comercio respectiva.
No se de cumplimiento al articulo 77 de la ley 50 de 1990, numeral 3.

Incumpla con la obligacion de efectuar los aportes legales al SENA, ISS,

ICBF y Cajas de Compensacion Familiar.

El Ministerio cancelara la autorizacion de funcionamiento de las empresas de

servicios temporales cuando:

= Haya reincidencia en los casos de suspension.

» Por disolucién y liquidacién de la sociedad de acuerdo al Certificado de

Existencia y Representacion legal expedido por la Camara de Comercio.



* Por cambio de objeto social de acuerdo al Certificado de Existencia y

Representacion legal expedido por la Camara de Comercio.

= Estando suspendida por seis (6) meses consecutivos, el Representante legal o
quien haga sus veces no demuestre interés en reactivar la prestacion de
servicios temporales.

s FEl resultado del estudio econdmico realizado por el Ministerio arroje como
resultado la iliquidez de la empresa de servicios temporales, sin perjuicio de
hacer efectiva la poliza de Garantia a que se refiere el articulo 449 del

Codigo Sustantivo del Trabajo



5. JUSTIFICACION

La creacion de una empresa de servicios temporales que preste los servicios de
mensajeria en el distrito turistico, cultural e historico de la ciudad de Santa Marta es
de util importancia ya que ésta facilitaria la labor desempefiada por otras empresas
del sector, suministrando servicios en el drea de mensajeria a través de estrategias

que permitan satisfacer las necesidades del cliente.

Es de gran importancia la creacién de estas empresas por que permite a otras del
sector dediquen o desarrollen con mas eficacia las operaciones propias de su

organizacion.

Esta empresa complementara el servicio prestado por las empresas existente

actualmente en la ciudad como Servidomicihios, Speedy Express con la diferencia
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de que esta empresa implementara el Qutsourcing, herramienta administrativa como
la base de su negocio, ya que son pocas las empresas en la ciudad que se dedican al
especializacion de procesos como ventas, el soporte técnico, la recuperacion de
cartera, asesoria legal, segunidad, importaciones, restaurante, servicios de aseo,
mensajeria e incluso secretarias son contratadas por este sistema. Sin embargo, la
mision de nuestra empresa serd enfocada al servicio de mensajeria y la cual
constituira una fuente segura de empleo para el personal universitario egresado en

el futuro.
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6. OBJETIVOS

6.1. GENERAL

Crear una Empresa de Servicios Temporales que preste los servicios de mensajeria

en el Distrito Turistico, Cultural e Historico de Santa Marta.

6.2. ESPECIFICOS.

e Establecer los diferentes pasos que conlleven a la legalizacidn vy

conformacion interna de la empresa

e Determinar las estrategias para la penetracion en el mercado.

e Disenar el direccionamiento estratégico de la empresa

e Disefiar funciones y estructura organizacional (cargos y Funciones).
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7. FORMULACION Y GRAFICACION DE HIPOTESIS

7.1 HIPOTESIS GENERAL

La creacion de una empresa de servicios temporales que preste los servicios de
mensajeria en el distrito turistico cultural e histérico de santa marta, permitira a las
empresas usuanias mejorar la eficiencia Y efectividad en el desarrollo de sus
procesos y actividades, aumentando asi la calidad de sus productos vy la satisfaccién

de los clientes.
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7.2 GRAFICACION DE HIPOTESIS

MARCO LEGAL

DIRECCIONAMIENTO
ESTRATEGICO

ESTRATEGIAS

EMPRESA DE SERVICIOS
TEMPORALES QUE
PRESTE EL SERVICIO DE
MENSAJERIA

TP T €] )71 I

EMPRESA USUARIA

SATISFACCION DE LOS

prmmai CLIENTES
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8. DISENO METODOLOGICO SEGUN LA NATURALEZA DE LA

INVESTIGACION

Para llevar a cabo esta investigacion se empleara el método descriptivo, ya que con
la aplicacion de éste se pretende hacer una descripcion, aplicacion y desarrollo de
cada una de las etapas o pasos necesarios para llevar a cabo la conformacion legal e

interna de la empresa .

8.1 SELECCION Y MEDICION DE LAS VARIABLES DE ANALISIS

Para el desarrollo del estudio se emplearan una serie de variables dependientes e

independientes las cuales son:
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Variable Dependiente: La variable dependiente serd la empresas de servicios
temporales que preste los servicios de mensajeria, la cual dependera de las
normas o aspectos legales necesarios para su constitucion legal, y del

direccionamiento estratégico establecido para ella.

Variable Independiente: Para el estudio se han establecido como Variables
Independientes los requisitos legales para la conformacion de una empresa y el

direccionamiento estratégico

» Requisitos legales. Son todos aquellos tramites y papeles legales que exige la ley

para la conformacion legal de una empresa.

» Direccionamiento estratégico. Disefiado para la empresa lo que le permitira

lograr un alto desempefio y desarrollo dentro del sector empresarial.
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8.2. DELIMITACIONES

8.2.1 DELIMITACION DEL ESPACIO TEMPORAL

El desarrollo de las fases de la propuesta, que conlleve a resultados ¢ptimos para la
creacién de una empresa de servicios temporales en el distrito turistico cultural e
historica de Santa Marta, abarcara el segundo semestre del afio 2001. Con el fin de

procesar informacion para e logro de losa objetivos planteados en este trabajo.

8.2.2 DELIMITACION DEL ESPACIO GEQOGRAFICO

El trabajo de investigacion se realizara en el Distrito Cultural e Histdrico de Santa
Marta, situada en el departamento del magdalena. La cabecera municipal se localiza
a los 11° 5” de latitud Norte v 74° 13 de longitud al Oeste de Grenwich, tiene una
altura de 6 metros sobre el nivel del mar y un érea territorial de 2381 Km?2. Sus

limites son al Norte con el mar Caribe, por el oriente con el departamento de la
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Guajira, por el sur con los municipios de Aracataca y Ciénaga y por el occidente por

el Mar Caribe.

Las empresas que operan actualmente tienen en su radio de accidn, operaciones y

cobertura en una parte del 4rea urbana del distrito.

8.2.3 DURACION ESTIMADA.

El proyecto tiene una duracion estimada de 6 meses. Su iniciacion serd a partir de la
fecha de aprobacion de la propuesta por parte del Comité de Memoria de Grado.

Periodo en el cual los proponentes se comprometen al desarrollo de su tesis de

grado.
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8.3 FORMAS DE OBSERVAR LA POBLACION

Para esta investigacion se ha establecido como poblacién objeto de estudio la
representada por todos aquellos gerentes de empresas de servicios temporales

localizadas en el distrito turistico cultural e historico de Santa Marta.

Se empleara como metodologia la aplicacion de técnicas y procedimientos
necesarios para la recoleccion y analisis de los datos suministrados por la poblacion
objeto de estudio, de tal forma que permita descubrir sus fortalezas y debilidades las
cuales se convertiran en una oportunidad para la creacién de una empresa de

servicios temporales.
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84 TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR PARA LA

RECOLECCION DE LA INFORMACION

8.4.1 RECOLECCION DE LA INFORMACION

8.4.1.1 RECOLECCION DE LA INFORMACION DE FUENTE PRIMARIA

Para el desarrollo del estudio. se requiere de informacion de fuente primaria, la cual
se obtendra de forma directa a través de la realizacion de entrevistas con los gerentes
de las siguientes empresas: Servidomicilios, serviexpress, Adecco, Agape Servicios,

Empleados Temporales del Litoral, Serviventa ltda entre otras.
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8.4.1.2 RECOLECCION DE INFORMACION FUENTE SECUNDARIA

La informacion de la fuente secundaria, se obtuvo a través de la revision y consulta
de diversos libros, revistas especializadas, enciclopedias, revision en Internet,
folletos de la Camara de Comercio; los cuales suministraron informacion

relacionada con el tema de estudio.

8.4.2 TECNICAS O PROCEDIMIENTOS DE ANALISIS

Se emplearan técnicas y procedimientos sistematicos para el anadlisis de la
informacion suministrada por las diferentes fuentes, que permitan evaluar
continuamente el desarrollo de las diversas etapas para la creacidn de la empresa de

mensajeria.
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9. CONSTITUCION LEGAL DE LA EMPRESA.

9.1. REQUISITOS LEGALES

Para construir legalmente una empresa en el D. T. C. H de Santa Marta, es necesario
tener en cuenta una serie de disposiciones v requisitos legales que regulan la
correspondencia a: constitucion a la apertura y funcionamiento de los

establecimientos de comercio.

La empresa de servicios temporales serd una sociedad de responsabilidad limitada,

por lo tanto se debe seguir los siguientes pasos:
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9.1.1. Tramites Notariales

Se deben elaborar una minuta de constitucion de sociedad la cual se presenta una
notaria para la elaboracién de las respectivas escrituras publicas de constitucion, ésta
es sus estatutos debe contener como minimo las cldusulas correspondiente a nombre,
domicilio, termine de duracion, representacion legal. capital y su forma de

distribucion (ver anexo 1)

9.1.2. Tramites Ante La Camara de Comercio:

a) Ante la Camara de comercio se debe diligenciar el registro de la matricula de la
sociedad y del establecimiento comercial, para lo cual se debe tramitar los
respectivos formularios, (los formularios se adquieren en la Camara de comercio.)
Estos deben ir acompafiados de una copia autentica de la escritura publica de
constitucion v de la licencia sanitaria de funcionamiento. Este registto debe

efectuarse del mes siguiente a la fecha de la escritura publica de constitucion.
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b) Es obligacion de los comerciantes llevar contabilidad de sus negocios; por lo
tanto una vez obtenida la matricula de la sociedad, se deben registrar sus libros. Para
llevar a cabo este registro se debe presentar una carta firmada por el represente legal,
revisor fiscal o comerciante interesado segun el caso solicitado la inscripcion e
indicando en ellas los siguientes puntos ( ver anexo 2 ).

Nombre del propietario de los libros

Nombre de los libros

Numero de hojas utiles de que esta compuesta cada libro, debidamente foliado con
numeracion consecutiva. Cuando se trata de registro de hojas desprendibles de un
libro determinado, igual deben foliarse, indicando el numero o cantidad de estos
para el registro de libros nuevos, se coloca una nota en la carta, advirtiendo que los
registra por primera vez.

La primera hoja de cada libro debe marcarse con lapiz en la parte superior con el
nombre del comerciante y la destinacion que se le dara a dicho libro. Los libros
deben presentarse

con las hojas totalmente en blanco.
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9.1.3. Tramites Ante La Direccion De Impuesto y Aduanas Nacionales( DIAN ).

Ante la DIAN se obtiene el # de identificacion tributaria ( Nit ), a través de una
solicitud hecha por medio de formulario disefiado y entregado por la misma entidad.
Dicho formulario se entrega en original y copia a maquina, acompafiado de un

certificado original de existencia v representacion legal de la sociedad.

Si la actividad a la que se va a dedicar la sociedad esta gravada por el impuesto el
valor agregado o impuesto a las ventas ( IVA ), debe inscribirse el Registro Nacional
de Vendedores de la DIAN, cobrar los impuesto por las operaciones gravadas,
presentar las declaraciones bimestrales en los bancos de la jurisdiccion de su
domicilio y pagar el impuesto a las ventas que resulte a favor del estado. Estos se

diligencian en los formularios disefiado para tales fines.



9.1.4. Departamento Administrativo De Salud Distrital.

La licencia sanitaria de funcionamiento es expedida por el Dpto. Administrativo de
salud distrital por un periodo maximo de un afio previa solicitud escrita por parte de
la empresa de una inspeccion de las instalaciones del negocio; si estan cumplen con
todos los requisitos se le concede el certificado de licencia sanitaria de
funcionamiento. Dicho certificade debe ser colocado en un lugar visible.

En caso contrario, si no se cumplen las condiciones higiénicas necesarias, la licencia

podra ser retirada o anulada.

9.1.5. Tramites Ante La Tesoreria Distrital:

La sociedad debe inscribirse ante el Dpto. de industria v comercio de la divisién de
rentas de la secretaria de hacienda municipal, para tal efecto, se debe diligenciar el
formulario de matricula de impuesto de industria y comercio que vende la tesoreria

distrital.



9.1.6. Sayco Acinpro:

Ante esta entidad se debe solicitar el certificado de usuario o no usuario, de acuerdo
a sl se ejecuta o0 no miusica por algin medio en el establecimiento o negocio. ademas
de debe realizar el pago por concepto de derecho de autor, para aquellos

establecimientos donde se ejecuten obras musicales.

9.1.7. Tramites ante la Secretaria de Planeacion:

Esta entidad expide el certificado de uso del suelo sobre la evaluacion, control y

medio ambiente de acuerdo a los planes de zonificacion.



9.1.8. Tramites ante el Cuerpo de Bomberos Voluntaries:

Se debe tramitar ante el cuerpo de bomberos voluntarios la constancia de inspeccion
realizada por el Dpto. de prevencién y seguridad donde se afirma que el negocio

cumple con todas las normas de prevencion y seguridad establecidas.

9.1.9. Inscripcion Patronal:

Por ley todo empleador que tenga en su cargo uno o mas trabajadores debe

inscribirlos ante el 1.S.S. En esta entidad se realiza la inscripcién patronal.



9.1.10. Aportes a Entidades:

Dentro de los diez primeros dias de cada mes, todo empresa debera cancelar una
suma equivalente al 9% del valor bruto de la nomina mensual. Dicho aporte se

distribuye de la siguiente manera:

SUBSIDIO FLIAR 4%
ICBF 3%
SENA 2%

Ademas de los documentos y tramites enunciados anteriormente las Empresas de
Servicios Temporales (EST) tiene una reglamentacion especial para su

funcionamiento la cual se describe a continuacién.



9.2 REQUISITOS QUE DEBEN PRESENTAR LAS EMPRESAS DE

SERVICIOS TEMPORALES PARA SU FUNCIONAMIENTO

& Escritura Publica de constitucion, Certificado de Existencia y Representacion

Legal expedida por la Camara de Comercio.

& Acreditar un capital social pagado igual o superior a trescientos (300) veces
el salario minimo legal vigente al momento de la constitucion, mediante el
balance inicial suscrito por el representante legal y el Contador Publico

titulado, el cual debe anexar su respectiva matricula.

& El Reglamento Interno de Trabajo de que trata el articulo 85 de la ley 50 de
1990 aprobado por la Direccion Regional del Trabajo y Seguridad Social del

domicilio principal de la empresa.

& Constituir una Pdliza de Garantia con una compariia de seguros legalmente
establecida en Colombia a favor de los trabajadores de la respectiva empresa,

en cuantia no inferior a guinientos (500) veces el salario minimo mensual



legal vigente, para asegurar salarios prestaciones sociales e indemnizaciones
en caso de iliquidez de la empresa, la que se hard efectiva por parte del
Ministerto de Trabajo y Seguridad Social, a solicitud de los trabajadores
beneficiarios de la Garantia. La pdliza correspondiente debe depositarse en el

Ministerio de Trabajo y Seguridad Social.

La cuantia de esta garantia debe actualizarse anualmente, tomando como base las

modificaciones al salario minimo legal vigente.
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10. FASE FILOSOFICA

10.1 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO.

10.1.1 MISION: La EST es una empresa de servicios de mensajeria puerta a puerta
a nivel urbano cuto proposito fundamental es brindar servicios de mensajeria
basados en los principios del Qutsourcing con un alto nivel de eficiencia y
efectividad dirigidos a empresas publicas, privadas, microempresas y comunidad en

general del D.T.C.H. de Santa Marta.

10.1.2 VISION: Para el afio 2006, la E.S.T se presenta como una de las empresas
lideres en la prestacion de servicios de mensajeria en el D.T.C.H. de Santa Marta
implantando procesos y sistemas modernos, agiles que permitan lograr ventajas

competitivas y aseguren su posicionamiento en ¢l mercado.
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10.1.3 OBJETIVOS CORPORATIVOS:

» Cumplir oportunamente con el servicio de mensajeria en el Distrito Cultural e

Historico de la ciudad de Santa Marta

» Desarrollar una estructura organizacional que garantice la coherencia vy

articulacion de todos los procesos v entes participantes en la prestacion del

Servicio.

» Promover el mejoramiento de la calidad del personal de la empresa

» Fortalecer la vinculacién a nivel local con empresas puiblicas y privadas y la

comunidad en general para una mejor prestacion del servicio.

» Analizar la importancia que tiene planear estrategias para enfrentar a Ia

competencia.

» Mantener el posicionamiento en el mercado mediante la buena prestacion y

calidad del servicio.



» Crecer con imagen corporativa articulada con el entorno, que permita obtener

relaciones publicas.

10.2 MERCADO

La empresa ofrecera sus servicios de mensajeria basados en los principios del
Qutsourcing a empresas publicas, microempresas y ciudadania en general del

D.T.C.H. de Santa Marta.

10.3 PRINCIPIOS CORPORATIVOS

> Confiabilidad : la empresa se enfatizara en la prestacion del servicio en la forma

requerida por los clientes, ofreciendo un oportuno servicio de mensajeria.
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Y/

Trabajo en equipo: promover la cooperacion, intercambio de ideas y el trabajo

en equipo para desarrollar una mejor prestacion del servicio.

Seguridad: entendida como el establecimiento de controles y la proteccion

necesaria en el manejo de documentos, paquetes o encomiendas de los usuarios.

Justo a tiempo: La empresa desarrollara estrategias que le permitan ser agiles
con el fin de lograr ventajas competitivas y que aseguren su posicionamiento en

el mercado.

Eficiencia: entendida como la optimizacion en el uso y manejo racional de los

recursos de la empresa.

Calidad: Bisqueda de nuevos y mejores niveles de rendimiento y eficacia de los
procesos inherentes a la empresa que le permitan llevar un seguimiento y

evaluacion continua y permanente.

Pertinencia: Capacidad de responder a las necesidades que la Sociedad

demandan.



10.4 VALORES CORPORATIVOS

A7

Confidencialidad: como el valor inherente a todos los procesos que se siguen en

la prestacion del servicio.

Honestidad: en la entrega de un servicio adecuado a la necesidades de nuestros

clientes permitiendo asi juicios acordes con las normas éticas establecidas

Responsabilidad: Reconocimiento y aceptacion de las consecuencias de los
actos propios en las funciones desempefiadas por cada uno de los miembros de la

Empresa

Compromiso: por parte de todos los miembros para con la empresa, el trabajo y

la sociedad.

Seriedad: Cumpliremos cabalmente nuestros propdsitos y objetivos enmarcados
en la ejecucion formal de todas las actividades v procesos brindandole a nuestros
clientes la seguridad y confiabilidad del desarrollo eficiente del servicio

requerido.



> Puntualidad: En la prestacion del servicio con el fin ofrecer un servicio rapido y

seguro a los usuarios.

> Respeto: A las normas y leyes que rigen la empresa y a la sociedad.
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11. FASE ANALITICA

Después de recopilar la informacién necesaria, se ha trabajado con la matriz DOFA
para hacer un analisis del mercado y plantear estrategias que permitan aprovechar de

la mejor manera los cambios en el entorno.

11.1 MATRIZ DOFA: Es una herramienta importante para la formulacion de

estrategias que conducen al desarrollo de cuatro tipos de estrategias: FO, DO, FA,

DA. Ver anexo 3

Las letras D.O.F. A. Representan:
D: Debilidades

O: Oportunidades

F: Fortaleza

A: Amenazas



Los pasos para construir una matriz DOFA son los siguientes:

1. Hacer una lista de las fortalezas internas claves
2. Hacer una lista de debilidades internas decisivas
3. Hacer una lista de oportunidades externas importantes

4. Hacer una lista de amenazas externas claves.

11.1.1. FORTALEZAS

a Eficiencia / eficacia en todos los procesos y actividades desarrollados al

interior de las empresas

a Cumplimiento oportuno en la prestacion de los servicios contratados

o Calidad en la prestacidn del servicio la cual es verificada mediante la
evaluacion del desempefio.
o Las empresas cuentan con personal altamente calificado, escogidos a traves

de pruebas psicotécnicas al momento de vincularse a la empresa.
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o Algunas empresas cuenta con un departamento de relaciones publicas, lo que

les permite tener una mayor relacion y comunicacion con los clientes.

a Excelente clima organizacional y relaciones de trabajo

11.1.2 DEBILIDADES

o Las empresas no cuentan con una especializacidn especifica del servicio, ya

que estas en su afan por abarcar mayor numero de clientes, desarrollan una

variedad de servicios.

o Recargo de trabajo de los empleados en la parte administrativa.

o Poca aplicacion de mecanismos de control en las dreas criticas

a Cuentan con vehiculos inadecuados para el reparto de la correspondencia

local.
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11.1.3 OPORTUNIDADES

a Debido al crecimiento de la ciudad, se puede obtener una participacion

significativa en el mercado.

o La realizacién de estudios a la competencia para conocer de ella sus
fortalezas y debilidades, y de acuerdo a ello implementar estrategias de

competitividad.

o La capacitacion que algunas empresas del estado les brindan a las personas

que desean superarse.  Aprovechando esto para incorporar personal

capacitado a las empresas.

11.1.4 AMENAZAS

o Las Empresas de Servicios Temporales de la ciudad de Barranquilla ya que la
mayoria de las empresas publicas y privadas del D.T.CH de Santa Marta

prefieren realizar los contratos de prestacion de servicios con €stas empresas.
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o La poca confianza de las empresas publicas y Privadas del distrito con

respecto a la contratacion de los servicios de las EST.

o Pocos incentivos por parte de las autoridades, en cuanto al establecimiento de

nuevas empresas en la ciudad.

a .La situacion econdmica que se presenta hoy en dia no solo a nivel local sino
a nivel nacional origina las altas tasas de interés con que estan prestando los

bancos.

No existen canales de comunicacion para que el usuario pueda hacer sugerencias en

cuanto al mejoramiento del servicio por parte de estas empresas



12. FASE OPERATIVA

En esta fase se desarrollaron las estrategias, se disefio la estructura organizativa de la
empresa, se establecieron las funciones dela Junta Directiva, Gerente, Asistente
Administrativo y personal en general; para que la empresa tenga un desarrollo

eficiente a la hora de entrar a operar en el entorno empresarial.

12.1 ESTRATEGIAS: La empresa para alcanzar los objetivos establecidos.

determind las siguientes estrategias:

¢+ Realizacion de convenios de prestacién de servicios con las diferentes
empresas y establecimientos comerciales ubicados en el D.T.C.H. de Santa

Marta.
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& Creacion de una linea de informacién y atencion al cliente que permitan

fortalecer los vinculos comerciales con el usuario.

< Creacién de programas publicitarios que permitan una vision y conocimiento

de la empresa dentro del mercado.

12.2 ORGANIGRAMA:

JUNTA DIRECTIVA
ADMINISTRADOR
| ASIST. AD/TIVO
SERVICIOS REC. HUMANOS CONTABILIDAD




12.3 FUNCIONES

12.3.1. FUNCIONES DE LA JUNTA DIRECTIVA:

a) Elegir, remover libremente al gerente v al suplente del gerente, asi como fijar la
remuneracion del mismo.

b) Considerar los informes que debe presentar el gerente en las reuniones
ordinarias y cuando la misma junta se los solicite.

c) Constituir las reservas que deba ser la sociedad e indicar su inversién
provisional.

d) Decidir sobre el registro v exclusion de socios.

e) Las demas funciones que, en forma general o especial consagra la ley para las

sociedades de responsabilidad limitada.

12.3.2. FUNCION DEL PERSONAL

& ADMINISTRADOR

Cargo: Ejercer la gerencia de la entidad

Ejercer la representacion legal y cumplir con la misidn de la empresa
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Perfil: Profesional en Administracion o Economia
Buenas relaciones publicas.

Respaldo politico

Funciones: Elaborar un plan operativo general
Disefiar, proponer y coordinar planes de trabajo

Las demas funciones que le sean asignadas

& ASISTENTE ADMINISTRATIVO

Cargo: Laresponsabilidad del desarrollo y aplicacion de las normas

Perfil: Profesional en Administracion de Empresas o en Sistemas (preferiblemente
mujer)

Experiencia minima 3afios

Funciones: Autenticar los documentos oficiales de la empresa

Asistir y/o reemplazar a la gerencia cuando este lo delegue

Velar por el cumplimiento de las normas legales de la empresa

Las demas funciones que le sean asignadas



& DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS

Cargo: Es el encargado de preparar, establecer y garantizar la aplicacion de
politicas y normas sobre reclutamiento, induccion y contratacion.

Perfil: Profesional en Trabajo Social

Experiencia minima 2 afios

Funciones: Citar y elaborar los contratos con los empleados

Mantenerse en comunicacion a los organismos que adelanten programas de bienestar

y capacitacion

% MENSAJEROS

Cargo: Se encarga de cumplir sus funciones para ofrecer un servicio oportuno y a
tiempo.

Perfil: Ser bachiller o estudiante universitario

Dos recomendaciones laborales

Libreta militar

Permiso de Conduccion

Experiencia minima 2 afios

Funciones: Cumplir con las funciones encomendadas por la empresa usuana.
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13. ANALISIS DE RESULTADOS

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LAS EMPRESAS DE SERVICIOS
TEMPORALES QUE EXISTEN EN EL DT.CH DE SANTA MARTA:

Ver anexo 4.

1. TIPOS DE SERVICIOS QUE PRESTAN LAS EMPRESAS DE

SERVICIOS TEMPORALES EN EL D. T. C. H. DE SANTA MARTA

'SERVICIOS FRECUENCIA | PORCENTAJE | ACUMULADO
VIGILANCIA E b5 BE |
'MENSAJERIA (1 123 375 j
TRANSPORTE 0 K 0 |
i | |

'VENTAS 0 0 0
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IMPORTACIONES [0 0 0
ASEO Y5 62.5 100%
MANTENIMIENTO

RECUPERACION DE|0 0

CARTERA

CONSTRUCCION 0 0

ASESORIA LEGAL |0 0

' CONTABILIDAD 0 0

OTROS 0 0

TOTAL 8 100%

FUENTE: Encuesta realizada por los autores de este trabajo.

218203
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Dentro de las empresas encuestadas el 22.72% se encuentra especializada en el

servicio de vigilancia, el 18.18% se dedica al servicio de mensajeria y otros

servicios, un 9.09% en servicios de transporte, ventas aseo y mantenimiento, y el

4.5% restante, se dedica a la recuperacion de cartera, construccion y asesorfa legal.

2. CLIENTES PROMEDIOS DE LAS EST EN EL D.T.C.H DE SANTA

MARTA

CANTIDAD FRECUENCIA PORCENTAIE ACUMULADO
i 1al0 3 37.5 37.5 |
10220 4 50 87.5

20230 1 12.5 100%

30 a 40 0 0

40 a 50 0 0

Mas de 50 0 10 |
TOTAL 8 1100%

FUENTE: Encuesta realizada por los autores de este trabajo.
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12.50%

37.50%

50.00%

‘@1@203|

Con respecto a la cantidad de clientes promedios que poseen las EST del D.T.C.H

de Santa Marta, el resultado fue el siguiente: un 37.5% de 1 a 10 cliente, de 10 a 20

un 50%, de 20 a 30 un 12.5%.

3. ACTITUD FRENTE A LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE UN BUEN

SERVICIO EN LAS EST DEL D.T.C.H DE SANTA MARTA.

GRADO DE | FRECUENCIA PORCENTAIJE !ACUMULADO
ACTITUD

MUY BUENA ) 62.5 62.5

BUENA 3 371.5 1100%

'MALA 0 0 ‘
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INDIFERENTE

TOTAL

100%

FUENTE: Encuesta realizada por los autores de este trabajo

Al indagar frente a la actitud frente a la calidad en la prestacién de un buen servicio

en las EST. del D.T.C.H de Santa Marta la respuesta fue la siguiente Muy buena

actitud un 62.5% y un 37.5% para una actitud buena. Sin llegar a opinar sobre una

actitud indiferente o mala.
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4. SISTEMAS DE INCENTIVOS UTILIZADOS PARA MOTIVAR AL CLIENTE

POR PARTE DE LAS EST DEL D.T.C.H DE SANTA MARTA.

INCENTIVOS FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
BUENA 6 75 75

ATENCION

DESCUENTOS 1 12.5 87.5

OTROS 1 12.5 100%

TOTAL 8 100%

FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo

12.50%
12.50% L5

"~ 75.00%

|

B1@203
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Las respuestas sobre los incentivos utilizados por las EST del D.T.C.H de Santa

Marta, fueron las siguientes: el 75% utiliza la buena atencién , el 12.5 % utiliza los

descuentos y el 12.5 % restante utiliza otros incentivos.

5. FORTALEZAS Y DEBILIDADES QUE TIENEN LAS EST DEL D.T.C.H DE

SANTA MARTA SEGUN SUS GERENTES.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Eficiencia / Eficacia en los procesos

Competencia desleal

Cumplimiento de las actividades

encomiendas

Poco incentivo de las autoridades en la
|

|

creacion de nuevas empresas

Calidad en el servicio

Poca gama de servicios

Personal calificado

| locales '

Poca confianza de las empresas publicas
y privadas del Distrito con respecto a la

contratacion de los servicios del EST

Ayuda profesional a sus trabajadores

Poca publicidad

FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo
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RESULTADO DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DEL

SERVICIO DE MENSAJERIA LOCAL EN EL D.T.C.H DE SANTA MARTA.

Ver anexo 5.

1. EDAD DE LOS ENCUESTADOS

EDAD FRECUENCIA PORCENTAIE ACUMULADO
10220 12 12 12
20230 24 24 36
|
30240 23 |23 59
402 50 17 17 76
50260 19 ’ 19 95
Mas de 60 5 5 100%
TOTAL 100 | 100%

FUENTE: Encuesta realizada por los autores de este trabajo.



18%

12%

B 24%

23%

D1B20304W506 |

De las personas encuestadas el 12% corresponde a personas de ambos sexos entre 10

y 20 anos, el 24% a personas entre 20 y 30 afios, el 23% a personas entre 30 y 40

anos, el 17% a personas entre 40 y 50 afios, el 19% a personas entre los 50 y 60 afios

y el 5% restante a personas mayores de 60 afios.

2. CONFORMACION DEL NUCLEO FAMILIAR

f
{
{

L

NUMERO DE | FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO
IPERSONAS

| 1A5 65 65 65

6A10 33 33 98 |
Mas de 10 2 2 100% :
TOTAL 1100 1 100%
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FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo

La conformacion del nucleo familiar de los usuarios del servicio de mensajeria
locales la siguiente: el 65% corresponde a personas jovenes, casadas o con pocos
hijos. El 33% corresponde a los hogares conformados por 6 o mas personas y el 2%

restante corresponde a hogares con mas de 10 personas.



3. CONOCIMIENTO DEL

SIGNIFICADO DE UNA EMPRESA DE

MENSAIJERIA
CONOCIMIENTO |FRECUENCIA PORCENTAIJE ACUMULADO
SI 94 94 94
NO 6 6 100%
TOTAL 100 100%

FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo

84%

'B152i

De acuerdo a lo anterior el 94% tiene conocimiento de lo que es una empresa de

mensajeria y el 6% restante no lo tiene.



4. PREFERENCIA DE LOS USUARIOS

PREFERENCIA FRECUENCIA PORCENTAIE ACUMULADO
SERVIDOMICILIOS |26 26 26

A TIEMPO LTDA 18 18 44
SERVIENTREGA 32 32 76
SERVIEXPRES 24 24 100%

LTDA

TOTAL 100 100%

FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo

26%

D1@20304)

La preferencia del consumidor al momento de elegir los servicios de una empresa de

mensajeria Local. es la siguiente: el 32% de la poblacién encuestada mostré su




preferencia hacia la empresa Servientrega S.A., siguiéndole servidomicilios con un

26%, Serviexpres Ltda.. con un 24% y el 18% restante demostré su preferencia

hacia la empresa A Tiempo Ltda..

5. FRECUENCIA DE UTILIZACION

UTILIZACION FRECUENCIA PORCENTAIE ACUMULADO
NUNCA 19 19 19

A VECES 76 76 05

MUCHAS VECES |5 5 100%

TOTAL 100 100%

FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo

5%

21m203|
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En cuanto a la frecuencia de utilizacion del servicio los resultados son los siguientes:

El 76% de la poblacion encuestada utiliza el servicio a veces, el 19% nunca los ha

utilizado y solo el 5% los ha utilizado muchas veces.

6. SON LOS CLIENTES BIEN ATENDIDOS

BUENA FRECUENCIA [PORCENTAJE ACUMULADO
ATENCION

SI 39 59 39

NO 31 31 100%

TOTAL 100 100%

FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo

o1|2]
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A las personas encuestadas se les preguntd si se sentian bien atendidas a lo que
respondieron: Un 59% manifesto estar contento con el servicio y el 31% restante
dijo lo contrario, es decir, no estan contentos.

7. RAZON DE PREFERENCIA

PREFERENCIAS FRECUENCIA |PORCENTAJE |ACUMULADO
EFICIENCIA 19 19 19
ECONOMIA 16 16 35
RESPONSABILIDAD | 16 16 51
CUMPLIMIENTO |19 19 70
CERCANIA 15 15 85
CONFIABILIDAD |12 12 97

OTROS 3 3 100%

TOTAL 100 100%

FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo
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25%

o1 n2D3D455§

Entre Las razones de preferencia, los encuestados escogieron la eficiencia y el

cumplimiento con un porcentaje del 19%, le siguen la economia y la responsabilidad

con un 16%, la cercania con un 15%, la confiabilidad con un 12% y con un

porcentaje del 3% otras razones.

1. CONTRATIEMPOS EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS

CONTRATIEMPOS |FRECUENCIA PORCENTAIJE ACUMULADO
SI 82 82 82

NO 18 18 100%

TOTAL 100 100%




FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo

18%

82%

5182

| | ——

De acuerdo a lo anterior, el 82% de las personas encuestadas han tenido algun tipo
de inconvenientes a la hora de la prestacion del servicio mientras que el 18%

manifiesta no haber tenido inconvenientes en la prestacion de los servicios.

9. SERVICIOS QUE EL CLIENTE ESPERA DE LAS EMPRESAS DE

MENSAJERIA LOCALES.

SERVICIOS FRECUENCIA PORCENTAJE ACUMULADO

Pago de servicios|23 23 23

pablicos i i

Consignaciones 16 16 39 |

bancarias 1 !
|




Pedidos (comidas, |26 26 65
medicinas)

Encomiendas 32 32 97
Otros 3 3 100%
Total 100 100%

FUENTES: Encuesta realizada por los autores de este trabajo




14. LIMITACIONES

Para el desarrollo de las diferentes etapas de la presente investigacion, se han

presentado los siguientes obstaculos o limitaciones:

La desconfianza y poca colaboracion por parte de las directivas de la
empresas ubicadas en el distrito turistico, cultural e historico de Santa Marta
en relacion al suministro de informacion interna de la empresa por temor a
que esta sea utilizada con fines competitivos, lo que hace dificil el desarrollo

de proyectos de investigacion referentes al sector empresarial de la ciudad.

La baja capacidad economica de los autores es una limitacion latente, porque
aunque se trato de gestionar ayuda econdmica v logistica en diversas entidades, la
respuesta siempre fue negativa, lo que conlleva a que los costos generados en el

desarrollo del estudio deban ser sufragados, por los autores.

»—4
88}
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15. CONCLUSIONES

Para la Creacion de una Empresa de Servicios temporales en el D.T.C.H de Santa
Marta es indispensable tener en cuenta los pasos que conlleven a la legalizacion y
conformacion legal para evitar sanciones de tipo econdmico y disciplinario debido a
la falta de los documentos que certifiquen su legalidad. Ademas de los documentos y
tramites normales, las Empresas de Servicios Temporales (EST) tiene una

reglamentacion especial para su funcionamiento.

Las EST en la ciudad son muy pocas lo cual es una ventaja para nosotros
permitiendo establecer estrategias de penetracion de mercado como: la realizacion
de convenios de prestacion del servicio con las diferentes empresas publicas,
privadas, y establecimientos comerciales ubicados en el D.T.C.H de Santa Marta, la

creacidn de una linea de informacién y atencién al cliente que permita fortalecer los



vinculos comerciales con el usuario y la creacion de programas publicitarios que nos

permitan darmos a conocer y posicionarmos en el mercado.

Para toda empresa es importante determinar su direccionamiento estratégico, ya que
es necesario establecer una misién, una vision, sus valores, principios y objetivos
corporativos que le permitan identificar dénde esta, como esta y para donde

quiere ir.

Toda empresa organizada debe establecer las funciones v cargos que se requieren

para llevar a cabo las actividades y operaciones propias de su naturaleza.

En la ejecucidn de las encuestas se tuvo en cuenta una serie de aspectos de
importancia, que permitieron determinar una serie de factores que demuestran la
razon para la calidad. eficiencia, responsabilidad en la prestacion de servicios
ofrecidos por las diferentes EST, especializadas en mensajeria, que va desde la

entrega de correo, hasta la entrega de encomiendas.



De las empresas encuestadas son muy pocos las que tienen objetivos operativos
precisos en el drea de la mensajeria ya que se dedican a diversas areas, tienen bien

definida la direccién de mando y las funciones de sus trabajadores.

Las relaciones de trabajo, el clima organizacional y el nivel de satisfaccion por parte

de los trabajadores es bueno dentro de las empresas.

Cuentan con personal bachiller v universitario para la prestacion efectiva de sus

Servicio.

La comunidad en general no se encuentra informada de la existencia de empresas de
este tipo que tienen como objetivo colaborar v por qué, no agilizar las tareas diarias
de los usuarios. Para esto se requiere ampliar los canales de comunicacién que
permiten dar a conocer los servicios de las EST | a través de la prensa, volantes,

television, etc.



Al indagar sobre los servicios que utilizarian los usuarios de una nueva EST, el 32%
la preferiria para enviar encomiendas, el 26% para que realice pedidos de comida,
mercados, medicinas, etc., el 23% para realizar consignaciones bancarias y el 3% la
utilizaria para realizar cualquier otra actividad que le permitiera agilizar sus labores.
Lo que demuestra la aceptacion de las personas por la creacion de una nueva EST
especializada en servicios de mensajeria, que tuviera dentro de sus servicios, la
prestacion de estos a la comunidad en general, las 24 horas y que no sélo se
dediquen a entregar y repartir encomiendas sino que realicen actividades que

permitirian ahorrar tiempo y costos.

Las Debilidades y las Amenazas que se establecen en la Matriz Dofa, son resultado
de encuestas realizadas a las EST que existen en la ciudad y a usuarios de las
mismas para establecer el grado de conocimiento y la aceptacion que los altimos
tiene de éstas, los servicios que el cliente espera de una empresa de mensajeria . Lo
cual para nosotros como futura empresa se convertiria en las fortalezas vy

oportunidades .

Dentro de los servicios que prestaria la EST especializada en Mensajeria en el
D T.CH de Santa Marta a las empresas publicas v privadas de la ciudad estan:

Entrega de encomiendas. o pedidos, entrega de folletos de promociones, extractos



bancarios, repartir suscripciones de revistas o periodicos y dentro de los servicios
adicionales estaria la atencién a la comunidad en general las 24 horas al dia para
realizar actividades como : Pago de servicios publicos, consignaciones bancarias,

pedidos de comidas, mercados, medicinas, encomiendas.



16. RECOMENDACIONES

Los gerentes de las EST del D.T.C.H de Santa Marta deben conocer la importancia
de prestar un servicio con calidad a sus clientes, para aplicarlo al momento de que

estos soliciten su servicio.

Establecer estrategias de penetracion al mercado como: la realizacion de convenios
de prestacién del servicio con las diferentes empresas publicas, privadas, v
establecimientos comerciales ubicados en el D.T.C.H de Santa Marta, la creacion de
una linea de informacién y atencién al cliente que permita fortalecer los vinculos
comerciales con el usuario y la creacion de programas publicitarios que nos

permitan darnos a conocer v posicionamos en el mercado.

La apertura de sucursales en diferentes sitios de la ciudad | para si ofrecer un optimo

SEervicio.
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Adoptar la planificacion estratégica como fundamento de la organizacion y el
comportamiento organizacional del equipo de colaboradores y a partir de ellas,
definir una nueva misién, vison, propositos, valores, metas, objetivos, estrategias

para consolidarse asi como un gran cuerpo corporativos

Definir las funciones y los cargos que se requieren para llevar a cabo las actividades

y operaciones propias de la empresa para una optima prestacion del servicio

Practicar un estudio minucioso y periodico de la competencia para determinar las

debilidades, oportunidades, amenazas v fortalezas que puedan prestarse.

Se requiere brindar mayor comodidad, mejorar la calidad de atencién al usuario,
exigir mayor responsabilidad, confiabilidad, v agilidad en la entrega de los

productos a su destinatario.



Se hace necesario introducir a las empresas de la ciudad a la era del servicio, que es
lo actualmente se estd ofreciendo como ventaja competitiva en el congestionado

mundo de los negocios.

Se hace necesario implantar métodos para que halla un cambio positivo en la
relaciones proveedor- usuario y por ende un mejoramiento en la prestacion de los

servicios que las empresas prestan a sus clientes en la ciudad de Santa marta.
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GLOSARIO

BENCHMARKING: Proceso sistematico v continuoe para evaluar los productos, los
servicios y los procesos de trabajo de las organizaciones reconocidas como
representantes de las mejores practicas con el proposito de realizar mejoras

organizacionales.

CALIDAD TOTAL: Conjunto de acciones ejecutadas en una organizacion para
garantizar las politicas y objetivos de calidad establecidas buscando el mejoramiento
continuo y sistematico de las actividades, necesidades y expectativas de los clientes

internos y externos de la empresa.

CALIDAD: Atributo o caracteristicas que distingue una cosa de otra mediante un

patron de comparacion, grado o clase.

CLIENTE: Personas que a traves de un proceso de intercambio espera recibir un

producto o servicio para satisfacer sus necesidades o deseos.

INTANGIBLE: Que no debe o no puede lograrse, se siente perdido en cuanto la

conversacion gira en torno o ¢osas intangibles.



MARKETING: Conjunto de actividades encaminadas a satisfacer las necesidades
del consumidor o cliente a traves de productos o servicios, brindando beneficios

economicos a la empresa.

MOMENTO DE VERDAD: Cualquier contacto que tenga un cliente real con la

organizacion, este puede ser positivo o negativo.

OUTSOURCING: Es el proceso de transferencia de actividades para que sean

ejecutadas por terceros.

REINGENIERIA: Es la revisién fundamental y el redisefio radial de procesos
alcanzar mejoras espectaculares en medidas cniticas y contemporaneas de

rendimiento, tales como costos, calidad, servicio y rapidez.

SERVICIO: Conjunto de prestaciones que el cliente espera recibir, adicionales al

producto que adquiere.

TANGIBLE: Que es susceptible de ser percibido por el dato real comprobable:

necesito pruebas tangibles para dar crédito a los que dices.
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ANEXO 1

Minuta De Constitucién De Una Sociedad De Responsabilidad Limitada

Advertencia: Fl presente modelo consagra los requisitos minimos exigidos por la ley, log
aspectos en ¢l no contemplados quedan regulados por las disposiciones legales que rigen la
materia ( C.Co. Arts: 353 a 372 y demas normas concordantes ) v no constituyen un modelo
obligatorio para la formacién de la misma, no generando responsabilidad alguna para la Camara
de comercio su implementacion.

Que han convenido en constituir una sociedad comercial que se regirda por las siguientes
disposiciones. Art. 1 SOCIOS: son socios de la compafiia comercial que por esia escritura se
constituven, los sefiores mayores de edad, vecinos de

de nacionalidad colombiana, identificados en su orden con las cedulas de
ciudadania Nos. expedidas en
Art. 2 NATURALEZA Y DENOMINACION (O RAZON SOCIAL): la sociedad sera de
c«ponsatnhdad hmﬂada ¥ mraran ba]o la denominacir'm

pero podxma crear <ucur<ale< agencias o depcndcnc:as en otros lugares del pais o del exterior
con arreglo a la Ley v con sucesion a los presentes estatutos. Art. 4 OBJETO: la scciedad tendra
como objeto principal las siguientes actividades: PARAGRAFO: El
desarrollo de su objcto para cumplimicnto del mismo la socicdad podréa adquirir, permutar o
enajenar a cualquier ttulo bienes muebles o de inmuebles, tomar o dar en prestamo dinero a
intereses, celebrar contratos de mutuo, dar o tomar en arrendamientos muebles o inmuebles,
constituir hipotecas o prendas sobre los bienes de su propiedad libar. girar. endosar. aceptar,
pagar, cobrar o negociar titulos valores v recibirlos en pago, obtener derechos de propiedad sobre
marcas, patentes. dibujos. ensefias v privilegios en las actividades mercantiles v, en general,
adelantar tode acto o contrato que, directa o indirectamente, se relacione con cualquiera de las
actividades mencionadas. Art. 3 CAPITAL: la sociedad tendra un capital de

representados en cuotas de un valor igual de cada una. Este
capital ha sido pagado en su integridad quedando distribuido de la manera que continuacion se
relaciona.

SGCIOS | APORTE ? No. COUTAS %

{ TOTALES | § , |
Art. 6 DURACION: la sociedad tendrd una duracion de cincuenta (50) afios, contados a partir de
la fecha de otorgacién de ésta escritura. Art. 7 PROHIBICIONES: la sociedad no podra ser
carante ni de los socios ni de terceras personas. Art. 8 ORGANQOS DE ADMINISTRACION:
la direccién v administracicn de la sociedad estard a cargo de los siguientes organos: a) La

General de Socios v b) El Gerente. Art. 9 REUNIONES: las reuniones de la junta general de
socios seran ordinario v extraordinaria. Las ordinarios se celebraran dentro de los tres primeros

meses siguientes al vencimiento del ejercicic social por convocatoria del gerente. hechas
mediante comunicacion por eserito dingda a cada una de los so cios. con 15 dias habiles de

anticipacion por lo menos. Si convocada la junta esta no se reune o si la comvocatoria no sgo-
hiciera con la anticipacion indicada, entonces se reuniran por derecho propio ¢l primer dia habil 7




del mes de abrl a las 10:00 am. En las oficiales del domicilio principal donde funcione la
administracion de la sociedad.

Ia convocatoria para las reuniones extraordinarias se hard de la misma forma para las ordinarias
pero con una anticipacion de cinco (5) dias comunes, a menos que en ellas hayan de aprobarse
cuentas generales de fin de ejercicio pues entonces la convocatoria se hard con la misma
anticipacién prevista para las ordinarias. Art. 10 FUNCIONES DE LA JUNTA GENERAL
DE SOCIOS: son funciones de la junta general de socios: a) Elegir. remover libremente al
ocrente v al suplente del gerente, asi come fijar la remuneracion del mismo. b) Considerar los
informes que debe presentar el gerente en las reuniones ordinarias v cuando la misma junta se los
solicite. ¢) Constituir las reservas que deba ser la sociedad ¢ indicar su inversion provisional.
d) Decidir sobre el registro v exclusion de socios €) Las demds funcienes que, en forma general o
especial consagra la ley para las sociedades de responsabilidad limitada. Art. 11 GERENTE Y
PEERIODQ: la sociedad tendrd un gerente de libre nombramiento y remocion de la junta
general de socios, en la cual tendréd un suplente denominado subgerente, que lo reemplazaran en
sus faltas absolutas, temporales o accidentales v cuva designacion y remocion corresponderdn
también a Ja junta. El gerente tendrd un periodo de dos (2) afios, sin perjuicic de que pueda ser
reelegido indefinidamente o removido en cualquier tiempo. Art. 12 REPRESENTANMNTE
LEGAL Y FUNCIONES: Fl Gerente es el representante legal de la sociedad con facultades,
por lo tanto, para ejecutar tordos los actos y contratos acordes con la naturaleza de su encargo y
que se relacionen con el giro ordinario, de los negocios sociables. En especial, el gerente tendra
las siguientes funciones: a) usar la firma o razon social, b)Designar al secretario de la comparia,
guien podra ser también el de la junta general de socios, c)Designar les empleados que requiera
para ¢l normal funcionamiento de la v sefialarles sus remuneraciones, excepto cuando se trate de
aquellos que por ley o por estos estatutos deban ser designados por la junta de socios. Art. 13.
INVENTARIOS Y BALANCE: anualmente, ¢l 31 de diciembre, se cortaran las cuentas y se
haran el inventario v el balance general de fin de ejercicio que, junto con el respectivo estado de
perdidas v ganancias, el informe del gerente v un proyecto de distribucion de utiidades, se
presentara por este, a la consideracion de la Junta General de Socios. PARAGRAFO UNICO:
para determinar los resultados definitives de las operaciones realizados en el correspendiente
ejercicio, sera necesario que se havan apropiado previamente, de acuerdo con las leyes v con las
normas de contabilidad, las partidas necesarias para atender el deprecio, desvalorizacion v
garantia del patrimonio social. Art. 14. DISPOSICION GENERAL: las demas disposiciones
que. va sea en forma general o especial, de manera imperativa o supletoria, consagran ¢} codigo
de comercio v normas legales concordantes como aplicables a las sociedades de responsabilidad
limitada.

NOMBRAMIENTOS: los comparecientes, en su condicion de Unicos asociados. han convenido
en efectuar los siguientes nombramientos:

CARGO NOANBRE
Gerente
Suplente del Gerente



ANEXO2
FORMATO PARA SOLICITAR LA INSCRIPCION DE LIBROS
Santa Marta,

Senores

CAMARA DE COMERCIO
Departamento Registro Mercantil
Seccion Registro de Libros
Ciudad

Adjunto les emviamos para registro v posterior devolucicn los siguientes libros que han de ser
inscritos a nombre de

NOMBRE O DESTINO DEL LIBRO:
NUMERO DE HOJAS UTILES:

MAYOR Y BALANCES

DIARIO

CAJTA DIARIO

LIBRO DIARIO

LIBRO DIARIO CUENTA Y RAZON
INVENTARIO

REGISTRO DE ACCIONES
REGISTRO DE SOCIOS

REGISTRO DE EMPENOS

CUENTA RAZON DIARIO Y MAYOR
ACTAS DE ASAMBLEA

ACTA DE JUNTAS DE SOCIOS
ACTAS DE JUNTA DIRECTIVA
REGISTRO DE COMPRA VENTAS CON PACTO DE RETROVENTA
INGRESOS Y EGRESOS

OTROS

Para tal efecto, nos permitimos indicar el numero de matricula mercantil: de fecha

Cordialmente,

Nombre
C.C. No.

Nota: La solicitud debe ser firmada por el Representante Legal ¢l Revisor Fiscal. o el Propietario
del establecimiento de comercio, seglin ¢l caso {Art. 1353/83 superindustria )



ANEXO 3

MATRIZ DOFA DE LAS EST DEL D.T.C.HH DE SANTA MARTA

FORTALEZAS

1. Eficicncia / clicacia en todos los proccsos v actividades

desarrollados.

2. Cumplimiento oportuno en la prestacion de los scrvicios contratados

3. Calidad en la prestacion del servicio.

4. Las empresas cucnlan con personal altamente calificado.

5.Algunas empresas cuenta con un departamento de relaciones publicas.

6. Excclente clima organizacional y relaciones de trabajo

DEBILIDADES

I.Poca especializacion en los scrvicios.

2.Recargo de trabajo para ¢l personal administrativo
3.Poca aplicacion de mecanismos de control cn las drcas
criticas

4.Vehiculos inadecuados para cl reparto de la
correspondencia local.

5. Falta dc comunicacion con el cliente.

'OPORTUNIDADES

1.El crecimiento de la ciudad permite
una participacion mayor en ¢l mercado.
2. Estudiar con mas cuidado a la
compelencia,

3. Aprovechar ¢l personal ya capacitado

para incorporarlo a la empresa.

ESTRATEGIAS FO

1. Ampliacién mercados, fortalecicndo la publicidad (O1, F3,F5)

2. Practicar un cstudio minucioso de la competencia (02,F1, F3)

3. Tarifas muy competitivas construidas de manera cfectiva.( Ol
F2)

4. Realizar investigaciones de mercado periodicamente( O1,
02,FF3)

5. Adoplar la formacion, promocion y capacitacion del clicnte

potencial (O1,FS)

ESTRATEGIAS DO
1. Creacion de nuevos portalolios de servicios. (O1, D1)
2. Aprovechamiento cl alto numero de personal egresado

ya capacilado. (03, D2)

AMENAZAS

I.Las EST de la ciudad de
Barranquilla.

2.La poca confinnza dc las ecmpresas
publicas y Privadas del Distrito.
3.Pacos incentivos para la creacion de
NUCVAS CIpresas.

4. La situacion ccondmica del pais.

ESTRATEGIAS FA

Adopcion del sistema Umbrella, como estrategia corporativa.( Al,

A2 F2, F3)

Seguir creciendo en teenologia para tener mayor competencia cn cl
mercado.(A2,F1, F2, F3)

Adopcion de un concepto de mercadeo como base del desarrollo

comercial y empresarial (A1, A2.A3 A4, F1,F2,F5.F6)

ESTRATEGIAS DA

1.Orientacién a la formacion , promocion, capacilacion y
desarrollo del cliente potencial. (A1, A2, A3, D5)

2.Definicion de una adecuada estructura administrativa y

organizacional (A2, D3.D2)




ANEXO 4
MODELO DE ENCUESTA A GERENTES DE EMPRESAS DE SERVICIOS

TEMPORALES EN EL D.T.C.H. DE SANTA MARTA

IDENTIFICACION DE LA EMPRESA

NOMBRE O RAZON SOCIAL: NIT
ACTIVIDAD ECONOMICA: No DE EMPLEADOS
DIRECCION:

1. En que servicios se encuentra especializada su empresa:

Vigilancia ( ) Mensajeria () Seguridad ()
Transporte () Ventas () Importaciones ( )
Aseo y Mantenimiento ( )  Recuperacion de cartera( ) Restaurantes ()
Construccion () Asesoria legal () Contabilidad ()

Suministro de personal calificado( )

2. Cuantos clientes promedios posee su empresa:

= 1alQ

= 20a30



= 30a40
= 40a50

= masde 50

3. Cual es la actitud frente a la calidad en la prestacién del servicio al cliente

en su empresa?’

a. Muy Buena

b. Buena

c. Mala

d. Indiferente

4. Porque? Explique:

5. Qué sistemas de incentivos utiliza usted para motivar a sus clientes?

8



6. Segun usted enumere las fortalezas que tiene su empresa en la prestacion del

SErvicio.

7. Enumere las debilidades que tiene su empresa en la prestacion del servicio.




ANEXOS

FORMULARIO DE ENCUESTA A LA COMUNIDAD

IDENTIFICACION:
NOMBRE

ENCUESTADO

DEL

SEXO: FEMENINO( ) MASCULINO( )

DIRECCION:

ESTRATO:

ENCUESTADOR:

1. Su edad oscila entre:

<]

.20a50( ) b.26a30( ) c. 31 a35(

o

.masde40( )

o

. Cuantas personas conforman su nucleo familiar

a.las() b.6al0() c. masde 10( )

(WS ]

. Sabe usted que es una Empresa de Mensajeria?

a Si

b. No

)

d. 36 a 40 (

)

140



4. Qué empresa de mensajeria local conoce usted?

5. Cada cuanto utiliza usted el servicio?

a. Nunca b. A veces c. Muchas veces

6. Se siente usted bien atendido?

aSi () b.No()

7.La razon por la cual usted prefiere esta empresa es:
a. Eficiencia___
b. Economia_____
c. Responsabilidad
d. Cumplimiento_____
e. Cercania
f Confiabilidad____

g. Otra

8. Ha tenido usted algun contratiempo con esta empresa?

a Si

b.No_



9. Le gustaria contar con los servicios de una empresa de mensajeria local para:
a. Pago de servicios publicos_____

b. Consignaciones bancarias ____

c. Encomiendas___

d. Pedidos de comidas, medicinas

e. Otros Cuales?
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