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Resumen

El presente trabajo se desarrolld con el fin de generar una propuesta de “Estrategia administrativa
para el manejo de los residuos sélidos en la empresa Super Servicios del Valle SA.” con el objetivo
de plantear un direccionamiento claro sobre cada una de las actividades y procesos que se deben
tener en cuenta para la correcta disposicion de los residuos sélidos. Dicha propuesta se construyé
posterior al diagnostico que se hizo de la Organizacion, donde se identifica que los principales
residuos generados son el papel y el carton, y que la adecuada disposicion y separacion en la
fuente permitiran obtener beneficios econdmicos que seran orientados a la Fundacion Social Azar.
Este trabajo se basé en el Paradigma Neoclasico y tuvo un enfoque de la Teoria Sistémica, ya que
se enfoca en la explicacion de los fendmenos presentes en el contexto para la busqueda de la
solucion mas apropiada de acuerdo con las necesidades y posibilidades que presenta la
organizacion. El método que se uso es de caracter inductivo ya que deja de ser un conocimiento
particular a uno mas general; permitiendo la caracterizacion de las variables presentes en el

entorno.

El problema del presente estudio estd enfocado en el poco conocimiento de la correcta disposicion
de los residuos sélidos por parte de la empresa Super Servicios del Valle SA 'y por lo tanto su nula

ejecucion.

Con este analisis se pretende ayudar a la empresa a crear e implementar estrategias enfocadas en
la correcta disposicion de los residuos solidos, ademas a traves de la investigacion a partir de las
matrices realizadas en cuanto a DOFA, MEFI, MEFI y Perfil competitivo se dio a conocer otros
factores importantes que tienen influencia sobre la empresa, estos fueron clasificados como
debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades, segin el comportamiento de la empresa asia

los mismos.

Por otro lado, estas matrices permitieron el cumplimiento de cada uno de los objetivos planteados
en el proyecto, identificando ademas aspectos generales en los cuales la empresa debe realizar
mejoras, también se planted un mapa de procesos donde se identificaron las areas de acuerdo al
nivel de control que requiere cada una de estas para el manejo de los residuos solidos. Al final del
estudio se pudieron generar conclusiones y recomendaciones basadas en los resultados,

proponiendo asi un plan de accion, seguimiento y control para la ejecucion del proyecto.



XVii

El trabajo incluy6 una fase ya implementada, producto de las capacitaciones, el diagnostico de las
areas con las respectivas frecuencias de recoleccion, resultados puntuales y uso de los instrumentos
disefiados para recoleccion de informacion y vinculos con entidades externas. El resultado final
del ejercicio es positivo ya que se logra la motivacion, sensibilizacion e implementacion de los

recursos para llevar a cabo las actividades que se plantearon.
Palabras claves: Estrategia, residuo, factor, impacto.

Abstract

This work was developed in order to generate a proposal for an "Administrative strategy for solid
waste management in the company Super Servicios del Valle SA" with the objective of proposing
clear guidelines for each of the activities and processes that must be taken into account for the
proper disposal of solid waste. This proposal was developed after the diagnosis of the
Organization, which identified that the main waste generated is paper and cardboard and that
proper disposal and separation at the source will provide economic benefits that will be directed
to the Fundacién Social Azar. This work was based on the Neoclassical Paradigm and had a
Systemic Theory approach, since it focuses on the explanation of the phenomena present in the
context for the search of the most appropriate solution according to the needs and possibilities
presented by the organization. The method used is of inductive character since it ceases to be a
particular knowledge to a more general one; allowing the characterization of the variables present

in the environment.

The problem of this study is focused on the little knowledge of the proper disposal of solid waste

by the company Super Servicios del Valle SA and therefore its lack of execution.

This analysis is intended to help the company create and implement strategies focused on the
proper disposal of solid waste. In addition, through research based on the matrices of the DOFA,
MEFI and Competitive Profile, other important factors that influence the company were identified

as weaknesses, strengths, threats and opportunities according to the behavior of the company.

These matrices allowed for the fulfillment of each of the project's objectives and identified general

aspects in which the company should make improvements. At the end of the study, conclusions
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and recommendations were generated based on the results, thus proposing a plan of action, follow-

up and control for the implementation of the project.

The work included a phase already implemented as a result of the training, the diagnosis of the
areas with the respective collection frequencies, specific results and the use of instruments
designed for information collection and links with external entities. The final result of the exercise
IS positive, since the motivation, awareness and implementation of the resources to carry out the

proposed activities are achieved.

Keywords: Strategy, waste, factor, impact.



Introduccion

El problema radica en que Colombia no tiene una cultura de reciclaje como en otros paises,
de alli se deriva que esté atrasado en cuanto a temas de gestion del reciclaje, actualmente la RSE
(Responsabilidad Social Empresarial) es de gran importancia, lo cual permite que los empresarios

cada vez estan mas interesados en incorporarla en sus organizaciones.

La ANDI (Asociacion Nacional de Empresarios de Colombia) define asi la
Responsabilidad Social Empresarial (RSE): “Es el compromiso que tiene la empresa de contribuir
con el desarrollo, el bienestar y el mejoramiento de la calidad de vida de los empleados, sus

familias y de la comunidad en general”

La intencion de este trabajo es realizar una asesoria en responsabilidad social empresarial
enfocada al medio ambiente en Super Servicios del Valle SA es una empresa Norte Vallecaucana
con mas de 20 afios de experiencia en el Sector de los Juegos de Suerte y Azar, convirtiéndose en
una de las empresas con mayor proyeccion en el Norte del Valle. No obstante, no se tiene un
adecuado proceso administrativo para la correcta disposicion de residuos solidos (papel y carton),
por lo que la propuesta se enfocé en identificar cada una de las areas y residuos que se generan,
establecer cantidades estimadas, frecuencias de recoleccion y necesidades de implementacion;
también se enfoco en la sensibilizacion y capacitacion del personal, ademas de la motivacion que
se les genero a través de concursos y campafias, que dieron como resultado la ejecucion juiciosa
de las actividades encargadas y por ultimo, a través de todos estos resultados se logro recolectar

ingresos a través de la venta de los residuos, dinero que es destinado a la Fundacion Social Azar.

Por lo anterior, se pretende dar una orientacion en el tema de manejo de residuos sélidos a
la empresa ya mencionada ubicada en Cartago Valle. Como primera medida se contextualiza el
tema central del trabajo, para que se tenga una vision mas amplia de como a traves de los afos la
RSE (Responsabilidad Social Empresarial) ha pasado por distintos contextos sociales,
evolucionado y en la actualidad es un tema primordial para todos, el fin principal de enfocar la
empresa hacia el reciclaje, es para que esta deje de lado la dependencia de terceros para realizar
este proceso y en ultimas el dinero y demas fondos recolectados a partir de estas practicas, sean

destinados a la fundacion que pertenece a la empresa llamada “Fundacion Social Azar”. Por lo



tanto, la practica de reciclaje de residuos sélidos producidos por la organizacion, beneficia al medio
ambiente, asi mismo se busca que con la implementacion de la estrategia se genere un habito al

interior de la organizacion desde los altos mandos hasta lo més bajo de la escala jerarquica.

Esta asesoria se apoya en las teorias basadas en cuidado del medio ambiente, la
responsabilidad social empresarial, la teoria general de los sistemas y las teorias de las
motivaciones, con ésta estrategia y el éxito de su implementacion la empresa tendra més de un
campo donde recibird ganancias. De esta manera se pretende llevar a cabo el trabajo, y tener una

propuesta que sea de utilidad para la Empresa en la que se intervino.



Planteamiento del problema

En la actualidad el reciclaje se ha vuelto més que un h&bito una necesidad, pero en

Colombia se necesita la union entre todos los habitantes para obtener mejores resultados.

Colombia genera aproximadamente 9.488.204 toneladas al afio de residuos sélidos, donde se estan
reciclando aproximadamente 1.775.191 ton/afio entre vidrio, cartén, papel chatarra y la mayoria
de pléstico. Ademas, dado el incremento en las importaciones de electrodomésticos y equipos
electronicos, la recuperacion de estos se hace necesario (Minambiente, 2019)

Al observar los datos que proporciona el Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible
se evidencia que lo que se recicla anualmente en Colombia no es ni la mitad de lo que se genera,
se creeria que el Unico factor es la mano del hombre y la contaminacion, pero al detallar los
origenes de estos desechos se encuentra que, al irse dando un incremento en las importaciones,

aumenta inmediatamente los residuos los cuales no se reciclan.

El consumo de agua promedio que se utiliza para la produccion de una tonelada de papel es de 85
m3. Esta cifra es un 79% menor para la produccion de papel reciclado, ya que su produccién no
solamente requiere aproximadamente 18 m3 de agua por tonelada de papel. Lo anterior, significa
que por las 658.238 toneladas de carton y papel que se recuperaron en el afio 2010 en el pais se
logré un ahorro anual equivalente a 44 millones de metros cubicos de agua. (Minambiente,
Minambiente, 2019)

El reciclar, reusar o reducir el consumo de papel permite la reduccién en el consumo de
agua y de arboles, lo cual se puede evidenciar como una cadena positiva, al cuidar un recurso

automaticamente se genera un efecto positivo en el consumo de los demas.

Algunas grandes empresas que han implementado proyectos y demés estrategias han

obtenido resultados positivos como se muestra a continuacion.
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llustracion 1 Resultados de reciclaje en empresas
Fuente: Tomado de (La Republica, 2018)

El reciclaje de papel beneficia a toda la comunidad en general, al medio ambiente porque
se disminuye la necesidad de tala de arboles para la extraccion de materias primas para la
produccion de papel, también disminuye el proceso de blanquear el papel que dentro de la

elaboracion de papel es uno de los mas contaminantes, reduce la utilizacion de agua.

En la actualidad la empresa SUper Servicios de Valle SA, no cuenta con un proceso propio
que permita dar un manejo adecuado a los residuos generados (papel y carton). Pues estos son
entregados a terceros, por lo que en ultimas la empresa desconoce el destino y uso definitivo de
los residuos generados por la misma, las personas que obtienen el papel y demas se ven
beneficiados econémicamente de su venta, por lo tanto la empresa esta usando un intermediario
que no seria de necesidad para llevar a cabo el proceso de destinacion de los residuos; la principal
idea de este estudio es implementar una estrategia que permita a la empresa manejar y destinar
adecuadamente sus propios residuos de manera que si estos se venden, el recurso econémico
obtenido se destine inmediatamente para la fundacion “Fundacion Social Azar”, ademas de la
ayuda proporcionada a la fundacion se hace una contribucion al medio ambiente. Por otro lado se

hace énfasis en la importancia de la cadena de valor, ya que al ajustar las actividades de acuerdo



al proyecto se logra una ventaja competitiva y un valor agregado en el sector, lo que hace que los

procesos internos representen ventaja ante la competencia.

Pregunta de investigacion

¢Como estaria conformada una estrategia administrativa de manejo de residuos solidos
para la empresa Super Servicios del Valle S.A. que permita sensibilizar a los colaboradores en
cuanto a la disposicion final que se debe hacer con los residuos solidos de la organizacion (carton
y papel) y mejorar los procesos realizados en cuanto desarrollo social y responsabilidad

ambiental?.



Objetivos
Objetivo General

Establecer una estrategia administrativa de manejo de residuos sélidos para la empresa
Super Servicios del Valle S.A. que permita sensibilizar a los colaboradores de la organizacion y
mejorar los procedimientos en cuanto a cadena de valor, desarrollo social y responsabilidad

ambiental.

Objetivos Especificos

A. Analizar el ambiente externo de la empresa Stper Servicios del Valle SA para identificar
sus amenazas Yy oportunidades, asi también el andlisis de la situacion interna para conocer
sus fortalezas y debilidades.

B. Analizar el sector al cual pertenece la organizacion para conocer su perfil competitivo.

C. Analizar la competencia de la empresa Super Servicio del Valle SA mediante estudios
comparativos con otras organizaciones similares (benchmarking).

D. Disefiar un mapa de procesos para el manejo de los residuos que se generan en la empresa.

E. Disefiar el sistema de seguimientos y control del plan establecido con el fin de proporcionar

una herramienta eficiente para la direccién de la empresa.



Justificacion

El costo ambiental que supone obtener el papel es muy alto, por ello el reciclaje es
beneficioso para el medio ambiente. Este proyecto es de caracter fundamental para crear una
cultura de conciencia ambiental en los colaboradores de la empresa, acerca de un uso adecuado de
este recurso, identificindolo como una forma de crear habitos al interior de la organizacién, lo que
en ultimas puede reducir drasticamente el uso de este material y promover las ideas entre el
personal para la promocién de mas estrategias que contribuyan al medio ambiente, a la

organizacion y la sociedad en general,

Este proyecto busca generar un ingreso por medio de una préactica ambiental para
destinarlos a un programa de responsabilidad social, donde todas las areas que participan de él y
los colaboradores de la empresa pueden dejar de forma simbdlica su granito de arena a la
conservacion del medio ambiente, haciendo asi que la cadena de valor de la empresa en el eslabon
de la responsabilidad social se desempefie con un doble propésito; desarrollo social y

responsabilidad ambiental.

Se resalta que este proyecto tiene una finalidad muy importante ademas de generar el
recurso econémico, también trata de incorporar motivacién ambiental, responsabilidad, apoyo
social y cultural. El reciclaje de papel disminuye la necesidad de tala de arboles para la extraccién
de materias primas con las que se produce, también disminuye el proceso de blanquear ya que es
uno de los procesos mas contaminantes, reduce la utilizacién de agua recurso invaluable y
limitado, més del 40% del papel utilizado termina en rellenos sanitarios, reciclar ayuda a que este
no termine alli. Como beneficio social se tiene el generar conciencia en las personas y motivarlas
a gque consuman menos papel, a que reciclen y separen los residuos desde sus hogares e
instituciones, asi incentivar a la cultura de cuidar el entorno y a nuestro planeta. El principal
objetivo de este proyecto es el proceso de separacion en la fuente y correcta disposicion de los
residuos para mitigar el dafio ambiental generado por los mismos, donde se capacite y motive al
personal de la empresa, de tal forma que este se vea incentivado a realizar las practicas
correspondientes a responsabilidad ambiental, también la implementacion y dotacioén de los
elementos correspondientes para la ejecucion de dichas practicas, es de tener en cuenta que el

ejercicio de este proyecto dié como resultado de valor agregado la venta del papel reciclado el cual



va dirigido a la Fundacién Social Azar. Como aporte puede servir como modelo para motivar a
otras instituciones a que empleen la cultura de reciclaje, para asi lograr mas aportes hacia el medio

ambiente.

La viabilidad de este proyecto es buena, ya que la empresa desecha en grandes cantidades
(aproximadamente 303 Kg que se recolectaron en el concurso realizado) recurso del papel este

termina en la basura cuando ya no sirve.

Colombia ha realizado diversos esfuerzos para sensibilizar a industria consumidores de la
importancia del cuidado del medio ambiente. Se ha buscado desde diferentes frentes fortalecer

iniciativas de gran aporte como el reciclaje.

No en vano, la tasa de reciclaje en el pais, segun cifras del Ministerio de Medio Ambiente y
Desarrollo Sostenible y a pesar de los esfuerzos y las normativas adelantadas por el Gobierno
Nacional, para el 2018 aun era de solo el 17% de las méas de 12 toneladas de residuos solidos
que se producen anualmente en el pais (Minambiente, Minambiente, 2019)

Existen avances, si, pero se enfrenta ain un largo camino para alcanzar niveles aceptables
de reciclaje. Los esfuerzos deben ser reales y requieren de participacion de todos: gobierno,
industria, consumidores, comunidad internacional y recicladores. En esa linea hay muchas

iniciativas que requieren ser potenciadas y ser visibles.

Pero no solo el consumidor cuenta, la sensibilizacion con recicladores es vital al igual que

la industria y gobierno que trabajan para agregar valor.



Marco referencial

De acuerdo con la evolucion histérica e identidad disciplinar, el presente estudio se inscribe
en el paradigma Neoclasico ya que trata de la explicacion de un fendmeno y en ultimas se busca
la solucion mas apropiada de acuerdo con las necesidades y posibilidades que presenta la
organizacion, las cuales van en busca de maximizar los beneficios de la empresa. Dado lo anterior
la investigacion se soporta en la teoria de la organizacién que presenta como objetivos el
comportamiento organizativo (predecir) y la decision eficaz. En Gltimas la organizacion se asume

Ccomo un sistema.

Antecedentes

Inicialmente se toman antecedentes, los cuales facilitaran el avance del presente estudio y

serviran como direccionamiento para alcanzar los objetivos propuestos.

Estudio de viabilidad para crear una fundaciéon “(ECORECICLARTE) PRODUCTORA
DE AGENDAS Y REHABILITADORA DE PAPEL EN EL MUNICIPIO DE CAICEDONIA —
VALLE” llevado a cabo por los autores Gonzales Cuervo Paola Andrea y Londofio Veldsquez

Marcela de la Universidad del Valle, Sede Caicedonia en el afio 2014.

Es un estudio de viabilidad para crear una fundacion para la materia de creacion de
empresas, el objetivo de la investigacion es la creacidn de una organizacion sin animo de lucro que
estimulen el crecimiento de tejido social, esta organizacién estara dedicada a la transformacion de
residuos de uso cotidiano como el papel. La propuesta esta enfocada a la proteccion y recuperacion
del medio ambiente este trabajo busca soluciones que ayuden al mejoramiento de la disposicién
de los residuos transformandolo en agendas reciclables y artesanales, estas agendas pueden llegar
a convertirse en oportunidad de negocio beneficiando econdémica y socialmente a la comunidad y

cabe resaltar que las personas que implicara el proyecto son poblacion vulnerable.

Uno de los objetivos especificos de esta investigacion es evaluar la viabilidad comercial
para el desarrollo de la fundacién a partir de un estudio de mercado, consideramos que esta

investigacion es pertinente y muy acercada a los temas tratados en este trabajo.
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El estudio de mercado elaborado no es rentable dado que no se tiene la capacidad
economica y ni el valor agregado para este tipo de producto, en este municipio Caicedonia hace

falta sentido de pertenencia, responsabilidad civica y alto compromiso socio ambiental.

El estudio se realiza por los autores Araminta Cordoba Penagos y Emiliano Antonio
Gonzélez Santiago de la Universidad del Valle y Universidad Sur Colombiana del Afio: 2017. Su
investigacion lleva por titulo “Percepcion de las comunidades del area de influencia del campo
abanico en el municipio de espinal- Tolima de los beneficios de los programas de gestion social
en el marco de la responsabilidad social corporativa de PACIFICA RUBIALES ENERGY”.

Este trabajo tiene gran relevancia dado que nos da una guia sobre temas como lo son la
responsabilidad social, el impacto en comunidades y la perspectiva que tiene los habitantes de una
region frente a una empresa que tiene establecidos programas de responsabilidad empresarial. Nos

sirve también como fuente de informacién siendo este documento escrito.

Este trabajo trae a consideracion el impacto que es consecuencia de las operaciones
petroleras en especial de la empresa PACIFICA RUBIALES ENERGY en esta region, indaga
sobre el seguimiento que tienen las autoridades competentes sobre los programas que existen y
son importantes para prevenir, mitigar y compensar los dafios ocasionados por las actividades que
se desarrollan debido a esta empresa y que mejoria o aporte se le atribuye a el desarrollo armonico
del entorno. Tiene en cuenta la inclusion y participacion ciudadana. La presente investigacion
propone plantear un contexto cierto y aplicado, proyectar un escenario real y objetivo de la gestién
social.

Se analizaron en la gestion social los aspectos negativos y positivos apreciados por parte
de la comunidad llegando a la conclusidn de que existe un alto horizonte de aceptacién de la
comunidad de la zona de influencia con respecto al programa de Gestion Social. La gestion social
de esta empresa tanto obligatoria como voluntaria comprende fortalecimiento comunitario e
institucional, la educacién, la salud, la competitividad, etc. Por otro lado, es notorio que el poco

apoyo econdémico a las comunidades y emprendedores.

El trabajo “La responsabilidad social ambiental (RSE): el nuevo reto de las pymes en

Bogota” por autoria de Lizeth Jazmin Chaparro Jiménez de la Universidad de la Salle del afio:
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2012 en la ciudad de Bogota D.C. aborda la Responsabilidad social ambiental como un enfoque
de la gestion ambiental. Consta de cinco capitulos entre los cuales comprende la introduccion,
seguido de antecedentes y percepciones del desarrollo econémico desde un enfoque ambiental y
sostenible, seguido a este la estructura tedrica y conceptual de la RSE y ambiental, el cuarto es el
sector hotelero en Colombia su relacion con el medio ambiente y los impactos que pueden

ocasionar, por ultimo, presenta conclusiones y recomendaciones.

En el desarrollo de este documento escrito, se resalta la importancia de rescatar los valores
éticos y el compromiso que tienen las empresas con el medio ambiente, con la sociedad y con la
organizacion misma, recalca la necesidad de integrar desarrollo sostenible y medio ambiente ya
que los métodos de produccion actuales son insostenibles por el consumo masivo de los recursos
naturales que son escasos 0 limitados. Explica que las empresas han optado por implementar
nuevos mecanismos de gestion ambiental de indole voluntaria y este concepto nace con el nombre
de Responsabilidad Social Empresarial. Nos da una introduccion a lo que es la responsabilidad

social ambiental en el sector hotelero de Bogota.

Este documento escrito tiene dentro de su contenido temas tales como el desarrollo

sostenible, la responsabilidad social ambiental que son de suma importancia.

En conclusidn, la responsabilidad social ambiental se ha convertido en una respuesta clave
por parte de las empresas a los problemas medioambientales que surgen resultado de sus
actividades, hay méas apoyo a la proteccion del medio ambiente y se ha adoptado un pensamiento
de desarrollo sostenible. Los cambios en el estilo de vida hoy en dia han convertido a los
consumidores en “consumidores verdes” que aprecian no solo un buen producto o servicio, sino
que les apuestan a las propuestas que contribuyen a mitigar los dafios del medio ambiente y al
cuidado del entorno. La RSE y ambiental es un esfuerzo a la busqueda de nuevas herramientas y

estrategias para que la empresa sea mas atractiva, eficiente y benéfica para la sociedad.

El siguiente documento por autoria de Autor: Diego Fernando Hoyos Taborda de la ciudad
Santiago de Cali del afio 2015, el cual esta titulado como “Asesoria profesional para la elaboracion
de un plan de gestion integral de residuos solidos (pies) para el terminal de transportes de Santiago

de Cali” da a conocer la necesidad de poner en practica estrategias para el manejo adecuado de
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los residuos sélidos, se quiso evaluar el estado actual del manejo de los residuos solidos en el
sector, sin importar su razon social fue importante conocer los procesos internos de esta para

identificar cuéles eran las fuentes de generacién mas grandes.

Su objetivo: Es proponer un plan de manejo integral de los residuos sélidos para el terminal

de transportes intermunicipal de pasajes ubicado en Santiago de Cali.

Para cumplir con este objetivo se necesitd caracterizar los residuos sélidos producidos por
las actividades llevadas a cabo en el terminal de transportes, otro punto muy esencial fue elaborar
un programa de capacitacion y sensibilizacién a todo el personal del terminal. Para la recoleccion
de la informacion se determind realizarla una investigacion exploratoria, las fuentes de
informacidn son primarias y secundarias, pues se recolecto la informacion directamente de los

colaboradores, después de recolectar la informacion se procedio a formular el plan estratégico.

La conclusién que se pueden derivar del documento es la importancia para las empresas de
tener bien estructurado un plan o proceso del manejo de los residuos, pues la empresa en la que
se intervino, tenia un proceso, pero no era el mas éptimo, de alli la importancia de hacer un estudio
y andlisis a profundidad de las condiciones en las que se encuentra el objeto de estudio ademas de

sensibilizar a las personas que hacen parte de la organizacion en la cual se va a trabajar.

Otro documento tomado como antecedente es “Responsabilidad social empresarial con el
medioambiente en las empresas de servicios publicos domiciliarios en Bogota™ el cual tiene como
autor a Carlos Alberto Amado Amado, y Julio César Nifio Melo de la Universidad de la Salle de
la ciudad de Bogota desarrollaron el documento en el afio 2009 UNIVERSIDAD DE LA SALLE

El objetivo principal de este trabajo fue identificar, cuantificar y analizar el desempefio que
presentan las empresas de servicios publicos en la actualidad e Bogota sobre la Responsabilidad

Social Empresarial en relacion con el medio ambiente.

Las etapas en las que se desarrollo el trabajo fueron identificar el problema de
investigacion, en la segunda parte, dan fundamentos importantes para resaltar la RSE en las

empresas, ya en la parte final se presentan las herramientas utilizadas para evaluar la RSE en las
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empresas se apoyaron en los indicadores que miden la responsabilidad social empresarial para

sacar sus conclusiones.

Como conclusion tenemos que las Empresas de servicios puablicos domiciliarios de Bogota
cuentan con politicas de gestion ambiental definidas, que van desde su estructuracion hasta los
indicadores para medir resultados, por ende, el diagndstico final del trabajo es positivo, ya que en
materia de politicas de gestion ambiental se encontré que las empresas si las tienen.
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Tabla 1
Antecedentes
Titulo Autor Conclusién Observaciones Variables
observadas
Es un estudio de viabilidad para crear una
fundacién para la materia de creacién de
empresas, el objetivo de la investigacion es la
Estudio de viabilidad creacion de una organizacion sin animo de
para  crear  una El estudio de mercado que lucro que estimulen el crecimiento de tejido
fundacion Gonzales elaboraron que no es rentable social, esta organizacion estara dedicada a la
(Ecoreciclarte) dado que no se tiene la capacidad transformacion de residuos de uso cotidiano -
cuervo Paola o . ) Responsabilidad
productora de economica y ni el valor agregado como el papel. La propuesta esta enfocadaala . .
Andrea y ; . ., . ) civica, capacidad
agendas y ~ para este tipo de producto, en este  proteccion y recuperacion del medio ambiente o
o Londofio S X . . . economica,
rehabilitadora de ) municipio Caicedonia hace falta este trabajo busca soluciones que ayuden al ~. " ..
.. Veldsquez . - : . - s . viabilidad,
papel en el municipio Marcela sentido de pertenencia, mejoramiento de la disposicion de los residuos
de Caicedonia —valle responsabilidad civica y alto transformandolo en agendas reciclables y
compromiso socio ambiental. artesanales, estas agendas pueden llegar a
(2014) convertirse en oportunidad de negocio
beneficiando econémica y socialmente a la
comunidad y cabe resaltar que las personas que
implicara el proyecto son poblacion vulnerable.
ercencion de  las Se analizaron en la gestion social ~ Este trabajo trae a consideracion el impacto que
Eomurr)ﬂ dades del 4rea los aspectos negativos y positivos es consecuencia de las operaciones petroleras
de influencia  del Araminta apreciados por parte de la en especial de la empresa PACIFIC
camoo abanico en el cérdoba comunidad llegando a la RUBIALES ENERGY en esta region, indaga
munFi)ci i0 de espinal- Penagos conclusion de que existe un alto sobre el seguimiento que tienen las autoridades Aceptacion,
Tolimap de P los Emiliano horizonte de aceptacion de la competentes sobre los programas que existeny gestion  social,
beneficios de  los Antonio comunidad de la zona de son importantes para prevenir, mitigar y competitividad,
roaramas de aestion Gonzalez influencia con respecto al compensar los dafios ocasionados por las
prog g Santiago programa de Gestion Social. La actividades que se desarrollan debido a esta

social en el marco de
la  responsabilidad
social corporativa de

gestion social de esta empresa
tanto obligatoria como voluntaria
comprende fortalecimiento

empresa y que mejoria o aporte se le atribuye a
el desarrollo armonico del entorno. Tiene en
cuenta la inclusion y participacion ciudadana.
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comunitario e institucional, la
educacion, la salud, la
competitividad, etc. Por otro
lado, es notorio que el poco apoyo
econdmico a las comunidades y
emprendedores.

En conclusion, la responsabilidad
social ambiental se ha convertido
en una respuesta clave por parte
de las empresas a los problemas
medioambientales que surgen
resultado de sus actividades, hay
mas apoyo a la proteccion del
medio ambiente y se ha adoptado
un pensamiento de desarrollo
sostenible. Los cambios en el
estilo de vida hoy en dia han
convertido a los consumidores en
“consumidores  verdes”  que
aprecian no solo un buen
producto o servicio, sino que les
apuestan a las propuestas que
contribuyen a mitigar los dafios
del medio ambiente y al cuidado
del entorno

La conclusion que se pueden
derivar del documento es la
importancia para las empresas de
tener bien estructurado un plan o
proceso del manejo de los
residuos, pues la empresa en la
que se intervino, tenia un proceso,
pero no era el mas 6ptimo, de alli
la importancia de hacer un

La presente investigacion propone plantear un
contexto cierto y aplicado, proyectar un
escenario real y objetivo de la gestion social.

En el desarrollo de este documento escrito, se
resalta la importancia de rescatar los valores
éticos y el compromiso que tienen las empresas
con el medio ambiente, con la sociedad y con la
organizacion misma, recalca la necesidad de
integrar desarrollo sostenible y medio ambiente
ya que los métodos de produccion actuales son
insostenibles por el consumo masivo de los
recursos naturales que son escasos o limitados.
Explica que las empresas han optado por
implementar nuevos mecanismos de gestién
ambiental de indole voluntaria y este concepto
nace con el nombre de Responsabilidad Social
empresarial. Nos da una introduccién a lo que
es la responsabilidad social ambiental en el
sector hotelero de Bogota.

El objetivo del trabajo es proponer un plan de
manejo integral de los residuos so6lidos para el
terminal de transportes intermunicipal de
pasajes ubicado en Santiago de Cali. Para
cumplir con este objetivo se necesita:
caracterizar los residuos solidos producidos por
las actividades llevadas a cabo en el terminal de
transportes, otro punto muy esencial fue
elaborar un programa de capacitacion y
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(2015)
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(2009)
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Amado
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César
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estudio y analisis a profundidad
de las condiciones en las que se
encuentra el objeto de estudio
ademés de sensibilizar a las
personas que hacen parte de la
organizacion en la cual se va a
trabajar.

Como conclusién tenemos que
las Empresas de servicios
publicos domiciliarios de Bogota
cuentan con politicas de gestion
ambiental definidas, que van
desde su estructuracion hasta los
indicadores para medir
resultados, por ende, el
diagnostico final del trabajo es
positivo, ya que en materia de
politicas de gestion ambiental se
encontré que las empresas si las
tienen

sensibilizacion a todo el personal del terminal.
Para la recoleccion de la informacion se
determiné  realizarla una  investigacion
exploratoria, las fuentes de informacion son
primarias y secundarias, pues se recolectd la
informacion directamente de los colaboradores,
después de recolectar la informacion se
procedid a formular el plan estratégico.

El objetivo principal de este trabajo fue
identificar, cuantificar y analizar el desempefio
que presentan las empresas de servicios
publicos en la actualidad e Bogota sobre la
Responsabilidad Social Empresarial en relacion
con el medio ambiente. Las etapas en las que se
desarrolld el trabajo fueron identificar el
problema de investigacion, en la segunda parte,
dan fundamentos importantes para resaltar la
RSE en las empresas, ya en la parte final se
presentan las herramientas utilizadas para
evaluar la RSE en las empresas se apoyaron en
los indicadores que miden la responsabilidad
social empresarial para sacar sus conclusiones.

Estructuracion,
indicadores,
desempefio,
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Nota Caracterizacion Antecedentes tomados como referencia.
Fuente: Elaboracion propia de las autoras
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Marco Tebrico

La aplicacion de teorias en el desarrollo del estudio es necesario para aplicar lineamientos
que direccionen el mismo por el camino correcto. En el plan de implementacion de estrategia de
responsabilidad social, cabe mencionar que en el tema de la responsabilidad social es fundamental
la importancia del &mbito administrativo es por esto que afirmaciones como las de Weihrich y
Koontz(2004) donde dice que “La administracion es el proceso de disefiar y mantener un entorno
en el que, trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente los objetivos” (pp. 6-14),
son fundamentales tenerlas en cuenta para el correcto desarrollo de las estrategias planeadas en la

empresa.

Cada accion y decision es un riesgo inminente que en muchas ocasiones no se calcula y del
cual en la mayoria de las situaciones no se tiene un calculo de su impacto, es por esto por lo que
en la actualidad para las empresas es fundamental medir el impacto que generan y a esto se le

denomina responsabilidad social. Edgar Morin hace referencia a estos temas asi:

“El principio de la ecologia de la accion significa que una accién comienza a escapar de la intencion
(a laidea) de quienes la desencadenaron a partir del momento en que entra en el juego de las inter-
retroacciones del medio en el que interviene” (Morin y Kern, 2006, p. 150). ... toda accion, una
vez ejecutada, entra en un juego de interacciones y retroacciones dentro del medio en el que se lleva
a cabo, que puede hacer que se desvie de sus fines e, inclusive, que llegue a un resultado contrario
al esperado [...] las consecuencias tltimas de la accion son impredecibles” (Morin, 1999, p. 65-66)

De acuerdo con lo anteriormente expuesto las empresas en la actualidad deben medir su
impacto y generar un plan adecuado para para ejecutar cada una de sus acciones de manera

estratégica, de tal manera que los agentes implicados no se vean tan afectados.

Se permite el desempefio positivo en cuanto a competitividad, se debe iniciar con la
identificacion de una problematica social o ambiental en el cual la empresa pueda intervenir,
aplicando practicas empresariales enfocadas al cumplimiento de los objetivos establecidos. La
problematica ambiental es algo latente en la actualidad, cada empresa debe contar con un
reglamento para el manejo de los residuos, no se puede considerar como una practica socialmente
responsable ya que es un aporte basico y se puede considerar como obligacién siendo por parte de

una empresa.
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Por otro lado, es necesario observar el fenOmeno que se presenta, motivo por el cual se
procede a incluir la teoria general de los sistemas, para que con base en las observaciones
realizadas se puedan sacar conclusiones, yendo de lo especifico a lo general, se puede considerar

un sistema como las partes de un todo que interacttan entre si, de manera organizada.

“Un “enfoque de sistemas”, dado un determinado objetivo, encontrar caminos o medios
para alcanzarlo requiere que el especialista en sistemas (o el equipo de especialistas) considere
soluciones posibles y ¢lija las que prometen optimizacion, con maxima eficiencia” (Bertalanffy).
Se contempla un caso, evaluando las posibilidades e intervenciones en él, a medida que se va

buscando generalizar las conclusiones.

Se avanza con la teoria de Frederick Herzberg, el cual se enfoca en las motivaciones de los
individuos y la relacion que tiene esta practica con la productividad. Los factores motivacionales
deben asociar los sentimientos, expectativas y necesidades del personal, de manera que sientan
satisfaccion.

Las tareas y cargos son disefiados para atender a los principios de eficiencia y de economia,
suspendiendo oportunidades de creatividad de las personas. Esto hace perder el significado
psicolégico del individuo, el desinterés provoca la “desmotivacion” ya que la empresa s6lo ofrece
un lugar decente para trabajar. Segin Herzberg, los factores motivacionales sobre el
comportamiento de las personas son mucho mas profundo y estable cuando son 6ptimos (Canul
Moje, Fernandez Bonilla , & Gonzélez Coria).

Esta teoria estd mas enfocada al sistema administrativo que tenga la organizacion y sus
politicas, la motivacion inspirada por la empresa puede radicar en simples detalles que hace el
ambiente de trabajo méas ameno para los individuos, lo cual despierta el interés, a su vez
incrementaria la satisfaccion e inspiracion en el puesto de trabajo buscando un mayor rendimiento

y mejorando la productividad.

Segun Maslow, la satisfaccion de las necesidades y las motivaciones ligadas a ellas son el
impulso o dinamismo que conduce a los individuos a desarrollar su personalidad, en los diversos
ambitos de la vida. (Marti Vilar, Elizalde Hevia, & Martinez Salvé, 2006). Asi mismo el descuido
por parte de la empresa en considerar las necesidades de los individuos que hacen parte de ella,
puede llevar a un mal desempefio en las tareas; la autorrealizacion por parte del individuo permite

potencializar sus habilidades, lo cual favorece el desempefio que este ofrece a la organizacion; por
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lo cual resulta necesario el enfocar las necesidades de la empresa y sus individuos armoniosamente

con los objetivos y metas de la organizacion.

Michael Porter se destaco en la disciplina de la administracion estratégica a través de su modelo

“las cinco fuerzas competitivas” para comprender el comportamiento del medio

En el libro Andlisis Sectorial y competitividad por Betancourt se resalta claramente la
necesidad de adoptar una estrategia para mitigar las problematicas presentes en las empresas
haciendo relacién con su entorno buscando siempre que se adapte a este de una mejor manera. Las

fuerzas que menciona en su libro son:

e Amenaza de entrada de nuevos competidores.

e Poder de negociacion de los proveedores.

e Poder de negociacion de los competidores o compradores.
e Amenaza de ingreso de productos sustitutos

e Larivalidad entre los competidores.

Es por esto por lo que es de fundamental importancia realizar la correcta elaboracion del
andlisis del sector a través de este modelo para tener una idea méas clara del comportamiento de

este y generar propuestas correctas con el fin de enfrentar problematicas.

Otra herramienta que se utilizara y que se considera fundamental es la DOFA. Que
permitira realizara un andlisis para identificar las variables existentes en el entorno y que podrian

generar impacto sobre la empresa. A partir de esta matriz se identificaran:

e Fortalezas

e Oportunidades
e Amenazas

e Debilidades

Mintzberg (1988) propuso una serie de pasos que se resumen de la siguiente manera:

Identificacion de la estrategia, para entender el contexto de la situacion; analisis ambiental, para
comprender las influencias externas hacia la empresa; analisis de recursos, para identificar
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debilidades y fortalezas; andlisis de brecha, para hacer una comparacion de la organizacién con
varios puntos de referencia; alternativas estratégicas, para definir las posibles estrategias;
evaluacion de las estrategias. Para medir la factibilidad de estas; eleccion estratégica, para
seleccion la estrategia mas factible (Mintzberg, 1988).

De acuerdo con lo anterior la realizacion de esta matriz permitird entender el contexto de

la situacion desde las influencias externas e internas a las que la empresa debe generar respuesta.

El marco de referencia contingencial puede servir al administrador como una teoria que

busca una mejor comprension de la naturaleza basica de la administracion de las organizaciones,

de tal manera que se puede adoptar una practica administrativa mas eficaz. (Mora, p. 22).

Tabla 2
Marco teérico

Teoria/ Descripcion Interpretacion Variables
Autor P P observadas
Resalta la importancia de medir las La importancia de medir
mp ; los impacta beneficia a la Ecologia, medir
Edgar Morin consecuencias de las acclones de tal empresa en todos los impactos y acciones
manera que las afectaciones sean . . o
sentidos y més cuando se estratégicas.
controladas. .
trata de temas ambientales.
Estos autores realizan un
Heinz Define la estrategia como un aporte muy importante en
Weihrich y método que se enfoca en el cuanto a la importancia Organismo social y
Harold organismo social se logran las que le dan a la estrategia estrategias.
Koontz. metas de manera sencilla eficiente.  para realizar las metas
como un organismo total.
Se considera la postura del
, . . . sistema inductivo, ya que
El método inductivo, consistente en . yad
. . se percibe el caso
. observar fendmenos semejantes . . L
Ludwig Von . o mediante la observacion, Observacion de
presentes en varias disciplinas L ; .,
Bertalanffy L . permitiendo partir de lo fenomenos
distintas, para luego descubrir .
; particular a lo general,
generalidades. .
abarcando ampliamente el
fenémeno.
Las tareas y cargos son disefiados L
. ara atender a los principios de La motivacion en las s
Frederick Eficiencia de  economia Empresas esta relacionada Motivacion,
Herzberg y '’ con el aumento en el Eficiencia

suspendiendo  oportunidades de
creatividad de las personas. Esto
hace  perder el significado

desempeiio de  cada
individuo, mientras que la



Abraham
Maslow

Michael
Porter

Henry
Mintzberg

Teoria
contingencial

psicolégico del individuo, el
desinterés provoca la
“desmotivacion” ya que la empresa
solo ofrece un lugar decente para

trabajar.

Segun Maslow, la satisfaccion de
las necesidades y las motivaciones
ligadas a ellas son el impulso o

dinamismo que conduce a los
individuos a  desarrollar  su
personalidad, en los diversos

ambitos de la vida. La insatisfaccion
de las necesidades trae
consecuencias negativas para la
persona, pues genera estados de
frustracion.

Para la realizacion de cualquier
estrategia es fundamental la
aplicacion de las cinco fuerzas
competitivas, que permiten de
manera mas clara entender el
comportamiento del sector.

El autor permite visualizar las
estrategias como un modelo 6ptimo
para la toma decisiones, haciendo
gue la empresa vea este mecanismo
estratégico como el éptimo para ver
la realidad de la empresa.

El marco de referencia
contingencial puede servir al
administrador como una teoria que
busca una mejor comprensién de la
naturaleza basica de la
administracion de las
organizaciones, de tal manera que se
puede adoptar una  préactica
administrativa mas eficaz

desmotivacion  provoca
desinterés en el personal

La satisfaccion de las
necesidades y la
motivacion impulsan al

individuo al cumplimento
y desarrollo de tareas
eficientemente, ya que es
el camino a la
autorrealizacion

Este modelo le permite al
investigador  visualizar
desde diferentes
perspectivas su posicion
frente al mercado y a la
empresa.

Para la empresa es de
fundamental importancia
los aportes de este autor ya
gue permiten desde la
experiencia la toma de
decisiones.

Partiendo del estudio de
las préacticas que se
acomodan mas facilmente
a su organizacion, asi
mismo el administrador
podra implementarlas.
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Satisfaccion de
necesidades,
motivaciones

Competencia,
mercado, cadena de
valor.

Plan de
experiencia.

accion,

Mejoramiento
de la practica
administrativa

Nota. Caracterizacion referentes tedricos
Fuente: Elaboracion propia
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Marco Conceptual

El cambio climético afecta a la poblacion mundial por causas ya sean humanas o no, por
lo cual procedemos a definirlo “El Panel Intergubernamental de Expertos sobre Cambio Climatico
(IPCC) lo define como cualquier cambio en el clima con el tiempo debido a la variabilidad natural
o como resultado de actividades humanas.” (IDEAM, 2019)

En Gltimas se puede decir que el cambio climético es el cambio en las temperaturas ya sea
por alteraciones propias de la tierra o por contaminaciones y dafios provocados por el hombre, la

cual hasta el momento es la principal causa

A fin de que la asesoria es sobre la implementacion de una estrategia se realiza sobre la

empresa, por lo cual es necesario definirla

La empresa es la institucion que dispone de recursos escasos, de la forma y la tecnologia con la
que los integra para lograr productos y/o servicios de los que va a depender el éxito o fracaso de
esa institucion, asi como el resultado del conjunto de la economia de un pais. El éxito econdmico
y social depende del éxito en la direccion de los recursos, en particular de los recursos humanos
en las instituciones singulares (Garcia, 1994, p. 3)

La empresa se comprende como la organizacion conformada para cumplir un proposito, y

dispone de recurso humano, tecnolégico y financiero para tal fin.

La idea principal es destinar los recursos obtenidos por medio del reciclaje hacia la

fundacidn por lo que se procede a definir este concepto

“Son organizaciones constituidas sin animo de lucro, cuyo patrimonio esta afectado de un
modo duradero a la realizacion de fines de interés general” (Andres, 1998, p. 24). Consta del
patrimonio el cual lo dan los fundadores, consecuentemente debe funcionar en pro del bien

particular sin animo de lucro por el cual fue creada.

El aporte que busca hacer el estudio méas que en beneficio de la empresa, de la fundacion,

sera un beneficio para el medio ambiente por lo cual

Se podria definir el medio ambiente como todo el espacio fisico que nos rodea y con el cual el
hombre puede interactuar en sus actividades. Este espacio fisico que nos rodea, la casa en que
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vivimos, las calles que transitamos, el aire que respiramos, la naturaleza que nos circunda y todos
estos elementos considerados de una forma amplia y sin ninguna excepcion (Lopez, 2001)

Algo a resaltar es el momento en el cual se habla del ser humano en el medio ambiente, lo
cual incluye los elementos sociales y culturales que le rodean e intervienen en el proceso de
interaccion. Se puede decir que, el medio ambiente se entiende como todos los factores que juntos

interactGian en un espacio.

El impacto ambiental es la huella que dejan las acciones humanas en el medio ambiente ya
sean positivas 0 negativas por lo cual se hace necesaria la definicion mas a fondo. “el resultado de

la interaccion de las personas y el medio ambiente se denomina impacto ambiental” (Lopez, 2001).

Para simplificar el estudio de los problemas medioambientales se recurre a una limitacion
del espacio fisico que mas puede verse afectado por el impacto que se requiere analizar. Este
espacio recibe el nombre de sistema medioambiental o ecosistema” (Lopez, 2001). Por otro lado,
Margalef afirma que “un ecosistema no es un lugar en especifico sino, las caracteristicas y la suma

de las interacciones que se dan en un espacio en particular” (Margalef, 1995).

A partir de estas afirmaciones se puede decir que un ecosistema son delimitaciones que se
han hecho de los espacios fisicos con el fin de facilitar su analisis, estos estan en constante

interaccion con los demas espacios.

La principal fuente de reciclaje de la empresa es el papel, por tanto “Se denomina reciclaje
al proceso que utiliza materias ya usadas 0 desechos para elaborar nuevos productos” (Valdivia
Urdiales,, Granillo, & Villareal, 2014)

Por lo que el reciclaje de papel es la utilizacion de un papel ya usado que esta apto para

seguir su ciclo de vida

Lo que existe y de lo cual se puede disponer para las necesidades que se tengan se le llama
recurso natural y se define como “Todo lo que existe en la naturaleza y puede ser utilizado por el

hombre para su subsistencia se conoce como recurso natural”_(Valdivia Urdiales,, Granillo, &

Villareal, 2014)
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Ademas se relaciona el concepto de cadena de valor por Michael Porter, ya que segun este
autor una organizacion es una cadena que, a través de una serie de etapas, va agregando valor para
sus clientes y grupos de interés. De esta manera crea y sostiene su ventaja competitiva y, en
consecuencia, produce mas rentabilidad para la empresa. En este caso el proyecto busca generar

estrategias (venta de residuos reciclados) para contribuir a la Fundacion Social Azar, al desarrollo

social y responsabilidad ambiental. (K., 2020)

Tabla 3

Marco conceptual

N . Variables
Concepto Descripcion Interpretacion
observadas
Este se entiende como un )
cambio de clima atribuido Esto da a entender que -Actuaciones
directa o indirectamente a el cambio climatico se humanas
la actividad humana que da por causa de las
Cambio altera la composicion de la actuaciones de los -Atmosfera
o atmosfera mundial y que seres humanos que
climatico o N
se suma a la variabilidad pueden llegar a afectar -Variabilidad
natural del clima altamente de manera natural
observada durante negativa sino se tiene
periodos de  tiempo un control sobre ello. -lmpacto negativo
comparables.
-Recursos
La empresa es la
institucion que dispone de  En este caso laempresa _Tecnologia
recursos escasos, de la es Super Servicios del
formay la tec_:nologla con Vall_e SA alacual se !e -Productos
la que los integra para realizara la asesoria
Emoresa lograr  productos y/o con el fin de conocer _Servicios
P servicios de los que va a como es el manejo de
depender el éxito o fracaso sus recursos y sobre Exit
de esa institucion, asi todo ejercer un control ~ XIo
como el resultado del en lo que se refiere a
conjunto de la economia manejo de residuos. -Fracaso
de un pais
-control
Actmdagles economicas, Lo que se quiereesque _actividades
gue son instrumentales, al se destinen los recursos -
. o X . econdémicas
Fundacion servicio de los fines del buen manejo de los
fundacionales EI Gnico residuos en la -
-Servicio

objeto de dicho privilegio,
suponiendo que estuviera

fundacion con la que
cuenta la empresa



Medio ambiente

Impacto
ambiental

Reciclaje de
papel

Recurso natural

todavia en vigor, es
proteger el desarrollo de
las actividades de interés
general de la fundacion

Se podria definir el medio
ambiente como todo el
espacio fisico que nos
rodea y con el cual el
hombre puede interactuar
en sus actividades

El impacto ambiental es
la alteracion del medio
ambiente, provocada
directa o indirectamente
por un proyecto O
actividad en wun area
determinada, en términos
simples el impacto
ambiental es la
modificacion del ambiente
ocasionada por la accién
del hombre o de |la
naturaleza

El  reciclaje es la
consecucion de un
producto o  material
utilizando otros materiales
gue ya fueron usados vy
descartados. Después de
obtener papel recuperado
0 papel apto para reciclar
se procede a reciclar papel,
lo que es la obtencién de
papel mediante papel ya
utilizado.

Todo lo que existe en la
naturaleza y puede ser
utilizado por el hombre
para su subsistencia se
conoce  COmMO  recurso
natural

Saper Servicios del
Valle SA para mejorar
la calidad de vida de los
hijos de las empleadas
de la empresa.

En este caso es todo lo
que la empresa Slper
Servicios del Valle SA
le pueda generar al
medio ambiente al
interactuar en él.

Esto es el impacto que
puede llegar a generar
la empresa  Super
Servicios del Valle SA
ya sea positivo 0
negativo y que en caso
de ser negativo se debe
mitigar.

En este caso es el papel
gue pueda generar la
empresa Super
Servicios del Valle SA
gue pueda servir para
reciclar o reutilizar
minimizando asi los
desperdicios.

Esto se refiere a los
recursos naturales que
en este caso utiliza la
empresa  para  Sus
procesos 0  como
materia prima.
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-Proteccién

-Calidad de vida

-Espacio fisico
-Interaccion

-Actividades

-Impacto positivo
-Impacto negativo
-Impacto directo

-Impacto
indirecto

-Modificacion del
ambiente

-Material usado
-Reciclaje
-Reutilizacién

-Minimizar
desperdicios

-Utilizacion de
recursos

-Subsistencia
-Procesos

-Materia prima
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Esto hace referencia a
Una organizacion es la  posibilidad de
una cadena que, a través generar ingresos para
de una serie de etapas, va la empresa y la
agregando valor para sus fundacion y el impacto
clientes y grupos de que genera la misma
interés. practica  sobre el

ambiente.

-Recursos

-Valor agregado
Cadena de valor
-Responsabilidad.

-Estrategias.

Nota. Caracterizacion conceptos importantes para la investigacion,
Fuente: Elaboracion propia

Marco contextual

Cartago es un municipio ubicado al norte del departamento del Valle del Cauca, tiene una
densidad geogréfica de 279 km cuadrados y densidad demogréafica de aproximadamente 135 046
(cifra estimada basada en el indice de la tasa de crecimiento calculada y la Ultima poblacion
conocida en el afio 2017). Las actividades econdmicas de Cartago son principalmente la
agricultura, la ganaderia, el comercio y la pequefia industria en la que se destacan los bordados,

Cartago es conocida como “La capital mundial del bordado” (alcaldia de Cartago, 2019)

Resefia historica.

La fundacion de Cartago se enmarca en el proceso de expansion de conquista espafiola llevada a
cabo en el sur occidente colombiano. Jorge Robledo, posteriormente Mariscal, sale de Cali, con
ordenes precisas de afianzar el control territorial, y después de realizar las exploraciones
pertinentes, llega a la Provincia Quimbaya, encuentra a los indios del mismo nombre, que segln
apreciaciones de cronistas eran alrededor de 80.000 y alli en tierras del Cacique Consota, a orillas
del rio Otun funda la ciudad de Cartago el 9 de agosto de 1.540. Se traslada a la ciudad el 21 de
abril de 1961 al lugar que hoy ocupa.

A lo largo del siglo XVIII, Cartago vuelve a renacer, se intensifican las estancias ganaderas, se
convierte en centro de abastecimientos de minas y esclavos hacia el Chocd, es el lugar intermedio
entre Cartagena y Quito, privilegio que ayuda a activar el comercio. Con las expectativas de la
colonizacién Antioquefia, se intentan adelantar empresas como el Ferrocarril, el Acueducto y otras,
pero el impacto del desmembramiento territorial de principios del siglo XX, que le segrega un gran
porcentaje de su territorio sumado a la apertura de nuevas vias carreteables, dejan a Cartago como
se encuentra en la actualidad, situada entre dos grandes regiones que desarrollaron economias de
exportacion por el norte, el eje cafetero con el café, y por el centro y sur del Valle con la cafia de
azucar.

Hoy, la ubicacién geografica, es nuevamente nuestra opcion de progreso, el punto de enlace para
la region y el exterior recae en el Aeropuerto Internacional de Santa Ana. (Villegas, 2019).
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Cartago en la actualidad.

Cartago también posee una serie de iglesias que datan de la época colonial de la ciudad. La lista
incluye a los templos de San Jerénimo, Santa Ana y San Francisco. A este grupo se suma la
Catedral, reconstruida en 1961. La iglesia de San Jorge conserva el Via Crucis en talla de madera.

Como atractivos naturales de la ciudad resaltan el parque La Isleta, sitio tradicional y popular
ubicado a pocas cuadras del centro de la ciudad, cerca del Club del Rio y frente al Cuerpo de
Bomberos. Las cristalinas aguas de la quebrada de Barbas, proporciona una gran playa que la
hacen atractiva para el turista de fin de semana; se halla a cinco minutos de Cartago por la
carretera que conduce al municipio de Alcalé.

Otro de los maltiples sitios turisticos es el Club Nautico La Fresneda, antiguo puerto de barcos
de vapores que navegaban por el rio Cauca. Es un centro recreacional para practicar deportes
acuaticos y efectuar campamentos. Se encuentra a cinco minutos por la carretera que de Cartago
conduce a Ansermanuevo. Eso en cuanto a lo meramente natural y fisico. Pero la ciudad, hoy
cuando cumple 480 afios después de que el 9 de agosto de 1540, el Teniente de Gobernacion,
capitan Jorge Robledo la fundé continua varias tradiciones en firme. Entre otras, las
exposiciones de bordados que se inici6 en el siglo XVIII.

Marco historico

La empresa Jugar SA se constituyé el 01 de marzo de 1993, las cuatro empresas que hasta
ese entonces y por mas de 25 afios eran las concesionarias de las apuestas permanentes en el norte
del departamento del Valle, decidieron asociarse: se trataba de Apuestas Robledo, Apuestas Norte

del Valle, Apuestas Cartago y Apuestas Franaranjo.

271

llustracion 2. Super Servicios del Valle SA
Nota: Tomado de_(Cémara de Comercio de Cartago, 2019)
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Durante sus primeros cinco afos la empresa conservo el esquema tradicional en cuanto a
distribucion, operacion y organizacion. Producto de un estudio interno y externo, se tomo la
decision de implementar una reingenieria corporativa y fue asi como se remodeld la empresa y el
negocio mismo, convirtiéndose actualmente en un modelo de empresa a nivel nacional y
departamental, segun dice su actual presidenta en la zona norte Jugar es la Gnica concesionaria de
apuestas de la Beneficencia del Valle en el norte del departamento. Para cumplir con este
compromiso la empresa se ha dividido en cuatro circuitos: El primero tiene como sede a Cartago
y cubre los municipios de Alcald, Ulloa y Obando; el segundo con sede en Zarzal cubre el
corregimiento de la Paila y a los municipios de Roldanillo, Bolivar y el Dovio; el tercero; con sede
en la Union, cubre a Toro, la Victoria, y Versalles y el cuarto con sede en Ansermanuevo, cobija

a el Aguila, Argelia y el Cairo.

El jefe del departamento de Apuestas Permanentes de la Beneficencia, Maria Liliana
Montafio, sefiala que no s6lo son los unicos sistematizados, sino que anualmente le aportan a la
salud del Valle un promedio de 1.000 millones de pesos, ademas de ser una empresa generadora

de muchos empleos.

La empresa desde sus inicios no ha implementado algln proceso de reciclaje en dénde se
le dé un manejo adecuado a los residuos que produce, actualmente si estan interesados en el tema
sabiendo la importancia que tiene contribuir al cuidado y conservacion del medio ambiente desde
diferentes acciones que se pueden tomar, por ende, se espera que la realizacion de la asesoria sea

muy provechosa.

Fundacién Social Azar.

La Fundacion Social Azar es una entidad constituida en el municipio de Cartago Valle en
el aflo 1999. Cuenta con mas de 20 afios de experiencia como una entidad sin animo de lucro, que
tiene como objetivo principal el desarrollar actividades sociales, principalmente a los
colaboradores y fuerza de ventas en la empresa Super Servicios del Valle SA antes llamada
Apuestas Azar S.A.
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Mision.

Brindar a las familias de nuestros colaboradores, colocadores independientes y la
comunidad, programas de bienestar y un hogar de confianza para la ensefianza, formacion buena
alimentacion y cuidado de sus hijos, contando con personal calificado, acogidos dentro de un
ambiente sano, el cual proporciona los recursos necesarios que permitan a los nifios y nifias

desarrollar sus habilidades y destrezas en los diferentes campos que ellos necesitan.

Vision.

Continuaremos apoyando con programas de bienestar a las familias de colocadores
independientes y colaboradores para mejorar su calidad de vida y continuar prestando el servicio
en el hogar infantil, siendo la mejor opcién para el cuidado y desarrollo de sus hijos, formando

personas con buenos habitos que contribuyan en una sociedad en paz e igualitaria.

Atencién a la primera infancia.

La Fundacién Social Azar ofrece atencion y proteccion a mas de 40 nifios y nifias, hijos de
colocadores y empleados de Super Servicios del Valle SA a través de acciones de alimentacion,
promocion de la salud, vigilancia del estado nutricional y realizacién de actividades pedagogicas

de estimulacion del desarrollo.

Jornadas Ludicas y Artisticas para nifios y adolescentes.

Dentro del programa de bienestar infantil contamos con manualidades, juegos de mesas,
juegos tradicionales, talleres, charlas, etc. Todos encaminados en el desarrollo de su motricidad,
adecuado manejo del tiempo libre, mejorar la satisfaccion personal y las relaciones sociales de

nuestros nifios y adolescentes.

Capacitacion y recreacion.

Gracias a nuestras alianzas con Comfandi, EPS, IPS Municipales, Secretarias Municipales
entre otros, ofrecemos capacitaciones en diferentes temas de interés y actividades recreativas para

todo el personal administrativo y Fuerza de Ventas.
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Ubicacion.

Nuestra Fundacion se encuentra ubicada en una de las calles principales de Cartago en la
calle 5 No 5 — 85 Barrio Guadalupe, contando con un excelente espacio de zona de parqueo para

que los padres puedan acercarse por sus nifios.

En miras al desarrollo del trabajo en Cartago se evidencian 4 empresas dedicadas al

reciclaje de papel las cuales son:

e Recuperadora De Papeles Industriales S.A.S. (Cr2 1 E-38)
e Reciclaje La Estacion S.A.S. (Cr8 A 5-27)

e Metales la Cuarta (Cl 4. 7-62)

e Recicladora la sostenible (Cl 16 C8-35)

e Asociacion de Reciclaje Recuperando Esperanza. (Carrera 22 N° 9-52)

La ventaja que ofrece la poca cantidad de empresas dedicadas a esta actividad representa
una oportunidad para llevar a cabo la estrategia en la empresa.

Marco Legal

El marco legal pretende traer a lugar las leyes que rigen sobre la practica empresarial sobre
la cual se pretende desarrollar bajo la modalidad de asesoria. Se inicia con la Ley nimero 153 de
2006 establece que las empresas pueden aplicar la responsabilidad social empresarial en el aspecto
laboral, cumpliendo las normas que rigen dentro de la empresa, brindando unas buenas condiciones
de trabajo para los empleados en toda la organizacion. Otro campo de aplicacion es el aspecto
econdmico, se refiere a las practicas econdmicas socialmente responsables. En el aspecto
ambiental se respeta el medio ambiente, respetando al medio ambiente y retribuyendo lo que se
obtenga de el en el proceso de produccion o comercializacion. Por ultimo, se encuentra el aspecto
social donde la empresa busca contribuir a mejorar la calidad de vida de las personas, mediante

proyectos y demas.

La Ley 99 de 1993 considera que la responsabilidad social empresarial por parte de las

empresas contribuye al desarrollo econdémico de las mismas y en ultimas al desarrollo social de las
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comunidades que se ven beneficiadas de estas practicas, lo cual ofrece un desarrollo sostenible por
parte de cada una de ellas y asi mismo potencializa las ventajas comparativas entre ellas, otras

empresas lo cual inmediatamente hace efecto en el pais, al tener empresas con estas practicas.

t-247 de 2010 indica que la responsabilidad social por una empresa debe ser entendida
como un compromiso social, el cual es un complemento natural de las actividades de produccion

o comercializacion (La Republica, 2018)

Segun Daniel Patifio la Constitucion Politica de Colombia de 1991 en el Articulo 80 hace
constar que el ciudadano debe velar por la conservacion y proteccion de los recursos y un ambiente
sano, ademas los entes correspondientes impondran sanciones legales y exigiran la reparacion de

los dafios cuando sea necesario (Patifio, 2018)

Tabla 4

Marco legal

Impacto
Ley Aspecto
Positivo negativo

La Ley 99 de Considerando este elemento (RSE) Las buenas practicas dentro

1993 como eje transversal para el de la empresa no solo
desarrollo econémico y social, el benefician a los mas
desarrollo auto sostenible y a la inmediatos a ella, en ultimas
potencializacién de las ventajas beneficia también al pais
comparativas de la nacién,

Proyecto de Aspecto laboral, econémico, Esta Ley permite a las

Ley ndmero ambiental y social empresas no solo contribuir
153 de 2006 al medio ambiente con sus
Senado practicas, también pueden

hacerlo de manera

econdmica, social y laboral



t-247 de 2010, Debe ser asumida como
compromiso social, como
complemento al &nimo de lucro

Art. 80 El ciudadano debe velar por la
conservacion y proteccion de los
recursos y un ambiente sano,
ademas los entes correspondientes
impondran sanciones legales y
exigiran la reparacién de los dafios
cuando sea necesario

Las practicas de RSE inician
con la empresa, pero la
responsabilidad de extiende
hasta los clientes y la
comunidad en general

32

Para la empresa las
sanciones
representan
pérdidas
economicas,
aunque dichas
acciones hayan sido
por
desconocimiento

Nota. Caracterizacion Leyes que influyen en la empresa.
Fuente: Elaboracion propia
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Disefio metodologico

La realizacion de esta propuesta de trabajo se hizo bajo el criterio de asesoria de acuerdo
con los reglamentos y directrices de la Universidad del Valle Sede Cartago, con base en el libro
“Metodologia de la Investigacion” de Roberto Hernandez Sampieri, con el objetivo de establecer
una estrategia administrativa que lleve a la Empresa Super Servicios del Valle SA del municipio
de Cartago Valle a la mejora del manejo de residuos y asi mismo la sensibilizacion de sus

colaboradores.
El estudio utilizo un enfoque cualitativo ya que segin Hernandez Sampieri

Busca principalmente la “dispersion o expansion”, ademas Describir, comprender e interpretar
los fendbmenos, a través de las percepciones y significados producidos por las experiencias de los
participantes La teoria se construye basicamente a partir de los datos empiricos obtenidos y
analizados y, desde luego, se compara con los resultados de estudios anteriores (Sampieri, 2014,
p. 10-11)

Se tuvo en cuenta la recoleccion de datos por medio de la entrevista las cuales ayudan a

obtener conclusiones que serviran para desarrollar el cambio y buscar mejoras posibles.

El alcance de esta investigacion es de tipo descriptivo ya que esta “busca especificar las
propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos
o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis” (Sampieri, 2014, p. 92). Este estudio se
utiliza por que ayuda a la identificacion detallada de los problemas existentes, ademas de

diagnosticar la situacion actual del objeto de estudio.

El tipo de disefio utilizado es no experimental -trasversal ya que no se van a manejar

variables, sino que es va a observar cdmo estan naturalmente en periodo de tiempo definido.

El método que se uso es de caracter inductivo ya que deja de ser un conocimiento particular
a uno mas general. Ya que este busca formular preguntas de investigacion e hipotesis para después

probarlas basandose de las entrevistas y la observacion no estructurada.

La recoleccion de informacion se dio por fuentes vivas (primarias) “las fuentes vivas o

primarias son personas gque no son parte de la muestra, pero que suministran informacion en una
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investigacion de campo” (Arias Odon, 2012, p. 28). Las cuales son personas que tienen relacion
con la empresa directamente, como lo es el gerente y sus empleados, los cuales saben como se
deben realizar los procedimientos, la informacién secundaria se obtuvo de textos especializados,
documentos de la web y base de datos institucionales como la Universidad del Valle. Entre otros

que permitan obtener informacion pertinente.

Anélisis Documental

Segun Fidias “La investigacion documental es un proceso basado en la bdsqueda,
recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es decir, los obtenidos y
registrados por otros investigadores en fuentes documentales: impresas, audiovisuales o
electronicas” (Arias, 2012, p. 27). Como en toda investigacion, el propdsito de este disefio es el

aporte de nuevos conocimientos.
La Técnica que se utiliz6 en este trabajo es la entrevista la cual se define como

La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un didlogo o
conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema previamente
determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacidn requerida (Arias,
2012, p. 73).

Esta se le realizd al gerente y a un nimero determinado de empleados para obtener mas
informacidn sobre la empresa y como instrumento se utiliz6 la grabadora y una camara de video

la cual nos permite obtener de manera clara la respuesta del entrevistado y facilitar la busqueda

del conocimiento para cumplir con los objetivos planteados.

Poblacion y muestra

Se toma el concepto de poblacidn con base en el libro de Fidias:

La poblacién, o en términos més precisos poblacion objetivo, es un conjunto finito o infinito de
elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones de la
investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio (Arias, 2012,
p. 81).

En este caso se entrevistaron a 3 personas que hacen parte de la empresa las cuales son las

apropiadas para dar respuesta a la entrevista.
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Segun Fidias “La muestra es un subconjunto representativo y finito que se extrae de la
poblacion accesible” (Arias, 2012, p. 83). En esta investigacion se escoge “el Muestreo intencional
u opindtico: en este caso los elementos son escogidos con base en criterios o juicios preestablecidos
por el investigador” (Arias, 2012). El cual es no probabilistico ya que las personas seran escogidas

segun su conocimiento y el aporte que se necesita en el desarrollo del estudio.

Fuentes para generar informacion

Vivas (primarias) “las fuentes vivas o primarias son personas que no son parte de la
muestra, pero que suministran informacion en una investigacion de campo”. (Arias Odon, 2012,
p. 28). En este caso son las personas que se les realizaron las entrevistas, las cuales tienen un mayor
conocimiento de la empresa Super Servicios del Valle SA y que pueden brindar informacion

precisa y concreta para la presente asesoria.

Documentales (secundarias): Se utilizaron fuentes secundarias como publicaciones
perioddicas por parte de revistas y articulos de estas, electrénicas con documentos que fueron

encontrados en internet y documentos digitalizados.

Con base al libro “El Proyecto De Investigacion” que define la técnica como “Las técnicas
de recoleccion de datos son las distintas formas o maneras de obtener la informacion”. (Arias
Odon, 2012, p. 111). Por otro lado, se define los instrumentos como “Los instrumentos son los
medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la informacion”. (Arias Odon, p. 111).
Esto permite concluir que la técnica es un procedimiento que sirve para obtener datos o
informacion y un instrumento de recoleccion de datos es cualquier dispositivo, recurso o
formato (en papel o digital), que se utiliza para obtener, registrar o almacenar informacion. Esto
indica que la técnica es la manera como se obtienen los datos y el instrumento es el conjunto de

recursos que se utilizan para obtener la informacion.

Andlisis documental.

Arias Odon (2012) afirma que el analisis documental es “la obtencion de informacion, la
cual debe ser guardada en un medio material de manera que los datos puedan ser recuperados,

procesados, analizados ¢ interpretados posteriormente” (p. 68)
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Anadlisis del contenido.

Segiun Hernandez Sampieri (2014) el anélisis de contenido “Es una técnica para estudiar
cualquier tipo de comunicacién de una manera “objetiva” y sistematica, que cuantifica los

mensajes 0 contenidos en categorias y subcategorias, y los somete a analisis estadistico” (p. 251).
La técnica que se va a utilizar en este caso es la entrevista,

La entrevista, mas que un simple interrogatorio, es una técnica basada en un dialogo o
conversacion “cara a cara”, entre el entrevistador y el entrevistado acerca de un tema
previamente determinado, de tal manera que el entrevistador pueda obtener la informacion
requerida (Arias Odon, 2012, p. 73).

Las entrevistas se les realizaron a personas propias de la empresa Super Servicios del Valle
SA, con el fin de obtener mas informacion de sus procesos por medio de personas que tengan
conocimiento de esta y que lleven un recorrido amplio en la empresa, las entrevistas se llevaron a
cabo de forma estructurada ya que previamente se tienen las preguntas y como instrumento se
utilizé un celular que contenga grabadora el cual captara las respuestas del entrevistado. De
acuerdo con Arias Odon (2012) “una entrevista estructurada o formal es la que se realiza a partir

de una guia predisefiada que contiene las preguntas que seran formuladas al entrevistado” (p. 73).

A continuacion, se da la definicion de validez donde Arias Odon (2012) afirma que “la
validez del cuestionario significa que las preguntas o items deben tener una correspondencia
directa con los objetivos de la investigacion. Es decir, las interrogantes consultaran sélo aquello
que se pretende conocer o medir” (p. 79). Esto indica que si las preguntas realizadas a la persona
que se va a entrevistar son las adecuadas y tienen relacion directa con los objetivos planteados en

el inicio de la investigacion quedara buena la validacion del instrumento.

Poblacion y muestra

La poblacion, o en términos mas precisos poblacion objetivo, es un conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las conclusiones
de la investigacion. Esta queda delimitada por el problema y por los objetivos del estudio (Arias
Odon, 2012, p. 81).
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Esto quiere decir que la poblacion son el conjunto de personas a las cuales se les hara la
inferencia de datos recolectados. Segun Arias Odon (2012) la poblacion puede ser “poblacion
finita: agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran. Ademas, existe un
registro documental de dichas unidades” (p. 82). En este caso sera la poblacion por utilizar, es
decir las personas que trabajan en la empresa Super Servicios del Valle SA las cuales tienen un
amplio conocimiento de esta como lo son el gerente, la Directora de Gestion Humana y una

persona del &rea comercial.

Y la poblacion también puede ser de acuerdo con Arias Odén (2012) “Poblacion infinita:
es aquella en la que se desconoce el total de elementos que la conforman, por cuanto no existe un

registro documental de éstos debido a que su elaboracion seria practicamente imposible” (p. 82).

Por otro lado, Arias Odon (2012) afirma que “la muestra es un subconjunto representativo
y finito que se extrae de la poblacion accesible” (p. 83). Esto indica, que la muestra es el total de
personas que se van a utilizar para hacer una inferencia a la poblacion, en este caso las personas

que seran entrevistadas de la empresa Super Servicios del Valle S.A.
Segln Arias Odon (2012) hay 2 tipos de muestreo:

En primer lugar esta el muestreo probabilistico o aleatorio: es un proceso en el que se conoce la
probabilidad que tiene cada elemento de integrar la muestra y en segundo lugar esta el muestreo
no probabilistico: es un procedimiento de seleccion en el que se desconoce la probabilidad que
tienen los elementos de la poblacidn para integrar la muestra, el muestreo no probabilistico
contiene el muestreo intencional u opinatico: en este caso los elementos son escogidos con base
en criterios o juicios preestablecidos por el investigador (p. 85).

En esta investigacion se utilizé el muestreo intencional u opinatico que hace parte del
muestreo no probabilistico ya que las personas seran escogidas con base en el recorrido que lleven
en laempresa y la informacion que puedan brindar para que sirva para continuar con el proceso de

la asesoria.
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Anadlisis externo

En el desarrollo de una estrategia, el medio se refiere a los factores que estan fuera de la
organizacion. Ello incluye las fuerzas, eventos y tendencias con los cuales la compafiia interactla.
Generalmente, las fuerzas las fuerzas del medio se consideran “fijas” o “dadas”. No obstante,
éstas pueden ser influidas por la estrategia que se elija y tener un profundo impacto en el negocio
y en su éxito potencial. Asi, es necesario identificar las fuerzas importantes del medio, evaluarlas
y hacerles seguimiento con el fin que la direccion estratégica de la compafia pueda tomar un
curso de accion efectivo. (S H. , 1994).

Para el analisis externo de la empresa Super Servicios del Valle SA se tendran en cuenta
las siguientes dimensiones: Econdmica, politica, tecnoldgica, juridica, demogréfica, social y

ecologica.

Dimensién econdmica

El entorno econdmico requiere de informacion primaria y secundaria actualizada ya que
estas condicionan el comportamiento de la Organizacién y conlleva a la toma de decisiones en
cuanto factor interno o externo que se vean afectados por las diferentes variables presentes en este
entorno. La dimensién econdmica va estrechamente ligada con los comportamientos estadisticos,
por ende, con medidas como la oferta y la demanda, quienes condicionan el comportamiento de

las empresas; en este caso para la empresa Super Servicios del Valle SA.

A continuacion, se realiza una descripcion de cada una de las variables que influyen en la
empresa en estudio, estas variables son consideradas importantes para el estudio ya que
representan oportunidades o amenazas en la empresa y dependiendo del comportamiento que
genera la organizacion hacia estas, la empresa podra mantenerse en el mercado con un

comportamiento competitivo.

La descripcidon de estas variables se resume en la siguiente tabla con el fin de dar a conocer
su tendencia o comportamiento y su relacién con el sector y asi saber de qué manera genera
impacto sobre la compariia. Es de tener en cuenta que estas variables por ser de caracter econémico
tienen un comportamiento dificil de controlar, por lo que la empresa debe adaptarse siempre a los
cambios que en estas se generan y dichos cambios se realizan en especial por los entes

gubernamentales.



Tabla 5
Inflacion
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Variable Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y tendencia

Relacién con el
sector

Impacto sobre la
empresa

Inflacién Amenaza

El Departamento
Administrativo Nacional y
de Estadistica (DANE)
informé que la inflacidn
mensual en abril fue de
0,16 %, cifra inferior a la
registrada en el mismo mes
de 2019 que fue de 0,50 %.
(\Valora Analitik, 2020)

| I I
P——

Fuente: (MINTIC, MINTIC, 2020)

Segun la encuesta de expectativas del
Banco de la Republica, el mercado
esperaba una inflacion mensual de
0,33 % en Abril.

El director del DANE, Juan Daniel
Oviedo, indicé que el grupo que mas
contribuyd a la inflacion mensual en
abril fue alimentos y bebidas no
alcohdlicas mientras que el que mas
cayo fue informacién y
comunicaciones. (Valora Analitik,
2020)

La inflacién 12
meses se ubicd en
3,51 % (en marzo
erade 3,86 %) y al
afio corrido llegé a
1,83 %.

Vale mencionar
que el rango del
Banco de la
Republica para la
inflacién anual va
entre2%y4 %, la
meta es del 3 %.
(Valora Analitik,
2020).

La inflacion afecta
a cualquier sector
porque el valor del
dinero cae, y las
personas pierden
su capacidad
adquisitiva.

La inflacion para esta
empresa se refleja como
una amenaza ya que las
personas en general se
ven afectadas
econémicamente, lo que
hace que el consumo de
ciertos servicios se vea

afectado y esto se
convierta  en poca
rentabilidad para la
empresa.

En la actualidad por los
diferentes motivos que
llevan a una crisis
economica la inflacion es
una de las variables mas
susceptible a cambio, es
por esto por lo que la
poblacién en general se
ve afectada de una u otra
forma.

Nota. Descripcién del comportamiento de la inflacion

Fuente: Elaboracion propia.
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Tasa Representativa del Mercado
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Relacion con el

Impacto sobre la

Variable Clasificacion Comportamiento Justificacion y tendencia
sector empresa
La tasa de cambio e Esta medida del Para la empresa este
representativa del mercado mercado afecta en comportamiento que
(TRM) es la cantidad de general la se genera hoy en dia
pesos colombianos por un operacion de las con la TRM
délar de los Estados empresas, cuando representa una
Unidos. La TRM se las empresas amenaza para la
calcula con base en las adquieren sus poblacion en general
T operaciones de compra y ]| insumos del en cuanto a la
repres:Z?ativa venta d_e _d|V|§as entre Fuente: (Republica B. d., 2020) exterior se genera mediada de cambio
Amenaza  intermediarios financieros una devaluacion de de la moneda, ya que
del mercado que transan en el mercado su moneda lo que se veréa devaluada.
(TRM) cambiario  colombiano, EIl peso colombiano ha perdido represente perdida
con cumplimiento el valor por lo que se requiere una para la empresa, en

mismo dia cuando se
realiza la negociacion de
las divisas. (Republica B.
d., 2020)

mayor cantidad de monedas locales
para adquirir una moneda
extranjera.

el caso del sector de
los servicios se
puede ver afectada
por la adquisicion
de insumos del
exterior.

Nota. Caracterizacion del comportamiento de TRM y su impacto en el sector.
Fuente: Elaboracion propia.
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indice del precio al consumidor
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Justificacion y

Relacion con el

Variable  Clasificacion Comportamiento tendencia sector Impacto sobre la empresa
El Departamento El cuarto punto fue _, . .. . .
Administrativo Los sectoresque mas  ¢| de bienes y El indice del precio al consumidor se
Nacional de Estadistica crecieron en el primer  servicios diversos, 2 Visto afectado en los dltimos meses,
(DANE) report6 que el mes del afio fueron 105 gonde un monto SSt€ Indice permite a la empresa
. alza del indice de rubrosde restaurantes  jmportante fue el de 2o ¢ or tarifas comerciales que sean
Indice  del Precios del Consumidor y hoteles; alimentosy  comidas fueras del 2Scduibles para la poblacion, sin
precio al Amenaza (IPC) en enero 2020 fue  bebidas no alcohélicas  hogar sefiale  €Mbargo, haciendo referencia a la
consumidor ’ crisis econdmica del pais, la empresa

de 0,42%, lo que se
tradujo en una cifra
anual de 3,62%.
(Republica L. ,
Economia, 2020)

y transporte, con alzas
de 0,87%; 0,76% y
0,70%. (Republica L.,
Economia, 2020)

el director del
DANE, Juan Daniel
Oviedo. (Republica
L. , Economia,
2020)

se ha visto beneficiada en el sentido de
gue ha habilitado servicios extra que
han permitido mas acercamiento a sus
clientes, sin importar las tarifas.

Nota. Descripcién del indice al precio del consumidor

Fuente: Elaboracion propia.
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Producto Interno Bruto (PIB)
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Variable Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre
la empresa

Producto
Interno
Bruto
(PIB)

Oportunidad.

El producto interior
bruto

de Colombia en el
primer trimestre de
2020 ha caido un -
2,4% respecto al
cuarto trimestre de
2019. Esta tasa es 29
décimas inferior a la
del anterior trimestre,
cuando fue del 0,5%.

La variacion
interanual del PIB ha
sido del 0,4%, 30

décimas menor que la
del cuarto trimestre
de 2019, cuando fue
del 3,4%.
(Datosmacro.com,
2020)

Composicion del PIB, 2019

Crecimiento anual del PIB (%)

Porcerne
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Fuaria: FM|, DANE

Fuente: (MINTIC, MINTIC, 2020)

La cifra del PIB en el primer trimestre de
2020 fue de 68.485 millones de euros, con lo
que Colombia se situaba como la economia
ntmero 30 en el ranking de PIB

trimestral de los 50 paises que publicamos.

Colombia tiene un PIB Per cépita trimestral
de 1.374€ euros, -69 euros menores que en
el mismo trimestre del afio anterior, cuando
fue de 1.443 euros. (Datosmacro.com, 2020)

Si ordenamos los paises
gue  publicamos en
funcion de su PIB per
capita trimestral,
Colombia se encuentra
en el puesto 47, por lo
gque sus habitantes
tienen,  segin  este
parametro, un bajo nivel
de riqueza en relacion
con los 50 paises de los
gue publicamos este
dato. El sector de
servicios en Colombia
compone mas del 50%
del PIB nacional y por lo
tanto cuenta con un gran
potencial de crecimiento,
por ello se ha convertido
en una de las mayores

apuestas comerciales
para el pais.
Actualmente, se estan
llevando a cabo

iniciativas para explorar
nuevas oportunidades y
mercados.

(Datosmacro.com, 2020)

A pesar de que
otra de las
variables que se
ha visto afectada
en el pais es el
sector de los
servicios,  este
sector representa
gran parte del
PIB del pais;
ademads en el
altimo trimestre
se ha visto una
mejora en cuanto
a los resultados,
lo que ocasiona
un mayor
consumo en la
poblacién porque
estos se ven de
igual forma
beneficiados.

Nota. Comportamiento del PIB y su influencia en el sector.

Fuente: Elaboracion propia.
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Dimensién Politica

El entorno politico de una empresa hace referencia al contexto institucional que existe en
la sociedad en la que opera una determinada empresa. Este contexto influye en el funcionamiento
y la viabilidad de las empresas. Se trata de un elemento externo a la empresa; por tanto, no puede

controlarlo.

Fred David propone que esta dimensién refiere a los organismos regulatorios y los grupos
de interés, que pueden afectar mucho las estrategias de organizaciones grandes y pequefias,
lucrativas y no lucrativas pues muchas compafiias han Ilegado a alterar o a abandonar las
estrategias en el pasado debido a medidas politicas o gubernamentales. (David, 2003)

Para la dimension politica se debe tener en cuenta que esta empresa se ve influenciada
directamente por aquellas entidades presentes en el sector que realizan practicas de regulacion, sin
embargo, a partir de estas entidades se puede sacar ventaja competitiva al adaptar el
comportamiento de la empresa a estas normativas impuestas. Es por eso que en la siguiente tabla
se describen las variables tenidas en cuenta y la influencia que genera sobre la empresa en estudio,
visualizando ademas la tendencia o comportamiento regular que tiene cada una y de qué manera

influencia en el mismo sector en el cual se encuentra la compafiia.



Tabla 9
Instituciones del estado
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Variable Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

Instituciones

del estado,  OPOrtunidad.

La Constitucién  Politica
define en la estructura del
Estado Colombiano mediante
la division del poder publico
en tres ramas: la ejecutiva, la
legislativa y la judicial. Sin
embargo, dado que existen
funciones del estado que estas
entidades no cumplen, se
nombran los 6rganos para la
realizacion de estas como son:
el Ministerio Publico,
la Contraloria General,
el Consejo Nacional Electoral,
la Registraduria Nacional,
el Banco de la Republica,
la Comisién de Regulacion de

Comunicaciones y la
Comision Nacional del
Servicio Civil, entre otras.

(Colombia, s.f.)

Las instituciones son
mecanismos de orden
social y cooperacion que
gobiernan las acciones de
determinado grupo de
individuos en relacion
con su entorno, sin
importar el ndmero de
miembros que este tenga,
es decir, si son un grupo
pequefio 0 una sociedad
numerosa. Son Ccuerpos
normativos, juridicos y

culturales, conformados
por un conjunto de ideas,
creencias, valores 'y

reglas que condicionan
las formas de intercambio
social. (Colombia, s.f.)

El objetivo principal de la

DIAN es ayudar a
garantizar la seguridad
fiscal del estado
colombiano y la
protecciébn  del  orden
publico econémico
nacional, mediante la

administracién y control al
debido cumplimiento de

las obligaciones
tributarias, aduaneras vy
cambiarias, y la

facilitacion de las
operaciones de comercio
exterior en condiciones
de equidad, transparencia
y legalidad. (Colombia,
s.f.)

El impacto generado
por las instituciones del
estado es positivo por lo
que se considera una
oportunidad, estas
instituciones como por
ejemplo la DIAN
ayudan a la regulacion
de la economia del pais,
y para la empresa Super
Servicios Del Valle
S.A. es muy importante
este aspecto por el tipo
de actividad que realiza.

Nota. Importancia de las Instituciones del estado en el sector.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 10
Proteccion a la inversién extranjera
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Impacto sobre la

Variable Clasificacion Comportamiento Justificacion y tendencia Relacion con el sector empresa
Desde finales de Colombia juega un rol En 2019, la inversion Los beneficios otorgados
los afios noventa importante en la economia de extranjera directa que llegd por el gobierno nacional a
Colombia inici6 América Latina, especialmente al pais alcanzd los 14.493 los inversores extranjeros
de forma activa la en la medida en que sus lazos millones de doélares, lo que en el sector terciario, se
ratificacion de los internacionales se fortalecen. se tradujoenunaumentodel convierte en una amenaza
denominados En 2008, el pais recibié6 US$ 25,6 %, con relacion al latente para la empresa en
Acuerdos para la 10.564 millones en inversion 2018. Los datos recopilados estudio ya que convierte el
Promocion y extranjera, lo que contrasta con por el Banco de la Republica mercado en un atractivo
Proteccion de los US$ 3.106 millones muestran que 68,1 % de esa potencial para la inversion
Inversiones recibidos en 2006. Del mismo inversion, es decir 9.873 extranjera, trayendo mas
(APPRI's)afinde modo, las exportaciones de millones de dolares, competencia al sector.
Proteccién a fortalecer su red Colombia para el afio 2009 Ilegaror_l al sector no minero
la inversién Amenaza. de_ tratados_ y al_canzaron los US$ 37.600 gnergétlco y se tuvo un
extranjera. prmqar seguridad m|_IIones. Por_ otra parte, en el incremento _del 30 %, frente
juridica a primer cuatrimestre del afio al afio anterior.
inversionistas 2010, las exportaciones
extranjeros aumentaron en un 26% en Otro sector con un
interesados  en relacion con los primeros cuatro  crecimiento destacado fue el
desarrollar meses del afio 2009. Estas cifras de  servicios con  una
proyectos en el reflejan una tendencia hacia el variacion de 26,7 %,
pais.  (Velasco, aumento de transacciones pasando de 2.358 millones
2016) econdmicas con otras areas de de dolares, en 2018, a los

Latinoamérica, asi como de
Europa, Asia y Norteamérica.
(Saldarriaga, 2011)

2.988 millones, en 2019.
(opinion, 2020)

Nota. Caracterizacion del impacto que genera la proteccion a la inversion extranjera

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 11
Incentivos de promocion industrial
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Variable Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y tendencia

Relacién con el
sector

Impacto sobre
la empresa

Incentivos de
promocion
industrial.

Oportunidad.

Para la economia,
un incentivo es un
estimulo que se

ofrece a una
persona, una
empresa 0 un
sector con el
objetivo de
incrementar la
produccion y
mejorar el
rendimiento.

o 8 Composicidn evportaciones de servicios 2015
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(Dinero, 2015)

En Colombia existen diferentes instrumentos
de promocion, regimenes especiales creados
por el Gobierno, para incentivar la
exportacion de servicios, como las Zonas
Francas. (Exporta, s.f.)

Asi como existen las

Zonas Francas, para
incentivar la
exportacion de

servicios, también esta
el Plan Vallejo de
Servicios.

Es un instrumento de
comercio exterior por

medio del cual las
empresas
exportadoras de
servicios pueden
importar

temporalmente bienes
de capital y repuestos
con suspensién total o
parcial de los derechos
de aduana y el
diferimiento del pago
del IVA, para la
prestacion de servicios
exportables. (Exporta,
s.f)

Los incentivos
de promocién
industrial se
consideran una
oportunidad
para la empresa
en el sentido de
que esta se
puede ver
beneficiada de
las
oportunidades
que estos
presenten como
por ejemplo la
oportunidad de
exportacion 'y
los beneficios
gue surgen de
este proceso.

Nota. Descripcion de la importancia e impacto de los incentivos de promocion industrial.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 12
Leyes de competencia
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Variable

Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

Leyes de
competencia.

Oportunidad.

El  Derecho de
Competencia se
ocupa de la
proteccién de los
intereses de los
consumidores y de
la proteccion de la
libre competencia en

los mercados,
mediante la
prohibicion de actos
gue se considera
impiden la
competencia y
mediante la
promocién y

abogacia por un
entorno
competitivo.
(Superintendencia,
2020)

El ordenamiento
colombiano establece un
listado no exhaustivo de
practicas susceptibles de
distorsionar la competencia
que incluye acuerdos
anticompetitivos,  abusos
de posicion dominante vy
ciertos actos unilaterales
realizados por empresas.
También estan prohibidas
las integraciones
econdmicas que contraigan
sustancialmente la
competencia y que no
compensen con eficiencias.
Ademas de las anteriores,
el Régimen de
Competencia  contempla
los actos de Competencia
Desleal establecidos en la
Ley 256 de 1996 que
afecten o tengan impacto
en el mercado.
(Superintendencia, 2020)

El régimen de promocion de
la competencia y précticas
comerciales restrictivas en el
ordenamiento juridico
colombiano estd contenido
principalmente en la Ley 155
de 1959, el Decreto 2153 de
1992 y la Ley 1340 de 2009.
Dichas normas prohiben
todas las conductas que
impliquen restricciones 0
limitaciones por parte de los
participantes en el mercado
al derecho constitucional a la
libre competencia,
contemplando ademéas los
procedimientos tendientes a
determinar la comision de
infracciones y las
correspondientes sanciones.
(Superintendencia, 2020).

Las leyes de competencia
permiten  generar  una
competencia mas segura y
libre donde todos los que se
encuentre gjerciendo
actividades en ese sector
deben someterse a esta
normativa, 1o que pone en
un estado de igualdad a las
empresas, es por esto por lo
gue se considera que es una
oportunidad para ejercer
actividades de manera
segura y controlada por
parte de la empresa.

Nota. Descripcién del impacto de las Leyes de competencia.

Fuente: Elaboracion propia.
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Dimension tecnoldgica

Fred R (1997) plantea que las fuerzas tecnoldgicas representan importantes oportunidades y
amenazas que se deben tomar en cuenta al formular estrategias. Los adelantos tecnoldgicos
afectan en forma dréastica los productos, servicios, mercados, proveedores, distribuidores,
competidores, clientes, procesos de manufactura, préacticas de mercadotecnia y la posicién
competitiva de las empresas. Los adelantos tecnoldgicos crean nuevos mercados, dan como
resultado la proliferacion de productos nuevos y mejores, cambian las posiciones de los costos
competitivos relativos en una industria y hacen que los productos y servicios existentes resulten
obsoletos. Los cambios tecnoldgicos reducen o eliminan las barreras de costos entre las empresas,
crean procesos de produccion mas cortos, producen escasez de habilidades técnicas y modifican
los valores y las expectativas de los empleados, gerentes y clientes. Los adelantos tecnol6gicos
generan nuevas ventajas competitivas que son mas eficaces que las ventajas existentes. En la
actualidad, ninguna empresa o industria se mantiene al margen de los adelantos tecnolégicos que
van surgiendo. (David, 2003).

Para la empresa Super Servicios del Valle SA es de fundamental importancia esta
dimension, ya que a partir de esta se pueden mejorar los procesos, haciendo que estos se vuelvan
mas eficientes y productivos. En la actualidad los avances tecnoldgicos son factores que estan
presentes con mas regularidad, es por esto que en las empresas se hace necesario la implementacion
de latecnologia necesaria con el fin de volverse mas competitivo, estar a la vanguardia y encontrar
el punto de satisfaccion de los clientes. A través del estudio realizado para esta dimension se
identificaron algunas variables que influyen directamente en los procesos de la empresa en estudio,
es por esto que en la siguiente tabla se hace su correspondiente caracterizacion, donde se hace
énfasis en el comportamiento que tienen y su influencia tanto en el sector como en la empresa;

para asi dar claridad de cudl debe ser la respuesta por parte de la compafiia hacia estas variables.



Tabla 13

Porcentaje de PIB dedicado a 1+D
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Variable

Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

% PIB
dedicado a
1+D

Amenaza

Actualmente, el
pais ha comenzado
a observar la
ciencia, tecnologia
e innovacion (CTI)
desde otra
perspectiva que se
demuestra con la
reactivacién de la

comision de
sabios, la
transformacion de
Colciencias

a Ministerio de
Ciencia,
Tecnologia e
Innovacién
(MCTI),
incrementar las
inversiones en
actividades de
ciencia, tecnologia
e innovacion
(ACTI) en 1,5%.
(Portafolio,
Portafolio, s.f.)

A partir de las cifras oficiales de
inversién en ACTI que reporta el
Observatorio  Colombiano  de
Ciencia y Tecnologia (OCyT) en el
liboro de indicadores 2018,
evidencian que desde el afio 2011
este  indicador comienza a
incrementarse y el afio con mayor
inversion es el afio 2013 donde la
cifra fue 0,75% como porcentaje del
PIB debido a la inclusion de
recursos de CTI en el sistema
general de regalias y en los
siguientes afos la cifras comienzan
a disminuir. Es asi, como el altimo
dato reportado para el afio 2018 de
la inversion en ACTI es del 0,61%
como porcentaje del PIB. Los
sectores que mas aportan a este
indicador son las empresas (51,94%
de la inversion en ACTI) y el sector
publico como presupuesto general
de la nacion y regalias (22,34% de
la inversion ACTI). (Portafolio,
Portafolio, s.f.)

Paises que logran
mejores resultados en
crecimiento y

desarrollo han logrado
transformaciones

importantes basadas en
la CTI que le permiten
al sistema productivo
reinventarse de manera
continua con nuevos
procesos, productos y
servicios Es asi, como
muchos paises priorizan
la inversién en ACTI
superando el 2% del
producto interno bruto
(como es el caso de los

paisss OECD) vy
obteniendo  utilidades
por la venta vy

comercializacion de

nuevo conocimiento
que aporta al
crecimiento y

desarrollo del pais.
(Portafolio, Portafolio,
s.f.)

A pesar de que el pais
comienza a trabajar en
teas de desarrollo aun no
logra el  porcentaje
suficiente de inversion
para que las empresas se
vean beneficiadas, si bien
la empresa en estudio

utiliza diferentes
mecanismos que van
enfocados con la

investigacion y desarrollo
es por esto por lo que es
de fundamental
importancia el porcentaje
que el pais destine para
este sector, ya que le
podria generar un mejor
avance en sus
actividades.

Nota. Descripcion del porcentaje del PIB destinado para la investigacion y desarrollo en el pais.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 14
Avance en las Tic’s
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Variable

Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

Avance en las
TIC

Oportunidad

Las TIC les abren la
puerta a los
ciudadanos al mundo
de lainformaciony les

permite ser actores
activos en la
transformacion de su
sociedad, dichas
tecnologias

contribuyen a

aumentar los niveles
de competitividad y
productividad de las
empresas, ya (que,
ademéas de disminuir
sus costos de
transaccion y mejorar
la eficiencia de sus
procesos, les permite
ofrecer sus productos
y servicios en un
mercado mas amplio.
(Portafolio,
Portafolio, s.f.)

La revision de los
indicadores y las metas
del programa dan cuenta
de los adelantos. Por un
lado, se paso de tener 200
municipios con acceso a
Internet de alta velocidad
hace tres afios, a conectar
a 777 a la red de fibra
Optica en el 2013.

De igual forma, el
porcentaje de conexiones
de hogares y Mipymes a
Internet creci6 90 por
ciento y 757 por ciento,
respectivamente,
alcanzando 43 por ciento
y 60 por ciento de
conexiones a este servicio
para cada segmento.
(Portafolio,  Portafolio,
s.f)

Invertir en una infraestructura
adecuada, promover una extensa
oferta de servicios, generar
aplicaciones y contenidos
informaticos acordes con las
necesidades de las personas, Yy
capacitar a la sociedad para
mejorar  sus  niveles  de
apropiacion a las TIC han sido los
cuatro derroteros de esta politica.

Por otro lado, se ha venido dando
la consolidacion de la industria T,
sector desarrollador de software y
contenidos digitales, gracias a
programas como Talento Digital,
que financia los estudios de las
personas que quieran hacer
carrera en las TIC, y al de
Apps.co, que apoya
econdémicamente a empresarios
del sector. (Portafolio, Portafolio,
s.f.)

Hoy en dia
herramientas como las
TIC son de

fundamental

importancia para el
desarrollo de
actividades en las
empresas, para la

empresa en estudio
esta herramienta es
indispensable y
gracias al desarrollo
gue se ha dado en los
altimos afios en esta
herramienta la
empresa ha podido
crecer y llegar a mas
lugares de la
poblacién generando
una facilidad de
acceso a los servicios
gue esta ofrece.

Nota. Importancia del avance en las Tics y su implementacién en las empresas.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 15

Facilidad de acceso a la tecnologia
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Variable

Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre
la empresa

Facilidad de
acceso a la
tecnologia.

Oportunidad

La situacion econémica por
la que atraviesan Estados
Unidos y Europa ha
permitido que los paises
latinoamericanos avancen
un poco mas rapido en el
proceso de cerrar la gran
brecha tecnolégica que los
separa. Segun el Indicador
de la Sociedad de Ia
Informacion ~ (ISI), una
medicion que adelanta cada
trimestre  la  consultora
internacional Everis junto
con el lese de Espana.
Latinoamérica ha sido
capaz de dar nuevos pasos
en la implantacion de las
nuevas tecnologias, al
tiempo que Estados Unidos
y la Union Europea se
estancaron. (Portafolio,
Colombia avanza en acceso
a la tecnologia, 2019)

El ISI de la region crecid
2,4 por ciento interanual,
hasta 4,49 puntos para un
nuevo maximo histérico.
Entre tanto, el ISI europeo
bajé 0,7 por ciento, hasta
los 7,12 puntos, valor
similar al que tenia en el
2006.

Estados Unidos, a pesar de
mantenerse con el segundo
ISI més alto después del
Reino Unido, redujo en 1,2
su indice.

De acuerdo con los
resultados de este estudio,
Argentina, Chile y

Colombia tuvieron las alzas
mas acentuadas en la
region: 5,8 por ciento en el
primer caso y 4,2 por ciento
en los otros  dos.
(Portafolio, Colombia
avanza en acceso a la
tecnologia, 2019)

En Colombia, el ISI, que
mide los avances en la
penetracion de la tecnologia
tanto en servicios como en

equipamiento e
infraestructura, pudo
mantenerse al margen de la
tendencia hacia un

crecimiento mas moderado
que atraviesa el indicador de
América Latina. El
componente tecnoldgico
mantiene la dicotomia entre
sus dos segmentos Yya
indicada en los trimestres
anteriores. Por una parte, los
servicios ven mejorar todas y
cada una de sus variables. En
el tercer trimestre del afio,
mejor6 4,2 por ciento
interanual, su avance mas
significativo del dltimo afio y
medio, para sumar 4,48
puntos.

(Portafolio, Colombia avanza
en acceso a la tecnologia,
2019)

Para la empresa
es muy
importante  esta
variable ya que a
partir de esta se

pueden llegar
realizar grandes
cambios

beneficios para la
empresa, en esta
época el acceso a
la tecnologia ya
no es tan limitado
por lo que se ha
convertido en un
mecanismo mas
de promocion vy
acercamiento con
los clientes.

Nota. Importancia de la facilidad de acceso a la tecnologia en el sector.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 16
Impacto del internet
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Variable

Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

Impacto del
internet.

Oportunidad

Internet es la tecnologia
decisiva de la era de la
informacion del mismo
modo que el motor
eléctrico fue el vector
de la transformacién
tecnoldgica durante la
era industrial. Esta red

global de redes
informaticas, que
actualmente operan

sobre todo a través de

plataformas de
comunicaciones

inalambricas, nos
proporciona la
ubicuidad de una
comunicacion

multimodal e
interactiva en cualquier
momento y libre de
limites espaciales.

(Castells, s.f.)

En 1996 se calcul6 por
primera vez el nimero
de usuarios de internet,
con un resultado de 40
millones. En 2013 ya
son mas de 2.500
millones, la mayoria
residente en China. Por
otro lado, la expansién
de internet se vio
restringida durante un
tiempo debido a la
dificultad que planteaba
la instalacion de
infraestructuras de
telecomunicaciones
terrestres en paises en
vias de desarrollo.
(Castells, s.f.)

Internet, en el centro de estas
redes de comunicaciones,
permite producir, distribuir y
utilizar informacion
digitalizada en cualquier
formato. Segun el estudio
publicado por Martin Hilbert
en Science en 2010, el 95%
de toda la informacion
existente en el planeta esta
digitalizado y en su mayor
parte accesible en internet y
otras redes informaticas.
(Castells, s.f.)

El impacto que ha generado
el internet durante las
Gltimas décadas ha sido
trascendental en el sentido
de que hoy en dia es algo
comun en la sociedad y
tienen un sinfin  de
utilidades, es por esto por
lo que para la empresa
también se considera un
mecanismo que genera
oportunidad ya que permite
generar 'y  encontrar
informacién, ademas de
facilitar acercamiento con
los clientes, esta variable se
considera  indispensable
para el crecimiento de la
empresa.

Nota. Descripcion del impacto del internet en el sector

Fuente: Elaboracion propia.
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Dimensidn juridica

Para el ejercicio de cualquier actividad economica, en particular, cuando adoptan un
modelo societario, las empresas deben, necesariamente, adquirir la personalidad juridica propia, y
diferente de la de sus socios, que las habilite para operar legalmente en los mercados.

La personalidad juridica de las empresas es, pues, la figura legal que proporciona a éstas “la carta

de naturaleza” indispensable para “cobrar vida” e iniciar su particular andadura econémica. En caso

contrario, no estariamos ante una empresa autorizada, sino un carente de revestimiento legal. La
actividad reguladora de la economia por parte del Estado y las Comunidades Autonomas se
concreta en las normas juridicas que dictan la legislacion, que son de obligado cumplimiento desde

que son publicadas en los correspondientes Boletines Oficiales. (Tajadura, 2019).

En la siguiente tabla se tienen en cuenta aquellas variables identificadas en el estudio y que
en su mayoria representan un impacto negativo para la empresa, que en esta ocasion se denomina
amenaza. Es de tener en cuenta la dimension juridica al ser parte del estudio externo presenta
variables que no son susceptibles a controlar, por lo que la empresa siempre se debe adaptar los
mecanismos impuestos por quienes controlan las variables, que en la mayoria de las ocasiones son
entidades de carécter publico. Las variables identificadas tienen un peso importante, ya que, a
pesar de ser externas a la empresa, tienen un impacto en sus operaciones internas, sin embargo, se
cuenta con la ventaja de que a nivel competitivo todas las empresas entran a ser reguladas de la

misma manera.



Tabla 17

Leyes para proteccion del medio ambiente
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Variable Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

Leyes para
proteccidn del
medio
ambiente.

Amenaza

La Ley es una
disposicién  aprobada
por las Cortes vy
sancionadas por el Jefe
de Estado. Aquellas
acciones que violan la
ley son penadas con
distintos castigos segun
la naturaleza y la
gravedad de la falta.

Puede decirse que las
leyes limitan el libre
albedrio de los seres
humanos que conviven
en sociedad; funcionan
como un control
externo al cual se
somete la conducta de
las  personas para
asegurar que se
cumplan una serie de
normas que respondan a
las necesidades de la
comunidad.
(Minambiente,
Minambiente, 2020)

Colombia cuenta con una
legislacion ambiental
bastante fuerte pero que
pocas empresas conocen
y cumplen a cabalidad,
por lo cual el Decreto
1299 de 2008 que
reglamenta el Articulo
octavo de la Ley 1124 de
2007, expone la
obligacion  de cada
organizacion, para que
desarrolle su actividad
productora en el pais,
mediante la
implementacion y respeto
por la norma ambiental.
La Ley suscita: “Todas
las empresas a nivel
ambiental deben tener un
departamento de gestion
ambiental dentro de su
organizacion para velar
por el cumplimiento de la
normatividad ambiental
de la Republica”
(Minambiente,
Minambiente, 2020)

El desarrollo que conduce al
crecimiento econd6mico, a la
elevacién de la calidad de vida 'y
al bienestar social, sin agotar la
base de los recursos naturales
renovables en que se sustenta, ni
deteriorar el medio ambiente o el
derecho de las generaciones
futuras a utilizarlo para la
satisfaccion de sus propias
necesidades, la CN en desarrollo
de este principio, consagré en su
Art. 80 que: © ElI Estado
planificarda el manejo vy
aprovechamiento de los recursos
naturales para garantizar su
desarrollo sostenible, su
conservacion o  sustitucion.
Ademas, deberd prevenir y
controlar los factores de
deterioro ambiental, imponer las
sanciones legales y exigir la
reparacion de los dafios
causados. Asi mismo, cooperara
con otras naciones en la
proteccion de los ecosistemas
situados en zonas fronterizas .
(UPME, 2020)

Las constantes
regulaciones que
cambian

constantemente  en
cuanto al cuidado del
medio ambiente se
convierten en una
amenaza para la
empresa ya que se
necesita de
capacitaciones y
recursos monetarios
para el cumplimiento
correcto de estas, es
por esto por lo que la
empresa en la
actualidad no cuenta
con las diferentes
medidas de
mitigacion al impacto
y podria  verse
perjudicada por
sanciones.

Nota. Descripcion Leyes de proteccion del medio ambiente y su influencia en el sector empresarial.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 18
Legislacion tributaria
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Comportamiento

Justificacion y tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

Variable Clasificacion
Legislacién
9 . Amenaza
Tributaria.

La Legislacion
Tributaria se
justifica dado el
incremento

creciente de la carga
impositiva tanto a
nivel nacional como
local, y la
trascendencia  del
derecho econdmico
a nivel global, que
hacen de vital
importancia estudiar
el impacto de los
tributos tanto en la
vida econdmica vy
social, requiriéndose

cada vez mas la
necesidad de
adquirir

conocimientos  en
este tema. (Agudelo,
2003)

Estado en Colombia ha
crecido considerablemente
durante los dltimos quince
afios. El gasto publico
consolidado aumento de
21.2% del PIB en 1990 a
33.7% del PIB en 2003,
mientras que los gastos
totales del gobierno central
se elevaron de 11% del PIB
en 1990 a 21% en 2004.
Dada la necesidad de
recursos  fiscales para
atender el mayor gasto, el
Congreso y los sucesivos
gobiernos han aprobado

mas de diez reformas
tributarias de importancia
desde 1990. (Agudelo,
2003)

El 68 por ciento de la carga
de impuestos recae sobre los
ingresos de las familias de
los estratos 1, 2, 3y 4, en
quienes esta concentrado
apenas el 38 por ciento del
ingreso, y el 32 por ciento en
los estratos restantes y el
gran capital, en quienes esta
concentrado el 62 por ciento
del ingreso. La carga fiscal
sobre los estratos bajos
podria ser mayor, y tiende a
ser mayor segun lo evidencia
la estadistica disponible. Si
bien el volumen de
contribuyentes responsables
del impuesto de renta es
grande, la mayor parte de los
ingresos a titulo de renta se
realizan por el mecanismo de
la retencion en la fuente.
(Agudelo, 2003)

La empresa Super
Servicios del Valle SA se
ve perjudicada por la
legislacion tributaria actual
en el pais ya gque en esta se
encuentran  establecidas
cada uno de los impuestos a
los que debe cumplir la
empresa, lo que en muchas
ocasiones hace que su
funcionamiento normal se
vea afectado en temas
economicos.

Nota. Descripcion del impacto de la legislacion tributaria en el entorno.

Fuente: Elaboracion p

ropia.
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Dimensién demografica

Los cambios sociales, culturales, demogréficos y ambientales ejercen un impacto importante en

casi todos los productos, servicios, mercados y clientes. Las oportunidades y amenazas que surgen

de los cambios en las variables sociales, culturales, demograficas y ambientales impresionan y

desafian a empresas grandes, pequefias, lucrativas y no lucrativas de todas las industrias. (David,

2003)

Esta dimension se considera fundamental, ya que a partir de esta se detectan los cambios
que se realizan de manera general en la poblacion. Los cambios generados afectan directamente a
las empresas y estas deben medir su comportamiento y niveles de respuesta de acuerdo a estos
mismos; donde dependiendo de esta conducta la organizacion decide si continta con sus labores

0 no.

A continuacion, se detallan algunas variables identificadas en el estudio y que representan
de alguna manera impacto o influencia sobre la compafiia en estudio a partir de los cambios que

se generen en las mismas.



Tabla 19
Tasa de natalidad y mortalidad

Impacto sobre la

Variable Clasificacion Comportamiento Justificacion y tendencia Relacion con el sector empresa
El indice de natalidad se  Infomaion Virimestre e 2015r 55 muertes/1.000 Esta tasa afecta de
usa para calcular el habitantes (2018 est.) manera directa a
crecimiento demografico _ Esta entrada la empresa, ya que
en un territorio d ~w proporciona el de acuerdo con su
determinado. Este o o I promedio anual de comportamiento
indicador permite muertes durante un afio la empresa se ve
proyectar en el tiempo o Mo W W por cada 1,000 obligada a generar
las politicas necesarias l habitantes a mediados mecanismos  de
para la distribucién de la de afio; también control que le
poblqcién y los recursos Para el cuarto trimestre de 2019 conoci_do como tasa de permitan
economicos. La tasa de 4ol total de nacidos Vivos _m0|_rtaI|dad cruda. Este aplecugfse a la
mortalidad se refle_re al ocurridos y reportados, el |r_1d|c_a_dor_ se ve situacion de la

Tasa de nimero de defunciones 51,2% fueron hombres y el significativamente poblacién.

natalidad y Amenaza  UU€ Se produce en un  4g g0 fieron mujeres. Para el afectado - por  la _

mortalidad territorio por cada mil . orto trimestre de 2018 esta distribucionporedad,y En la actualidad el

habitantes en un periodo
de un afio. Es importante
la relacion entre la tasa
de natalidad y
mortalidad, vya que
ambos indicadores en
conjunto permiten
comprender el ritmo del
crecimiento demogréafico
0 poblacional. (DANE,
DANE, 2019)

proporcion fue de 51,3% para
hombres y 48,7% para mujeres.

En el cuarto trimestre de
2019pr  ocurrieron 'y se
reportaron 57.978 defunciones
no fetales, evidenciando un
aumento de 3.659 defunciones
gue equivalen a un incremento
del 6,7% en las defunciones no
fetales en el territorio nacional.
(DANE, DANE, 2019)

la mayoria de los paises
finalmente mostraran
un aumento en la tasa
de mortalidad general,
a pesar del descenso
continuo de la
mortalidad en todas las
edades, ya que la
disminucion de la
fertilidad da como
resultado una
poblacion que envejece
(DANE, DANE, 2019)

mundo atraviesa
por una pandemia
gue ha aumentado
drasticamente las
cifras en la tasa de

mortalidad y
disminuido la tasa
de natalidad.

Nota. Descripcion del comportamiento de la natalidad y mortalidad, como influyen en el sector.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 20
Nivel educativo
. Clasificacio Comportam e . . Impacto
Variable n iento Justificacion y tendencia Relacion con el sector sobre la
empresa
Colombia ha  PUNTAJEPROMEDIO EN LAS PRUEBAS PISA Es un hecho que Colombia El nivel
mostrado k) 0 ha mostrado importantes educativo en el
importantes | 8288 ‘ avances en la cobertura pais se refleja
avances en B0 educativa durante los como una
cobertura ‘ -58%8 Gltimos afios. Por ejemplo, oportunidad
educativa = o 3528 8y la cobertura neta en para las
durante los i Bgm  zd educacion media pas6 de empresas Yya
Gltimos afos, : I g I 62% a 72% durante el que las
con niveles periodo 2005-2018, y en inversiones
de D e . Mésco: nCoombigt R superior de 34% a 52% que se hacen
escolaridad . (aunque solo se cuentacon en esta
ivel de l]a Enestosavances ha jugado un papel clave la 3004 de estudiantes en variable  se
. dllj\lclgteivo. Oportunidad  poblacién implementacion ~ de _programas-medldas programas técnicos-  pueden
mayor de 25 encaminadas afomentar-garantizar el aCCesO  tecnoldgicos). Esto se traducir  en
afios en las 7 @ la educacion como: “familias en accion”, refleia en ganancias en los  mayor
principales 12 Prestacion de servicios educativos por pjyeles de escolaridad, que capacidad  de
ciudades de Parte ~de ~ entidades  privadas, 1a yeaimente han sido muy competitividad
10,4 afios en reglamentacion de la gratuidad educativa positivos en los Gltimos 35 para la
2018 (+3,4 Para los estudiantes en los niveles de 505 En efecto, los afios poblacién  en
afios frente a educacion preescolar, basica y media); y 105 y-omedio de educacion de  general,

lo registrado
en 1984). (S
M. S., 2020)

programas de acceso a educacion superior
“ser pilo paga”) y “generacion e. Todo esto
ha estado acompafiado por un mayor gasto
publico en educacién, bordeando valores del
4,5% del PIB en 2018-2019. (S M. S., 2020)

la poblacion mayor a 25
afios en las 7 principales
ciudades llegaron a 10,4
en 2018 comparado con 7
en 1984. (S M. S., 2020)

beneficiandose
asi la sociedad
en general.

Nota. Descripcion del nivel educativo y su influencia en el campo empresarial.

Fuente: Elaboracion propia.
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Dimensién social

El entorno social de una empresa esta conformado por las diferentes condiciones y factores
que hacen parte de su entorno. Cada uno de estos factores influye directa e indirectamente sobre

las actividades diarias de la misma.

Esta dimension permite hacer un inventario de los factores sociales que afectan a la empresa,
concentrarse en los mas criticos y tomar decisiones acerca de la presentacion de la empresa en el
mercado; incluye Juicios subjetivos, especulacion e hipdtesis acerca de lo que esta pasando en la
mente de las personas en su medio empresarial y para llegar a tener una amplia comprension se
requiere de reflexion, experiencia, pensamiento creativo, sentido coman y el aporte de un punto
de vista nuevo. (Betancourth).

Para cualquier empresa es de fundamental importancia conocer las necesidades de sus
clientes, en consecuencia, la dimensidn social juega un papel indispensable en el presente estudio,
ya que a partir de este se identifican los patrones de comportamiento de la poblacion y los posibles

cambios que se puedan generar.

En la actualidad las personas y el mercado en general esta en constante cambio, es por esto
que la empresa debe identificar estrategias que le permitan adaptarse a estos cambios y que en

Gltimas siempre satisfagan las necesidades de sus clientes a partir de sus productos o servicios.

El anélisis de esta dimension permiti6 identificar algunas variables que se consideran
fundamentales para tomar decisiones en una organizacion, es por esto que en la siguiente tabla se

describen cada una de ellas reflejando su comportamiento e impacto sobre la empresa.
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Tabla 21
Tasa de desempleo
Impacto
Variable Clasificacion Comportamiento Justificacion y tendencia Relacion con el sector sobre la
empresa
El deterioro Para el mes de abril de La tasa de
progresivo es un Tatal nacional - abril (201 2020) 2020, la tasa de desempleo
motivo de desempleo del total en Colombia
preocupacion n nacional fue 19,8%, lo es un factor
pues en 2019 622 . que significo un que afecta
ocurrieron o e ‘ aumento de 9,5 puntos directamente
considerables u e e porcentuales frente al a la empresa
pérdidas de o4 Ao mismo mes del afio ya que la
puestos de trabajo, 10 03 " pasado (10,3%). La tasa poblacion no
al parecer N global de participacion cuentacon la
relacionadas con 0 se ubicé en 51,8%, lo capacidad
Tasa de el desaliento n‘TafaGI-JbaEEirtcpatiE-r' n'TarangLpatiér FTasa-jﬂTeEe'n"Iet- que .r,epresenté una eco-n(-jmica
desemol Amenaza laboral de - Lo B reduccion de 10,4 puntos  suficiente
pleo
trabajadores  de porcentuales frente a para ser
baja de En abril de 2020, la tasa de desempleo en el total de  abril del 2019 (62,2%). participe del
productividad y las 13 ciudades y &reas metropolitanas fue 23,5%, Finalmente, la tasa de mercado, en
las vinculaciones lo que representd un aumento de 12,4 puntos ocupacion fue 41,6%, este caso la
con migracién porcentuales frente al mismo mes del afio pasado presentando una empresa se
venezolana y el (11,1%). Latasa global de participacién se ubicoen disminucién de 14,2 veria
inicio de la 53,8%, lo que significoé una reduccion de 11,4 puntos porcentuales perjudicada
pandemia. puntos porcentuales frente a abril del 2019 (65,2%). respecto al mismo mes porque  se
Entre tanto, la tasa de ocupacion fue 41,2%, lo que del 2019  (55,8%). disminuiria
representd una disminucion de 16,7 puntos (DANE, DANE, s.f.) su flujo de
porcentuales respecto al mismo mes del 2019 caja.

(57,9%). (DANE, DANE, s.f.)

Nota. Comportamiento de la tasa de desempleo y su influencia en la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 22
Nivel de pobreza
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Variable Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y
tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

Nivel de

pobreza Amenaza

La pobreza esta volviendo a
aumentar en Colombia. La
pobreza se puede medir por el
nivel de ingreso familiar —
pobreza monetaria— 0 por un
indice que incluye
condiciones de la vivienda,
condiciones educativas del
hogar, condiciones de la
nifiez y juventud, trabajo,
salud y acceso a servicios
publicos —pobreza
multidimensional—.

Comencemos por la pobreza
monetaria: entre 2017 y 2018
la proporcion de hogares con
ingresos insuficientes para
adquirir una canasta de
consumo basica pasé de 26,9
a 27 %. (Grandet, 2020)

La linea de pobreza
extrema o0 linea de
indigencia nacional del
afio 2018 fue de
$117.605 pesos y la linea
de pobreza monetaria
nacional del mismo afio
fue de $257.433 pesos”,
indico el DANE. La
entidad también divulgo
su informe de pobreza
monetaria, que mide los
ingresos de los hogares
en Colombia, donde
concluyé que el 27% de
la poblacion es pobre y el
7,2% vive en la pobreza
extrema. (Hernandez,
2019)

El Departamento
Administrativo Nacional de
Estadistica  (DANE) de

Colombia inform6 que para
2018 el 19,6% de la poblacion
del pais vivia en una situacion
de pobreza multidimensional,
es decir que su calidad de vida
no cumplia con ciertos
indicadores que miden su
acceso a la educacién, la
salud, el trabajo, los servicios
publicos, una nifiez digna o
una vivienda. (Hernandez,
2019)

Para la empresa el nivel
de pobreza es un factor
que afecta directamente
a la empresa porque las
personas se abstienen de
participar en el mercado,
lo que generara una
disminucion de clientela.
Al aumentar la pobreza
los servicios que ofrece
la empresa en muchas
ocasiones dejan de ser
indispensables para la
poblacion.

Nota. Descripcién de como influye el aumento de la pobreza en las operaciones empresariales.

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 23

Tamafio de la pablacion
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Relacion Impacto sobre

Variable Clasificacion Comportamiento Justificacion y tendencia con el Ip

aempresa
sector

Colombia  cerré Colobia - Poblacin La relacion El crecimiento de
2018 con una . : > que se la poblacion
poblacion de Fecha Densided Hombres Mujeres Pablacion encuentra siempre se
49.834.000 i u WETE s g CON el sector con3|de(a una
personas, lo que es que entre oportunidad para
supone un n 8 BT U5 gm ~Mas las empresas ya
incremento de habitantes gue estas tienen
542.000 106 8 BHER N0 grgon - existan mas  la oportunidad de
habitantes, probabilidad crecer también al
368.685 mujeres y ik i1 T2 TH BV gmm  de clientes ritmo de la
. 378.934 hombres, potencial poblacién, es de
Tamafio _ respecto al 2017, 0 ] B 7549 g8 hay. tener en cuenta
dela  Oportunidad. en e que Ia que esta empresa
49.292.000 gran cobertura en
personas. 0l 4 D57 ZA02H 45382000 el mercado lo que

(Datosmacro, s.f.)

Fuente: (Datosmacro, s.f.)

Colombia puede considerarse un pais con un namero de
habitantes significativo, si lo comparamos con el resto de
los paises, ya que ocupa el puesto 29 del ranking de 196
estados que componen la tabla de poblacién mundial.

(Datosmacro, s.f.)

le facilitaria el
mejor
aprovechamiento
de esta variable.

Nota. Descripcién del comportamiento historico del tamafio de la poblacién.
Fuente: Elaboracion propia.
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Dimensidn ecologica

Esta dimension es una de las mas importantes en el presente trabajo ya que se enfoca en
especialmente en los impactos que generan las empresas al medio y los recursos disponibles que
se encuentran en este, es por esto por lo que es de fundamental importancia evaluar algunas

variables para entender la repercusion de este en la empresa.

“Para un numero cada vez mayor de empresas, la supervision de los asuntos ambientales
ya no es una funcion técnica que llevan a cabo los especialistas; mas bien, se ha convertido en un

aspecto importante de la direccion estratégica”. (David, 2003).

En la actualidad la empresa Super Servicios del Valle SA no cuenta con préacticas enfocadas
en la ejecucion correcta para dar un aporte a la dimension ecoldgica, en esta dimension se hace
énfasis en que se permite visualizar temas vanguardistas y que son afines con variables de la
dimension politica, juridica, demografica y tecnoldgica; por lo que se considera que esta dimension
requiere una especial atencion, ya que puede brindar grandes oportunidades a la empresa en
estudio; haciendo énfasis en que la presente investigacion esta enfocado en uno de los temas que

se identifican en la dimension ecoldgica.

A continuacion, se realiza una tabla en la cual se identifica una oportunidad para
implementacidn por parte de la empresa con el fin de mejorar sus procesos, ser mas responsables

y generar mayor competencia en el entorno.



Tabla 24
Energias alternativas
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Variable Clasificacion

Comportamiento

Justificacion y tendencia

Relacion con el sector

Impacto sobre la
empresa

Energias

alternativas  OPertunidad.

Conocemos como energias
alternativas las que también
se hacen llamar energias
renovables. ¢pero energias
alternativas, a qué? En lo
que refiere a energia
eléctrica, serian la
alternativa a la
contaminante energia
nuclear o a las que
consumen  combustibles
fosiles y emiten gases
contaminantes.  (Energia,
s.f.)

El sistema eléctrico se ha
sostenido mayoritariamente a
través de las nucleares y
térmicas, y aunque sea algo
que esta en proceso de cambio,
es una adaptacion progresiva,
lenta y complicada; ahora es
un cambio de mentalidad tanto
de las eléctricas como del
consumidor. (Energia, s.f.)

Las energias alternativas
suponen, a la vez, un reto
y una oportunidad. Son
una oportunidad de
futuro para el planeta que
ya sufre bastante a manos
del hombre con las
emisiones de CO2 a la
atmosfera y el
calentamiento global,
causantes del cambio
climatico; son  una
oportunidad para
enmendar, o al menos
frenar, el dafio hecho y
son, sobre todo, una
oportunidad para dejar a
las generaciones
venideras un mundo
sostenible que no se
autodestruya. (Energia,
s.f.)

La tendencia hoy en dia
a la realizacion de
buenas préacticas en lo
que tiene que ver con el
medio ambiente y su
cuidado se considera
una oportunidad en el
sentido que trae
ventajas de incentivos
para la empresa y
genera practicas de
responsabilidad social
empresarial.

Nota. Importancia de la implementacion de Energias alternativas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Matriz de evaluacion de factores externos (EFE).

La matriz EFE se desarrolla en cinco pasos: (David, 2003).

1. Elabore una lista de los factores externos que se identificaron en el proceso de auditoria
externa. Incluya un total de diez a 20 factores, tanto oportunidades como amenazas, que
afecten a la empresa y a su sector. Haga primero una lista de las oportunidades y después
de las amenazas. Sea lo méas especifico posible, usando porcentajes, indices y cifras
comparativas.

2. Asigne a cada factor un valor que varie de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante).
El valor indica la importancia relativa de dicho factor para tener éxito en el sector de la
empresa. Las oportunidades reciben valores mas altos que las amenazas, pero éstas
pueden recibir también valores altos si son demasiado adversas o severas. Los valores
adecuados se determinan comparando a los competidores exitosos con los no exitosos, o
bien analizando el factor y logrando un consenso de grupo. La suma de todos los valores
asignados a los factores debe ser igual a 1.0.

3. Asigne una clasificacion de uno a cuatro a cada factor externo clave para indicar con
cuanta eficacia responden las estrategias actuales de la empresa a dicho factor, donde
cuatro corresponde a la respuesta es excelente, tres a la respuesta esta por arriba del
promedio, dos a la respuesta es de nivel promedio y uno a la respuesta es deficiente. Las
clasificaciones se basan en la eficacia de las estrategias de la empresa; por lo tanto, las
clasificaciones se basan en la empresa, mientras que los valores del paso dos se basan en
el sector. Es importante observar que tanto las amenazas como las oportunidades pueden
clasificarse como uno, dos, tres o cuatro.

4. Multiplique el valor de cada factor por su clasificacion para determinar un valor
ponderado.

5. Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor ponderado total
de la empresa. Sin importar el nimero de oportunidades y amenazas clave incluidas en
una matriz EFE, el valor ponderado mas alto posible para una empresa es de 4.0 y el mas
bajo posible es de 1.0. El valor ponderado total promedio es de 2.5. Un puntaje de valor
ponderado total de 4.0 indica que una empresa responde de manera sorprendente a las
oportunidades y amenazas presentes en su sector; en otras palabras, las estrategias de la
empresa aprovechan en forma eficaz las oportunidades existentes y reducen al minimo
los efectos adversos potenciales de las amenazas externas. Un puntaje total de 1.0
significa que las estrategias de la empresa no aprovechan las oportunidades ni evitan las
amenazas externas. (David, 2003).



Tabla 25
Matriz Evaluacién de factores externos

Matriz Evaluacion de Factores Externos (MEFE)

Oportunidades Peso Calificacion Valor pond.
1. Producto Interno Bruto (PIB) 0.08 3 0.24
2. Instituciones del estado. 0.06 4 0.24
3. Incentivos de promocion industrial. 0.05 4 0.20
4. Leyes de competencia. 0.06 2 0.12
5. Avance en las Tic 0.06 3 0.18
6. Facilidad de acceso a la tecnologia. 0.04 3 0.12
7. Impacto del internet. 0.04 4 0.16
8. Nivel educativo. 0.06 2 0.12
9. Tamafio de la poblacion. 0.07 3 0.21
10. Energias alternativas 0.07 2 0.14
Amenazas Peso Calificacion Valor pond.

1. Inflacion. 0.06 2 0.12
2. Tasa representativa del mercado (TRM) 0.04 3 0.12
3. indice del precio al consumidor. 0.05 3 0.15
4. Proteccion a la inversion extranjera. 0.03 2 0.06
5. % PIB dedicado a I+D. 0.04 2 0.08
6. Leyes para proteccion del medio ambiente. 0.06 2 0.12
7. Legislacion tributaria. 0.03 2 0.06
8. Tasa de natalidad y mortalidad. 0.04 3 0.12
9. Tasa de desempleo. 0.05 2 0.10
10. Nivel de pobreza. 0.05 3 0.15
Total 1 2,81

Subtotal Oportunidades 1,73

Subtotal Amenazas 1.08

Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 26

Factores de analisis

Oportunidades Calificacion

. Producto Interno Bruto (PIB) 3
. Instituciones del estado.

. Incentivos de promocion industrial.
. Leyes de competencia.

. Avance en las Tic

. Facilidad de acceso a la tecnologia.
. Impacto del internet
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8. Nivel educativo. 2
9. Tamafio de la poblacién. 3
10. Energias alternativas 2
Amenazas Calificacion
1. Inflacion. 2
2. Tasa representativa del mercado (TRM) 3
3. Indice del precio al consumidor. 3
4. Proteccion a la inversion extranjera. 2
5. % PIB dedicado a I+D. 2
6. Leyes para proteccion del medio ambiente. 2
7. Legislacion tributaria. 2
8. Tasa de natalidad y mortalidad. 3
9. Tasa de desempleo. 2
10. Nivel de pobreza. 3

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis e interpretacion MEFE.

A traveés de la realizacion del andlisis de la matriz de evaluacién externa (MEFE) se
identifican las oportunidades y amenazas del entorno de la empresa Super Servicios del Valle
SA donde se analizaron las diferentes dimensiones como son econdmica, politica,

tecnoldgica, juridica, demografica, social y ecoldgica.

A partir de las dimensiones estudiadas se obtuvieron 20 variables que se consideraron
importantes para la empresa, donde correspondientemente fueron 10 amenazas y 10

oportunidades.

La aplicacién de esta herramienta arrojo un resultado de 2,81, con esta puntacion se
asume que la empresa se encuentra por encima del promedio, lo que indica que la empresa

esta respondiendo de manera adecuada a las variables cuestionadas.

También se debe resaltar que en la puntuacién es mayor las oportunidades que las
amenazas es por esto por lo que es importante generar una gestion rapida para aprovechar
estas oportunidades con temas de la vanguardia como lo es el tema del cuidado y preservacion
del medio ambiente, donde evidentemente existe un problema interno en la empresa, pero se

cuenta con las caracteristicas y recursos necesarios para realizar la gestion.



Perfil de oportunidades y amenazas (POAM):
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El perfil de oportunidades y amenazas del medio es la metodologia que permite

identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa.

Dependiendo de su impacto e importancia, un grupo estratégico puede determinar si

un factor constituye una amenaza o una oportunidad para la firma. (Humberto Serna,

1994, Planeacién Estrategica)

Tabla 27
Perfil de oportunidades y amenazas (POAM)

Diagnostico Externo POAM

FACTORES

ECONOMICO

Inflacidn, va en un valor de 3,51%, lo que
afecta cualquier sector.

Tasa representativa del mercado (TRM),
el peso colombiano ha perdido valor.
indice del precio al consumidor, se
proyecta con un alza de 3,62% anual

Producto Interno Bruto (PIB), el sector de
servicios compone mas del 50% del P1B

POLITICO

Instituciones del estado, Generacién de
oportunidades y seguridad.

Incentivos de promocidn industrial, Plan

vallejo  oportunidad para exportar
servicios.
Leyes de competencia, Igualdad vy

seguridad ante la competencia.
Proteccion a la inversion extranjera,
Tienen un respaldo de 26.7 % desventaja
para las empresas locales.

TECNOLOGICO

Avance en las Tic’s, aumento en el 90%
del crecimiento en cuanto a cubrimiento
de los municipios.

Oportunidad

A M B
X
Oportunidad
A M B
X
X

X

Oportunidad
A M B

X

Amenaza
A M
X
X
X
Amenaza
A M
X
Amenaza
A M

B

B

B

Impacto
A M B
X

X
X

X

Impacto
A M B

X

X

X
X

Impacto
A M B

X
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Facilidad de acceso a la tecnologia,

Crecimiento del 4,2 % anual X X
Impacto del internet, el 95% de Ia
informacion se encuentra digitalizada. X X
% PIB dedicado a I+D inversion de 1,5%
no es suficiente para que las empresas se X X
vean beneficiadas.
Oportunidad Amenaza Impacto
JURIDICO A M B A M B A M B
Leyes para proteccion del medio
ambiente. Manejo y aprovechamiento de X X
los recursos y reposicién de estos.
Legislacion tributaria. EI 68% de la carga X X
tributaria es para los estratos bajos.
Oportunidad Amenaza Impacto
DEMOGRAFICO A M B A M B A M B
Nivel educativo. Ha aumentado un 72%
X X
Tasa de natalidad y mortalidad 5,5
muertes por cada 1000 habitantes y va en X %
ascenso
SOCIAL Oportunidad Amenaza Impacto
A M B A M B A M B
Tamario de la poblacién, Puesto 29 en un
ranking de 196 estados X X
Tasa de desempleo 19,8% en el mes de X X
abril del 2020
Nivel de pobreza, 19,6% y se hace énfasis
en la poca distribucion del agua potable X S
ECOLOGICO Oportunidad Amenaza Impacto
A M B A M B A M B
Energias alternativas, adaptacion
progresiva que trae beneficios
X X
Alta 2
Oportunidades Media 7
Baja 1
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Baja
Amenazas Media
Alta

o~ O

Fuente: Elaboracion propia
Anélisis POAM

En el perfil POAM se analizo a través de la variable si represente a una amenaza
media, alta o baja para la organizacién y de igual manera cual es el impacto que genera en
este. Se debe destacar que la empresa al reconocer cuéles son sus oportunidades y amenazas
puede tener la posibilidad de anticiparse a los hechos variable que se presentan en el entorno,
para asi utilizar sus oportunidades y poder enfrentar las amenazas de una manera mas

asertiva.

Es de tener en cuenta que la matriz arrojo 6 amenazas altas y 4 medias, generando asi
un impacto fuerte sobre la organizacion ante los agentes externos; 2 oportunidades altas, 7
medias y 1 baja; estas oportunidades se deben fortalecer para generar un mayor
aprovechamiento, ya que su impacto es inferior al que generan las amenazas. Para la empresa
Saper Servicios del Valle SA es de fundamental importancia, de acuerdo a los resultados
obtenidos por la matriz, empezar a aprovechar mas las oportunidades que se presentan en el
entorno, ya que estas generan un impacto medio en su mayoria y las amenazas tienen un
impacto alto en su mayoria; es por esto que se hace necesario hacer énfasis en aquellas
variables que se consideran oportunidades y estas puedan ser potencializadas, para asi poder

contrarrestar las amenazas identificadas.

Esto se puede logar a traves de la implementacion de estrategias enfocadas en temas
que reflejen diferenciacion en los procesos de la empresa, como se evidencia en la matriz se
pueden aprovechar oportunidades que estén relacionadas con el uso de las TIC y de las
capacidades tecnoldgicas para mejorar sus procesos; por otro lado la implementacion de
programas de responsabilidad social empresarial podrian aumentar su capacidad de
aprovechamiento del medio que la rodea, a través de estrategias como el uso de energias
alternativas y la correcta disposicion de residuos sélidos; para si empezar a proceder de

manera estratégica dentro del mercado y generar valor agregado y diferenciacion.
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Analisis interno

Todas las empresas poseen fortalezas y debilidades en las areas funcionales de negocios.
Ninguna empresa es igual de fuerte o débil en todas las areas; por ejemplo, Maytag es
reconocida por su excelente produccion y su disefio de productos, mientras que Procter &
Gamble es conocida por su magnifica mercadotecnia. Las fortalezas y las debilidades
internas, junto con las oportunidades y las amenazas externas y una declaracién de la mision
definida, proporcionan una base para establecer objetivos y estrategias con la intencion de
aprovechar las fortalezas internas y superar las debilidades. (David, 2003)

A continuacion, se describen 10 fortalezas y 10 debilidades que permiten generar un

analisis interno para la empresa, con el fin de conocer los recursos y capacidades con los que

cuenta la empresa internamente.

Fortalezas

Experiencia técnica: Para la empresa es de fundamental importancia contar con
personal que tenga la experiencia técnica necesaria, como lo es el manejo bésico de
herramientas ofimaticas, buena atencion al cliente, capacidad de comunicacion,
buenas relaciones interpersonales y personal capacitado en temas de mantenimiento
y reparacion de equipos, es de tener en cuenta que esta empresa lleva un transcurso
considerable (alrededor de 20 afios) en el mercado, es por eso que es indispensable
tener proceso claros y precisos que den cuenta de las actividades diarias que son
reflejo de la experiencia.

Motivacién: En la compafiia el personal es una variable importante ya que es un
recurso indispensable para la labor diaria, es por esto por lo que la motivacién
constante al personal es una de las caracteristicas que distinguen a la empresa, por
ende, se ve reflejada en temas como bonificaciones, reconocimientos, permisos y
apoyo para educacion o temas personales de sus empleados.

Participacion en el mercado: la empresa en estudio es una compafiia con gran
reconocimiento y trayectoria en el mercado, aunque existe competencia en el entorno,
se considera que la empresa cuenta con la suficiente experiencia y conocimiento en
cuanto a las dinamicas del mercado, que se traducen en los cambios constantes y altos
y bajos que se presentan en la economia del pais, permitiéndole asi una gran

participacion.
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Nivel académico del personal: Una de las caracteristicas fundamentales de la
empresa es la formalizacion del empleo, es por esto que para la empresa es importante
tener perfiles de cargo definidos y en este se incluyen los niveles académicos del
personal los cuales deben de ser pertinentes o coherentes con las tareas asignadas,
para asi asegurar efectividad en la actividad diaria, a empresa realiza esta tarea con
apoyo de sus manual de funciones y la correspondiente descripcion de cada uno de
los cargos; ademas se tiene una estructura jerarquica definida, lo que posibilita que
se visualice con facilidad la responsabilidad de cada nivel.

Solidez equipo de gerentes: La empresa tiene una junta y jerarquia definida, lo que
permite la toma de decisiones rapida; esta estd constituida por el gerente,
administrador, recursos humanos y supervisores; quienes toman las decisiones mas
importantes de la empresa; sin embargo, en cada uno de los cargos se tiene definida
la responsabilidad, donde ademas se permite generar opiniones y contribuir en latoma
de decisiones, en especial cuando son decisiones momentéaneas.

Rentabilidad: Las actividades desempefiadas por la empresa tienen la caracteristica
de generar buenas retribuciones a la empresa, lo que se considera una fortaleza en un
ambiente que genera constantes cambios, la empresa ha conseguido con el transcurso
de los afios generar una rentabilidad por encima de lo esperado por su gerente, y tiene
expectativas de que estas sigan aumentado.

Planeacion a largo plazo: La planeacion es fundamental para cualquier empresa, es
por esto por lo que para la empresa Super Servicios del Valle SA generalmente se
tienen metas a largo plazo que le permiten tener claro adonde quiere llegar, estas
metas estan fijadas y son compartidas para toda la empresa; la compafiia tiene bien
definida su mision, vision y objetivos estratégicos, los cuales dan cuenta de a donde
quiere llegar la empresa y de qué manera hacerlo.

Lealtad y satisfaccion del cliente: Stper Servicios del Valle SA tiene claro que una
de las principales razones de ser de la empresa son sus clientes y méas cuando lo que
se ofrece son servicios, es por esto por lo que dia a dia trabaja para generar lealtad y
satisfaccion a sus clientes, y asi es como ha obtenido reconocimiento en el mercado.
Los servicios ofrecidos por la empresa se han convertido en algo tradicional en la

poblacion, es por esto por lo que los canales para ofrecen los servicios de manera
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tradicional como la atencidn en el punto de venta no han variado mucho, sin embargo,
la empresa ha complementado estos con los medios virtuales para asi generar mayor
cobertura y acercamiento a la clientela.

Inversion de capital: La empresa siempre se encuentra en una constante mejora en
busqueda de productividad y posicionamiento, es por esto por lo que generalmente
realiza inversiones de su capital para mejorar los procesos. La empresa cuenta con la
medida de indicadores que le permiten saber que parte del capital invertir; estas
decisiones se toman por parte de la junta directiva y van especialmente dirigidas a los
procesos productivos; como lo son equipos y mantenimiento, compras de elementos,
mejoras en las infraestructuras y aperturas de nuevas sedes en puntos estratégicos.
Infraestructura: La empresa cuenta con infraestructuras bien establecidas, bien
dotadas y planeadas que le permite realizar sus actividades de manera segura y
oportuna para sus empleados, clientes y demas personas que se vean involucradas en

los procesos tanto internos como externos.
Debilidades

Imagen corporativa: En el entorno suceden cambios constantes, es muy importante
contar con una imagen corporativa que genere recuerdo en las personas, generando
interés en ellas, y asi crear su identidad propia; en el caso de la empresa en estudio
este factor es muy importante y requiere mucho trabajo para evitar que la empresa
sea confundida con otras.

Programas post-venta: La empresa generalmente no hace seguimiento de los
servicios ofrecidos; a pesar de que existe lealtad de los clientes; la empresa no tiene
claro en qué aspectos en cuento a sus servicios debe mejorar.

Manejo inadecuado de residuos sélidos: La empresa no realiza correcta disposicion
de manejo de residuos solidos es por esto que la empresa requiere de un plan que
permita enmarcar la ruta y pasos que deben seguir, para asi generar habitos de
responsabilidad social empresarial; la empresa en la actualidad desecha los residuos
de manera incorrecta y no cuenta con un plan correctamente establecido que le
permita saber con claridad qué hacer con estos, por lo que esta generando un impacto

negativo en el ambiente y tampoco estd sacando provecho de los benéficos
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econdmicos que estos le podrian generar, como por ejemplo la venta por pesaje de
estos elementos al separarlos y disponerlos de manera adecuada a aquellas empresas
que se dediquen a esta labor.

Indices de desempefio: Este instrumento permite cuantificar de manera exacta el
desempefio de cada una de las areas de trabajo, es por esto por lo que toda la empresa
debe contar con estos indices. Este ejercicio se debe hacer de manera rutinaria para
realizar los ajustes 0 correcciones necesarias en los procesos a tiempo; en la
actualidad la empresa cuenta con indicadores que dan cuenta de la parte financiera
Unicamente; por lo contrario, no cuenta con indices de desempefio que se enfoquen
en la eficiencia, ejecucion y cumplimiento en cada una de las tareas.

Diferenciacién de servicios: La empresa Super Servicios del Valle SA cuenta con
una serie de servicios definidos y reconocidos por la poblacion, sin embargo, existe
competencia latente con empresas que ofrecen estos mismos servicios, es por esto
que se debe empezar a generar diferenciacion de sus productos para ofrecer valor
agregado a sus clientes, los servicios que ofrece en la actualidad son giros,
transacciones, apuestas, recaudos, pagos a beneficios de la comunidad (subsidios y
nominas), paquetes de telefonia y recargas.

Poca identidad de marca: Al existir empresas con actividades y procesos similares,
la poblacion suele confundir las marcas y pensar de que se trata de una sola empresa,
es por esto por lo que la empresa debe trabajar mas en promocionar y diferenciar su
marca. En la actualidad las empresas que se dedican a esta actividad suelen usar
colores que se asemejan como por ejemplo el azul y el verde, los uniformes de sus
colaboradores varian entre azul y blanco, y los nombres y logotipos corporativos
hacen referencia a servicios ofrecidos; por lo que generalmente se confunden.
Comunicacion: La comunicacion es factor fundamental para las relaciones humanas
ya sean de trabajo o interpersonales, en la empresa en muchas ocasiones este sistema
se ve interrumpido o mal manejado y es por esto por lo que las decisiones son tardias
o mal interpretadas. A pesar de que la empresa tiene una estructura jerarquica
definida, y en la descripcion de los perfiles se incluye la comunicacion, en muchas

ocasiones esta se ve interrumpida por no tener una comunicacion asertiva, lo que
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provoca mala interpretacion de lo que se debe hacer o del mensaje que se quiere
transmitir.

e Sistemas de control interno: En la actualidad este factor representa una debilidad
porque la empresa no cuenta con este control tan indispensable que en Gltimas da
cuenta de cada una de las actividades y movimiento que se dan dentro de la empresa.
La empresa en la actualidad desarrolla actividades diarias que son rutinarias es por
esto por lo que en muchas ocasiones se descuida el control que se debe tener sobres
estas, generando un descuido asi de las mismas, provocando en muchas ocasiones
fallas simples que se pueden evitar a través del control.

e Falta de capacitacion en fuerza de ventas: A pesar de que la empresa genera
capacitaciones en ciertos periodos de tiempo, la empresa no cuenta con la planeacion
adecuada de estas capacitaciones en especial en el area de ventas, es por esto por lo
que en muchas situaciones en esta area se ven afectaciones o poco aprovechamiento
del mercado. Las personas encargadas del &rea de ventas no cuentan con la
capacitacion necesaria y constante, por lo que en muchas ocasiones no responden de
manera adecuada al mercado, desperdiciando asi oportunidades de venta en otros
servicios diferentes a los que busca el cliente.

e Sistemas para realizar operaciones: Es de fundamental importancia contar los
equipos e insumos necesarios y actualizados que permitan optimizar las labores, se
necesitan equipos eficientes y eficaces que permitan facilitar las operaciones que
estan ligadas con la atencion al cliente, ya que los sistemas y programas que la
actualidad se usan son bésicos y generan demora en las respuestas, provocando que
en muchas ocasiones los clientes se disgusten por un mala gestién o porque el
resultado de los solicitado no es el adecuado, por ejemplo las constantes caidas en el

sistema que limita el servicios.
Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI):

De acuerdo con lo expuesto por el autor Fred R. David en su libro Conceptos de
administracion estratégica se establecen los siguientes pasos para la correcta elaboracion de

una matriz de evolucién de factores internos.
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Enumere los factores internos clave identificados en el proceso de auditoria interna. Utilice
un total de diez a 20 factores internos, incluyendo tanto fortalezas como debilidades.
Elabore primero una lista de las fortalezas y después de las debilidades. Sea lo méas
especifico posible, usando porcentajes, indices y cifras comparativas.

Asigne un valor que vaya de 0.0 (sin importancia) a 1.0 (muy importante) a cada factor. El
valor asignado a determinado factor indica la importancia relativa del factor para que sea
exitoso en la industria de la empresa. Sin importar si un factor clave es una fortaleza o una
debilidad interna, los factores considerados como aquéllos que producen los mayores
efectos en el rendimiento de la empresa deben recibir los valores més altos. La sumatoria
de todos los valores debe ser igual a 1.0.

Asigne una clasificacion de uno a cuatro a cada factor para indicar si dicho factor representa
una debilidad mayor (clasificacion de uno), una debilidad menor (clasificacion de dos), una
fortaleza menor (clasificacion de tres) o una fortaleza mayor (clasificacion de cuatro).
Observe que las fortalezas deben recibir una clasificacion de cuatro o tres y las debilidades
deben recibir una clasificacion de uno o dos. De este modo, las clasificaciones se basan en
la empresa, mientras que los valores del paso dos se basan en la industria.

Multiplique el valor de cada factor por su clasificacidn para determinar un valor ponderado
para cada variable.

Sume los valores ponderados de cada variable para determinar el valor ponderado total de
la empresa.

Sin importar cuantos factores estén incluidos en una matriz EFI, el puntaje de valor total
varia de 1.0 a 4.0, siendo el promedio de 2.5. Los puntajes de valor muy por debajo de 2.5
caracterizan a las empresas que son débiles internamente, mientras que los puntajes muy
por arriba de 2.5 indican una posicion interna sélida. Al igual que la matriz EFE, una matriz
EFI debe incluir de diez a 20 factores clave. El nimero de factores no produce ningan efecto
en el total de los puntajes de valor porque los valores suman siempre 1.0. (David, 2003).

Evaluacion de factores internos

Matriz Evaluacion De Factores Internos (MEFI)

Fortalezas Peso Calificacion ~ Valor pond.
1. Experiencia técnica 0.05 3 0.15
2. Motivacion 0.07 4 0.28
3. Participacion en el mercado 0.07 4 0.28
4. Nivel académico del personal 0.08 3 0.24
5. Solidez equipo de gerentes 0.07 3 0.21
6. Rentabilidad 0.06 3 0.18
7. Planeaciodn a largo plazo 0.05 2 0.10
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8. Lealtad y satisfaccion del cliente 0.07 3 0.21
9. Inversién de capital 0.06 3 0.18
10. Infraestructura 0.08 3 0.24
Debilidades Peso Calificaciéon  Valor pond.

1. Imagen corporativa 0.05 2 0.10
2. Programas post-venta 0.06 2 0.12
3. No manejo de residuos solidos 0.05 3 0.15
4. indices de desempefio 0.02 1 0.02
5. Diferenciacion de servicios 0.02 2 0.04
6. Poca identidad de marca 0.02 2 0.04
7. Comunicacion 0.04 2 0.08
8. Sistemas de control interno 0.02 1 0.02
9. Falta de capacitacion en fuerza de ventas 0.04 3 0.12
10. Sistemas para realizar operaciones 0.02 1 0.02
Total 1 2.18

Subtotal Fortalezas 2,07

Subtotal Debilidades 0.71

Fuente: Elaboracion propia.

Anélisis e interpretaciéon MEFI.

De acuerdo a los resultados obtenidos se observa una calificacion total de 2,78, donde
las fortalezas arrojan un resultado de 2,07 y las debilidades un resultado de 0,71, lo cual
demuestra tener una situacion interna fuerte que le permitira a la empresa mitigar las
debilidades; algunas de las debilidades méas preocupantes son los sistemas de control interno,
sistemas para la realizacion de operaciones y la diferenciacion de productos; mientras que
las fortalezas mas sobresalientes son lealtad y satisfaccion de clientes, infraestructura y

motivacion.

Un aspecto por resaltar en esta investigacion para la Super Servicios del Valle SA es
que no cuenta con un manejo de los residuos sélidos y su disposicion final, punto importante
dentro del analisis interno y que podria entrar a mejorarse con una adecuada gestion,
permitiéndole asi a la empresa generar una mejor imagen corporativa involucrando temas de
la vanguardia y de responsabilidad empresarial en su interior. En la actualidad la empresa
realiza una disposicion final inadecuada de estos residuos por lo que se esta contaminando

el medio ambiente y desperdiciando las posibilidades de un ingreso econdémico extra a partir
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de la buena disposicion de estos, en la empresa se generan residuos sélidos como papel y
carton, los cuales se desechan de igual forma que el resto de los residuos. Si la empresa
adopta estrategias enfocadas en la mitigacion de sus impactos al ambiente, se podria ver
beneficiada de diferentes maneras como en ingreso econdmicos extras, reconocimientos y

beneficios que otorga la responsabilidad social empresarial.

La realizacion de esta matriz fue de fundamental importancia ya que permiti6 conocer
de manera mas cercana su estado interno y cuéles son las capacidades y recursos con los que

cuenta para mejorar dia a dia, enfocandose en sus objetivos y metas.
Perfil de capacidad interna

La auditoria organizacional es una evaluacion del desempefio de la compafiia comparado con
el de su competencia. Es indispensable, por tanto, que el analisis interno de la compafiia se
complemente y valide con un estudio profundo del entorno y de la competencia. El perfil de
capacidad interna de la compafiia (PCI), es una herramienta muy importante para la
realizacion de la auditoria organizacional. El perfil de capacidad interna de la compafiia (PCI)
es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de la empresa, relacionandolas con las
oportunidades y amenazas que le presenta el medio externo. Es una manera de hacer el
diagndstico estratégico de una empresa involucrando en él todos los factores que afectan su
operacién corporativa. (S H. , 1994)

Para la empresa Super Servicios del Valle SA es de fundamental importancia realizar
un analisis a través de la Matriz de Capacidades Internas; ya que a través de esta se visualizara
el comportamiento que ejerce cada uno de los factores evaluados sobre la empresa, y de esta
manera se podran identificara aquellas variables que representan fortaleza y aquellas que
representan debilidad, generando asi un diagnostico interno que involucra la operatividad de

la empresa.
El PCI examina cinco categorias.

1. Capacidad directiva: En esta categoria se analiza la capacidad técnica que debe tener
el directivo, el uso de los instrumentos de gestion, la capacidad de reaccion frente a
los cambios. Y la incidencia que tiene el liderazgo, cultura y trabajo en equipo. (S H.
, 1994)
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2. Capacidad competitiva (o de mercado): Se analiza el producto, la imagen y marca del
producto, calidad precio y diferenciacion. Todo elemento que le de competitividad al
producto o servicio. (S H. , 1994)

3. Capacidad financiera: Se analizan los estados financieros, solvencia y liquidez. (S H.
, 1994)

4. Capacidad tecnoldgica (produccién): Se evalta el uso de tecnologia en la
organizacion, tanto en la produccion con en el mejoramiento de la gestion en
actividades de apoyo; y en el uso de sistemas computacionales. (S H. , 1994)

5. Capacidad del talento humano: Esta capacidad analiza la Cultura Organizacional de
los trabajadores y demas miembros de la organizacion; desde el punto de vista de sus
capacidades y habilidades técnicas y de trabajo en equipo. (S H. , 1994)

Tabla 29
Perfil de capacidad interna

Diagnostico PCI

Fortaleza Debilidad Impacto

Capacidad directiva A M B A M B A M B

Solidez equipo de gerentes X X
Planeacion a largo plazo X X
Imagen corporativa X X
Comunicacion X X
Sistemas de control interno X X
No manejo de residuos solidos X X
Fortaleza Debilidad Impacto

Capacidad competitiva
A M B A M B A M B

Participacion en el mercado X X

Lealtad y satisfaccion del cliente X X
Programas post-venta X X

indices de desempefio X X

Diferenciacién de servicios X X
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Poca identidad de marca X X
. . . Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad financiera M B A M B M B
Rentabilidad X
Inversion de capital X
Capacidad tecnolégica Fortaleza Debilidad Impacto
A M B A M B M B
Infraestructura X X
Si .
istemas pgra realizar X X
operaciones.
c 42 del talento h Fortaleza Debilidad Impacto
apacidad del talento humano | M 5 A M 5 M 5
Motivacion X
Nivel académico del personal X X
Falta de capacitacion en fuerza de X
ventas
Experiencia técnica. X
Alta 5
Fortalezas Media 5
Baja 0
Baja 0
Debilidades Media 7
Alta 3

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis del perfil de capacidades internas.

A través de la realizacion de la matriz PCI se pudo evaluar la situacion interna de la

empresa Super Servicio del Valle SA donde se clasificaron las debilidades y las fortalezas de

acuerdo con cada uno de los grupos de capacidades correspondientes: directiva, competitiva,

financiera, tecnoldgica y talento humano.
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Ademas, se diagnosticd en qué grado se encuentran las fortalezas y debilidades de
acuerdo con su impacto sea medio, bajo o alto, y el nivel de importancia de igual manera,
siempre en busqueda de minimizar los efectos negativos y maximizar los positivos en

busqueda del cumplimiento de metas de la empresa.

El resultado del diagndstico arrojo que se tiene fortalezas en un rango de alta y media
importancia y un impacto alto; y en debilidades se tiene un rango mayoritario en importancia
e impacto medio, lo que se convierte en un resultado positivo para la empresa; pero es de
resaltar que la empresa debe trabajar en algunos aspectos internos para convertirlos en
fortalezas y aprovechar las fortalezas existentes para sacar mejor provechos de sus
actividades y procesos, buscando siempre la optimizacion de recursos disponible, el

posicionamiento y la productividad.

La matriz arrojo resultados positivos enfocados en el personal y el manejo del mismo,
por ejemplo experiencia técnica, motivacion; y otros en la parte de toma de decisiones como
planeacion y solidez en la junta; estos resultados reflejan una capacidad interna fuerte que
permitiria contrarrestar las debilidades para convertirlas en fortalezas; a partir de estas
fortalezas identificadas se pude tomar partida para generar estrategias que permitan mas

solidez interna y asi responder desde adentro a el mercado externo.
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Analisis del sector

Rivalidad entre empresas competidoras

La rivalidad entre empresas competidoras es por lo general la mas poderosa de las cinco
fuerzas competitivas. Las estrategias que sigue una empresa tienen éxito sélo en la medida
gue proporcione una ventaja competitiva sobre las estrategias que aplican las empresas
rivales. (David, 2003)

I Desarrollo potencial de productos sustitutos
Poder de negociacidn Rivalidad entre empresas Poder de negociacitn
de los proveedores competidoras de los consumidores
I Entrada potencial de nuevos competidores

llustracion 3. Modelo de las cinco fuerzas de competencia
Fuente: (David, 2003)

Para la empresa Super Servicios del Valle SA el tema de la rivalidad frente a las
empresas se convierte en un tema de ventaja; ya que esta empresa se considera una de las
empresas con un flujo de caja y numero de clientes mas prometedor en el departamento,
haciendo referencia a los servicios que ofrece. Sin embargo, existen varias empresas en el
sector que también cuentan con un reconocimiento bastante importante y dominio en el
mercado, como Apostar SA, Super Servicios Centro Del Valle, GANE, Efecty, entre otros;
que a su vez ofrecen servicios similares y complementarios a los que tiene la empresa en
estudio, es por esto que se considera que la empresa cuenta con una gran rivalidad y
competencias porque todas las empresas se encuentran en un nivel semejante en la
competencia; teniendo en cuenta aspectos como: el precio, tamafio y capacidad; donde estos
se vuelven algo en comun. Por otro lado, también es importante tener en cuenta que los
consumidores cambian y confunden la marca con facilidad, pero a pesar de estos factores la

empresa sigue siendo atractiva en el mercado en el cual desarrolla sus actividades.
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Intensidad de la rivalidad.

La mayor o menor intensidad de la rivalidad entre la competencia en un sector lo hace
mas 0 menos atractivo. Una mayor rivalidad confiere una menor estabilidad y un menor nivel

de servicios. (Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad)

NuUmero de competidores.

Segun Betancourt, cuando en un sector concurren muchas empresas, aunque sean de
distinto potencial, estas tienden a realizar movimientos en el mercado pensando en que no
seran percibidos. Si las empresas que compiten son pocas, pero de igual potencial, se tiende
a la inestabilidad, pues dichas empresas son propensas a competir entre si. Cuando el sector
estd dominado por una o varias empresas se tienden a la estabilidad, pues el lider o los lideres
son capaces de imponer un cierto grado de disciplina y coordinacion. (Betancourth, Analisis

Sectorial y Competitividad)

En el caso de la empresa Super Servicio del Valle SA se tiene que a partir de los
resultados obtenidos en la base de datos solicitada a la Camara de Comercio Cartago, se
cuenta con un competencia registrada de alrededor de 59 empresas que se dedican a
actividades similares a las de la empresa en estudio, es por esto que se considera que en el
sector existe una gran rivalidad por lo que se genera una menor estabilidad y es por esto que
el nivel de los servicios se ve perjudicado, ya que generalmente se tienden a estandarizar sin

generar diferenciacion entre unos y otros.

Diversidad de los competidores.

Los competidores pueden tener distintos objetivos sobre su actividad en un sector, diferir
en el esquema de relaciones con sus compafiias matrices y tener distintas preferencias sobre
la forma de competir. A menudo un factor muy influyente en estos elementos son las
culturas empresariales y el perfil de los directivos. (Betancourth, Analisis Sectorial y
Competitividad)

En sector en el cual se encuentra la empresa que es el Sector de los Juegos de Suerte
y Azar la mayoria de las empresas es de caracter privado y realizan actividades muy similares,

por lo cual tienen objetivos y comportamientos similares dentro del mercado, sin embargo,
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un punto diferenciador por parte de la empresa ante sus competidores es la atencion al cliente

que permite que estos con frecuencia se sientan satisfechos con los servicios obtenidos.

Crecimiento del sector.

Un crecimiento lento del sector confiere una mayor inestabilidad, dado que la obtencion de
un determinado nivel de beneficios puede implicar aumentos en la tasa de penetracién en el
mercado por parte de algunas empresas. Por otra parte, en sectores de crecimiento rapido
los competidores pueden mejorar sus resultados solo con mantener su grado de penetracion.
(Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad).

En 2019 se registraron 309.463 compafiias nuevas, 2,1% mas que en 2018. A nivel general,
las empresas del sector servicios fueron las que mas aumentaron sus registros ante las
Camaras de Comercio, pues pasaron de 133.443 nuevas empresas en 2018 a 137.943 en
2019, lo que significé un incremento de 3,4%. (Republica L. , La Republica, 2019)

El sector de los servicios en los ultimos afios ha presentado un incremento gradual
que supone un reflejo de mejores oportunidades para las empresas que desarrollan sus
actividades bajo este sector. Para la empresa Super Servicio del Valle SA es muy importante
el crecimiento del sector ya que le genera oportunidades en el ambiento que le proporcionan

crecimiento como lo es el aumento de sus clientes y mayor rentabilidad.

Capacidad de diferenciacion del producto.

En los productos tipo commodity la motivacion de compra de los clientes suele estar muy
influenciada por los factores de precio y servicio, lo que da lugar a una facil e intensa
competencia. Por el contrario, en los productos altamente diferenciados las motivaciones
de compra estan mas influenciadas por los aspectos de marca, que hacen mas dificil dicha
competencia. (Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad).

En el caso de la empresa en estudio los servicios ofrecidos son poco diferenciados
por lo que los precios siempre estan influenciados por el mismo mercado, y esto hace que la

competencia se torne mas intensa y facil de producirse con mas frecuencia.

Importancia para la empresa.

La rivalidad en un sector aumenta en la medida en que el éxito en este sea importante
para las empresas bien sea en funcion de aspectos de supervivencia, sinergias o prestigio.

(Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad).
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En el sector en el cual se encuentra la empresa Super Servicios del Valle SA se
presenta una gran rivalidad, pero se debe resaltar que los servicios que ofrecen esta empresa,
incluyendo la compafiia en estudio, son servicios que en la actualidad se han convertido en
casi indispensables es por esto por lo que la empresa hace parte de las organizaciones que

presentan una gran importancia en el mercado.

Barreras de salida.

Las barreras de salida son aquellas que inducen a las empresas a mantenerse
compitiendo en un sector de actividad en declive. Por tanto, cuanto mas elevadas sean las

barreras de salida, menos atractivos sera el sector.

Composicien del MB, 2019

Himano 14,5
Sscundano 19, 1%
Tenciaria 67, e

Fisanig DERE

lHustracion 4. Composicién PIB Colombia
Fuente: (MINTIC, MINTIC, 2019)

Como se puede observar en la anterior imagen el sector servicios ocupa en porcentaje
importante dentro del PIB nacional, por lo que se considera que es un sector estable y con
una importante proyeccién en cuanto a demanda e inversién, lo que se convierte en una

oportunidad para las empresas que participan en este sector.

Entrada de los nuevos competidores.

Siempre que empresas nuevas ingresan con facilidad a una industria en particular, la
intensidad de la competencia entre las empresas aumenta; sin embargo, entre las barreras de
ingreso esta la obligacion de lograr economias de escala con rapidez, la necesidad de obtener
conocimiento especializado y tecnologia, la falta de experiencia, la lealtad firme de los
clientes, las fuertes preferencia de marca, el requerimiento de un gran capital, la falta de
canales de distribucion adecuados, las politicas reguladoras gubernamentales, los aranceles,
la falta de acceso a materias primas, la posesion de patentes, las ubicaciones poco atractivas,
los ataques de empresas arraigadas y la saturacion potencial del mercado. (David, 2003)
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Para el sector en el cual se encuentra la empresa en estudio es de resaltar que tiene
unas barreras de ingreso bastantes solidas como la necesidad de capital para inversion,
canales de distribucién y las economias de escala que se manejan en el sector; las empresas
que se encuentran en este mercado son compafias que llevan bastante tiempo ejerciendo y
que tienen una clientela definida, ademas de que el modelo de negocio usado por estas
empresas es bastante complejo y requiere de afios y procesos de experiencia. Sin embargo,
se considera que en este mercado es posible ingresar competidores nuevos de otras regiones
0 departamentos del pais, que desarrollen actividades similares y que estén buscando su
expansion; es alli donde la empresa Super Servicios del Valle SA entra a correr riesgo en

cuanto a los competidores nuevos.

Amenaza de los nuevos entrantes.
Barreras de entrada.

Las barreras de entrada son aquellas que suponen una dificultad importante de acceso
de nuevos competidores a un sector, colocandolos en una situacion de desventaja competitiva

inicia. (Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad)

El sector de juegos de azar, que representa 1,5% del PIB, se prepara para lograr un mayor
crecimiento al renovar parte de su reglamentacion y reforzar la lucha contra la
ilegalidad. Ademas, esta industria espera una mayor evolucion con la entrada en operacion,
al finalizar este afio, de los juegos por internet, sistema que se considera atraera a mas clientes.
Los empresarios de este sector —que mueve al afio cerca de $13 billones— decidieron elevar
sus ‘apuestas’ para lograr que esta industria se siga desarrollando y, con ello, los aportes de
recursos que hacen a la salud de los colombianos. (DINERO, 2017)

Economicas Financieras }

Economias de e_sca.l_a Necesidad de capital
Curva de experiencia

Barreras de entrada

Comerciales . .
Acceso a canales de Institucionales ‘
distribucion. Proteccion gubernamental
Dhuferenciacion del
producto

llustracion 5. Barreras de entradas
Fuente: Elaboracion propia.
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A continuacion, se realiza una breve descripcion de cada uno de los aspectos tenidos

en cuenta:

Economias de escala.

Existe cuando es necesario alcanzar un elevado nivel de produccién para que el porcentaje
de costos fijos, comercializacién e investigacion, sobre el margen variable, sea adecuado.
Ello implicaria que un nuevo competidor tendria que capturar una parte importante de
mercado a los competidores actuales. (Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad)

La empresa cuenta con una buena participacion en el mercado debido a sus volumenes
de venta, pues sus clientes son recurrentes para adquirir los servicios que ofrecen, si un nuevo
competidor quisiera ingresar al mercado se le dificultaria ingresar, y uno de los principales

motivos es la trayectoria que tiene la empresa en el mercado que es mas de 20 afios.

Curva de experiencia.

““La reduccion de solidos unitarios en funcion de la experiencia acumulada puede ser
importante en aquellos sectores que implican un alto contenido de mano de obra, operaciones
complejas y procedimientos sofisticados en el proceso logistico del negocio”. (Betancourth,

Analisis Sectorial y Competitividad)

La empresa como se ha mencionado anteriormente cuenta con mas de 20 afios de
trayectoria en el mercado lo que le genera una venta competitiva en el sector, y ademas de
esto cuenta con los procesos internos en cuanto a las operaciones diarias por lo que este factor

se convierte en una fortaleza que dificulta la entrada de nuevos competidores.

Necesidad de capital.

“El requisito de fuertes inversiones en planta, publicidad o investigacion y desarrollo

supone una barrera disuasoria”. (Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad)

Para ingresar a este tipo de sector que es de los juegos de suerte y azar se necesita una
buena inversion de capital lo que se convierte en una barrera de entrada, a pesar de ser un

sector prometedor en cuanto a la rentabilidad, su inversion inicial también es exigente.
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Acceso a acanales de distribucion.

Si los canales de distribucion estdn dominados directa o indirectamente por los
actuales, esta situacion supone un freno importante. (Betancourth, Analisis Sectorial y

Competitividad)

La empresa cuenta con unos canales de distribucion estables y que se caracterizan por
ser extensos y cercanos al pablico, a pesar de que existe poca capacitacion en la parte de
ventas; se cuenta con la capacidad para llegar a los usuarios de una manera organizada de
manera directa e indirectamente. Los canales de distribucion que maneja la empresa son en

los locales, sucursales y vendedores de calle.

Diferenciacion del producto.

De acuerdo con Porter se lleva a cabo cuando existe una fuerte identificacion de marca y
lealtad de los clientes se da un freno al ingreso de nuevos competidores, porque es necesario
efectuar fuertes gastos de publicidad para romper dicha identificacion. (Betancourth, Analisis
Sectorial y Competitividad)

La empresa Super Servicios del Valle SA tiene una debilidad y es la poca
diferenciacion en cuanto a sus servicios, lo que le provoca que la barrera de entrada para

competidores se vuelva mas latente y amenazante en este factor.

Proteccion gubernamental.

“Las politicas de los gobiernos pueden limitar o impedir el ingreso en determinados
sectores a traves de distintas reglamentaciones. Conforme a esto el gobierno tiene una serie
de politicas y normas (ambientales, de seguridad, de propiedad, etc.)”. (Betancourth, Analisis

Sectorial y Competitividad)

La empresa cuenta con toda la reglamentacion vigente para la posible ejecucion de
sus actividades, en este sector existen diversas normatividades que hacen que el acceso sea
dificil.
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Poder de negociacion de los proveedores:

El poder de negociacion de los proveedores afecta la intensidad de la competencia en una
industria, sobre todo cuando existen muchos proveedores, cuando sélo hay algunas materias
primas sustitutas adecuadas o cuando el costo de cambiar las materias primas es demasiado
alto. (David, 2003)

En este caso existe un alto poder de negociacion con los proveedores ya que son
elementos bésicos y en el mercado hay varias empresas con la posibilidad de cumplir con
este rol, la dinamica del mercado no se ve afectada por esto y la intensidad de la competencia
tampoco se ve afectada; se hace referencia a elementos como equipos bésicos de
computacion y electronicos para la realizacion de las tareas diarias, elementos de papeleria,
utiles de aseo, sistemas de facturacion, y personal capacitado para cada una de las tareas, que
en algunas ocasiones otras entidades son las que eligen este personal.

NuUmero de proveedores importantes.

“Los proveedores que venden a un mercado muy fragmentado pueden ejercer gran
influencia en sus condiciones de suministro”. (Betancourth, Analisis Sectorial vy

Competitividad)

Los insumos y materias primas que la empresa necesita son basicos, como equipos
electronicos y Utiles de papeleria, por lo que se considera que ene le sector se cuenta con la

suficiente cantidad de proveedores para suplir estas necesidades.

Importancia del sector para los proveedores.

“Si el sector es un comprador importante y tiene cierto grado de concentracién, la
evolucion de los proveedores estard vinculada a la marcha del sector y seran propensos a
aplicar condiciones de suministro razonables”. (Betancourth, Analisis Sectorial y

Competitividad)

El sector terciario de la economia colombiana del cual hace parte los servicios es muy
importante para proveedores de equipos electronicos y utiles de papeleria, por consiguiente,

los dinamismos de este sector siempre generan nuevas oportunidades para estos proveedores.
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Posibilidad de integracion hacia delante del proveedor.

“Esta posibilidad representa una amenaza real para el sector. La capacidad de sector
para mejorar sus condiciones de abastecimiento se ve muy limitada”. (Betancourth, Analisis

Sectorial y Competitividad)

La empresa Super Servicios del Valle SA cuenta con unos proveedores ya
establecidos, sin embargo, en el caso de presentarse un retraso en cuanto a una entrega por
parte del proveedor, se puede solucionar de manera rapida ya que en el mercado se encuentran
diversos proveedores que se ajustan a las necesidades de la empresa, por lo que las

operaciones dificilmente se veran afectadas.

Poder de negociacion de los consumidores.

“Cuando los clientes estan concentrados en un lugar, son muchos o compran por
volumen, su poder de negociacion representa una fuerza importante que afecta la intensidad

de la competencia en una industria.” (David, 2003)

En este caso esta fuerza representa una gran amenaza externa para la empresa, es por
esto que Super Servicios del Valle SA ofrece garantias o servicios especiales para mantener
la lealtad de los clientes, como por ejemplo garantias en el manejo de su dinero, posibilidad
de manejar tarifas de acuerdo a la necesidad, cobertura en cuanto a giros y atencién
personalizada; esta es la manera de negociar con ellos ya que en temas como lo es precios
dificilmente se podra llegar a un acuerdo ya que estos son impuestos por el mercado, es decir
los clientes y la empresa en general se adecuan a los cambios del mercado y de la
competencia, y la empresa ajusta sus actividades para generar lealtad. Sin embargo, la
empresa debe trabajar en temas que estén mas ligados a los clientes y sus intereses, para que
estos se sientan mas satisfechos y beneficiados de tal forma que siempre elijan los servicios
de la empresa por encima de la competencia y esta sea diferenciada y reconocida por los
mismos, esto lo puede lograr a través de implementacion de estrategias que vallan ligadas a

la motivacion hacia sus clientes.
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Numero de compradores importantes.

Si un porcentaje significativo de las ventas de un sector es adquirido por un comprador o
una asociacion de compradores, o estos tienen una gran influencia en las motivaciones de
compra de los usuarios finales, los compradores disfrutan de un poder de negociacion que
el sector se ve obligado a aceptar. (Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad)

En este sector los movimientos en cuanto a ventas generalmente son de volumenes
constantes, ya que no varian entre los usuarios, sin embargo, al ser estos constantes se
representa un porcentaje de ventas significativo que generar influencia en el dinamismo del

mismo mercado Y la posibilidad de cambiar tarifas de acuerdo con el consumo.

Rentabilidad del comprador.

“Si los compradores estan obteniendo bajos beneficios, presionaran fuertemente para
disminuir los costos de compra, sobre todo si estos suponen un alto porcentaje de su costo”.

(Betancourth, Analisis Sectorial y Competitividad).

El sector en el cual se encuentra la empresa maneja factores como lo es el precio de
tal manera que se convierte en una amenaza para la empresa, ya que practicamente este esta
impuesto por el mercado, porque no existe diferenciacion en los servicios ofrecidos entre las
diferentes empresas competidoras, es por esto por lo que los clientes de cierta manera

influyen en la imposicién de estos precios.

Desarrollo potencial de productos sustitutos.

“La fortaleza competitiva de los productos sustitutos se mide mejor por los avances
que éstos obtienen en la participacion en el mercado, asi como por los planes que tienen las

empresas para aumentar su capacidad y penetracion en el mercado”. (David, 2003)

Super Servicios del Valle SA cuenta con la presencia de muchas empresas que
representan competencia para ella, productos o servicios sustitutos como tal se identifican en
actividades similares que desarrollan diferentes empresas como las anteriormente
mencionadas. Con este tipo de empresas lo que sucede es que genera una disminucion

considerable en el nimero de clientes existentes o potenciales, y lo que hace la empresa en
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estudio es tratar de manejar sus precios por debajo de la competencia, sin embargo, en este
tipo de mercado es dificil tener un precio bajo ya que los precios generalmente se manejan
en un estandar impuesto por el mismo mercado; es por esto que la empresa debe empezar a

identificar otro tipo de estrategias para enfrentar esta amenaza.

Matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas (FODA):

La matriz de las amenazas, oportunidades, debilidades y fortalezas (FODA) es una
herramienta de ajuste importante que ayuda a los gerentes a crear cuatro tipos de estrategias:
estrategias de fortalezas y oportunidades (FO), estrategias de debilidades y oportunidades
(DO), estrategias de fortalezas y amenazas (FA) y estrategias de debilidades y amenazas
(DA).3 El ajuste de los factores externos e internos es la parte mas dificil de desarrollar en
una matriz FODA vy requiere un criterio acertado (ademas de que no existe uno mejor).
(David, 2003)

Después del ejercicio que se realiza en la seleccién de oportunidades, amenazas,
debilidades y fortalezas, el paso a seguir es la sugerencia de estrategias que surgen del cruce
de estas variables, asi las estrategias FO utilizan las fortalezas internas de una empresa para
aprovechar las oportunidades externas, las estrategias DO tienen como objetivo mejorar las
debilidades internas al aprovechar las oportunidades externas, las estrategias FA usan las
fortalezas de una empresa para evitar o reducir el impacto de las amenazas externas y las
estrategias DA son tacticas defensivas que tienen como prop6sito reducir las debilidades

internas y evitar las amenazas externas.



Tabla 30
Matiz DOFA
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

1. Experiencia técnica.

2. Motivacion.

3. Participacion en el mercado.

4. Nivel académico del personal.

5. Solidez equipo de gerentes.

6. Rentabilidad.

7. Planeacion a largo plazo.

8. Lealtad y satisfaccion del cliente.
9. Inversién de capital.

10. Infraestructura.

1. Imagen corporativa

2. Programas post-venta.

3. No manejo de residuos sélidos.

4. Indices de desempefio.

5. Diferenciacion de servicios.

6. Poca identidad de marca.

7. Comunicacion.

8. Sistemas de control interno.

9. Falta de capacitacion en fuerza de ventas.

10. Sistemas para realizar operaciones.

OPORTUNIDDAES

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

1. Producto Interno
Bruto (PIB).

2. Instituciones del
estado.

Aprovechar la inversion de capital en temas vanguardistas
y que generen impacto; como la implementacion de
programas enfocados al benefici6 de la comunidad,
programas que beneficien el ambiente, compra de
software que permitan fortalecer las actividades, para
generar respuestas mas rapidas e invertir en temas de

Se puede realizar seguimientos través de plataformas
interactivas, donde se realicen encuestas 0 se genere
correlacion con la comunidad, en especial con los clientes,
de tal forma que la empresa pueda realizar
retroalimentacion constante de cada uno de sus procesos.
(D2, 06, 05, O7)
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Incentivos de
promocion
industrial.

Leyes de
competencia.

Avance en las Tic’s.

Facilidad de acceso
a la tecnologia.

Impacto del
internet.

Nivel educativo.

Tamaiio de la
poblacion.

marketing y asi aprovechar medios como el internet. F1,
05, 07, 010)

Implementar medidas que mitiguen los impactos en el
ambiente aprovechando los buenos ingresos de la
empresa. En un inicio la implementacion de estos
programas generara un gasto que posteriormente se ira
recuperando a travées de la misma gestion. La
implementacion de estos programas de responsabilidad
social empresarial podra generar ayudas a la empresa de
tipo econdmico, reconocimiento y diferenciacién en el
entorno. (F6, 010)

Utilizar el reconocimiento en el mercado para llegar a mas
cantidad de la poblacion, aprovechando el tamafio que esta
en constante crecimiento se debe fortalecer las estrategias
de marketing a través de plataformas virtuales y medios de
comunicacion tradicionales donde se den a conocer los
servicios y los mecanismos para acceder a ellos, esto se
debe hacer para aprovechar la cantidad de poblacién que
representa consumidores potenciales. (F3, O9)

Teniendo en cuenta que la empresa es sélida se deben
aprovechar los incentivos o programas gubernamentales.
Se debe participar de manera mas constante de los
programas ofrecidos por el gobierno para asi aprovechar
estos beneficios, como los incentivos que se dan por
exportar servicios. (F5, O3)

La cobertura del mercado y los clientes se puede realizar
también a través de tecnologia. La alternativa de usar la
tecnologia como medio de expansion de un negocio cada

Tratar temas de responsabilidad social con apoyo de
entidades. Estas medidas correctivas en la ejecucion y
destino que se le podria dar a la disposicion final de los
residuos solidos se apoyarian en  entidades
gubernamentales que conocen estos temas como la CVC,
Minambiente, asesorias ambientales y demas organismos
gue conozcan, manejen el tema y puedan brindar apoyo
para la correcta ejecucion de estas actividades. (D3, O2,
010)

Generar capacitaciones internas para mejorar la
comunicacién, de tal manera que los canales o medio
utilizados sean eficientes, se deben utilizar medios como
los verbales y escritos; y se debe respetar siempre la
jerarquia establecida para asi delegar responsabilidades en
la misma comunicacion. Ademas, se debe tener en cuenta
la importancia de esta a través de medios virtuales como
lo es el correo electronico y fax, para generar mas
formalismo en la misma. (D7, O8)

Mitigar la falta de capacitacion en ventas con alternativas
como el internet. En la actualidad existen muchas
alternativas de capacitacion, que en muchas ocasiones son
gratuitos o requieren de un minimo de inversion y los
horarios son flexibles, es por esto por lo que se
recomienda usar la alternativa de capacitacion a través del
internet, en especial para el area de ventas que es donde se
presentan mayores falencias en los procedimientos. (D9,
0o7)

Aprovechar la Ley de Competencia para adaptarse al
medio, esta ley pone en igualdad de condiciones a las
empresas es por esto por lo que, si se hace un buen uso de
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10. Energias
alternativas.

dia crece mas y se convierte en una obligacion, por lo que
las empresas requieren generar estrategias que le ayudan a
adaptarse a estos mecanismos y que en ultimas lo Unico
gue trae son ventajas y oportunidades de crecimiento, es
por esto por lo que la empresa debe hacer un mejor uso de
las plataformas virtuales para realizar expansion, (F8, O6)

ella, se puede sacar provecho y adelantarse a la
competencia, esto se puede realizar con mecanismo y
temas de la actualidad como la responsabilidad social
empresarial. (D5, D6, 04, 02)

AMENAZAS

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

1. Inflacién.

2. Tasa representativa
del mercado
(TRM).

3. Proteccionala
inversion
extranjera.

4. % PIB dedicado a
1+D.

5. Leyes para
proteccion del
medio ambiente.

6. Legislacion
tributaria.

A través de las buenas practicas de la empresa y la
participacion constante en el mercado se generan barreras
de entrada mas sélidas, es por esto por lo que la empresa
debe aprovechar estas barreras para empezar a trabajar en
la identidad de marca y volverse identificables ante sus
clientes, esto lo puede logara a través del uso mas eficiente
de marketing y las buenas practicas empresariales. (F3,
A3)

Los clientes que se sienten satisfaccion volveran sin
importar los precios impuestos por el mercado, sin
embargo, la empresa debe permear esta situacion a través
de la implementacion de diferentes paquetes de producto
donde ambos se vean beneficiados. (F8, A1, A2, A10)

Al tener un personal bien capacitado, este mismo aportara
ideas para la adaptacion de leyes. EI mismo personal
puede tener conocimiento sobre las leyes y de qué manera
afrontarlas, es por esto a la importancia de la formacién y
capacitacion para cada uno de estos. (F4, A5)

En la actualidad la empresa cuenta con fidelidad de sus
clientes, pero estos suelen confundir la empresa con
aquellas que son similares, la empresa debe empezar a
trabajar en su imagen corporativa a través de mecanismos
que lo identifiquen y diferencien de su competencia, como
lo es el acercamiento a sus clientes a traves de servicios
ofrecidos que se ajusten a sus necesidades teniendo en
cuenta el tipo de clientes y la situacion econdmica de cada
una de estos. (D1, Al, A8, A10)

Un buen sistema de comunicacion permitird tomar
decisiones asertivas en cuanto a la competencia. Al
mejorar el sistema de comunicacion, cada una de las
personas involucradas en los procesos podran aportar de
manera positiva a la toma de decisiones, de lo contrario se
seguiran cometiendo errores. (D7, A4, A3)

Si se realizan capacitaciones en venta, se generaran mas
ingresos para cumplir con las obligaciones. Al capacitar el
area de ventas, estos estaran en la capacidad de afrontar el
mercado de mejor manera y podrén sacar mejor provecho,
realizando mas ventas, ofreciendo servicios diferentes y
aportando ideas a la empresa sobre el mecanismo del
mercado y lo que desean lo clientes. (D9, A6)
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7. Tasa de natalidad y
mortalidad.

8. Tasa de desempleo.

9. Nivel de pobreza.

10. indice del precio al
consumidor.

La empresa al tener buenos ingresos podra asumir los
costos de inversion propios. Si esta continda teniendo
buena rentabilidad no se verd tan afectada por los
comportamientos econémicos del mercado y ademas no
tendra que fijarse tanto en el nivel de inversidn que genera
el pais, ya que ella misma asumira su inversion a través
sea en empresa nacionales o internacionales. (F6, F9, A4)

Si se utiliza de manera asertiva la planeacion a largo plazo
estos podran mitigar comportamientos en el futuro. Al
utilizar de manera asertiva la planeacién a largo plazo se
tendrd una ruta clara de que hacer y a donde se quiere
llegar lo que facilitara la toma de decisiones sin desviar
los objetivos corporativos, y estos se podran lograr de
manera mas facil. (F7, A1, A9, A8, A7)

Servicios que generen valor agregado prevalecen sobre la
competencia. La empresa debe enfocar sus servicios en el
valor agregado, de tal manera que estos se diferencien de
su competencia, y asi los clientes podran recordarlos de
una forma mas facil, la empresa va a ser mas reconocida
y adquirira mas posicionamiento en el mercado. (D5, A3)

A través de la implementacion de programas de
seguimiento se tendrd un entorno y mercado mas claro.
Los programas post-venta ademas de permitir realizar los
seguimientos a los clientes permite visualizar el
comportamiento del entorno, por lo que se considera
importante implementar esta estrategia para asi reconocer
los movimientos del mercado y poder enfrentarlos de
manera adecuada, el programa post-venta permite tener
una idea mas clara de como es el comportamiento fuera de
la empresa. (D2, A9, A8)

Nota. Descripcién de las variables y estrategias en la matriz DOFA

Fuente: Elaboracion propia.
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Benchmarking

El benchmarking es un proceso de analisis por comparacién que permite estudiar una
organizacion en su desempefio, comparandola con otras de su misma actividad. El benchmarking es
la aplicacion formalizada y més disciplinada de varios pasos basicos para la mejoria operacional y el
logro de los resultados. (Betancourt, Analisis Sectorial y Competitividad).

La realizacion de benchmarking se hace a partir de la seleccion de empresas
consideradas competencia para comparar con la empresa en Super Servicios del Valle SA,
donde se busca identificar aquellos aspectos o factores de éxito que se tendran en cuenta para
realizar la correspondiente calificacion y ponderacion de acuerdo con su importancia y

manejo por parte de las empresas.

Las empresas se seleccionaron con la base de datos de registros que se solicitd y
facilito la Camara de Comercio del municipio de Cartago Valle, de la cual se obtuvieron 59
registros, de los cuales se descartan 19 porque realizan actividades diferentes a las de la
empresa en estudio, como por ejemplo empresas dedicadas a la distribucion de bingos, por
lo que la muestra que se toma son 30 empresas. Para la seleccion de la cantidad de empresas
que se debian evaluar se aplicé la férmula que corresponde a la cantidad de muestra para una

investigacion, que es la siguiente:

Formula n= ((Z* 2) (0"2) (N)) / (e"2) (N-1) + (Z2"2) (O"2)
n=((2,58" 2) (0,5"2) (30)) / (0,5"2) (30-1) + (2,58"2) (0,5"2))
n=5,7

Para la realizacidn de esta formula se tuvo en cuenta que: n = es el tamafio de la
muestra poblacional que querremos obtener, N = es el tamafio de la poblacion total es decir
30, O =equivale a 0.5, Z = es 99% de confianza, por lo que se tomara 2,58, e = 5% (0.5) el

valor estandar usado en las investigaciones.

El resultado obtenido es 5,7 por lo que se y trabajara con un promedio de 5 empresas,
ya que se considera una muestra suficiente para la realizacion de la investigacion. Las
empresas elegidas para la investigacion son las que se consideran dentro de la base de datos

como una competencia presente a nivel local y nacional, estas son: Financiera Pagos
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Internacionales, Rincon de la Suerte, Western Giros y Finanzas, Agencia de Loteria la
Fortuna Millonaria y Rifa Ciudad Cartago; estas empresas son elegidas de acuerdo al tipo de
actividad que declaran en la Cdmara de Comercio Cartago y que se asemeja o es igual al de

la empresa en estudio.

A continuacion, se realiza una breve descripcion de cada una de las empresas

incluidas en el estudio, esta descripcion se hace a partir de las entrevistas realizadas.

Financiera Pagos Internacionales.

Segln lo expuesto por la directora Olga Mukton de la empresa Financiera Pagos
Internacionales esta es una compafiia con mas de 20 afios en el mercado, donde se ofrecen
servicios financieros, el tipo de tecnologia usada es avanzada para realizar cada una de las
tareas. Para la atencion se cuenta con un local, por lo que considera que sus mayores ventas
son por este canal de distribucion, sin embargo, la publicidad se realiza por medios virtuales
lo que complementa una accion con la otra. Por otro lado, esta empresa realiza reciclaje y
reutilizacion de los residuos, como lo es el papel y el cartdén, los cuales disponen en
recipientes separados. También se menciona que la empresa no ha puesto consideracion la
implementacién de précticas de responsabilidad social empresarial a pesar de que conoce los
beneficios que se pueden recibir a través de estas practicas. Por ultimo, considera que su

punto fuete es la atencion a los clientes.
Esta empresa ofrece productos como: (Internacionales, s.f.)

e Cobro de giros

e Depositos bancarios

e Giros al exterior

e Giros nacionales

e Compray venta de divisas
e Cuentas de ahorros

e Seguros

o CDT’S

Ademas, cuenta con servicios como:
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e Politica de productos
e Educacion financiera

e Especificaciones del servicio

Por otro lado, se tiene oficinas por todo el territorio nacional, donde se brinda total
seguridad y confianza y se cuentan con los protocolos de bioseguridad ante la emergencia

sanitaria.

Rincon de la Suerte.

En la empresa Rincon de la Suerte la entrevista se realizd al sefior Héctor Mario
Castafio quien se desempefia como cajero de la organizacion, €l menciona que esta empresa
tiene mas de 20 afios en el mercado y ofrece servicios de distribucion de loteria, el tipo de
tecnologia usada es la necesaria y su canal de distribucion es el punto de venta, ademas la
publicidad se realiza a traves de medios tradicionales como volantes y perifoneo. Por otro
lado, la empresa considera que tiene practicas de responsabilidad social empresarial, aunque
no hace énfasis de cuéles son estas, no obstante, sus residuos sélidos (carton y papel) no
tienen una disposicion final correcta porque lo desechan todo junto. En sus consideraciones
la empresa no ha pensado en implementar practicas de responsabilidad social empresarial y
es consciente de que podria sacar ventaja competitiva si las implementara, ademas dice que
su mayor fortaleza es los servicios que ofrece. El servicio ofrecido por esta empresa es la

distribucioén de loterias.

Western Giros y Finanzas

En la empresa Western Giros y Finanzas se realiz6 la entrevista al Jefe de oficina
Cesar Pérez quien relata que la empresa tiene entre 5 y 10 afios de trayectoria en el mercado,
esta empresa ofrece servicios comerciales como remesas internacionales, pélizas de vida y
captaciones de ahorro, el tipo de tecnologia que usa para sus procesos es avanzada, ya que
refiere que utilizan Habeas Data y su medio de comercializacion es el directo en el punto de
venta en el local, la publicidad la realiza por medios virtuales. En cuanto a las practicas de
responsabilidad social empresarial, el jefe de oficina manifiesta que se reutilizan materiales

ademas cuenta con un biométrico y firma electronica con el fin de reducir el uso de papel,
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separan los residuos en contendores de disposicion final. Por otro lado, la empresa considera
que es importante implementar otros mecanismos para la responsabilidad social empresarial
ya que reconoce que le podrian representar una ventaja ante la competencia y su punto mas

fuerte es la atencion a los clientes y los servicios ofrecidos.

Historia.

Giros y Finanzas C.F. S.A. nace con el nombre de Giros y Divisas en el afio 1.996 en la
ciudad de Cali, como iniciativa de un grupo de empresarios valle caucanos. En este mismo
afio firma el contrato como agente de Western Unién en Colombia, multinacional lider en
el mercado mundial de remesas, el cual continta vigente a la fecha.

A partir del afio 2001, después de la fusion con Orion Compafiia de Financiamiento se
convierte en Giros y Finanzas Compafiia de Financiamiento Comercial y actualmente
cuenta con un amplio Portafolio de Productos y Servicios Financieros, enfocados a
satisfacer las necesidades de sus clientes.

En el afio 2007 el conglomerado financiero Grupo Mundial, adquiere el 51% de sus
acciones. Este es un grupo panamefio con una excelente trayectoria y reconocimiento en el
mercado centroamericano y ofrece una amplia gama de servicios entre los que se destacan:
Seguros, Banca, Administracion de Activos y Servicios Fiduciarios.

En el afio 2012 los accionistas fundadores de la compafiia deciden comprar el 51% de las
acciones del Grupo Panamefio

Giros y Finanzas C.F. S.A. agente de Western Union se ha caracterizado por ofrecer
servicios innovadores y seguros, buscando ser la entidad financiera de los inmigrantes
colombianos y sus familias. (Finanzas, s.f.)

Mision.

Unimos a los colombianos en el exterior y a sus familias en Colombia, ofreciendo un

servicio de calidad, con valores solidos y un equipo humano profesional, brindando

soluciones financieras seguras y efectivas.
Vision.

Ser la entidad financiera preferida por los colombianos en el exterior, a traves de la union

con sus familias en Colombia que facilita el logro de sus metas.
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Valores.

Integridad: Actuamos con lealtad y rectitud. Pensamos y actuamos en forma
confiable y consistente.

Servicio: Trabajamos por conocer, entender y resolver de manera efectiva las

necesidades de nuestros clientes; entendemos que todo lo que hacemos impacta sus suefios.

Respeto: Centramos nuestro actuar en el trato amable y digno entre las personas,

empleados y clientes promoviendo el espiritu critico constructivo y relaciones de confianza.

Excelencia: Valoramos y reconocemos la calidad y la actitud proactiva e innovadora
para el cumplimiento de nuestros compromisos. Nos desafiamos permanentemente para

superar nuestras metas.

Compromiso social: Desarrollamos nuestra actividad con sentido de contribucion al
desarrollo de nuestra comunidad objetivo. Si a la comunidad le va bien, a la empresa le

va bien.

Productos y servicios.

e Ahorro e inversion

e Crédito
e Giros
e Seguros

e Compray venta de divisas

e Recargas

Colombianos en el exterior.

e Crédito para colombianos en el exterior
e Quick Pay
e Seguro de repatriacién

e Giros internacionales
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Agencia de Loteria la Fortuna Millonaria.

En la Agencia de Loteria la Fortuna Millonaria la persona entrevistada manifiesta que
la empresa lleva entre 5 y 10 afios en el mercado, esta empresa se dedica a la distribucion de
loterias para lo que utiliza la tecnologia necesaria y lo hace a través de su venta en el punto
local, su publicidad la realiza por medios tradicionales. Ademas, los principales residuos
solidos que genera son papeles y los dispone de manera correcta ya que los ubica de manera
separada, sin embargo, manifiesta que en la actualidad no tienen interés en implementar mas
practicas de responsabilidad social empresarial, pero es consciente de los benéficos que estas
practicas le pueden brindar y expresa que su punto mas fuerte es la atencion al publico. El

servicio ofrecido por esta empresa es la distribucion de loterias.

Rifa Ciudad Cartago.

En Rifa Ciudad Cartago la persona entrevistada es el director quien no refiere nombre
y cuenta que la empresa lleva més de 20 afios en el mercado, los servicios que ofrece son
financieros para lo que usa solo la tecnologia necesaria y una distribucion en punto de venta
local, su publicidad se hace a través de medios tradicionales. Por otra parte, la empresa realiza
reciclaje a sus residuos solidos que en esta ocasion es papel, por consiguiente, no tiene en sus
proyectos a corto plazo implementar otras practicas de responsabilidad social empresarial y
dice que conoce que la implementacion de estas practicas podria reflejar una ventaja

competitiva, ademas sabe gue sus servicios y atencion son su punto mas fuerte.

Rifa Ciudad Cartago, es un vendedor de juegos de suerte y azar matriculada en la
camara de comercio de Cartago, Valle del Cauca, Colombia con certificado de registro No.
0000029811 en la categoria de establecimientos de comercio, dedicada a Actividades de

juegos de azar y apuestas, desde el 19/03/1999. (Cartago, s.f.)
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Factores claves identificados en cada una de las empresas estudiadas.

A continuacién, se relacionan cada uno de los factores identificados al realizar el estudio de

las empresas consideradas competencia.

Tabla 31
factores claves de éxito

Disposicion de residuos solidos

Portafolio de servicios

Participacion en el mercado

Tecnologia necesaria

Desarrollo e innovacion

Servicio al cliente

Responsabilidad social empresarial
Publicidad

Ciclo operacional

Posicionamiento de marca

Optimizacioén de costos

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacion, se realiza una descripcion de cada uno de los factores identificados:

Disposicidn de residuos.

Es el proceso de aislar y confinar los residuos peligrosos, en especial los no
aprovechables, en lugares especialmente seleccionados, diseflados y debidamente
autorizados, para evitar contaminacion y los dafios o riesgos a la salud humana y al ambiente.
(Andes, 2011)

En la empresa Super Servicio del Valle SA no se cuenta con una correcta disposicion
final de los residuos solidos, en esta ocasion son papel y cartdn los residuos que se generan
por lo que en la actualidad la empresa es una compafiia contribuyente a la contaminacion sin

practicas de responsabilidad social empresarial.
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Portafolio de servicios.

Consiste en un grupo de articulos estrechamente relacionados (lineas de producto o
servicios) y el grupo total de productos o servicios que ofrece la empresa. (Claro, 2016).

En la empresa Saper Servicio del Valle SA se cuenta con un amplio portafolio, no
obstante, son servicios o productos que se encuentran facilmente en la competencia, por lo
que no se tiene diferenciacion en la empresa en estudio. Los servicios ofrecidos por la
empresa son enfocados a el &mbito financiero y no se salen de lo que ofrece la competencia,
es decir la empresa en estudio ofrece lo mismo que su competencia; este factor es importante
porque a partir de este se puede establecer la fidelizacion de la clientela, sin embargo, este es
uno de los motivos por los cuales los clientes suelen confundir la empresa en estudio con la

competencia.

Participacion en el mercado.

La participacidén de mercado es una métrica que da como resultado el porcentaje del
éxito y comercializacion de una empresa frente a sus competidores en el mercado. Es una
medida imprescindible si se requiere aumentar ventas en la empresa, tener cifras reales en
relacion con la competencia, conocer la aceptacion de su mercancia, asi como las debilidades

y fortalezas en la compafiia a fin de mejorar esos puntos. (STAFF, 2020).

En la empresa Super Servicio del Valle SA se tiene la fortuna de tener una gran
participacion en el mercado, por consiguiente, los clientes suelen confundir esta empresa con
la competencia ya que no tiene caracteristicas diferenciadoras que lo permitan. A pesar de
esto la empresa ha logrado abarcar gran parte del mercado, a partir de la creacion de
sucursales o puntos de atencion al cliente en lugares estratégicos de la ciudad, es por esto que
hoy en dia cuenta con gran participacion del mismo y esto se ve reflejado en los ingresos que

Se generan.

Tecnologia necesaria.

La tecnologia es un recurso fundamental para aquellas empresas que se encuentran

en el proceso de crecimiento, es una herramienta con la que puede lograrse la optimizacion



105

y mejora de los procesos de produccion, organizacion, despacho, ventas y cobranza,
capacitacion, etc. que les permitira establecer ventajas competitivas con las cuales podrén
posicionarse en el mercado, conseguir mayores clientes y por supuesto, alcanzar mayores

niveles de productividad e incluso de expansion. (Sicoss, 2018).

En Super Servicio del Valle SA se cuenta con la tecnologia necesaria como equipos
de computo, registradoras y elementos basicos para realizar las actividades diarias de la
compafiia, respecto a las otras empresas evaluadas la empresa en estudio cuenta con
caracteristicas similares en cuanto a la tecnologia requerida y utilizada para sus labores. Este
tipo de empresa deberia implementar software especializado que permitan facilitar y
optimizar las tareas y generar mas eficiencia en los procesos de atencion al cliente, donde se
disminuyan las demoras que hoy en dia se presentan por falla de software en algunas

ocasiones.

Desarrollo e innovacion.

Es una mejora en la actividad empresarial mediante cambios de modelos de negocio,
de procesos, de organizacion, de productos o de comercializacion para hacer el negocio mas
eficiente y conseguir una mejor posicion en el mercado. (MHEDUCATION).

Super Servicio del Valle SA cuenta con diferentes mecanismos para adaptarse a los
cambios del medio como la apertura de nuevos servicios que se encuentran en el entorno y
que aun no se han implementado en la empresa, por consiguiente, no tiene una estructura
definida en el cual se puedan disefiar y desarrollar ideas innovadoras. En la actualidad la
empresa no tiene en cuenta este factor como un punto de partida estratégico para mejorar su
comportamiento en el sector, no obstante, hasta el momento ha sabido adaptarse a las
contingencias que se presentan, es por esto que la empresa podria verse mayormente
beneficiada si implementara este factor como un método que permita a la compafiia estar a

la vanguardia en cada uno de los procesos que realiza.
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Servicio al cliente.

El servicio al cliente es el servicio o atencion que una empresa 0 negocio brinda a sus
clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o reclamos, venderle un producto o

entregarle el mismo. (Komiya, 2015).

En la empresa en estudio se tiene el factor de atencidon al cliente como uno de los
puntos estratégicos competitivos con los cuales la empresa se distingue y desempefia un
comportamiento sobresaliente, es por esto que este factor se debe trabajar constantemente
acompariado de estrategias que permitan mas vinculacion por parte del cliente a la empresa

y asi poder generar mayor fidelizacion.

Responsabilidad social empresarial.

Compromiso voluntario y explicito que las organizaciones asumen frente a las
expectativas y acciones concertadas que se generan con las partes interesadas en materia de
desarrollo humano integral; esta permite a las organizaciones asegurar el crecimiento
econdmico, el desarrollo social y el equilibrio ambiental, partiendo del cumplimiento de las

disposiciones legales. (Portafolio, Portafolio, 2018).

En cuanto a la empresa en estudio en la actualidad no se cuentan con préacticas de
responsabilidad ambiental, y las empresas competidoras tienen algunas practicas en cuanto a
la disposicion final de residuos solidos, lo que se convierte en una desventaja para SUper
Servicio del Valle SA. Es de tener en cuenta que la responsabilidad social empresarial se
enfoca en diferentes temas como mercados mas prosperos, competitividad y nuevos
negocios, estabilidad social, mejorar capital humano, mejorar ambientes naturales, mejoras
en climas de negocios y temas de gobernabilidad; la empresa en estudio no cuenta con
ninguno de estos enfoques y la competencia manifiesta tener algunos en proceso dentro de
sus labores, pero sin embargo no hace énfasis en cuales son estos. Por otro lado, pocas
empresas de las estudiadas tienen practicas de responsabilidad social empresarial enfocadas

en mejorar ambientes naturales o ayuda a su preservacion.
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Publicidad.

Es una comunicacion no personal y onerosa de promocion de ideas, bienes o servicios,

que lleva a cabo un patrocinador identificado. (Philip Kotler, 2013).

Los medios publicitarios usados por la empresa en estudio son los tradicionales como
la voz a voz, publicidad impresa, afiches y perifoneo; no obstante, la competencia cuenta con
otros mecanismos publicitarios como los virtuales, en donde tienen implementadas paginas

de interaccion con el pablico e informacién general.

Ciclo operacional.

Es el marco temporal que se toma una empresa para conseguir un inventario de bienes
y servicios, vender dicho inventario, cobrar el dinero que se generd con la venta de los
mismos, y pagar los gastos relacionados a la adquisicion del inventario original. Es una de
las formas mas sencillas de calcular la eficiencia de un negocio. (Egafutura)

En cuanto al ciclo operacional en la empresa en estudio se identifica que en cada una
de las areas se realizan desperdicios sélidos, sin embargo, en el area logistica, finanzas y

comercial son las areas que generan mas residuos que no tienen una buena disposicion final.

Por otro lado el ciclo operacional de la empresa esta compuesta por las diferentes
areas de operacién o ejecucion de tareas de los cual inicia a partir de la toma de decisiones
por parte de la gerencia, la puesta en ejecucion de logistica, la transmision de informacion
para el resto de areas (gestién humana, finanzas, tesoreria) y finaliza en el area comercial a
través de la atencion al publico; para estas areas se considera necesario realizar evaluaciones
de desempefio seguimiento a las tareas para saber en qué tiempos y movimiento se puede

mejorar y asi poder tener mas productividad en cada una de las actividades.

Posicionamiento de marca

El posicionamiento otorga a la empresa una imagen propia en la mente del
consumidor, que le hara diferenciarse del resto de su competencia. Esta imagen propia, se

construye mediante la comunicacion activa de unos atributos, beneficios o valores
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distintivos, a nuestra audiencia objetivo, previamente seleccionados en base a la estrategia

empresarial. (Espinosa)

En Saper Servicios del Valle SA se cuenta con posicionamiento en el mercado, sin
embargo, la empresa no tiene caracteristicas diferenciadoras por lo que a menudo la
poblacion la cofunde con la competencia. La experiencia y el tiempo en el sector con el que
cuenta la empresa son factores fundamentales para el posicionamiento, estos dos factores se
consideran clave para aumentar este posicionamiento y sobresalir en diferentes aspectos ante

la competencia.

Optimizacion de costos.

El concepto de optimizacion de costos se toma como referencia de los beneficios que
se pueden obtener de una correcta disposicion de residuos sélidos, ya que estos se pueden
reutilizar, vender o donar, lo que generaria una retribucién a otra empresa o a la misma
empresa. Por otro lado, la empresa debe implementar indicadores que permita hacer medicién
y control de cada una de las actividades de la empresa con el fin de optimizar costos que

permitan generar mayor rentabilidad.

Matriz de perfil competitivo (MPC)

Una vez seleccionadas y descritas cada una de las variables o factores clave de éxito

se procede a elaborar la matriz del perfil competitivo de la siguiente manera:

Los factores claves de éxito se ubican en la primera columna, enseguida se ubica el
peso, donde de acuerdo a su importancia se daréa el valor que dara un resultado de 1y
100%, enseguida se ubica la columna de valor el cual varia entre 1 y 4 de acuerdo al
desempefio por parte de la empresa enfocado a el factor evaluado y enseguida el valor
sopesado que resulta de la multiplicacidn del peso con el valor respectivo. (Betancourt,

Analisis sectorial y competitividad).

A continuacion, se realiza la tabla para evaluar el perfil competitivo donde se
asignan valores de acuerdo con la informacion suministrada por cada una de las empresas

consideradas competencia.
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Tabla 32
Matriz de perfil competitivo (MPCI)
Agencia de
Financiera pagos Rincon de la West_ern girosy loteria La Rifa ciudad Super Servicios
. . finanzas Fortuna
internacionales suerte . . Cartago del Valle SA
Factores calves Peso Millonaria
de éxito
valor valor Valor Valor Valor Valor
valor Valor Valor sopesad Valor sopesa Valor sopesa Valor sopesa
sopesado sopesado
0 do do do
D'Sfeossi('jcljg;‘ e 100 01 3 03 1 0.1 3 03 3 03 3 03 1 0.1
P"Sr;f\';?(!;gsde 8% 0,08 2 0,16 2 0,16 3 0,24 2 0,16 2 0,16 4 0,32
Pa;ﬁ'%‘;?g;%’;e“ 9% 0,09 2 0,18 2 0,18 3 0,27 2 0,18 3 0,27 4 0,36
Tneeccnec;Lor?;a 10% 0.1 3 03 2 0,2 4 0,4 2 0,2 2 0,2 2 0,2
?ﬁsg:/r;c'l'gne 8% 0,08 2 0,16 2 0,16 3 0,24 2 0,16 2 0,16 2 0,16
Segl‘::;'t% al 8% 0,08 3 0,24 3 0,24 4 0,32 3 0,24 3 0,24 4 0,32
Responsabilidad
social 10% 0,1 2 0,2 1 0,1 2 0,2 1 0,1 2 0,2 1 0,1
empresarial
Publicidad 9% 0,09 4 0,36 2 0,18 3 0,27 2 0,18 1 0,09 2 0,18
ope?z:l((::lignal 10% 01 3 03 2 0,2 3 03 2 0.2 2 0.2 2 0.2
Posu(;:éonr::?g;ento 8% 0,08 2 0,16 2 0,16 3 0,24 2 0,16 3 0,24 3 0,24
Opt"g:)ﬁg'son d 100 01 3 03 2 0.2 3 03 2 0,2 2 0,2 2 0.2
Total. 100% 1 2,66 1,88 3,08 2,08 3,07 2,38

Fuente: Elaboracion propia con base en el libro analisis sectorial y competitividad del autor Benjamin Betancourt
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Radares de valor y valor sopesado.

Esta es una herramienta efectiva en mostrar las diferencias o brechas que existen entre
el estado actual y el estado ideal de un factor. La representacion gréafica se muestra en un

sistema de ejes oblicuos o radares. (Betancourt, Analisis sectorial y competitividad).

Para cada empresa se realizar dos graficas, una de valor y otra de valor sopesado, en
la cual se realiza la calificacion para cada variable de 1 a 4 dependiendo del comportamiento
de la empresa frente a la variable; y la de valor sopesado permitira visualizar la importancia

de la variable con el comportamiento de acuerdo con los porcentajes asignados.

Graficas Radar Super Servicios del Valle SA
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Gréfica 1. Radar de valor Super Servicios del Valle SA
Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica 2. Radar de valor sopesado Super Servicio del Valle SA
Fuente: Elaboracion propia.
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Segun el grafico de tipo radar de la organizacion Super Servicio del Valle SA, tiene
un comportamiento excelente en factores como servicio al cliente y participacion en el
mercado; tiene un comportamiento estable en factores como posicionamiento y portafolio de
servicios; y tiene un comportamiento critico en factores como publicidad, desarrollo e
innovacion, responsabilidad social empresarial, ciclo operacional, tecnologia necesaria,

disposicion de residuos y optimizacién de costos.

A partir del anterior resultado se evidencia que la empresa no tiene ninguna practica
de responsabilidad ambiental por lo que no realiza una correcta disposicion de sus residuos,
esta empresa lleva alrededor de 20 afios en el mercado lo que le ha permito posicionarse en
el mercado generando una gran participacion en este, ni obstante tiene factores que debe
mejorar en basqueda de una mejor productividad y ahorro en las operaciones, estos factores
son la publicidad, que en la actualidad solo usa medios tradicionales como el perifoneo y el
voz a voz, por lo que estd desaprovechando las oportunidades existentes en el mercado como
los medios digitales; el desarrollo e innovacion, ya que no lo tiene como una estrategia que
le permita el crecimiento seguro es por esto que no cuenta con mecanismos vanguardistas
gue permitan identificar necesidades de los clientes; tecnologia necesaria porque solo cuenta
con lo fundamental para sus operacion y sin embargo se queda corta en sus programas de
software al presentar demoras en la prestacion de servicios; ademas tiene inconvenientes en
su ciclo operacional, ya que no es medido por indicadores para determinar la optimizacién

de los costos en la actividades que se realizan a diario.
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Graficas Radares Financiera Pagos Internacionales

Dis posiciaon de residuos
Optimizadon de costos 3.5 Portafolio de servicios
Posicionamiento de marca Partidpaddn en el mercado
Ciclo operacional Tecnologia necesaria
Publicidad Desamollo & nnovacon

Responsabilidad social
empresarial

Servicio al cliente
Grafica 3. Radar de valor Financiera Pagos Internacionales
Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica 4. Radar de valor sopesado Financiera Pagos Internacional
Fuente: Elaboracion propia.

Segun el grafico de tipo radar de la empresa Financiera Pagos Internacionales, tiene
un comportamiento excelente en factores como tecnologia necesaria, publicidad y servicio al
cliente; tiene un comportamiento estable en factores como optimizacion de costos,
disposicion de residuos y ciclo operacional; y tiene un comportamiento critico en factores
como posicionamiento de marca, portafolio de productos, participacion en el mercado,
responsabilidad social empresarial y desarrollo e innovacion. De lo cual se puede concluir
que la empresa a pesar de realiza una correcta disposicion de sus residuos sélidos no es

consciente totalmente de la importancia de la responsabilidad social empresarial, por otro
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lado, la empresa no cuenta con posicionamiento en el mercado y uno de sus puntos mas

fuertes es la atencion que brinda a los clientes.

Esta empresa tiene un portafolio similar al de la empresa en estudio y a las
consideradas competencia, ya que los enfoca en servicios financieros, por lo que no cuenta
con diferenciacion en cuanto a este factor; en cuanto a desarrollo e innovacién, la empresa
no tiene implementadas estrategias que le permitan desarrollarlo y su participacion
posicionamiento tiene un comportamiento critico ya que la poblacion no la reconoce como
una empresa independiente y la relaciona con la competencia, esto se puede deber a las

similitudes en cuanto a colores organizacionales y servicios ofrecidos.

Graficas Radares Rincon de la Suerte
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Gréafica 5. Radar de valor Rincon de la Suerte
Fuente: Elaboracion propia.
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Grafica 6. Radar de valor sopesado Rincon de la Suerte
Fuente: Elaboracion propia.



114

Segun el grafico de tipo radar de la compafiia Rincén de la Suerte, tiene un
comportamiento excelente en factores como servicio al cliente, ciclo operacional, tecnologia
necesaria y optimizacion de costos; tiene un comportamiento estable en factores como
publicidad y participacion en el mercado; y tiene un comportamiento critico en factores como
responsabilidad social empresarial, posicionamiento de marca, desarrollo e innovacion
disposicion de residuos y portafolio de servicios. A partir de estos resultados se puede decir
que laempresa no cuenta con una disposicién correcta de residuos sélidos y ademas no cuenta
con ningun tipo de practica de responsabilidad ambiental; por otro lado, es una compafiia que
no tiene posicionamiento de marca, ya que no lleva tanto tiempo en el sector y sus servicios
son limitados en comparacion con la competencia, ya que solo ofrece la distribucion de
loterias, sin embargo la buena atencion a los clientes y los servicios que ofrece le han

permitido mantenerse en el mercado.

Por otro lado, su tecnologia es la necesaria de acuerdo con el tipo de actividades
comerciales que realiza, por lo que no requiere mayores especializaciones en cuanto a
tecnologia; su publicidad se hace a traves de los medios de comunicacion tradicionales que
le permiten la cobertura necesaria; es decir, en el momento no necesita tener mas publicidad
ya que funciona practicamente como distribuidora y sus clientes son los encargados de

realizar la misma publicidad.

Graficas Radares Western Giros y Finanzas
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Grafica 8. Radar de valor sopesado Western Giros y Finanzas
Fuente: Elaboracion propia.

Servicio al diente

De acuerdo al grafico de tipo radar de la organizacion Western Giros y Finanzas, tiene
un comportamiento excelente en factores como tecnologia necesaria y servicio al cliente;
tiene un comportamiento estable en factores como ciclo operacional, optimizacion de costos,
disposicion de residuos solidos y publicidad; y tiene un comportamiento critico en factores
como posicionamiento de marca, portafolio de servicios, participacién en el mercado,

desarrollo e innovacién y responsabilidad social empresarial.

De lo cual se puede concluir que la empresa tiene bases para empezar a realizar
practicas de responsabilidad social empresarial, es por esto que en la actualidad hace una
correcta separacion de los residuos pero no cuenta con los recipientes necesarios, por otro
lado su punto mas fuerte es la atencion a los clientes y sus puntos mas débiles estan
relacionados con la parte externa de la empresa como posicionamiento de marca y
participacion en el mercado a nivel local, debido a que no cuenta con el reconocimiento
necesario ante la poblacion, esto se debe a que sus servicios o productos son muy similares
a los de su competencia lo que hace que los clientes no distingan la empresa como una
diferente a las demas, su participacion en el mercado no es tan significativa por la misma
razén, sin embargo la empresa tiene un comportamiento mas estable en cuanto a la tecnologia
necesaria, ya que en la empresa se manifiesta que se usan Habeas Data para sus procesos.

Por otro lado, la empresa cuenta con mecanismos de publicidad mixtos (tradicionales

y virtuales) lo que en la actualidad le esta abriendo camino para llegar a mas clientes. Esta
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empresa utiliza mecanismos de medicion para sus operaciones con el fin de optimizar los
costos.

Graficas Radares Loteria la Fortuna Millonaria
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Grafica 9. Radar de valor Agencia de Loteria la Fortuna Millonaria
Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica 10. Radar de valor sopesado Agencia de Loteria la Fortuna Millonaria
Fuente: Elaboracion propia.

Segun el grafico de tipo radar de la empresa Agencia de Loteria la Fortuna Millonaria,
tiene un comportamiento excelente en factores como servicio al cliente, y disposicion de
residuos solidos; tiene un comportamiento estable en factores como publicidad, ciclo
operacional, tecnologia necesaria, participacion en el mercado; y tiene un comportamiento
critico en factores como responsabilidad social empresarial, posicionamiento de marca,
optimizacion de costos, portafolio de productos y desarrollo e innovacién. A partir de esto se
evidencia que esta empresa realiza una correcta disposicién de residuos solidos, por
consiguiente no cuenta con otras practicas de responsabilidad social empresarial; también se
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evidencia que su punto mas fuerte es la atencion a los clientes y no tiene un buen desempefio
en factores del entorno como lo es posicionamiento y reconocimiento en la poblacion, esto
se podria deber a que todas estas empresas evaluadas ofrecen servicios similares por lo que
la poblacién las asocia como si fueran una sola empresa. La publicidad que realiza esta
empresa es mixta, ya que usa canales tradicionales y virtuales, por otro lado la tecnologia que
usa es la necesaria de acuerdo a su actividad que es la distribucion de loterias, pero se podrian
implementar otras especializaciones y asi se pensaria en vincular otros productos o servicios
que diversifiquen su portafolio; por otro lado su participacion en el mercado es importante
ya que es una de las principales distribuidoras de loteria en el mercado local, lo que le ha

permitido ir avanzando a traves de los afios en su posicionamiento de marca.

Graficas Radares Rifa Ciudad Cartago
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Grafica 11. Radar de valor Rifa Ciudad Cartago
Fuente: Elaboracion propia.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Segun el grafico de tipo radar de la compaiiia Rifa Ciudad Cartago, tiene un
comportamiento excelente en factores como servicio al cliente, participacion en el mercado
y disposicion de residuos solidos; tiene un comportamiento estable en factores como
responsabilidad social empresarial, tecnologia necesaria, ciclo operacional, vy
posicionamiento de marca; y tiene un comportamiento critico en factores como publicidad,

desarrollo e innovacion, portafolio de servicios y optimizacion de costos.

De lo anterior se puede concluir que la empresa tiene algunas préacticas de
responsabilidad social empresarial por lo que realiza una correcta disposicion de los residuos
solidos, esta empresa lleva gran trayectoria en el mercado, es por esto que en la actualidad
tiene reconocimiento y posicionamiento, sin embargo, aun tiene algunos factores débiles
como el desarrollo e innovacion ya que realizan actividades muy tradicionales y generan
valor agregado, su publicidad solo se realiza de manera tradicional a través de propaganda
fisica, radio, television y perifoneo; los servicios que ofrecen son similares a los de su
competencia, por lo que los usuarios suelen sustituir su servicio con facilidad. Su portafolio
es muy limitado ya que se enfoca en las apuestas y rifas, mientras que la competencia tiene
servicios complementarios como los financieros. De acuerdo con la informacién
suministrada por la empresa su ciclo operacional no esté bien definido por lo que no se tiene

conocimiento de si se optimizan costos.
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Graficas Radares Empresas Competidoras
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Fuente: Elaboracion propia.
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Gréfica 14. Radar valor sopesado empresas competidoras
Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con las graficas anteriores se evidencia que la empresa Stuper Servicio del
Valle SA tiene unos factores en los cuales se refleja un desempefio similar al de la
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competencia y otros en los cuales se visualiza un comportamiento por debajo de la
competencia, es por esto por lo que se considera que la empresa en estudio debe empezar a
realizar cambios 0 mejoras entorno a estos factores a partir de estrategias que estén alineadas
con los objetivos empresariales. Sin embargo, se observa que la empresa Stper Servicios del
Valle SA a diferencia de las otras empresas cuenta con una gran participacion y
posicionamiento del mercado lo que se debe afianzar con estrategias que permitan que la
poblacion distinga a la empresa de su competencia. El factor clave para todas las empresas
estudiadas es el servicio al cliente, esta variable ha permitido que se mantengan activas en el
mercado Yy todas tienen aspecto que mejorar en cuanto al desarrollo e innovacion, publicidad
y préacticas de responsabilidad social; si estos factores se estudian y mejoran, este tipo de

empresas podrian verse mayormente beneficiadas.

En cuanto a la empresa en estudio se puede decir que se encuentra en un punto del
mercado igual o similar al de su competencia, esto quiere decir que si la empresa empieza

desarrollar estrategias eficaces podria tomar ventaja competitiva en el sector.

Andlisis del benchmarking.

El estudio benchmarking se realizé a partir de la recoleccién de informacion primaria
secundaria, a través de la entrevista estructurada realizada a cada una de las empresas
consideradas competencia segun su actividad comercial registrada en la cAmara de comercio

Cartago Valle.

El modelo utilizado fue el del autor Benjamin Betancourt en su libro Analisis sectorial
y competitividad, el cual permitio la realizacion de la matriz de perfil competitivo donde se
asignaron valores a cada una de los factores tenidos en cuenta de acuerdo al comportamiento
de las empresas evaluadas, donde se obtuvieron los siguientes resultados: para la empresa
Western Giros y Finanzas 3,08 puntos, Rifa Ciudad Cartago obtuvo 3,07 puntos, Financiera
Pagos Internacionales 2,66 puntos, la comparfiia Agencia la Fortuna Millonaria 2,08 puntos,
para la compafiia Rincon de la Suerte 1,88 puntos y Super Servicio del Valle SA obtuvo 2,38
puntos. De los resultados visualizados anteriormente se destaca que la empresa Western
Giros y Finanzas y Rifa Ciudad Cartago son las empresas que representan mayor

competencia para la empresa en estudio ya que tienen un buen desempefio en los factores
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tenidos en cuenta, a pesar de ser dos empresas diferentes y tener un enfoque de cliente
distinto, estas empresas se destacan por el buen manejo de cada una de las variables tenidas
en cuenta, no obstante en general las empresas no cuentan con un plan establecido en cuanto
a responsabilidad social empresarial, en su mayoria tampoco tienen una buena disposicién
de los residuos sélidos por lo que en este sentido se encuentran en una misma situacion de
requerir mejora, para las condiciones de interés del presente estudio. Las compafiias que
representan mas competencia para la organizacion son las que llevan mas trayectoria en el
mercado por lo que abarcan gran parte de este y tienen posicionamiento, lo que se ha logrado

por su experiencia en el mismo.

Por otro lado, todas las empresas se destacan en la atencion al publico, ya que este
factor tiene gran influencia en el que hacer de cada una de las empresas. Asi mismo, se
identifica que el tipo de cliente que se atiende en estas empresas son usuarios tipicos en todas,
el cual generalmente tiene mas de 30 afios, se acerca a los puntos de atencidn a realizar
apuestas, compra de loterias, recargas o realiza pagos. Tiene un punto de atencion

identificado y es el que generalmente visita a pesar de existir otros.

Es importante tener en cuenta que la empresa Super Servicio del Valle SA requiere
mejorar en aspectos que le permitan aumentar su reconocimiento es por esto que se debe
pensar en implementar estrategias que beneficien directamente a la sociedad, haciendo asi
gue la misma reconozca a la empresa por sus buenas préacticas y diferenciadoras ante la
competencia. Por otro lado, la empresa debe pensar en implementar mecanismos enfocados
a la mejora en publicidad a través de las plataformas virtuales, ya que este recurso es
indispensable en la actualidad y permite llegar a méas personas al tiempo. También se requiere
la adaptacion de software especializado que mejoren los procesos en cuanto a tiempos de
respuesta, para asi evitar demoras en la atencion; ademas la empresa debe sacar provecho de
su trayectoria en el mercado, con el fin de generar reconocimiento y fidelizacion en sus

clientes.

También es importante que se revisen aspectos en cuanto al control de operaciones,

estas deben ser medidas y seguidas para lograr la optimizacién en cuanto a costos y asi ser
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méas eficientes y productivos, en buasqueda del cumplimento de los objetivos

organizacionales.

El estudio realizado tiene gran importancia ya que permitio tener una perspectiva mas
clara en cuanto a la competencia existe y las practicas que realizan, y como estas influyen en
la empresa Super Servicios del Valle SA la asignacion de valores a los factores dio a conocer
el comportamiento que se tiene de manera interna y externa por cada una de las empresas,
reflejando asi el comportamiento que se tiene ante variables que determinan el éxito de las

empresas.
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Mapa de procesos de identificacion de residuos solidos en la empresa Super Servicios
Del Valle SA

A continuacion, se realiza la representacion grafica de los procesos, donde se
identifican las areas que generan residuos sélidos en la empresa en estudio, a partir del
andlisis realizado se identificaron los puntos claves en los cuales se producen mayor cantidad
de residuos solidos. Es importante tener en cuenta que en la empresa se evidencio que
unicamente se originan residuos plasticos, organicos, carton y papel (estos ultimos en su
mayoria), por ende, se descartan los otros tipos de residuos como vidrio, sustancias
peligrosas, entre otros; es por esto que los contenedores que se deben ubicar en la empresa
estardn marcados haciendo alusion a la disposicidn correcta de este tipo de residuos y se

distinguiran a partir de 3 colores asi: organicos (verde), plastico (azul), papel y cartdn (gris).

En el andlisis realizado para cada una de las areas se identifica que el residuo que se
genera es carton y papel, es por esto que la propuesta se enfoca en la recoleccion y correcta
disposicion de estos dos; los desechos identificados son propios de las tareas realizadas en la
empresa, como lo es recepcion de materiales, impresion, archivo, entre otros; que al perder

su utilidad terminan siendo residuos.

i ] Realizacién de - iz
Inicio fArea financiera —»{  Impresidn de »| Socializacionde | | Desecho de —
documentos documentos documentos documentos.

Proveedores Programacién || Emisién de pagos _ S Entregade |,
de pagos (impresiones) Sirven facturas y
l No documentos.
Entrega de har f
ihsumos Desechar facturas .
l y documentos
Sfrea logistica |—s Area comercial ,| Atencion alos Impresion de lo Desecho de >
recibe insumaos clientes solicitado inservibles y
sobrantes

Siirea gestion Realizacion de papeleo
— Insumtos humana v referente al personal, ¥ 1 Desecho de los >
correctos L L
actividades y promocién sobrantes e
interna de la emboresa inservibles
Adecuaciony Fin
Entrega de

separacion de >
insumos

insumos

llustracion 6. Mapa de Procesos para identificar los procesos que generan residuos sélidos
Fuente: Elaboracion propia.
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En el Mapa de Procesos de identificacion de residuos solidos en la empresa Super
Servicios Del Valle SA se utilizan las siguientes convenciones gréaficas teniendo en cuenta la

cantidad de residuos generados por areas:
s =Puntos criticos, areas donde se produce mayor cantidad de residuos.

= Areas en las que se presentan residuos en menor cantidad, pero con frecuencia

recurrente.
= Puntos del proceso en los cuales se generan los desechos o residuos sélidos.

De acuerdo con el analisis realizado en la Organizacion se tuvieron los siguientes

hallazgos:

Area de Logistica

En esta area se realiza la recepcion de todos los insumos y materiales que llegan a la
empresa por parte de los proveedores, por ende, al realizar procesos de adecuacion y
separacién de insumos se genera el residuo solido cartén en grandes cantidades, ya que estos
elementos llegan en cajas de cartdn y estas no se reutilizan en otras actividades de la empresa.
Esta area contiene procedimientos de vital importancia para la realizacion de las tareas
cotidianas, por consiguiente se debe tener especial cuidado en el desarrollo de las mismas,
para tener control de los residuos que se generan; es de tener en cuenta, que esta area se
encuentra en un punto identificado como critico por la cantidad de desechos que generay la
incorrecta disposicion de los mismos que se maneja en la actualidad, en consecuencia, en
este lugar se deben disponer contendores debidamente marcados, puntos estratégicos de
recoleccion y sefalizaciones permanentes para la correcta disposicion de los residuos
solidos, en este caso se usaran los 3 tipos de contenedores (azul, gris y verde). La frecuencia
de recoleccidn para esta area sera cada 3 dias para evitar desorden y acumulacion de

desechos.
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Area de Gestion Humana

Genera grandes cantidades de papel, en especial a través de la recepcion de hojas de
vida y de las documentaciones existentes de los empleados actuales de la empresa, ademas
de las actividades propias que se realizan por parte de esta aérea, como lo es contratacion,
evaluaciones y actividades dirigidas al personal; es por esto que el area de gestion humana
también se identifica con una figura de color rojo, ya que es uno de los puntos en los que se
generan mayor cantidad de residuos solidos, en este caso solo de papel, lo cual se podria
combatir si se digitalizara toda esta informacion y se implementaran mecanismos que
permitan recepcion de documentos a través de canales virtuales. Para esta area se deben
implementar estrategias de recoleccidn programadas, en las cuales se pueda definir qué tipo
de archivo, documentacion o desechos se pueden disponer en los recipientes que se
encuentran en la empresa; en esta area no se considera necesario la implementacion de
contenedores permanentes ya que se puede realizar recoleccion de manera periddica. Sin
embargo, se considera necesario que el personal sea participe de cada una de las
capacitaciones y campafias realizadas en la empresa y los residuos se irdn depositando en una
caja de carton identificada, mientras se realizar la debida recoleccidn por parte del encargado

de la empresa.

Area Comercial

En esta area los desechos se dan en menor cantidad, pero de manera permanente, ya
que cada una de las operaciones que se realizan en esta dependencia involucra el uso de papel.
Es importante tener en cuenta que en esta ocasion solo se genera desechos o residuos de tipo
papel, ya que es donde se presenta la atencion directa a los clientes, por lo que los residuos
se dan precisamente al realizar este proceso de atencion; los desechos se generan cuando el
cliente deposita residuos, cuando los operarios cometen errores por lo que producen
inservibles y cuando el software falla e imprime documentacion, facturas o comprobantes
que deben ser desechados. Se considera conveniente que en esta area se disponga de manera
permanente los 3 contenedores (azul, verde y gris) ya que a pesar de que por parte de la
empresa solo se genera residuos de papel, los clientes o personas transelntes podrian

depositar otro tipo de elementos como botellas plasticas o sobrantes de alimentos, estos
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contenedores deben de estar acompafiados por su respectiva estrategia educativa y
sefializacion. El personal debera depositar los residuos reciclables de los contenedores azul
y gris en cajas de almacenamiento identificadas suministradas por la empresa mientras se

hace la recoleccion que sera cada jueves de la semana.

Area de Tesoreria

Para esta area se evidencia que solo se generan residuos de tipo papel y que estos
desechos se producen en las operaciones rutinarias de la empresa, por lo que se dan a través
de la elaboracion de documentacion inservible o desechos de archivos que ya no son Utiles.
En esta area se recomienda que el personal sea participe constante de cada una de las
camparias, socializacion y procesos que se realicen en la empresa, con el fin de implementar
una correcta deposicion de los residuos sélidos. Se hace énfasis en que no es necesario contar
con contenedores permanentes para la disposicion, pero si se hace necesario contar con unas
cajas identificadas en las cuales se vallan separando los residuos segun el tipo; posteriormente
se realiza la recoleccion periddica de acuerdo a los cronogramas que se establezcan, en este
caso sera cada jueves de cada semana por el Auxiliar de Recepcion, el cual lo depositara
junto con el resto de los residuos haciendo las separaciones correspondientes de acuerdo al

tipo de contenedor, para luego esperar la recoleccion por parte de la empresa encargada.

Area Financiera

En esta area en particular se generan residuos sélidos de tipo papel en menor cantidad,
en la actualidad se cuenta con mucho archivo que debe ser revisado para identificar aquellos
que se pueden desechar y los que no deben ser digitalizados, de tal forma que se pueda
empezar a cambiar el proceso de utilizacion de papel; para asi generar menos residuos. En
esta area no se hace necesario la implementacion permanente de contenedores, ya que, a
similitud de otras areas, se puede realizar recoleccion de manera periddica. Se identifica la
necesidad de constante capacitacion y sefializacion para el personal, de tal forma que se
genere sensibilizacion y motivacion en la participacion de los procesos de la correcta

disposicion de los residuos solidos.
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Es fundamental contar con el contenedor de residuos bioldgicos (verde) en cada una

de las sedes de la empresa.

Para la ejecucion de la propuesta de recoleccion de los residuos solidos, en un inicio
se tendra como encargada al Auxiliar de Recepcion del area de Gestion Humana, quien se
encargara de la ubicacion de los contendores y las basculas en los puntos considerados claves.
Ademas, brindara apoyo a las areas administrativas para la realizacion de cada una de las

socializaciones y campafias que se deban realizar en la empresa, de manera interna y externa.
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Propuesta Estrategia Administrativa para el Manejo de los Residuos Solidos en la

empresa Super Servicios del Valle S.A.

La presente estrategia administrativa tiene como objetivo principal brindar a la
Organizacién un esquema de administracién y mejoramiento para el manejo de los residuos
solidos. Para la realizacion de esta propuesta se tendran en cuenta 3 fases: Administrativa,
Educativa y Operativa; consideradas fundamentales en el proceso, las cuales se identifican y

describen a continuacion:

WVigilancia y control. Educacion
recoleccién de ambiental inicial,

resultados y mstructivo y
seguimientos. concientizacion.

Definicion
de los recursos y
elementos. puesta en
marcha de la propuesta.

\—_——/

llustracion 7. Fases estrategia manejo residuos solidos
Fuente: Elaboracion propia.

Educativa

Esté orientada a formar los colaboradores en principios de ahorro y uso responsable
de los recursos, donde cada funcionario sea consciente del procedimiento cotidiano que debe
realizar para la correcta disposicién de los residuos solidos; generando sensibilizacion a

través de las diferentes capacitaciones y campafias realizadas en la empresa.

Objetivo general.

Sensibilizar al personal de la empresa Super Servicios del Valle SA sobre la
importancia de la correcta disposicion de los residuos sélidos.

Se incluye en esta fase:
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° Programar reuniones periddicas en las cuales se dé a conocer la importancia

de la disposicion correcta de los residuos solidos.

° Realizar campafias de sensibilizacion por medios virtuales, donde se les
recuerde a los funcionarios la importancia de la correcta disposicion de los residuos sélidos
y capacitar constantemente a los vinculados con la empresa acerca del correcto uso de los

contenedores que encontraran al interior de la Organizacion.

° Implementar con sefializacion, capacitacion visual en sitios de recoleccion y
lugares comunes para reforzar la campafia educativa, sitios como comedores, puntos de
encuentro, atencion al cliente y en especial los puntos identificados como criticos. Generando
publicidad enfocada en campafias y planes a nivel interno y externo, donde se haga énfasis
en cada una de las actividades y procedimientos que se debe tener en cuenta para realizar una
correcta disposicion de residuos sélidos.

° Utilizar los sistemas de informacion, como los correos electronicos, para
enviar mensajes alusivos a la importancia del reciclaje y disponer una pantalla en un punto
visible de la organizacién donde se visualicen mensajes alusivos al reciclaje. También se
sugiere crear un canal virtual para la empresa para los empleados, donde estos opinen y den
sus ideas en cuanto a los procesos que se estan llevando a cabo con la correcta disposicion

de los residuos solidos.

Se realizaron las primeras campafias de sensibilizacién con los funcionarios de la
empresa de manera virtual los dias 12 y 18 de agosto del 2020, donde se socializo la
importancia de la correcta disposicién y los procesos que se deben tener en cuenta para
lograrla. También se ejecutd una reunion con el Representante Legal de la Empresa, el dia 3
de agosto del 2020, donde se da a conocer el trabajo y la propuesta de investigacion, ademas
de socializar los procesos de la propuesta estratégica que se implementara en la empresa.
(Ver Anexo L y Anexo M)
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Operativa

Esté orientada a definir los medios fisicos, procedimientos y recursos para ejecutar
las estrategias planteadas, en esta fase se hace énfasis en las estrategias enfocadas a la
ejecucion de la propuesta, donde se plantea los elementos o recursos necesarios para poner

en marcha el proyecto y cada una de sus especificaciones.

Objetivo general.

Definir los mecanismos, operaciones, frecuencias y medios fisicos que usaran los
colaboradores de la Organizacion para separar los residuos sélidos que se generan en la

empresa.

Sus principales actividades son:

° Ubicacion de los elementos necesarios en la sede principal y sucursales para
la correcta disposicion de residuos sélidos como basculas y contenedores debidamente
sefializados en los puntos estratégicos de la empresa, teniendo en cuenta los puntos

identificados en el Mapa de Procesos.

° Establecer convenios con entidades externas que se puedan encargar del
proceso continuo después de la correcta disposicion de los residuos sélidos por parte de los

funcionarios.

° Implementacion de planillas de control donde se especifican los materiales
que se estan reciclando. Revision por areas de las cantidades pesadas por residuo solido
generado, con el fin de monitorear y controlar. Este seguimiento se hara quincenalmente,

cada jueves a las 3:30 pm por el funcionario encargado.

) Recoleccion de datos y analisis de la informacion sobre los procesos de
correcta disposicion final dentro de la empresa de los residuos solidos (papel y cartén), esta
informacién sera recaudada por el Auxiliar de Recepcién y se socializard a todos los

miembros de la empresa de manera trimestral para generar retroalimentacién de los procesos,
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ademas se almacenara en el canal virtual de la empresa para tenerla a disposicion de quien la

necesite.

° Ubicacion de los primeros contenedores y la bascula principal, se definieron
los puntos de recoleccidn a partir del Mapa de Procesos y se establecio el primer convenio
con la Asociacion de Reciclaje Recuperando Esperanza, quien en la actualidad realiza la

recoleccion de los residuos solidos en la empresa.

) Se plante6 la mascota para la realizacion de las camparias, los cuales ya se
socializaron con el Representante Legal y funcionarios de la empresa. (Ver Anexo M)

Administrativa

Estd orientada a garantizar la sostenibilidad de la propuesta, verificando su
desempefio y monitoreando su avance, realizando el seguimiento correspondiente para asi

tener los resultados esperados.

Objetivo general.

Generar recursos mediante la recoleccion de los residuos sélidos que van dirigidos a
la Fundacion Social Azar e implementar mecanismos en la empresa que conlleven a la

ejecucion correcta en cuanto a la disposicion de los residuos sélidos.
Esta compuesta por

) Seguimiento y control de las actividades propuestas para crear habitos en los
colaboradores de la empresa en cuanto a la correcta disposicion de los residuos solidos.

° Se proponen mecanismos como incentivar al personal para que realice de
manera adecuada cada una de las practicas relacionadas con la correcta disposicion de los
residuos solidos; evaluaciones de desempefio de manera periodica donde se incluyan los
procesos de disposicion correcta de residuos sélidos; concursos internos en la empresa donde
se incentive a reciclar; reconocimientos a los empleados o secciones que mejor realicen el

proceso de correcta disposicion de residuos solidos
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° Recoleccion de fondos a través de la venta de los residuos sélidos

recolectados.

° Se realizo el primer concurso con el fin de motivar a los miembros de la
empresa a realizar la correcta disposicion de residuos solidos, este se llevo a cabo el 21 de
agosto del 2020. (Ver Anexo N)

El encargado de cada una de las fases serd la Auxiliar de Recepcion junto con el
administrador, quienes programaran y ejecutaran cada una de las actividades consideradas
anteriormente, los encargados de destinar los recursos obtenidos seran los miembros de la

Fundacién Social Azar.

Los resultados se divulgaran de manera mensual por medios virtuales y se
socializarén cada trimestre para generar retroalimentacion del proceso que se esta llevando a

cabo y de qué manera se puede mejorar o corregir las falencias que se tengan.

La siguiente tabla muestra un resumen, por cada fase, de las actividades realizadas
hasta la fecha de entrega del presente trabajo:

Tabla 33
Resumen de actividades realizadas
Fase Actividades Responsables Observaciones
. . Se capacito virtualmente al
. Capacitaciones a Estudiantes del P . L
Educativa . . personal, con el fin de iniciar
funcionarios de la empresa. proyecto L, .
la separacion de los residuos.
Ubicacion de los . p .
. Estudiantes del Areas definidas en el Mapa
contenedores en los sitios rovecto de Gestion
identificados. proy '
. . Registro de los residuos
. Implementacion del formato Estudiantes del . g
Operativa . . sélidos recolectados en los
para registro de los residuos. proyecto o
puntos estratégicos.
Realizacién de las rutinas de . L .
.. Estudiantes del Recoleccion y registro de los
recoleccion en todas las . .
proyecto residuos sélidos generados.

areas, registro en el formato
Socializacion de la mascota'y
Estudiantes del logotipo de la campafia, con
proyecto el fin de que los funcionarios

la identifiquen.

Creacion y socializacion de
Administrativa logotipo y mascota de la
campaiia.
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Reunién virtual para difundir

Realizacién de la primera Estudiantes del . -
~ informacion sobre los
campafia proyecto :
procesos a realizar.
Concurso  realizado para
o . . incentivar al personal en la
Realizacion  del  primer Estudiantes del L P L,
practica de la recoleccion
concurso proyecto .
correcta de los residuos
solidos.
Acercamiento y acuerdo con
Convenio con empresa Estudiantes del empresa que se encargara de
recolectora. proyecto la recoleccién de los residuos

solidos en la empresa.

Nota. Resumen de actividades realizadas por las estudiantes.
Fuente: Elaboracion propia.
Sistema de seguimientos y control de la estrategia administrativa para el manejo de

los residuos sélidos en la empresa Super Servicios del Valle S.A.

Para el alcance del cuarto objetivo especifico en el presente trabajo de investigacion,
resulta importante que la organizacion planifique, ejecute y mantenga las estrategias
propuestas y puestas en marcha. Con los objetivos disefiados en cada una de las fases, se
pretende establecer un ciclo permanente en el cual, las estrategias puedan continuar en el
tiempo, brindando los recursos economicos proyectados y fortaleciendo los principios de
Responsabilidad Social Empresarial que las organizaciones requieren adoptar en la

actualidad.

Las Actividades de Seguimiento y Control de la propuesta se disefiaron de manera
practica, deben ser evaluadas periddicamente y modificadas si se encuentran desviaciones en
el desarrollo continuo de las acciones. La revisién, monitoreo y retroalimentacion del
proceso son fundamentales para que las estrategias permanezcan en el tiempo y conduzcan

al mejoramiento de los procesos al interior de una organizacion.

La siguiente tabla muestra, los indicadores de seguimiento y control propuestos; y

cada una de las actividades y objetivos a los que corresponden:



Tabla 34

Seguimiento y control para cada una de las fases de la propuesta estratégica

134

Unidad
Fase Obijetivo Tarea Indicador Formula de Frecuencia Interpretacién Responsable
medida
Sensibilizar
al personal de
la empresa
Slper (N° de Se cumple
Servicios del Generar capacitacio completamente,
Valle  SA o Capacitacio  nes porcentaje entre -
sensibilizar al . 80% v 100& Auxiliar  de
. sobre la nes y realizadas/ . oy -
Educativ . . personal y . Porcentaj Recepcion  y
importancia ., medios total de 3 meses i L
a de | t adecuacionde . | . e% Administracié
e la correcta las virtuales capacitacio Se cumple en 0
disposicién . . usados. nes
d P los Instalaciones alto _ grado,
e 0s planeadas) porcentaje entre
residuos x100 60 y 80%
solidos.
Se ejecutd de
buena  forma,
Definir  los . ero  requiere
. Realizar las | P g
mecanismos, . (NUmero de mayor
. recolecciones . o -
operaciones, programas de Numero de recoleccion seguimiento, Auxiliar  de
Operativ  frecuencias y acuerdo  con recoleccion es Porcentaj 2 meses porcentaje entre Recepcién y
a medios el plan de es realizadas/t e % 60y 50% Administracio
fisicos  que . realizadas.  otal de n
frecuencia .
usaran  los . recoleccion
establecido.
colaboradore es

s de la
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Administ
rativa

Organizacién
para separar
los residuos
solidos que
se generan en
la empresa.

Generar
recursos
mediante la
recoleccion
de los
residuos
solidos que
van dirigidos
a la
Fundacién
Social Azar e
implementar
mecanismos
en laempresa
que
conllevenala
ejecucion
correcta en
cuanto a la
disposicién
de los
residuos
sélidos.

Realizar las
campafas
correspondie
ntes,

concursos,
reconocimien
tos e
incentivos al
personal para
generar

motivacion,
Generar

recursos a
partir de la
propuesta y
realizar

seguimiento y
control

Numero de
campanas y
actividades
de
motivacién
realizadas
al afio.

Recursos
recolectado
S a partir de
la venta de
los residuos
s6lidos

planificadas
) x 100

Total de
campafias y
actividades
motivacion
ales
realizadas
(Anualment

e)

Kilogramos
recolectado
s en papel y
carton.

Numeéric
0

Kilogra
mos

Anual

Mensual

No se ejecuté a
cabalidad, es
deficiente se
deben tomar
medidas
correctivas,
porcentaje

inferior a 50%

Auxiliar  de
Recepcién y
Administracié
n.

Auxiliar  de
Recepcién y
Administracio
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Nota. Descripcion del plan de seguimiento y control para cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Conclusiones

En la elaboracion de la investigacion se realizé el analisis externo a la empresa Super
Servicios Del Valle SA mediante el perfil de oportunidades y amenazas (POAM) y la matriz
de factores externos (MEFE), donde se identifico que en el entorno existen grandes
oportunidades de avance para la empresa ya que el sector estd en constante crecimiento, no
solo a nivel local sino nacional, por otro lado se identifico que el consumo de los servicios
que ofrece la empresa en estudio tiene una alta demanda gracias al crecimiento demografico
que se presenta en la poblacion. En el analisis se encontr6 que el sector servicios es uno de
los que recibe mayor beneficio por parte de los entes gubernamentales, es por esto que la
empresa tiene grandes ventajas para el desarrollo de sus actividades, en cuanto a temas de
inversion, innovacién y desarrollo, el gobierno colombiano tiene proyectos interesantes de
los cuales la empresa en estudio podria sacar provecho. Ademas, se evidenciaron factores
que representan amenazas como lo son la tasa de desempleo, la inflacién y la legislacion
tributaria; estos factores influyen directamente en la empresa, ya que afecta el poder
adquisitivo de las personas y por ende, los ingresos de la empresa. Esta empresa cuenta con
gran trayectoria en el mercado, es por esto que las oportunidades identificadas generan mayor
impacto que las amenazas; es por esto que se deben tomar como base aquellas oportunidades

para asi poder mitigar las amenazas que se presentan en el contexto.

En el andlisis interno de la empresa Super Servicios Del Valle SA se realizo
el Perfil de Capacidades Internas (PCI) y la matriz de andlisis de factores internos (MEFI),
de lo cual se evidenciaron debilidades como el poco seguimiento que se hace a los clientes
después de ejecutar las ventas por lo que la empresa no se retroalimenta de los procesos
Ilevados a cabo; la imagen corporativa de la empresa es buena en cuanto a las referencias que
tienen los clientes a partir de su experiencia, no obstante los clientes suelen confundir a la
empresa en estudio con su competencia, ya que sus colores corporativos son similares y sus
servicios/productos cumplen con los mismos requerimientos o necesidades manifestados por
los clientes; ademas la empresa tiene falencias en la disposicién de sus residuos solidos y en
el area de ventas, por lo que se estan perdiendo oportunidades de captacion de nuevos
clientes. También se encontraron fortalezas en el nivel de participacion en el mercado, lo que

ha logrado la empresa al llevar tantos afios en el mercado, ademas cuenta con experiencia
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técnica necesaria ya que los perfiles ocupacionales son muy claros, por lo que se concluye

que se cuenta con el personal competente para la realizacién de cada una de las tareas.

Para el segundo objetivo se realizo el analisis del sector mediante el modelo
de las Cinco Fuerzas Competitivas de lo que se pudo concluir que la rivalidad entre las
empresas competidores es fuerte, ya que existen diversas organizaciones dedicadas a ofrecer
servicios similares, por lo que la poblacién asimila que pertenecen a una misma compafiia;
por otro lado, la entrada de nuevos competidores se presenta como una barrera de entrada al
mercado fuerte, ya que las empresas que quieran entrar deben tener bases sélidas en cuento
a inversion y conocimiento del mercado. En cuanto al desarrollo de productos/servicios
sustitutos se concluye que en la actualidad existen diversos servicios que podrian sustituir las
actividades realizadas por la empresa, por lo que se considera que la empresa se encuentra
en un sector altamente competitivo, pero esta compafiia cuenta con la ventaja de ser una de

las empresas con mayor trayectoria en el mercado.

En el tercer objetivo se desarrollé el analisis competitivo, donde se estudiaron
5 empresas consideras competencia, realizando el andlisis se concluye que de acuerdo a los
resultados obtenidos la empresa Super Servicios Del Valle SA debe realizar mejoras en
aspectos como: optimizacién de costos, tecnologia necesaria, desarrollo e innovacion,
responsabilidad social empresarial, publicidad y disposicién de residuos sélidos; haciendo
énfasis que este ultimo factor es el punto clave de la realizacion del presente trabajo, y que
tanto la organizacion Super Servicios Del Valle SA como las otras compafiias no cuentan
con un plan establecido para la ejecucion de una correcta disposicion de residuos solidos, por
lo que si la empresa en estudio implementa el plan propuesto podria tomar ventaja
competitiva en el sector. Este andlisis permitié conocer diversos factores que influyen en las
actividades de la empresa y de qué manera la empresa responde ante estos, resolviendo asi

que debe realizar varias mejoras entorno a estos factores.

Ademas, se concluye que la propuesta de estrategia administrativa para el manejo de
los residuos solidos en la empresa Super Servicios Del Valle SA tiene como fin desarrollar

tacticas para implementar una correcta disposicion de los residuos solidos generados por la
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compafiia en cada una de sus actividades, proporcionando ademas propuestas enfocadas en

el crecimiento, posicionamiento y permanencia en el mercado.

La elaboracion de la matriz DOFA permiti6 conocer otros factores
importantes enfocados hacia otros temas que no son propios del presente estudio, pero que
de acuerdo a los resultados obtenidos se les debe poner especial atencion, por lo que en un
apartado del trabajo se realizan recomendaciones para atender estas falencias presentes en la
Organizacion, donde lo que se busca es aprovechar las fortalezas y oportunidades para

mitigar las amenazas y debilidades identificadas.

La elaboracion del mapa de procesos permitid identificar cada una de las areas que
generan residuos y sus correspondientes cantidades, dando asi un balance de los lugares
criticos que requieren mayor atencion e intervencion inmediata. A partir de este mapa de
procesos se logré establecer las rutas, frecuencias, lugares y procesos de recoleccién de

residuos sélidos.

Por otro lado la propuesta dio como punto de partida la capacitacién, sensibilizacién
y motivacién hacia el personal de la empresa de tal forma que las actividades propuestas se
pudieron empezar a realizar de manera eficiente. Esto se puede evidenciar en los anexos

correspondientes a pesaje y facturacion por parte de la entidad compradora de los residuos.

Fue de fundamental importancia, para los dos ultimos objetivos del proyecto, la
implementacidn y adecuacion de los primeros contenedores y bascula para la disposicién y
pesaje de los residuos, ya que con estos se logré empezar a realizar la practica de lo propuesto
en las campafas y capacitaciones realizadas, las cuales dieron unos resultados positivos,
donde todos los miembros de la empresa participaron activamente y de manera correcta ante

lo propuesto.

En conclusion, para la empresa Saper Servicios del Valle SA, fue importante la
propuesta realizada y los puntos realizados por parte de la investigadoras, ya que se adaptaron
los puntos del plan estratégico con el fin de generar responsabilidad ambiental en la empresa.

En la actualidad se sigue realizando la préactica propuesta y disefiada, y los colaboradores
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demostraron un gran interés, disposicion y participacion que ha ayudado a que esta se

mantenga y se convierta en una cultura dentro de la Organizacion.

Para finalizar, se concluye que este tipo de estudio es de fundamental
importancia, ya que permite visualizar diferentes ambitos de la empresa, y ademas genera
bases para crear e implementar estrategias que den cumplimiento con el objetivo del
proyecto, que involucra la separacion y correcta disposicion de los residuos sélidos en la
compafiia.
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Recomendaciones

De acuerdo con la situacion actual de la empresa Super Servicios del Valle S.A. se
realizan las siguientes recomendaciones con el fin de que la empresa mejore su

comportamiento en el sector:

Disponer de cada uno de los elementos necesarios como basculas y contenedores para
la correcta disposicion de los residuos solidos en cada uno de los puntos de venta local o

puntos de la organizacion donde se generen desperdicios.

Realizar convenios con empresas certificadas que dispongan de recoleccion de los

residuos sélidos.

Realizar seguimiento y control en los procesos que estén enfocados en la recoleccion
y correcta disposicion de los residuos sélidos, para verificar que estos se estén llevando de
manera eficiente, para asi poder en un futuro realizar retroalimentacion de los procesos

llevados a cabo.

Implementar un plan de capacitaciones y retribucién de estas donde se promueva el
compromiso de cada uno de los funcionarios para ejecutar las tareas asignadas en cuanto a la

correcta disposicion de residuos sélidos.

Utilizar mecanismos virtuales para incentivar y recordar la importancia de la correcta

disposicion de los residuos solidos.

Alinear los objetivos estratégicos de la empresa con los de la correcta disposicion de
los residuos solidos para que esta practica se convierta en una estrategia corporativa

establecida y solida.

Implementar otras practicas de responsabilidad social empresarial, aprovechando la
inversion de capital en temas vanguardistas como programas de beneficio directo a la

comunidad.
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Impulsar campafias publicitarias por medios virtuales, donde se dé a conocer el punto
diferenciador de la empresa con el fin de empezar a generar reconocimiento de marca en la

poblacion.

Implementar plataformas interactivas y programas PQRS que permitan llevar un

seguimiento post-venta a los usuarios con el fin de retroalimentar los procesos.

Buscar apoyo de entidades que promuevan el cuidado al medio ambiente como lo es
la CVC, para que brinden capacitaciones de sensibilizacion tanto a los funcionarios como a

los usuarios, como separacion en la fuente y minimizacion en la generacion de los residuos.

Realizar seguimiento y control en cada una de las areas para asi identificar que
procesos necesitan ajustes con el fin de optimizar costos, reconociendo que tiempos y

movimientos necesitan una restauracion.

Poner en marcha el plan de accién, seguimiento y control con el fin de empezar a dar

soluciona la problemética identificada en cuanto a la disposicion de los residuos sélidos.

Disefiar un mecanismo de comunicacién interna bien establecido para que las
decisiones tomadas por la alta gerencia se ejecuten con eficacia y asi evitar retrasos y errores
en los procesos.

Participar de manera constante en los programas ofrecidos por los entes

gubernamentales para asi aprovechar los beneficios como lo es la exportacion de servicios.

Realizar un plan de capacitacion en el area de ventas, con el fin de fortalecerla y

disminuir la pérdida de ventas.

Mejorar en temas de tecnologia a través de la adquisicion de software especializados

gue disminuyan las demoras en la atencion al cliente.
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AnNExXos

Anexo 0.A. Compra de papeleray béascula

llustracion 8. Papelera y bascula
Nota: Fecha 17 junio de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Ardila, M.
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Anexo 0.B. Primera toma de peso

llustracién 9. Prirﬁera toma de peso de residuos sélidos
Nota: Fecha 24 de junio de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Ardila, M.

lustracion 10. Recibo de venta del primer pesaje de los residuos
Nota: Fecha 8 de julio de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.



Anexo 0.C. Certificado disposicion adecuada de residuos solidos

| Onpussnin d¢ Recntebues Auwisads

n { P N N Uson de Bugisnn 34190
w ASOCIACION DE RECICLADORESRECUPERANDO

ESPERANZA
NIT 900.736.264-1

Cartago, 16 de julio de 2020
LA ASOCIACION DE RECICLADORES RECUPERANDO ESPERANZA
CERTIFICA QUE

La Empresa SUPER SERVICIOS DEL VALLE SA identificada con NIT Nro. 900026727-3,
realizd disposicion adecuada de los residuos sdlidos descritos en el presente certificado,
los cuales fueron embalados y posteriormente incorporados a la cadena de reciclaje, por
parte de la Asociacion de Recicladores Recuperando Esperanza de Cartago ARRE

Factura de compra: FC-1-23323, del 8 de julio del 2020

Lugar de embalaje: Instalaciones de la asociacidn. Carrera 22 Nro. 22 - 92, Cartago
Método de aprovechamiento utilizado: Embalaje

Residuos embalados:

* 63,7 kg de archivo

* 17,4 kg de cartdn

C.C 31424218

Corvwrs ZIN S52 Vartante Porvirs - Cal - Tol 2000235 - 22357 Q2 Com ol apoye de j

wamall s b b g wmow et wiide - g s ven  Cartage, V olis dsl Caxca
———
e
Sangrn w— —

lustracion 11. Certificado disposicion adecuada de residuos
Nota: Fecha 16 de julio de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.
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Anexo 0.D. Segunda toma de peso y venta de los residuos

Hustr

aién 12. Segundo pesaje de residuos sélidos
Nota: Fecha 16 de julio de 2020

Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.

ASOCIACION DE RECICLADORES RECUPERANDO
ESPERANZA

' ~ NIT 900.736.264-0 Compra

. CR22952

‘ Tel: (032) 2131225 No. 1-23835
Cartago - Colombia

Proveedor PUBLICO Fecha de compra 2020-08-11
NIT 11 Teléfono (032) 2135869 Fecha de Vencimiento 2020-08-11
Direccién 00000 Ciudad Cartago - Colombia Factura del proveedor FC-1
item Descripcién Cantidad  Vr.Unitario  Valor desc.  Impto. Cargo  Impto. Rete. Vr. Total
1 | Archivo 24.00 404.50 0.00 0% 0% 9,708.00

Valor en Letras:
Nueve mil setecientos ocho pesos m/cte
Total Bruto 9,708.00
Condiciones de Pago:
Efectivo $ 9,708.00 Total a Pagar 9,708.00

Observaciones:
lustracion 13. Recibo de venta del segundo pesaje de los residuos

Nota: Fecha 11 de agosto de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.
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Anexo 0.E. Tercera toma de peso

llustracion 14.Tercera toma\de peso
Nota: Fecha 27 de julio de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.

ASOCIACION DE RECICLADORES RECUPERANDO
ESPERANZA
NIT 900.736.264-0 Compra

CR22952
Tel: (032) 2131225 No. 1-23877

Cartago - Colombia

Proveedor PUBLICO Fecha de compra 2020-08-25
NIT M1 Teléfono (032) 2135868 Focha de Vencimiento 2020-08-25
Direccion 00000 Ciudad Cartago - Colombia Factura del proveedor FC-1
item Descripcién Cantidad  Vr. Unitarlo  Valor desc. Impto. Cargo  Impto. Rete. Vr. Total
1  Cartén 47.40 130.00 0.00 0% 0% 6,162.00
2  Archivo 30.80 400.00 0.00 0% 0% 12,320.00

Valor en Letras:
Dieciocho mil cuatrocientos ochenta y dos pesos m/cte
Total Bruto 18,482.00

Condiciones de Pago:
Efectivo $ 18,482.00 Total a Pagar 18,482.00

Observaciones:

lustracion 15. Recibo de venta del tercer pesaje de los residuos
Nota: Fecha 8 de agosto de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.



152

Anexo 0.F. Formato de control de los residuos sélidos

) |

‘. FORMATO DE CONTROL DE RESIDUOS SOLIDOS
FECHA  |PAPEL|CARTON|PESOKg|  VALOR ENTREGA [ RECIBE TESTIGO

HoH2020] X | X 811 | 24.035 [MaviedinAdils AdRond Novomo

11082020] X 2% 10000 Mavierindrdils Oenpo Weragionperonds Spmay Pduons No-

25/0812020| X X |32 18.482 indedils N ang Q;fiuﬂ!:)na

llustracion 16. Formato de control de los residuos sélidos
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 0.G. Encuesta a empresa agencia de Loteria Rincon de la Suerte

llustracion 17. Encuesta Loteria Rincén de la Suerte

Nota: Fecha 31 de julio de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.

ENCUESTA A COMPETIDORES

Cargo Cajero

Fecha

| 31/07/2020

Objetivo

Benchmarking.

Recolectar informacion de las empresas competitivas para la realizacion del

Pregunta 1. ;Cuéntos afios lleva de trayectoria la empresa?

Menos de 5 afios

Entre 5y 10 afios

Entre 10 y 20 afios

empresa?

Mas de 20 afios X

Pregunta 2. ;Qué servicios ofrecen? | Distribucién de loteria
. . . Basi

Pregunta 3. /Qué tipo de tecnologia para realizar los A?/Zr(:;a da
procesos de servicio al cliente (equipos de cémputo La necesaria
sistemas de informacion) utiliza la empresa? o X

(Especifique)

Punto de venta X
Pregunta 4. ; Cual es el medio de venta mas utilizado por los | (local)
clientes? Venta online

(pagina)
Pregunta 5. ¢(Por qué medios realiza la publicidad de la | Medios tradicionales X
empresa? Medios virtuales

. . i X N
Pregunta 6. ¢La empresa realiza practicas de 'Cuélei’) | 0|
responsabilidad social empresarial? ¢ Cuales? ¢ :
A . - Papel X

Pregunta 7: (Qué tipos de residuos solidos genera la Carton X

Plastico
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Pregunta 8. ;Cual es la disposicion final que se hace en
cuanto a los residuos sélidos?

Recipientes
separados

Todo junto

La misma
disposicion que a
otros residuos

Pregunta 9. ¢Han considerado implementar practicas
amigables con el medio ambiente?, si ya las tiene, ¢piensa
que hay algo para mejorar?

Si |

(Cudl? |

Pregunta 10. ;Conoce los beneficios de la implementacion
de responsabilidad social empresarial?

Si X

No

Pregunta 11. ;La empresa mide el impacto medioambiental
de las operaciones que realiza en cuanto a residuos sélidos,
los pesa, tiene célculos de cuanto es los residuos que
genera?

Si

No

Pregunta 12. ;Cudl es la misién de su cargo y cdmo se alinea
con la responsabilidad social empresarial? Pregunta dirigida
al gerente.

Cajera- separacién de papel

Pregunta 13. ;Considera que la empresa se puede ver
afectada por la no correcta disposicion de residuos sélidos?

Si

No

Pregunta 14. ;Considera que la implementacion de buenas
practicas en cuanto cuidado y preservacion del medio
ambiente lo podria volver mas competitivo?

Si X

No

Pregunta 15. ¢Sabe si su competencia tiene implementadas
este tipo de précticas?

Si

No

Pregunta 16. ;Qué piensa usted que lo diferencia de su
competencia?

Los servicios

La atencién

Mis buenas préacticas
en cuanto a
responsabilidad
social

Otro
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Anexo 0.H. Encuesta empresa Giros y Finanzas Compafia de Financiamiento S.A.

‘
llustracion 18. Encuesta Giros y Finanzas Compafiia de Financiamiento S.A.
Nota: Fecha 31 de julio de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.

ENCUESTA A COMPETIDORES

Cargo Jefe de oficina

| Fecha

31/07/2020

Obijetivo

Benchmarking.

Recolectar informacion de las empresas competitivas para la realizacion del

Pregunta 1. ;Cuéntos afios lleva de trayectoria la empresa?

Menos de 5 afios

Entre 5y 10 afios

Entre 10 y 20 afios

Mas de 20 afios

Pregunta 2. ;Qué servicios ofrecen?

Comercial, remesas internacionales, pélizas
de visa, captaciones de ahorro.

responsabilidad social empresarial? ;Cuales?

Pregunta 3. /Qué tipo de tecnologia para realizar los Basica
9 - ¢Rue P . gia p . Avanzada X (Habeas Data)
procesos de servicio al cliente (equipos de cémputo La necesaria
sistemas de informacion) utiliza la empresa? o
(Especifique)
Punto de venta X
Pregunta 4. ; Cual es el medio de venta mas utilizado por los | (local)
clientes? Venta online
(pagina)
Pregunta 5. ¢(Por qué medios realiza la publicidad de la | Medios tradicionales
empresa? Medios virtuales X
Pregunta 6. ¢La empresa realiza practicas de Si | X [ No |

¢ Cuéles?
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reutilizan materiales, cuentan con biométrico

y firma electrdnica, con el fin de evitar el
consumo de estos elementos

Pregunta 7: /Qué tipos de residuos solidos genera la Elzrr)fc':n
empresa? -
Plastico
Recipientes
separados
Pregunta 8. ;Cudl es la disposicion final que se hace en | Todo junto
cuanto a los residuos sélidos? La misma

disposicion que a
otros residuos

Pregunta 9. ¢Han considerado implementar practicas Si | X | No
amigables con el medio ambiente?, si ya las tiene, ¢piensa | ¢Cual? | Mas a nivel local

que hay algo para mejorar?

Pregunta 10. ;Conoce los beneficios de la implementacion si X No

de responsabilidad social empresarial?

Pregunta 11. ;La empresa mide el impacto medioambiental

de las operaciones que realiza en cuanto a residuos sélidos, si No X
los pesa, tiene célculos de cuanto es los residuos que

genera?

Pregunta 12. ;Cudl es la misién de su cargo y cdmo se alinea
con la responsabilidad social empresarial? Pregunta dirigida

Organizacion, separar papel-proveedor aseo

al gerente. y limpieza.
Pregunta 13. ¢(Considera que la empresa se puede ver .
. L ; 0 Si No X

afectada por la no correcta disposicion de residuos solidos?
Pregunta 14. ;Considera que la implementacion de buenas
practicas en cuanto cuidado y preservacion del medio Si X No
ambiente lo podria volver mas competitivo?
Pregunta 15. ¢Sabe si su competencia tiene implementadas .

. - Si X No
este tipo de practicas?

Pregunta 16. ;Qué piensa usted que lo diferencia de su
competencia?

Los servicios

La atencién

Mis buenas practicas
en cuanto a
responsabilidad
social

Otro
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Anexo 0.1. Encuesta Empresa Financiera Pagos Internacionales S.A C.F

lHustracién 19. Encuesta Empresa Financiera de Pagos Internacionales S.A. C.F.
Nota: Fecha 31 de julio de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Alvarez, J.

ENCUESTA A COMPETIDORES

Cargo Directora

|

Fecha

| 31/07/2020

Objetivo

Recolectar informacion de las empresas competitivas para la realizacion del
Benchmarking.

Pregunta 1. ;Cuéntos afios lleva de trayectoria la empresa?

Menos de 5 afios

Entre 5y 10 afios

Entre 10 y 20 afios

responsabilidad social empresarial? ¢ Cuales?

Mas de 20 afios X
Pregunta 2. ;Qué servicios ofrecen? | Financieros
N . . Baésica
Pregunta 3. ;Qué tipo de tecnologia para realizar los
- h . . Avanzada X
procesos de servicio al cliente (equipos de cédmputo La necesaria
sistemas de informacion) utiliza la empresa? e
(Especifique)
Punto de venta X
Pregunta 4. ;Cual es el medio de venta mas utilizado por los | (local)
clientes? Venta online
(pagina)
Pregunta 5. ¢Por qué medios realiza la publicidad de la | Medios tradicionales
empresa? Medios virtuales X
, . L Si | X | No |
Pregunta 6. ¢La empresa realiza practicas de _Cudles? |

Reciclaje y reutilizan residuos




158

Pregunta 7: ;Qué tipos de residuos solidos genera la
empresa?

Papel

Carton

Plastico

Pregunta 8. ;Cual es la disposicion final que se hace en
cuanto a los residuos sélidos?

Recipientes
separados

Todo junto

La misma
disposicion que a
otros residuos

Pregunta 9. ¢Han considerado implementar practicas
amigables con el medio ambiente?, si ya las tiene, ¢piensa
que hay algo para mejorar?

Si |

No

(Cudl? |

Pregunta 10. ;Conoce los beneficios de la implementacion
de responsabilidad social empresarial?

Si X

No

Pregunta 11. ;La empresa mide el impacto medioambiental
de las operaciones que realiza en cuanto a residuos sélidos,
los pesa, tiene célculos de cuanto es los residuos que
genera?

Si

No

Pregunta 12. ;Cudl es la misién de su cargo y cdmo se alinea
con la responsabilidad social empresarial? Pregunta dirigida
al gerente.

Separacién de residuos

Pregunta 13. ;Considera que la empresa se puede ver
afectada por la no correcta disposicion de residuos sélidos?

Si X

No

Pregunta 14. ;Considera que la implementacion de buenas
practicas en cuanto cuidado y preservacion del medio
ambiente lo podria volver mas competitivo?

Si X

No

Pregunta 15. ¢Sabe si su competencia tiene implementadas
este tipo de précticas?

Si X

No

Pregunta 16. ;Qué piensa usted que lo diferencia de su
competencia?

Los servicios

La atencién

Mis buenas practicas
en cuanto a
responsabilidad
social

Otro




Anexo 0.J. Encuesta empresa Rifa Ciudad Cartago

lustracion 20. Encuesta empresa Rifa Ciudad Cartago

Nota: Fecha 3 de agosto de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Ardila, M.
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ENCUESTA A COMPETIDORES

Cargo Director

| Fecha

| 31/07/2020

Objetivo

Benchmarking.

Recolectar informacion de las empresas competitivas para la realizacion del

Pregunta 1. ;Cuéntos afios lleva de trayectoria la empresa?

Menos de 5 afios

Entre 5y 10 afios

Entre 10 y 20 afios

responsabilidad social empresarial? ¢ Cuales?

Mas de 20 afios X
Pregunta 2. ;Qué servicios ofrecen? | Financieros
o . . Baésica
Pregunta 3. ;Qué tipo de tecnologia para realizar los Avanzada
procesos de servicio al cliente (equipos de cémputo La necesaria
sistemas de informacién) utiliza la empresa? e X
(Especifique)
Punto de venta X
Pregunta 4. ;Cual es el medio de venta mas utilizado por los | (local)
clientes? Venta online
(pagina)
Pregunta 5. ¢Por qué medios realiza la publicidad de la | Medios tradicionales X
empresa? Medios virtuales
, . L Si | X | No
Pregunta 6. ¢La empresa realiza practicas de L Cudles? I Reciclaje
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Pregunta 7: ;Qué tipos de residuos sdlidos genera la E:er{cec’!n
empresa? T
Plastico
Recipientes
separados
Pregunta 8. ;Cudl es la disposicion final que se hace en | Todo junto
cuanto a los residuos sdlidos? La misma

disposicion que a
otros residuos

Pregunta 9. ¢Han considerado implementar practicas
amigables con el medio ambiente?, si ya las tiene, ¢piensa
que hay algo para mejorar?

Si |

No

(Cudl? |

Pregunta 10. ;Conoce los beneficios de la implementacion
de responsabilidad social empresarial?

Si

No

Pregunta 11. ;La empresa mide el impacto medioambiental
de las operaciones que realiza en cuanto a residuos sélidos,
los pesa, tiene calculos de cuanto es los residuos que
genera?

Si

No

Pregunta 12. ;Cudl es la misién de su cargo y cdmo se alinea
con la responsabilidad social empresarial? Pregunta dirigida
al gerente.

Separar residuos

Pregunta 13. ;Considera que la empresa se puede ver
afectada por la no correcta disposicion de residuos sélidos?

Si X

No

Pregunta 14. ;Considera que la implementacion de buenas
practicas en cuanto cuidado y preservacion del medio
ambiente lo podria volver mas competitivo?

Si X

No

Pregunta 15. ;Sabe si su competencia tiene implementadas
este tipo de précticas?

Si X

No

Pregunta 16. ;Qué piensa usted que lo diferencia de su
competencia?

Los servicios

La atencién

Mis buenas préacticas
en cuanto a
responsabilidad
social

Otro
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Anexo 0.K. Encuesta empresa agencia de loterias la Fortunita Millonaria

llustracion 21. Encuesta empresa agencia de loterias la Fortunita Millonaria
Nota: Fecha 3 de agosto de 2020
Fuente: Fotografia tomada por Ardila, M.

ENCUESTA A COMPETIDORES
Cargo Empleado | Fecha | 31/07/2020
Objetivo Recolectar informacion de las empresas competitivas para la realizacion del
Benchmarking.

Menos de 5 afios
Entre 5y 10 afios X
Entre 10 y 20 afios
Mas de 20 afios

Pregunta 1. ;Cudntos afios lleva de trayectoria la empresa?

Pregunta 2. ;Qué servicios ofrecen? Distribucion de loteria

Pregunta 3. ;Qué tipo de tecnologia para realizar los i?/?rfja da
procesos de servicio al cliente (equipos de cémputo L3 necesaria
sistemas de informacion) utiliza la empresa? . X
(Especifique)
Punto de venta X
Pregunta 4. ;Cual es el medio de venta mas utilizado por los | (local)
clientes? Venta online
(pagina)
Pregunta 5. ¢Por qué medios realiza la publicidad de la | Medios tradicionales X
empresa? Medios virtuales

|  si | X | No |
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Pregunta 6. ¢La empresa realiza préacticas de | ;Cudles?
responsabilidad social empresarial? ¢ Cuales?
A b . - Papel
Pregunta 7: ¢(Qué tipos de residuos sélidos genera la Carton
empresa? T
P Plastico
Recipientes
separados
Pregunta 8. ;Cudl es la disposicion final que se hace en | Todo junto
cuanto a los residuos sélidos? La misma

disposicion que a
otros residuos

Pregunta 9. ¢Han considerado implementar practicas
amigables con el medio ambiente?, si ya las tiene, ¢piensa
que hay algo para mejorar?

Si |

No

(Cudl? |

Pregunta 10. ;Conoce los beneficios de la implementacion
de responsabilidad social empresarial?

Si

No

Pregunta 11. ;La empresa mide el impacto medioambiental
de las operaciones que realiza en cuanto a residuos sélidos,
los pesa, tiene célculos de cuanto es los residuos que
genera?

Si

No

Pregunta 12. ;Cudl es la misién de su cargo y cdmo se alinea
con la responsabilidad social empresarial? Pregunta dirigida
al gerente.

Organizacién y control

Pregunta 13. ;Considera que la empresa se puede ver
afectada por la no correcta disposicion de residuos sélidos?

Si

No

Pregunta 14. ;Considera que la implementacion de buenas
practicas en cuanto cuidado y preservacion del medio
ambiente lo podria volver mas competitivo?

Si

No

Pregunta 15. ¢Sabe si su competencia tiene implementadas
este tipo de précticas?

Si

No

Pregunta 16. ;Qué piensa usted que lo diferencia de su
competencia?

Los servicios

La atencién

Mis buenas practicas

en cuanto a
responsabilidad
social

Otro
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Anexo 0.L. Socializacion

= ] 2:] 3 Q
Carpetas « campafia « Conversacion « CAMPAN.. AJE

Anterior  Siguiente

De: Mayerlin Ardila <recepcion@ganesuperservicios.co=
Qcultar detalles

Para: Administrativos Cartago <administrativos@ganesuperservicios co=, Administrativos Municipios <municipios@ganesuperservicios co»

cc:Camilo Rodriguez <camilo.rodriguez@ganesuperservicios.cox, gonzalo ledesma <gonzalo.ledesma@superservicios.com.co>

#9 Responder & Responder a todos = Reenviar

CAMPANA DE RECICLAJE
mié, 12 de ago de 2020 15:55

Compafieros buenas tardes

El motivo de este correo es para darles a conocer que vamos a empezar a fomentar la cultura del reciclaje en nuestra empresa con la campana "Recicla por la Vida", como todos
sabemos es de suma importancia esta practica, debemos aprender a reducir y sacar provecho de los desechos que generamos. En el transcurso de la semana estaran recibiendo mas
informacion de como Iiniciaremos y mas adelante estaremos llevando a cabo actividades alusivas al reciclaje, los invito a participar

Muchas Gracias

llustracion 22. Socializacion virtual
Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo 0.M. Camparfia Recicla por la Vida

llustracion 23. Mascota de la campafia Recicla por la vida
Fuente: Elaboracion propia.

-

3

e

Ovdings 1::“-&,“ i .A |- Corton
NoRecicluble —
P ——

lustracion 24. Recipientes para desechos sélidos
Fuente: https://www.canecas.com.co/puntos-ecologicos-para-empresas.
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Anexo 0.N. Concurso Reciclaton 2020

CONCURSO

llustracién 25. Portada concurso Reciclaton
Fuente: Elaboracion propia.

PARTICIPA CON TU AREA DE ESTE GRAN
CONCURSO Y RECOLECTA LA MAYOR
CANTIDAD DE RESIDUOS SOLIDOS
(PAPEL Y CARTON) TENIENDO EN CUENTA
QUE ESTOS YA NO SE PUEDAN REUTILIZAR

GANARA EL AREA QUE MAS
RECOLECTE RESIDUOS SOLIDOS

= AL 24 DE SEPTIEMBRE

DE

PREMIO AL EQUIPO GANADOR:

1PIZZA 1LAPIZ SCRIBIO
PERSONALIZADO

PARA CADA MIEMBRO

DEL AREA

llustracion 26. Condiciones y premios concurso reciclaton
Fuente: Elaboracion propia.



Anexo 0.0. Base de datos

166

Tabla 35.
Base de datos de la Camara de Comercio
MATRICUL DIR-
A RAZON SOCIAL COMERCIA  ACTIVIDAD NOM-PROP
L
cRaNRo  ACTIVIDADES DE MORALES
08938 CASINO RR OALS JUEGOS DE AZAR  TANGARIFE
Y APUESTAS.  VICTOR MANUEL
ESTABLECIMIENT
O DE CREDITO
VIGILADO POR LA
SUPERINTENDENC
IA FINANCIERA DE
COLOUBAC s
GIROS Y CALI FINANZAS
FINANZAS AUTORIZADO COMPANIA DE
COMPARIA DE SARA BIECUTAR  FINANCIAMIENT
FINANCIAMIENT CR 2 CON TODAS LAS OS.A.
98680 OSA.AGENCIA CALLE33L-  ooon o ol IGUALMENTE,
CENTRO 0265 QUE LEESTAN PODRAUTILIZAR
COMERCIAL PARA EFECTOS
PERMITIDAS DE
NUESTRO ACUERDO GON Lo PUBLICITARIOS
CARTAGO INDISTINTAMEN
ESTABLECIDO T2 b NOMBRE
POR EL ESTATUTO
ORGANICO DEL
SISTEMA
FINANCIERO Y
DEMAS
DISPOSICIONES.
VILLADA
08648 CASINO EL CR 16 NRO. JAUCETcI;\c/)IsDQEiSziFE CANAVERAL
TESORO NRO 1 18-24 V APUESTAS CLAUDIA
LORENA
GALEANO TORO
98396  SALA DE JUEGOs CL6 3'\'0Ro 8 CASINO YESICA
ALEJANDRA
GARCIA PRADO
98058 Roféim&o C"77_5N4RO' JUEGO DE AZAR YULIETH
JULIANA
CL 9A NRO. RESTREPO PEREZ
98056 CASINO TORO ) JUEGOS DE AZAR i Do e o
L . CALLEJAS
98043 PAQUITA T\{G%'_\(')ZO Azt;‘gg:fesadié :faios CASTAREDA LUZ
yap AYDA
ACTIVIDADES DE
CL 30A NRO CELIS CALLEJAS
08041  APUESTAS DI-GO o8 JUEGOS DE AZAR 0 mc e o

Y APUESTAS
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97336

97096

96087

96020

95998

95798

95110

95087

93796

93028

92898

ZARGADIEL  CL5NRO -
ALCALA 42
MERCALOTERIA
SCARTAGO 34 NRO
PUNTO 38
CASINOLAS  CL 5NRO 6-
AMERICAS 2 77
ALADINO CR 2 NRO
34-15 C.C.
NUESTRO
CARTAGO NUESTRO
CARTAGO
ELECTROJUEGOS CR1145_5'\5'RO
LA UNION Loe>
DIVERSIONES  CR 5 NRO 5-
LUXURY 43-55
CAFE CR 6 NRO
GRANADINO 12-98
APUESTAS
DEPORTIVAS LA C'-lls‘,‘_'l\'zRo'
UNION
EL TESOROLA  CR 15NRO.
UNION 15-52
CASINO
ATLANTIS LA CR1185_2'\2'RO
UNION

PLANETA SPORT CL 14 NRO
LA UNION 16-45

JUEGOS DE
SUERTE Y AZAR

ZAR GADIEL
S.AS.

COMERCIALIZACI

ON DE TODO TIPO
DE JUEGOS DE

SUERTE Y AZAR
SERVICIOS MERCALOTERIA
(RECARGAS GIROS SSA
PAGO DE
SUBSIDIO
RECAUDO DE
FACTURACION)
ACTIVIDADES DE  MUNOZ MARIN
JUEGOS DE AZAR OSMAR
Y APUESTAS LEANDRO
JUEGOS DE
SUERTE Y AZAR ALADINO SALAS

LOCALIZADOS DE JUEGO S.AS

CASINO MULTIJUEGOS

PH.S.AS.
ACTIVIDADES DE ESCANDON
JUEGOS DE AZAR CUBILLOS
Y APUESTAS YAMILETH

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR

Y APUESTAS
EXPENDIO DE
BEBIDAS OROZCO RINCON
ALCOHOLICAS JOSE
PARA EL GUILLERMO
CONSUMO
DENTRO DEL
ESTABLECIMIENT
0
PALACIO
APUESTAS ARREDONDO
DEPORTIVAS DIEGO
FERNANDO
JUEGOS DE MEJIA LOAIZA
APUESTAS Y e e
AZAR
EXPLOTACIONDE 0t cenTER
JUEGOS DE LEYMANSAS
SUERTE Y AZAR
ACTIVIDADESDE o v cm s coonr

JUEGOS DE AZAR

Y APUESTAS CARTAGO S.AS.
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92893

92433

92400

90098

89668

84992

78604

75639

72426

72143

69681

67341

61040

PLANETA SPORT  CL 10 NRO
MONTERREY 6-46
CASINORIVIERA CL 10 NRO
CARTAGO 6-87
BINGO SOCIAL  CR 7ANRO
LA VICTORIA 6-02
CR5BIS
CAFEELAZARL =05 27
EL TESORODE ~ CL 5NRO 8-
ALCALA 02
RECREATIVOS EL
DORADO cL %SZERO'
CARTAGO
ROYAL CASINO  CR 5 NRO.
19 10-46
CARNAVALFG | 15RO
GROUP .
CARTAGO
DIVERSIONES ~ CR 6 NRO.
ARLEQUIN 12-114
CASINO
PARADISE CR15O_';'§O'
CARTAGO
MONEY CR 4 NRO.
CAMBIOS 10-62 LC 3B
SUPERJUEGOS ~ CR 5 NRO.
CARTAGO 1A-110
SUPER
SERVICIOS DEL  CL 1A NRO.
VALLE S.A. 1E-173

PUNTO DE

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS
EXPLOTACION DE
JUEGOS DE
SUERTE Y AZAR
ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS
EXPENDIO DE
BEBIDAS
ALCOHOLICAS
PARA EL
CONSUMO
DENTRO DEL
ESTABLECIMIENT
0.
ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS
VENTA DE
BEBIDAS
ALCOHOLICAS

JUEGOS DE
SUERTE Y AZAR

JUEGOS DE
SUERTE Y AZAR.

JUEGOS DE
SUERTE Y AZAR
ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS
EXPLOTACION DE
MAQUINAS
TRAGAMONEDAS.

JUEGOS DE
SUERTE Y AZAR

K6614
ACTIVIDADES DE
LAS CASAS DE
CAMBIO
ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

PLANETA SPORT
CARTAGO S.AS.

APOLO GAMING
S.AS.

PALACIOS
FRANCO
HARVEY

OROZCO RINCON
JOSE
GUILLERMO

PULIDO SOACHA
ZULEIMA
PATRICIA

OSORIO
ALVAREZ
MONICA MARIA
DIVERMEGA
S.AS

FIRST GAMING
GROUP S.AS.

OSORIO
CASTARNO SILVIA
PATRICIA

INVERCASINOS
S.AS.

JARA MARIN
CAROLINA

JUEGOS
DIVERCINCO
S.AS.

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A.
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60905

60904

60903

60902

60901

60900

60899

60898

60897

60896

60895

60894

VENTA PUENTE
PRINCIPAL
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A. EL
AGUILA
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A.
ALCALA
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A.
ANSERMANUEV
@)
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A.
ARGELIA
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A. EL
CAIRO
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A.
OBANDO
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A. EL
DOVIO
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A. LA
VICTORIA
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A.
ROLDANILLO
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A. TORO
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A. LA
UNION
SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A.
ULLOA

CR 3 NRO.
9-31

CR5NRO.
7-35

CR4713

CL 4 NRO.
7-03

CR5NRO.
7-13

CL 3 NRO.
3-05

CR 8 NO. 5-
48

CL 7 NRO.
8-25PISO 1
LOCAL 1

CL 7 NRO.
6-54

CL 7 NRO.
2-30

CL 15 NRO.
13-52

CR 3 NRO.
6-12

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA
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60893

58606

57644

56733

54383

51725

46882

44838

37879

35226

31377

SUPER
SERVICIOS DEL  CL 9 NRO.
VALLE S.A. 6-22
VERSALLES
CRA 4 NRO.
CAMBIOS BETTY 11-28 LC 113
CONDADO CL 11 NRO.
CARTAGO 5-84
CASINO CL 15 NRO.
CAESARS 14-50 LC 101
PALACE
GIROS Y CL9NO12-
FINANZAS CF 127 INT
S.A. CARREFOUR CARREFOU
CARTAGO R
AGENCIA DE
LOTERIAS LA CR412-20
FORTUNITA LC 111
MILLONARIA
SUPER
SERVICIOS DEL  CR 5 NRO.
VALLE S.A. 10-93
CARTAGO
CARJUEGOS S. A CL 10 NRO.
BINGO CARTAGO 6-82
FINANCIERA CR 4 NRO.
PAGOS 10-62 LC 8
INTERNACIONAL
CCEL
ESS.ACF. - VIRREY
CARTAGO
ALMACEN CASA CR8NRO.
DEL DEPORTE 8-10
GIROS &
FINANZAS CL 10 NO 6-
COMPANIA DE 57 INT
FINANCIAMIENT ALMACEN
O S.A.-OLIMPICA OLIMPICA

CARTAGO

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
LAS CASAS DE
CAMBIO

EXPLOTACION DE
JUEGOS DE
SUERTE Y AZAR.

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
LAS CASAS DE
CAMBIO

DISTRIBUCION DE
LOTERIAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
LAS COMPANIAS
DE
FINANCIAMIENTO

VENTA DE ROPA
CALZADO
ACCESORIOS
DEPORTIVOS Y
JUEGOS DE ASAR

ACTIVIDADES DE
LAS CASAS DE
CAMBIO

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE SA

AGUDELO
IDARRAGA
BEATRIZ
LILIANA

WINNER GROUP
S.A.

INVERCASINOS
S.AS.

(GIROS Y
FINANZAS
COMPA? IA DE
FINANCIAMIENT
O S.A.

RAMIREZ
MONSALVE LINA
MARCELA

SUPER
SERVICIOS DEL
VALLE S.A.

CARJUEGOS
SOCIEDAD
ANONIMA S.A.
FINANCIERA
PAGOS
INTERNACIONAL
ES S.A COMPA?
IA DE
FINANCIAMIENT
@)

GOMEZ GARCIA
JHON JAIRO

GIROS &
FINANZAS
COMPA? |IA DE
FINANCIAMIENT
OSA.
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RIFACIUDAD  CL 11 NRO.
29811 CARTAGO 6-54
JUEGOS DE AZAR
16115 Y DIVERSIONES CR;_;“ZRO'
NERY
AGENCIA DE
\3127 LOTERIAS CR 4 NRO.
RINCON DE LA  11-28 LC 109
SUERTE

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR

ACTIVIDADES DE
JUEGOS DE AZAR
Y APUESTAS

MARTINEZ
ARANGO
ORLANDO
RODRIGUEZ
ACEVEDO LUZ
NERI

TORRES HENAO
JOSE
GUILLERMO

Fuente: Camara de Comercio de Cartago



Anexo. P Diario de campo.
Tabla 36.

Diario de campo.
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PERSONAS
FECHA LUGAR OBJETIVO VoL ORADAS MECANISMO USADO RESULTADO
JUNIo1L  CAMARADE  SOLICITUDBASEDE ~CAMARADECOEMRCIO o mr x cAMARADE  BASE DE DATOS
55 COEMRCIO DATOS EMPRESSA CARTAGO Y AR S OTTNISTRADA
CARTAGO COMEPTIDORAS ESTUDIANTES
ADECUACION DE
JUNIO17  SUPERSERVICIOS S MINSTRAR EsTUDIANTES Y EMPRESA  IRECADE LUGARES PARA LOS
DEL2020  DEL VALLE SA EN GENERAL RECIPIENTES Y
RECIPIENTES BASCULA
BASCULA
RECOLECTAR SUMINITRO DE
JUNIO22  SUPERSERVICIOS  INFORMACION PAR ESTUDIANTES Y ENTREVISTA INFORMACION
DEL2020 DELVALLESA  REALIZAR ANALISI GERENTE INFORMAL IMPORTANTE PARA EL
INTERNO Y EXTERNO ANALISIS
PROPUESTA DE PLAN DE
DS CASA FLABORACION PE ESTUDIANTES PLANILLAVIORDY b ANILLA SEGUIMIENTO
Y CONTROL
SE REALIZO PESAJE Y
JUNIO24  SUPER SERVICIOS RECOLECTAR VENTA DE PRIMAERA
DEL2020  DELVALLESA  RESIDUOSSOLIDOS —MPRESAYESTUDIANTES RECOLECCION DE
RESIDUOS SOLIDOS
RECOLECTAR
DOCUMENTOS
JUNIO 26 INFORMACION PAR INFORMACION PARA EL
DEL 2020 CASA REALIZAR ANALISI ESTUDIANTES VISR LEasS Y ANLAISIS EXTERNO
INTERNO Y EXTERNO
ELABORACION DEL DOCUMENTOS
Ry CASA ANALISIS DEL ESTUDIANTES VISRTULAES Y AL SHEBORACION
SECTOR FISICOS
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JULIO 8
DEL 2020

JULIO 10
DEL 2020

JULIO 10
DEL 2020

JULIO 16
DEL 2020

JUILIO 31
DEL 2020

JULIO 31
DEL 2020

JULIO 31
DEL 2020

AGOSTO
3 DEL
2020

CASA

CASA

CASA

SUPER SERVICIOS
DEL VALLE SA

LOTERIA RINCON
DE LA SUERTE

GIROS Y FINANZAS
COMPANIAS DE
FINANCIAMIENTO
SA

FINANCIERA
PAGOS
INTERNACIONALES
SAF.C

RIFA CIUDAD
CARTAGO

ELABORACION
FUERZAS PORTER

ELABORACION DE
PROPUESTA DE
PREGUNTAS
BENCHAMRKING

ELABORACION MAPA
DE PROCESOS

RECOLECCION Y

VENTA DE RESIDUOS ESTUDIANTES Y EMPRESA

SOLIDOS

RECOLECTAR
INFORMACION PARA
LA ELABORACION
DEL BENCHMARKING

RECOLECTAR
INFORMACION PARA
LA ELABORACION
DEL BENCHMARKING

RECOLECTAR
INFORMACION PARA
LA ELABORACION
DEL BENCHMARKING

RECOLECTAR
INFORMACION PARA
LA ELABORACION
DEL BENCHMARKING

ESTUDIANTES

ESTUDIANTES

ESTUDIANTES

ESTUDIANTES Y
ENCARGADO DE LA
EMPRESA

ESTUDIANTES Y
ENCARGADO DE LA
EMPRESA

ESTUDIANTES Y
ENCARGADO DE LA
EMPRESA

ESTUDIANTES Y
ENCARGADO DE LA
EMPRESA

Sgggwfggsoi FUERZAS DE PORTER
FISICOS AJUSTADAS AL SECTOR
DOCUEMNTOS PROPUETA DE
VIRTUALES PREGUNTAS
DOCUMENTOS BASE
PARA LA PROPUESTA MAPA DE
ELABORACION MAPA PROCESOS
DE PROCESOS
PESAJE Y VENTA A LA CERTIFICADO DE
EMPRESA VENTA
RECOLECTORA '
INFORMACION PARA LA
ENTREVISTA REALIZACION DEL
BENCHMARKING
INFORMACION PARA LA
ENTREVISTA REALIZACION DEL
BENCHMARKING
INFORMACION PARA LA
ENTREVISTA REALIZACION DEL
BENCHMARKING
INFORMACION PARA LA
ENTREVISTA REALIZACION DEL

BENCHMARKING
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RECOLECTAR
AGOSTO 3 LA FORTUNA INFORMACION PARA EIESLLF:IS-TSJED?ET-A
DEL 2020 MILLONARIA LA ELABORACION EMPRESA
DEL BENCHMARKING
DAR A CONOCER
COMO VA EL

AGOSTO 3 SUPER SERVICIOS PROCESO DE LA REPRESENTANTE LEAGL

DEL2020  DELVALLESA | aoet2l Ot b Y ESTUDIANTES.
PROYECTO
SOCIALIZACION DE
ESTUDIANTES Y
ASOSTO superservicios WA TMPORTANCIADE MIEMBROS DE LA
2020 DELVALLESA [ cnotion BE LOS EMPRESOIEQ(_ZF%I\AT_E)RENCIA
RESIDUOS SOLIDOS
CAPACITACION
AGOSTO  guper servicios  SOBRE CORRECTO  cqr;piaNTES Y EMPRESA
I8DEL  "pELVALLESA USO DE LOS EN GENERAL
2020 DISPOSITIVOS
INSTALADOS
ELABORACION DE LA
AGOSTO
PROPUESTA DE PLAN,
14 DEL CASA ity ESTUDIANTES
CONTROL
AGOSTO
SUPER SERVICIOS MIEMBROS DE LA
Aot DELVALLEsa  NICIODECONCURSO gyppesa v EsTUDIANTES

INFORMACION PARA LA
REALIZACION DEL
BENCHMARKING

ENTREVISTA

REUNION CON EL SOCIALIZACION

REPRESENTANTE AVANCES DEL
LEGAL DE LA PROYECTO
EMPRESA

SOCIALIZACION Y
SENSIBILIZACION DE LA
CORRECTA DISPOSICION

DE LOS RESIDUOS

SOLIDOS

SOCIALIZACION

APRENDIZAJE DE
CORRECTO USO DE LOS
DISPOSITIVOS

CAPACITACION
PRESENCIAL

PROPUESTA DE PLAN,
SEGUIMIENTO Y
CONTROL

DOCUMENTOS
VIRTUALES Y FISICOS

PUBLICIDAD,
MECANSMOS DE
RECOLECCION Y

PREMIOS

RECOLECCION RAPITAY
MOTIVACION AL
PERSONAL




