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1 ANTECEDENTES

El capitulo correspondiente a los antecedentes de investigacion, es el resultado de
una busqueda inicial realizada por los autores del trabajo, en la cual se reconoce
el valor de la investigacion previa. En esta tarea, se recopila informacion
procedente de otros documentos de investigacion relacionados con el marco de
referencia o el objeto de estudio, en este caso, en ausencia de trabajos de
investigacion realizados y publicados sobre GCA Ltda, se vinculan trabajos de

investigacion relacionados con el direccionamiento estratégico.

De dichos documentos se analiza criticamente el enfoque metodoldgico utilizado,
el marco tedrico-conceptual determinado, las referencias empiricas consideradas,
las técnicas de recoleccion de informacién empleadas e incluso los hallazgos en
cuanto al andlisis del entorno que otros autores hayan identificado y que resulten
coincidentes con el sector de la recuperacion de cartera y las asesorias, asi como
de la delimitacion geografico-temporal de la investigacion. Por tal razén se
presentan a continuaciéon diferentes documentos que responden a estas
caracteristicas, entre ellos textos y documentos producto de investigacion

académica.

La palabra “estrategia” acompafa al hombre desde la antigiedad, procede de los
vocablos griegos stratos, que significa ejército y agein, sinébnimo de conductor.
Inicialmente esta palabra fue utilizada en el campo militar, pero a medida que las
guerras fueron mas globales, mas costosas y mas frecuentes, se hizo evidente
que la victoria dependia de factores distintos a un gran ejercito; el papel de un jefe
de un ejército se volvié mas importante porque el resultado de las guerras empezo6
a depender en gran medida de su inteligencia, su experiencia y personalidad.
Posteriormente gracias a los resultados obtenidos de su implementacion se aplica
hoy en dia en diferentes ambitos como el social, deportivo, politico, empresarial,
entre otros. (Betancourt B., 2005)
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A finales del siglo XIX, comienzos del siglo XX, el ingeniero estadounidense
Frederick W. Taylor introdujo la planeacion de forma mas estructurada mediante la
planificacion de tareas que los empleados realizarian, el gerente pensaba el qué,

como y cuando ejecutar las tareas y el trabajador las hacia.

La direccidon estratégica como disciplina empez6 inicio en 1908 en Harvard
Business School “La escuela de disefio”, a la que pertenecieron Chandler,
Lernerd, Christensen, Andrews y Guth; el cual involucra diversas disciplinas como:
economia, historia, sociologia, teoria de la organizacién entre otras, lo que ha

permitido diversas definiciones. (Betancourt B., 2005)

El concepto de estrategia ha sido objeto de mdltiples interpretaciones, de modo
gue no existe una unica definicion. (Castafio Duque, 2018). El cuadro numero 1

reune las diferentes definiciones del concepto estrategia.

Tabla 1. Concepto de estrategia segun diversos autores

Autor Definicién

Considera que la informacion es la base primordial para
formular una estrategia por eso la define como un intento por
organizar informacion cualitativa y cuantitativa, de tal manera
gue permita la toma de decisiones efectivas en circunstancias
de incertidumbre, puesto que las estrategias deben basarse
mMAas en criterios y analisis objetivos que en las experiencias o
la intuicién que en no todas las organizaciones ni a todos los
gerentes les funciona.

Peter Drucker

Define a la estrategia como la determinacibn de metas y
objetivos basicos de largo plazo de la empresa, la adicion de
los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios
para lograr dichas metas. Para él, la estructura sigue a la
Alfred Chandler estrategia. Su interés estaba puesto en el estudio de la
relacion entre la forma que las empresas seguian en su
crecimiento (sus estrategias) y el disefio de la organizacion (su
estructura) planeado para poder ser administrada en su
crecimiento.

Combina las ideas de Drucker y Chandler en su definicién de

Kenneth Andrews estrategia. La estrategia es el patrbn de los objetivos,
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propésitos 0 metas y las politicas y planes esenciales para
conseguir dichas metas, establecida de tal modo que definan
en qué clase de negocio la empresa esta o quiere estar y qué
clase de empresa es o0 quiere ser.

Igor Ansoff

Veia a la estrategia “como el lazo comun entre las actividades
de la organizacion y las relaciones producto-mercado tal que
definan la esencial naturaleza de los negocios en que esta la
organizacion y los negocios que la organizacién planea para el
futuro”. Ansoff identifica cuatro componentes de la estrategia.
Estos son:

1. Ambito producto-mercado (los productos y mercados que la
empresa trabaja).

2. Un vector crecimiento (los cambios que la firma planea
realizar en el ambito producto-mercado).

3. Ventajas competitivas (las principales caracteristicas que la
firma tiene en cada posicibn producto-mercado que hacen
fuerte su poder competitivo).4. Sinergia (una medida del efecto
conjunto esto es el fendbmeno 2+2=5). Es la aptitud de una
empresa para triunfar en una nueva actividad.

Henry Mintzberg

Es quien brinda la definicibn mas completa de estrategia, ya
gue identifica cinco definiciones de estrategia, a partir de
variadas representaciones del término.

Von Clausewitz

En la milicia la estrategia implica trazar el plan de guerra,
dirigir las campafas individuales y a partir de ello decidir
acerca de los compromisos individuales.

Fred David

Plantea que las estrategias son los medios para lograr los
objetivos. Diferentes estrategias empresariales incluyen la
expansion  geografica, diversificacion, adquisicion de
competidores, obtencion de control sobre los proveedores o
distribuidores, desarrollo de productos, entre muchas otras
cosas que afecten directa o indirectamente a la organizacion.
David muestra gran interés en definir la gerencia estratégica
como la formulacion, ejecucion y evaluacion de las acciones
que permitiran que una organizacion logre sus objetivos.
Ademas, ayuda a las organizaciones a sobrevivir en el
torbellino del mercado en que se encuentre, capacitandolas
para que identifiquen de forma astuta la necesidad de cambio,
asi como su capacidad de adaptacion a estos.

Fuente: (Castafio Duque, 2018)

Un antecedente vinculado al presente trabajo es el trabajo de Benjamin

Betancourt Guerrero, profesor de la Universidad del Valle, Magister en

Administracion y especialista en Gerencia Estratégica y prospectiva. EIl profesor
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tiene dos libros vinculados todos al presente trabajo como ruta y protocolo de
desarrollo (Betancourt B. , Analisis Sectorial y Competitividad, 2005) (Betancourt
B. , Entorno Organizacional, 2014), los cuales representan un avance investigativo
en funcidn de establecer el nivel de innovacion en tecnologia y direccionamiento
estratégico de las empresas. En Analisis sectorial y competitividad, Betancourt
(2005) se recoge las ensefianzas que, a lo largo de los ultimos veinte afios, el
autor ha venido impartiendo en el modulo de Analisis del Entorno General y
Especifico del Programa Maestria en Administracion de Empresas de la
Universidad del Valle; asi mismo, en el curso de Competitividad y Estrategia, de la
Especializacion en Alta Gerencia de la Universidad de Narifio; el de Estrategia de
la Especializacion en Direccién y Gestion Deportiva de la Escuela Nacional del
Deporte y en varios cursos de Pregrado y Postgrado sobre Andlisis del Entorno,
Competitividad y Planeacion Estratégica en la Facultad de Ciencias de la
Administracion de la Universidad del Valle. En el texto se presentan los principios
basicos, tedricos y conceptuales, el soporte metodoldgico y la aplicacion préactica,
con el fin de identificar los elementos indispensables para llevar a cabo el analisis
de un Sector (industria) y su competitividad, el cual sirva para el desarrollo de un
proceso dinamico de direccionamiento estratégico de una organizacion, desde la
Optica de su relacion de pertenencia con el sector objeto de estudio (Betancourt B.
, Analisis Sectorial y Competitividad, 2005).

En Entorno Organizacional, Betancourt (2014) se amplia la capacidad para
interpretar la realidad de la organizacion tanto externa como internamente, siendo
el estudio del entorno el primer paso para un diagnéstico estratégico correcto de la
amplia gama de situaciones a las que debe hacer frente la direccion de la
organizacién. Cuatro capitulos componen este trabajo de Betancourt (2014), en el
primero se analiza la organizaciéon y su entorno, en el segundo se subraya la
importancia que tienen los enfoques teoricos que tratan sobre el entorno, el

enfoque sistémico y el enfoque estratégico.
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Por otro lado, el articulo informacion tecnoldgica titulado “Direccionamiento
Estratégico: Proyeccion de la Innovacion Tecnhologica y Gestion Administrativa en
las Pequefias Empresas” (Hernandez, Cardona y Del Rio, 2017) representa un
avance investigativo en funcion de establecer el nivel de innovacion en tecnologia
y direccionamiento estratégico de las pequefias y medianas empresas (Pymes) de
la ciudad de Barranquilla, Colombia.

Otro antecedente es el trabajo de Herndndez, Cardona y Del Rio (2017), en el cual
se aplica el tipo de investigacion descriptiva, utilizan como técnica de recoleccién
de datos la encuesta, analizan seis variables que determinaron el tamafio de la
empresa en cuanto a numero de trabajadores, el tipo de actividades innovadoras
que implementan, el presupuesto que invierten en tecnologia, las preferencias en
cuanto al a&mbito en el que innovan y las relaciones existentes entre lo que
invierten y las innovaciones tecnoldgicas llevadas a cabo en una muestra de diez

empresas de la ciudad (Hernandez, Cardona y Del Rio, 2017, pag. 15).

A la luz de sus hallazgos, los investigadores encontraron que mas de la mitad de
las empresas pertenecientes a la muestra son medianas empresas, y solo un 40%
luego de haber tomado decisiones de direccionamiento estratégico, vincula
aspectos relacionados con innovacién tecnoldgica, preferiblemente involucrando
acciones de comercializacion y disefio, invirtiendo cantidades de recursos que se

reflejan en el desarrollo organizacional (Hernandez, Hugo; et al, 2017, pag. 15).

Otra investigacion relacionada con el presente trabajo es la titulada
Direccionamiento estratégico y crecimiento empresarial: algunas reflexiones en
torno a su relacion (Aguilera, 2010), un articulo que aborda aspectos tedricos
relacionados con el crecimiento empresarial y el direccionamiento estratégico, por
lo cual es un trabajo que pueda brindar soporte a la construccion del marco
tedrico. El objetivo principal de Aguilera (2010) es establecer una primera

aproximacion a la relacion existente entre estas dos tematicas.
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El tipo de investigacion utilizada en este articulo es de investigacion basica o
tedrica que determina un marco teoérico para alcanzar el objetivo propuesto. Como
resultado y principal conclusion de la investigacion se logra establecer que si
existe relacion entre las dos tematicas, principalmente en lo concerniente al
crecimiento empresarial y la orientacion estratégica del directivo, y el crecimiento

empresarial y la inversion desde la direccion (Aguilera, 2010, pag. 86).

También se ha identificado el documento titulado “Disefio del plan estratégico de
la empresa Agrocomodities EP en Santiago de Cali”, el cual representa un disefio
de plan de direccionamiento estratégico en una empresa de envase Yy
comercializacién de aceites vegetales de palma, soya y canola, ubicada en la
ciudad de Cali (Romero, 2013).

El trabajo de Romero (2013) permite observar el protocolo para el desarrollo de un
plan de direccionamiento lo cual representa un gran valor para la presente
investigacion. En primer lugar, presenta los resultados de un andlisis externo e
interno para identificar las variables mas representativas que afectan a la

empresa, al igual las que le ofrece una ventaja para subsistir en el mercado.

El trabajo tiene un valor adicional al exponer el desarrollo de las matrices de
evaluacion de factores externos e internos y el andlisis DOFA. Asimismo,
evidencia el desarrollo de la matriz de posicion estratégica y evaluacion de

acciones y el cuadro de mando integral.

Finalmente en el trabajo titulado “Formulacion del direccionamiento estratégico
para una empresa del subsector comercio: caso Transmarinas Ltda., ubicada en la
ciudad Santiago de Cali” se propuso como objetivo general la formulacion de un
plan de direccionamiento estratégico para el mejoramiento de competitividad de la
empresa Transmarinas Ltda., ubicada en la ciudad de Santiago de Cali, empresa
cuya actividad es la distribucion de maquinaria y equipos de aplicacién naval,

industrial y agricola, como también la prestacion de servicios de mantenimiento
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preventivo, predictivo y correctivo de motores de combustién interno y

transmisiones marinas. (Gomez, 2016, pag. 16).

En funcién de encontrar respuesta al plan de direccionamiento estratégico que
requiere la poblacion de estudio, Gomez (2016) plantea una metodologia basada
en tres fases de desarrollo. En la primera fase propone un analisis de los
referentes tedricos de las contribuciones y modelos del direccionamiento
estratégico y competitividad; fase que ayudard a nutrir algunos aspectos
conceptuales y teoricos del presente trabajo.

En la segunda fase se presenta el resultado del analisis y en la tercera fase se
desarrolla la propuesta de direccionamiento estratégico a partir del monitoreo del
entorno, la busqueda de valores y principios organizacionales, la formulacién de la
mision y la vision a partir del proceso de analisis de las variables de la empresa
mediante las entrevistas, reuniones y el proceso de observacién; se hace el disefio
de la estrategia a partir de las lineas de negocios y los indicadores criticos de
éxito; se realiza la auditoria de desempefio; se plantea el andlisis de brechas; los

planes de accién y contingencia (Gomez, 2016).

Finalmente puede decirse que de cada uno de los antecedentes identificados se
puede encontrar informacion importante para el establecimiento de un plan de
direccionamiento estratégico en la empresa de cobranzas y asesorias
empresariales GCA Ltda., con el fin de mejorar la sostenibilidad y asegurar la
trascendencia en el tiempo. Se acceden a trabajos que aplican diferentes
herramientas como son los diagramas de flujo, el andlisis DOFA y las
herramientas de los procesos administrativos, también se puede acceder a la
puesta en practica de un diagndstico administrativo, correspondiente a la
planeacién, organizacion, direccion y control, herramientas del area administrativa
qgue son utiles para la parte diagnostica, o bien a apuestas que mezclan tanto lo
administrativo como lo relacionado al direccionamiento estratégico, en donde se

analiza tanto la estructura administrativa, se aplica la matriz POAM de perfil de
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amenazas y oportunidades del medio, para realizar un plan de direccionamiento
estratégico. De manera general se accede a informacion empirica al respecto de
la ejecucion de un plan de direccionamiento estratégico cumpliendo la meta del

capitulo antecedentes.
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2 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Uno de los problemas que impide a las empresas orientarse hacia una mejor
posicion futura, es la creencia errada de que el modo como en la actualidad
desarrollan sus actividades administrativas, productivas, comerciales, logisticas de
publicidad y mercadeo etc., son las ideales y por tanto no merecen una revision a

nivel estratégico.

Los autores del presente trabajo de investigacion ha podido reconocer la situacion
actual de la empresa GCA Ltda., una empresa dedicada a la recuperacién de
cartera, “un servicio dirigido a aquellas empresas y organizaciones que requieran
de manera urgente rescatar su inversion” (GCA Ltda, 2017), tal oferta de valor se
ha venido complementando a lo largo del tiempo con otros productos que se

suman a su portafolio de servicios.

Dada la multiplicidad de servicios prestados por la empresa, se puede identificar
que la gerencia apunta a una gran diversidad de necesidades del mercado, un
proceso que posiblemente se ha ido fortaleciendo dada la estrecha confianza que
las empresas le depositan; sin embargo tal variedad de servicios no permite
identificar claramente una diferenciacion entre los mismos, situacién que podria
interpretar la necesidad de una intervencion a manera de direccionamiento
estratégico, a partir de un adecuado analisis interno y del entorno. Su oferta de

servicios actual incluye:

e Cobro de cartera, un servicio dirigido a todas aquellas empresas y
organizaciones que requieran de manera urgente rescatar su inversion, con
gestion en recuperacion cartera; deudores de todas las areas comerciales,
empresariales, industriales, transporte, salud y de la educacion

e Asesorias legales, un servicio de asesoramiento legal completo a las empresas
y a las personas naturales. inmobiliario, un servicio principalmente de

valoracién de bienes muebles e inmuebles
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e asesorias empresariales, un servicio de auditoria externa basado en el estudio
de una empresa, establecimiento de comercio o negocio en particular, sobre la
cual se realiza un examen critico y detallado realizado por un contador publico,
desde el cual se analiza la informacion, se practican procesos y dictamenes
sobre diferentes procesos de la compafiia, de esta manera se pueda dar una
opinion sobre el estado financiero real de la empresa

e Normas internacionales financieras "NIIF", un servicio de asesoramiento y
acompafiamiento en la implementacidon y preparacion de los estados
financieros bajo Normas Internaciones de Informacion Financiera - NIIF (IFRS),
y finalmente capacitaciones, un servicio de actividades de entrenamiento y
refuerzo que buscan mejorar la sinergia adecuada entre las estrategias

corporativas y el pensamiento de los funcionarios.

Ademas de la falta de diferenciacion entre los servicios ofertados, en la empresa
objeto de estudio se observan también problemas en su misién y vision, sus
componentes no permiten diferenciar con claridad los objetivos que persigue la
empresa. Para cualquier empresa la orientacion de su misiébn y vision es
importante, dado que el Direccionamiento Estratégico con el cual se definen estos
aspectos es un enfoque sistematico hacia una responsabilidad mayor y cada vez
mas importante de la gerencia general, dado que relaciona a la empresa con su
entorno establecido, su posicién, de tal manera que garantiza su éxito continuo y
la protege de las sorpresas. (Ansoff, 1997). La Direccion Estratégica es
considerada como “un proceso para la direccion de las relaciones de la firma con
su ambiente. Consta de Planificacion Estratégica, Planificacion de la Capacidad y
Direccion del Cambio” (Betancourt B. , 2005).

Por lo anterior, se hace necesario apoyar en materia de su direccionamiento
estratégico, dado que actualmente se impide reconocer los cambios del entorno y
con ello se afecta la fidelidad de la informacién con la que la empresa cuenta para
tomar sus decisiones. La empresa nunca antes ha llevado a cabo un plan de

direccionamiento estratégico, por tanto la ausencia de este tipo de plan no permite
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plantear una vision y una mision acordes a la realidad de su entorno, los objetivos
si es que se fijan, no reconoceran todo el conjunto de factores intervinientes,

cualquier medida estratégica sera profundamente limitada (Betancourt B. , 2014).

Con el presente trabajo de investigacion se pretende disefiar un plan de
direccionamiento estratégico para la empresa de cobranzas y asesorias
empresariales GCA Ltda., considerando en primer lugar la realidad de su entorno,

y en segundo lugar sus intereses de cara a sus servicios y el mercado.

2.1 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el plan de direccionamiento estratégico para la empresa de cobranzas y
asesorias empresariales GCA Ltda, para el periodo 2019-2024, que logre orientar

sus servicios de manera eficiente al mercado?
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GENERAL

Formular el plan de direccionamiento estratégico para la empresa de cobranzas y
asesorias empresariales GCA Ltda, para el periodo 2019-2024, con el fin de

orientar sus servicios de manera eficiente al mercado

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnostico externo e interno de la empresa de cobranzas y asesorias

empresariales GCA Ltda.
Disefar el direccionamiento estratégico para la empresa objeto de estudio.

Disefiar el plan de accién acorde a las perspectivas del cuadro de mando integral
Balance Score Card (BSC) para el control del direccionamiento estratégico

propuesto
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4 JUSTIFICACION

La formulacion del plan estratégico, motivo de este proyecto, es importante para la
empresa dado que le permitird tener un conocimiento del entorno, sus clientes, del
panorama competitivo, las tendencias del mercado, entre otras; de esta forma se
convertird en una guia para el establecimiento de objetivos acordes a sus
componentes internos y a las caracteristicas del entorno de la empresa de
cobranzas y asesorias empresariales GCA Ltda.

Los autores creen que el Direccionamiento Estratégico es la herramienta ideal
para intervenir en la empresa, dado que tiene un enfoque sistemético hacia una
responsabilidad mayor y cada vez mas importante de la gerencia general,
relacionando a la empresa con su entorno establecido, su posicion, de tal manera
que garantiza su éxito continuo y la protege de la incertidumbre, (Ansoff, 1997),
por tal razén, los autores del presente trabajo creen que el direccionamiento
estratégico, es el modelo y herramienta administrativa mas acorde a la necesidad
actual y futura de esta empresa debido a su importancia con relacién a la
seguridad y sustentabilidad que un direccionamiento planteado puede generar en

concordancia a la supervivencia misma de la organizacion.

Si GCA Ltda no realiza un analisis del entorno que le afecta y asi mismo no
reconozca las caracteristicas de sus componentes internos, sera mas complicado
asegurar el cumplimiento de los objetivos que plantee a futuro, dado que estos no
estaran disefiados a la luz de las caracteristicas del contexto. Por el contrario, Si
asume el direccionamiento estratégico como orientador de objetivos, su contenido
permitira planear las labores a la par y en complemento las unas con las otras. Asi
mismo la planificacion estratégica es importante entonces porque traza el plan
operativo que permite el orden y el correcto direccionamiento de los empleados

hacia los mismos objetivos empresariales.
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La direccion estratégica es considerada como “un proceso para la direccion de las
relaciones de la firma con su ambiente. Consta de Planificacion Estratégica,

Planificacion de la Capacidad y Direccion del Cambio” (Betancourt B. , 2005).

El direccionamiento estratégico, es el modelo y herramienta administrativa mas
acorde a la necesidad actual y futura de esta empresa debido a su importancia
con relacion a la seguridad y sustentabilidad que un direccionamiento planteado

puede generar en concordancia a la supervivencia misma de la organizacion.

La ausencia de un plan de direccionamiento estratégico evitara reconocer los
cambios del entorno y con ello se afecta la fidelidad de la informacion con la que la

empresa cuenta para tomar sus decisiones.

25



5 MARCO CONTEXTUAL

El presente trabajo de investigacion toma como objeto de andlisis a una empresa
de cobranzas y asesorias con mas de doce (12) afios de experiencia, en el rubro
de la recuperacion de cartera pre-juridica, asesorias empresariales y servicios
inmobiliarios. En la actualidad, ademas de estos servicios la empresa también
disefia y desarrolla proyectos en los sectores de financieros y legales (GCA Ltda,
2017).

Datos Generales:

e Empresa: GCA LTDA.

e Nit: 900034035-9

e Direccion: Av. 2 Nte. #7N - 55, Cali, Valle del Cauca
e Teléfono: 313 7443618

e Ubicacion: Comuna 02 - Cali — Valle del Cauca - Colombia

Comuna 02

|

o {ﬁ \N’A""\‘v ‘v’ {

7 /| -

Imagen 1. Ubicacién geogréafica de la empresa objeto de andlisis
Fuente: Elaboracion propia
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Estructura Organizacional

4

GCA LTDA

Servicios de Call Canter y Asesorias

Gerencia
Administrativa v
Financiera

Nos expresamos
COnResultados i
Estructura Corporativa

inador de Call Center {12
og Humanos puestos de trabajo)

Contador
Revizoria Fizcal

Profesiona

llustracién 1. Estructura Organizacional

5.1 SERVICIOS

Fuente: GCA Ltda 2018

Seis son los servicios principales que presta la empresa: cobro de cartera,

asesorias legales, inmobiliario, capacitaciones, normas internacionales financieras
“NIIF" y capacitaciones (GCA Ltda, 2017).

Servicios

Descripcion

Cobro de Cartera

Un servicio dirigido a todas aquellas empresas y
organizaciones que requieran de manera urgente
rescatar su inversién, con gestion en recuperacion
cartera; deudores de todas las areas comerciales,
empresariales, industriales, transporte, salud y de la
educacion.
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Asesorias Legales

Un servicio dirigido a todas aquellas empresas y
organizaciones que requieran de manera urgente
rescatar su inversion, con gestion en recuperacion
cartera; deudores de todas las areas comerciales,
empresariales, industriales, transporte, salud y de la
educacion.

Inmobiliario

Prestacion de servicios inmobiliarios y valoracion de
bienes muebles e inmuebles con una proyeccion
nacional e internacional.

Capacitaciones

Desarrolla actividades de entrenamiento y refuerzo
gue permitan desarrollar en las compafiias una
sinergia adecuada entre las estrategias corporativas
y el pensamiento de los funcionarios.

Normas internacionales
financieras "NIIF"

asesoramiento 'y acompafamiento en la
implementacion y preparacion de los estados
financieros bajo Normas Internaciones de
Informacién Financiera - NIIF (IFRS),
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6 MARCO CONCEPTUAL

6.1 ANALISIS ESTRATEGICO

Se entiende como el proceso de identificacion del estado de diferentes factores
que influyen en el crecimiento de la empresa. El analisis estratégico se
fundamenta en la valoracién de variables externas (entorno) como en factores

internos de la compafiia (Devia & Villarraga, 2009).

6.2 ANALISIS EXTERNO

Se define como el proceso para identificar los ambitos en los cuales se compite. El
entorno en que se desenvuelve la empresa se puede clasificar en el entorno
general y el especifico (Steiner, 1983); en cuanto al analisis externo general, este
identifica la influencia de cuatro factores universales en la rentabilidad de la
empresa, tales factores son de tipo econémicos (progreso de la renta, grado de
inflacion, paros nacionales etc), Politico-legales (politicas fiscales y monetarias,
reformas tributarias, etc), Socio-culturales (variables demogréficas, nivel
educativo) y factores tecnolégicos (métodos productivos, procesos de gestidnate)
(IEP, 2014, pag. 42). Por otro lado el analisis externo especifico hace referencia a
los factores del ambiente que impactan de forma particular a un conjunto de
empresas, dado que presentan caracteristicas similares (Mintzberg & Brian Quinn,
1999).

6.3 ANALISIS INTERNO

Este andlisis evidencia las caracteristicas en cuanto a capital y otros medios con
los que cuenta la empresa para hacer frente al entorno (general y especifico). Este
analisis tiene como proposito identificar las fortalezas y debilidades de la empresa

para poder posicionarse en el mercado (Mintzberg & Brian Quinn, 1999).
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6.4 ANALISIS FUNCIONAL

En este analisis se determina la operacion de cada una de las areas de la
empresa incluyendo habitualmente las relativas a marketing, recursos humanos,
produccion, financiera, investigacion y desarrollo, direccién y sistemas de
informacion. En cada una de estas areas se revisa el crecimiento de la empresa y
el cumplimiento de la mision y visibn de la misma (Johnson, Scholes, &
Whittington, 2006).

6.5 ESTRATEGIA

Segun el trabajo realizado por Estrada, Saumett y Montenegro (2016) el concepto
de estrategia ha sido traido al ambito de la empresa, se ha infiltrado en el estudio
profesional de las empresas, representa una relacion directa con la gestién, y se
manifiesta en una forma alternativa e innovadora de dirigir a las empresas previo
un reconocimiento de diferentes situaciones que pudieran afectar su estabilidad y

gue corresponden principalmente a los entornos interno y externo:

En los dltimos afios el concepto de estrategia ha evolucionado de manera tal que
ha surgido una nueva escuela de administracién y una nueva forma de dirigir las
organizaciones, llamada administracibn estratégica. Gestada como una
herramienta que permite a las organizaciones prepararse para enfrentar las
situaciones que se presentan en el futuro dando con ello a orientar sus esfuerzos
hacia metas realistas de desempefio (Estrada, Saumett y Montenegro, 2016, pag.
54).

Por su parte, Benjamin Betancourt (2005) asegura que la estrategia en el ambito
de las organizaciones, puede entenderse como la formulacién y ejecucion de un
conjunto integrado de decisiones basadas en las necesidades de los clientes, las
cuales identifican el posicionamiento esencial y las ventajas competitivas
necesarias para ganarle a la competencia y al mismo tiempo satisfacer objetivos

financieros y no financieros (Betancourt B. , 2013).
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La estrategia es el pilar conceptual del presente trabajo dado que sobre este se
fundamenta la reorientacion que deba darse a la empresa de cobranzas y

asesorias empresariales GCA Ltda.

6.6 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El direccionamiento estratégico se constituye en una practica esencial en cualquier
organizacion dado que es un enfoque sistematico hacia una responsabilidad
mayor y cada vez mas importante de la gerencia general, es decir, relaciona a la
empresa con su entorno establecido, su posicion, de tal manera que garantiza su

éxito continuo y la protege de las sorpresas. (Ansoff, 1997)

La direccion estratégica es considerada como “un proceso para la direccion de las
relaciones de la firma con su ambiente. Consta de Planificacion Estratégica,
Planificacion de la Capacidad y Direccion del Cambio (Betancourt B. , Analisis
Sectorial y Competitividad, 2005).

6.7 MATRIZ DOFA

Finalmente se menciona una de las herramientas claves para el proceso de
direccionamiento estratégico, la matriz DOFA. Esta es una herramienta de
andlisis, que permite identificar la situacion en la cual se encuentra la empresa de
cara a los riesgos y oportunidades que existen en el ambito externo. Las
Debilidades, se consideran todos los aspectos que restringen o minimizan las
habilidades para el desarrollo efectivo de la estrategia en la organizacién; las
Amenazas se entienden como aquellos factores del entorno que pueden
obstaculizar la aplicacion de una estrategia o reducir la efectividad de la misma.
Las Fortalezas, son las habilidades, capital, ventajas competitivas con las que

cuenta la empresa y pueden utilizarse para aprovechar las oportunidades.

31



Finalmente, las Oportunidades hacen referencia a todo aquello en el entorno que
pueda suponer una ventaja competitiva para la organizacion (Porter, 2010).
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7 MARCO TEORICO

7.1 PLANEACION ESTRATEGICA

Es posible decir que el crecimiento de la economia depende en gran parte de la
produccion de nuevos y mejores bienes y servicios que lleguen a nuevos
mercados satisfaciendo las diferentes necesidades de la sociedad; dado que los
recursos suelen ser escasos, se precisa aplicar procesos racionales al interior de
las empresas para garantizar el mejor aprovechamiento de los mismos. Uno de los
procesos racionales que toda empresa deberia desarrollar corresponde a la

planeacién estratégica (Miranda, 2004).

La planificacion es un proceso que permite escoger objetivos y determinar como
estos serdn alcanzados con éxito, partiendo de un antecedente histérico y una
motivacion e inspiracion que marca un porvenir imaginado o visualizado, de
acuerdo con el entorno y los conocimientos que la inteligencia humana puede

comprender (Betancourt B. , Entorno Organizacional, 2014).

Una vision de planeacion estratégica por parte de la gerencia de la empresa
considerara que estas se encuentran inmersas en contextos cambiantes, donde
ademas existen factores incontrolables por parte de la gerencia. Puede decirse
qgue, de manera general, existen factores internos y externos que afectan el
desarrollo de la empresa. Los factores internos son reconocidos por la literatura
como fortalezas y debilidades, mientras que los factores externos corresponden a

amenazas y oportunidades (Porter, 2010).

Toda empresa se ve afectada positiva o negativamente por estos factores
internos o externos, lo que les obliga a identificar estrategias para incrementar la
eficiencia y eficacia en la produccion para aumentar los niveles de competitividad
en el mercado actual, esto requiere mejorar el rendimiento de su productividad,
para asi incrementar su nivel competitivo y la calidad de su servicio (Urribarri,
2006, pag. 15).
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Estos cambios de los que trata Urribari (2006) alteran el ambiente en el que estan
inmersas las empresas, por lo que, la gerencia debe mantener una continua
revision de todos los factores internos y externos lo cual corresponde con la vision

de la planeacion.

7.2 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

El Direccionamiento Estratégico pretende abordar la creciente complejidad de las
empresas y del entorno. Hoy la direccion estratégica es considerada como el
sistema de direccidn tipico de las grandes compafias (Betancourt B. , 2013). Sin
embargo, cada vez con mayor frecuencia la direccion de las pequefias y medianas

empresas necesita incorporar los principios estratégicos.

Existen numerosos enfoques para construir un plan que se diferencian en
aspectos de forma y de procedimiento, pero no en los componentes basicos que
conforman el proceso de planeaciéon estratégica. Para el desarrollo del presente
trabajo se acude a la propuesta de Betancourt (2013) quien involucra los
siguientes componentes: Caracterizacion e historia de la organizacion, Andlisis del
entorno general, Analisis del sector, referenciacion (Benchmarking), Andlisis
interno,  Andlisis  estratégico  (DOFA), direccionamiento  estratégico,

Implementacion de la estrategia y plan de accién, control. (ver ilustracién 2)
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1 Caracterizacion e Historia de la Organizacion
Deportiva, Centro, Federacion o Liga

Iy L 2

Andlisis Interno Analisis Externo
4 Funciones Procesos 2A Macroambiente Sector 2B 2C
6 L Referenciacion
Perfil competitivo
5 Fortalezas y Debilidades DOFA Oportunidades y Amenazas 3

7 Direccionamiento Estratégico
Visién, Mision, Objetivos
Retroalimentacion 8 Formulacion de Estrategias Retroalimentacion
Estructura y Disefio Organizacional

!

Implementacion de |a Estrategia
9 Plan de Accion, Programas,
Proyectos, Presupuestos

i

Seguimiento y Control
Indicadores

10

llustracion 2. Proceso estratégico
Fuente: Betancourt (2013, pag. 17)

Diferentes pasos son propuestos por Betancourt (2014) para construir
acertadamente un plan de direccionamiento estratégico, la primera fase
corresponde al analisis del entorno general. A la luz de los aportes teoricos en
relacion a las dimensiones del entorno que propone Betancourt (2014), esa
primera fase es construida pensando que el entorno incluye todos aquellos
factores que estan fuera de los limites de la empresa y que afectan la actividad
empresarial, estos por tanto seran los que ejerzan algun tipo de presion de diverso

tipo (competitiva-social-econdmica-etc.), y por tanto fungen como la fuente
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primaria para el establecimiento de una estrategia que permita el cumplimiento de

los objetivos de la empresa.

7.3 PESTEL

Para esta fase de andlisis resulta crucial analizar en su orden los elementos
correspondientes al andlisis PESTEL, un instrumento de planificacion estratégica
gue analiza factores externos politicos, econdmicos, sociales y tecnolégicos que

pueden influir en la empresa (Betancourt B. , 2014).

Dicha técnica PESTEL, propia del analisis estratégico, descompone cada uno de
estos elementos en diferentes variables de andlisis que se deben escoger segun

sea el caso de la empresa.

En cuanto a los Factores Politicos, el analista debe considerar los Factores de tipo
gubernamental que pueden afectar a la actividad de la empresa, entre ellos el
sistema de gobierno, las relaciones internacionales, la estabilidad politica del pais,
los tratados internacionales vigentes, las diferentes politicas gubernamentales
(medioambientales, laborales y de empleo, de competencia, antimonopolio, salud,
, las restricciones al comercio y la industria, la promocién de la actividad
empresarial, la regulacion del comercio exterior, la politica fiscal de los diferentes

paises, los aranceles, las subvenciones y los conflictos bélicos, etc.

En cuanto a factores econdmicos, por lo general, suelen derivarse de los factores
politicos obligando a considerar las politicas econdmicas del gobierno, las
inversiones extranjeras, los ciclos economicos, los tipos de interés, el nivel de
inflacion, el nivel de precios y de salarios, los tipos de cambio, los impuestos sobre

ciertos articulos o servicios, de sociedades, etc.

En cuanto a los factores socioculturales se hace referencia a aquellos factores

sociales que pueden influir en la empresa y que guardan estrecha relacién con los
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cambios demogréficos, la tasa de crecimiento poblacional, el nivel de vida, la

educacion entre otros.

Los factores tecnoldgicos corresponden con las tendencias en el uso de nuevos
sistemas informaticos, las tecnologias de la informacion y comunicacion, los
sistemas de transporte y de comunicaciones entre otros. Los factores ecoldgicos
se relacionan con las leyes de proteccion medioambiental, la regulacion sobre el
consumo de energia y el reciclaje de residuos, la preocupacién por el
calentamiento global. Finalmente en los factores legales se estudian las licencias,
el derecho internacional, la legislacion laboral, medioambiental, de seguridad y

salud laboral entre otros (Betancourt B. , 2014).

7.4 ANALISIS DEL SECTOR

La segunda fase corresponde al andlisis del sector. Se siguen las
recomendaciones del profesor Betancourt (2014) quien afirma que deben ser
recopilados datos en procura de disefiar adecuadamente las estrategias para la
empresa. El modelo de Porter citado por Betancourt (2014), expone los diferentes

elementos que se incluyen en el sector y que afectan su proyeccion estratégica.

A la luz de Betancourt (2014) los elementos que determinan la estructura
competitiva del sector, son aquellos que conducen a detectar las oportunidades y
amenazas generales; para ello el modelo de las cinco fuerzas competitivas de
Michael Porter (1980) es la herramienta capaz de evaluar la conducta de las
empresas del sector, un modelo que sugiere que el grado de competencia y el

rendimiento de la industria esta condicionado por los siguientes aspectos:
e Larivalidad entre los competidores
e Elingreso de nuevas empresas al sector

e El poder de negociacion de los proveedores
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e El poder de negociacion de los compradores
e Laamenaza de la sustitucion

De esta forma, los puntos basicos sobre los cuales la empresa debe analizar
estructuralmente el sector incluyen la amenaza por el ingreso de nuevos
competidores, la intensidad de la rivalidad entre los competidores existentes, los
productos sustitutos y la presiébn que pudieran ejercer, los compradores y los

proveedores y su poder de negociacion (Betancourt B. , 2005, pag. 141).

7.5 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

La siguiente fase corresponde al andlisis de la competencia o referenciacién /
benchmarking. Segun lo propone Betancourt (2005) el Benchmarking es una
herramienta para mejorar las practicas y operaciones empresariales, a partir del
andlisis de otras empresas del sector, aprendiendo de ellas por medio de la
comparacion. A esto se le define como referenciacion (Betancourt B. , 2005, pags.
161-190).

7.6 ANALISIS INTERNO

El capitulo correspondiente al analisis interno es el siguiente paso en la
formulacién de un plan de direccionamiento estratégico, en esta fase se busca
identificar aquellos aspectos positivos o fortalezas de la organizaciéon, que
supongan una ventaja para la entidad. El capitulo identifica las debilidades o
aguellos aspectos en los que se tienen fallas, disminuciones, dificultades que
implican una carencia en la organizacion (DANE, 2005, pag. 49). Se exploran
cinco areas funcionales claves: Gestion administrativa y gerencial, Marketing,

Operaciones, Finanzas y Gestion humana.
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La propuesta finaliza con el andlisis de la matriz DOFA cuyas siglas en espairiol
corresponden a Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas, una
herramienta que segin Amaya (2010) es generalmente utilizada como método de

diagnéstico empresarial en el ambito de la planeacion estratégica.
El analisis DOFA en conjunto

Con otros estudios complementarios como son el perfil de amenazas y
oportunidades en el medio (POAM), el perfil competitivo (PC), el perfil de
capacidades y fortalezas internas (PCI), y si es posible, una base de referencia
del medio (Benchmarking), entre otros métodos de diagnéstico empresarial,
permiten presentar un panorama general de la empresa dentro del medio en el

cual se debe mover (Amaya , 2010).

La matriz DOFA se entiende como el andlisis integrador de las debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas, tiene como objetivo integrar los resultados
del andlisis del entorno y el andlisis de la situacion interna de la empresa
(Betancourt B. , 2013, pag. 59)

1.7 MATRICES MEFE Y MEFI

Dos herramientas seran utilizadas en el presente trabajo para ponderar los
elementos internos y externos que surgen en la fase de andlisis, estas son la
matriz MEFE y la matriz MEFI.

La matriz MEFE corresponde con la etapa de evaluacion de los factores externos
E.F.E. El andlisis de evaluacion de factor externo permite a los autores resumir y
evaluar toda la informacién anteriormente condensada en los capitulos previos,
extrayendo de la literatura la informacion externa, como son: las variables del

entorno decisivas, predicciones de los entornos determinantes y demas.

Para tal efecto, se asignara un peso a cada factor en decimal, reflejando la

importancia relativa de cada factor en relacion con los demas, la suma de todos
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los pesos debe ser igual a 100. Posteriormente se asigna a cada factor externo
una calificacion entre 1 y 4, donde indique, que tan eficazmente responden las

estrategias actuales de la organizacion a ese factor, el analisis considera:

e Una amenaza importante (1)
e Una amenaza menor (2)
e Una oportunidad menor (3)

e Una oportunidad importante (4)

La calificacion por su parte evaluara el impacto sobre la organizacion, mientras

que el peso ponderado refleja la importancia del factor en el entorno.

Considerando que el resultado ponderado mas alto posible para una organizacion
es 4.0 y el resultado ponderado menor posible es de 1.0. Segun la propuesta de
Betancourt (2015), el resultado ponderado promedio es, por tanto, 2.5. Un
resultado 4.0 indicard que se compite en un ramo atractivo y que dispone de
abundantes oportunidades externas, mientras que un resultado 1.0 mostraria que

estd en una industria poco atractiva y que afronta graves amenazas externas.

Por otro lado, la matriz MEFI corresponde con la etapa de evaluacion de los
factores internos E.F.l. La Matriz de factores internos MEFI, permite analizar el
conjunto de variables de origen interno de la empresa, resumir y evaluar las
debilidades y fortalezas importantes, y de esta forma visualizar un panorama

mucho mas preciso de la situacion actual.

Para tal efecto se asigna un peso a cada factor en decimal, reflejando la
importancia relativa de cada factor interno en relacion con los demés, la suma de
todos los pesos debe ser igual a 100. Posteriormente se asigna a cada factor
externo una calificacibn entre 1 y 4, donde indique, que tan eficazmente
responden las estrategias actuales de la organizacién a ese factor, el analisis

considera:

e Una fortaleza mayor (1)
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e Una fortaleza menor (2)
¢ Una debilidad menor (3)
e Una debilidad mayor (4)

La calificacion por su parte evaluara la importancia del factor para el grupo,
mientras que el peso ponderado refleja la importancia del factor respecto a los

demas.

Considerando que el resultado total ponderado puede oscilar de un resultado bajo
de 1.0 a otro alto de 4.0 siendo 2.5 el resultado promedio. Los resultados mayores
de 2.5 indican un sector poseedor de una fuerte posicidn interna, mientras que los

menores de 2.5 muestran debilidades internas.

7.8 CONTROL DE LAS ESTRATEGIA

Finalmente pasando al asunto de control de la estrategia, para la parte final del
presente trabajo de investigacion se propone la aplicacion de la herramienta
Balanced Score Card, la cual permite acotar la estrategia disefiada en diferentes

indicadores de control y evaluacion:

El Balanced Score Card o Cuadro de Mando Integral es un modelo que se
convierte en una herramienta muy Util para la gestion estratégica. Se basa en la
definicion de objetivos estratégicos, indicadores e iniciativas estratégicas,
estableciendo las relaciones causa efecto a través del mapa estratégico en
cuatro perspectivas base; financiera, clientes, procesos internos y aprendizaje-
crecimiento, es decir traduce la estrategia en objetivos directamente relacionados
y que seran medidos a través de indicadores, alineados a iniciativas. El éxito en
la implementacion del BSC es la participacion de personas de diferentes niveles y

areas de la organizacion (Trinidad, Chavez y Moreo, 2006, pag. 1).

Moran y Vallejo (2011) confirman que el BSC consiste en un cuadro de mando

integral encaminado al monitoreo y seguimiento de la gestion estratégica, a través
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de una serie de indicadores que se ajustardn a los diferentes tipos de

organizaciones (p.9).

El Balanced Score card (BSC) proporciona a los administradores una
herramienta de gestién que traduce los aspectos filoséficos de la organizacion en
un conjunto de indicadores de actuacion, que, alineados con los recursos y
capacidades de la empresa, proporcionan estructura, sistemas de gestién y
medicion para conducir la estrategia y crear valor a largo plazo. Hace una
equilibrada combinacion de los indicadores financieros tradicionales con las

medidas de los inductores de actuacion futura (Moran & Vallejo, 2011, pag. 19).
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8 METODOLOGIA

8.1 ENFOQUE DE INVESTIGACION

El enfoque de la presente investigacion es eminentemente cualitativo, que a la luz
de Hernandez (2010) plantea un proceso inductivo contextualizado en un
ambiente natural, esto se debe a que en la recoleccion de datos se establece una
estrecha relacion entre el objeto de estudio y el investigador.

8.2 TIPO DE ESTUDIO

El estudio se considera de tipo aplicado dado que nunca antes se habia hecho
una intervencién similar en la empresa. Su eleccion también se justifica en que es
el tipo de investigacion capaz de dar solucién a soluciones o problemas concretos,
plenamente identificables, en este caso, problemas relacionados con la carencia
de un direccionamiento estratégica en la empresa objeto de estudio, la falta de
diferenciacion entre los servicios que ofrece, y la falta de coherencia de su mision
y vision actuales. Por tal razon se cree que este tipo de investigacion permitira
identificar las debilidades y fortalezas a nivel interno y las oportunidades y
amenazas del entorno externo; de acuerdo con la literatura, la investigacion
aplicada es la que soluciona problemas practicos, se considera el segundo nivel
después de la investigacion basica la cual se enfoca en conocimientos y teorias
(Moran & Vallejo, 2011).

Con su aplicacion se lograra describir la organizacion, sus procesos, sus cargos,
sus problemas y demdas aspectos relativos a factores internos desde la
introduccidon de herramientas y técnicas de recoleccion de informacion, asi mismo
es descriptivo en tanto esta informacion merece un proceso de busqueda, analisis

e interpretacion de informacion.
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8.3 TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Como técnicas de recoleccion de informacion se utilizan la entrevista y el acceso a
fuentes primarias. Los datos de la empresa se consultaran directamente a la
gerencia y a la planta de empleados de ser necesario, los aspectos externos se
indagan de la consulta bibliografica.

La entrevista serd planteada a la gerencia general de CGA de manera semi
estructurada en donde los entrevistadores ingresan con una lista de asuntos
pendientes por resolver, pero que no se basa solo en un listado de preguntas sino
mas bien en las indagaciones necesarias para responder a los diferentes

elementos que se requieren.

8.4 FUENTES

Como fuentes primarias se considera la gerencia de la empresa a la cual se le
aplicara entrevistas con el fin de identificar aspectos internos del funcionamiento
de la empresa. Como fuentes secundarias se considera todo tipo de libros,
informes, articulos de revistas académicas, relacionados con el tema de
direccionamiento estratégico en empresas del sector de la consultoria y

cobranzas.

8.5 DISENO METODOLOGICO

El trabajo de investigacion es desarrollado a partir de fases sistematicas y

progresivas.
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eFase Uno eFase dos eFase tres

*De diagndstico externo e *Disefio del direccionamiento *De determinacién de los
interno de la empresa GCA estratégico la empresa de planes de accion y control
Ltda. cobranzas y asesorias

empresariales GCA Ltda.

llustracién 3. Fases de investigacion.
Fuente: elaboracién propia.

Fase Uno: De diagndstico externo e interno de la empresa GCA Ltda.

En esta fase se diagnostican tanto los elementos internos de la empresa de los
cuales se derivan las debilidades y fortalezas, como los elementos externos de los
cuales se derivan las oportunidades y amenazas. Para tal efecto se analiza a
nivel externo los elementos PESTEL y el andlisis del sector a la luz del diamante

de las 5 fuerzas de Porter.

Fase dos: Disefio del direccionamiento estratégico la empresa de cobranzas y

asesorias empresariales GCA Ltda.

En esta fase se definen los aspectos relativos a la formulacion estratégica para la
empresa a partir de los hallazgos de la fase anterior, misién, visién, formalizacién

del negocio y objetivos estratégicos.
Fase tres: De determinacion de los planes de accion y control

En esta fase final se acotan las estrategias seleccionadas a las diferentes
perspectivas del cuadro de mando integral BSC para el control del

direccionamiento estratégico propuesto.
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9 DIAGNOSTICO EXTERNO DE LA EMPRESA

En este capitulo se diagnostican los elementos externos de los cuales se derivan
las oportunidades y amenazas.

A la luz de los aportes teoricos en relacién a dimensiones del entorno que propone
Betancourt (2014), el presente capitulo es construido pensando que el entorno
incluye todos aquellos factores que estan fuera de los limites de GCA Ltda y que
afectan la actividad empresarial, estos por tanto seran los que ejerzan algun tipo
de presion de diverso tipo (competitiva-social-econ6mica-etc.), y por tanto fungen
como la fuente primaria para el establecimiento de una estrategia que permita el
cumplimiento de los objetivos de la empresa. Dado lo anterior, en el presente
capitulo se analizan en su orden los entornos correspondientes al analisis
PESTEL, un instrumento de planificacion estratégica que analiza factores externos

politicos, econdmicos, sociales y tecnolégicos que pueden influir en la empresa.

9.1 ENTORNO POLITICO

Tal y como lo refiere Betancourt (2014) el entorno politico gubernamental debe ser
observado desde todos los factores que intervengan en la disminucién de los
costos de transaccion, es por ello que la empresa al ser una empresa prestadora
de servicios de asesoria, no realiza labores de manufactura y pertenece a lo que
se reconoce como sector servicios, se favorece de este logro a nivel politico al
encontrar politicas de estado nacional o local, que de forma alguna le favorezcan

en el desarrollo de sus actividades comerciales.

Los costos de transaccion también tienen que ver con las reglas de juego
(Betancourt B. , 2014) acuerdos y/o contratos subscritos por el Estado nacional y
local que puedan favorecer o perjudicar la empresa objeto de estudio. Para este

acapite se ha considerado puntualmente el escenario de candidatos a la alcaldia
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de la ciudad de Cali, que inicia su puja en el presente afio 2019. Los dos con
mayores posibilidades son Roberto Ortiz y Jorge Ivdn Ospina, el primero,
candidato del uribismo propone la construccion del metro para agilizar la movilidad
de la ciudad, considera que el principal problema de la ciudad es la inseguridad.
Por tanto, pretende aumentar el pie de fuerza policial con el fin de contrarrestar las
120 estructuras criminales, 280 pandillas, 600 expendios de droga e infinidad de
cosas que hacen que la gente se sienta insegura en la ciudad. Adicionalmente al
ser un empresario propone crear el ‘Banco de las oportunidades’ y de esta forma
reducir el acceso a prestamos informales como son los gota a gota, este banco

prestaria al impulso emprendedor (Uribe, 2018).

Por su parte, Ospina ya ha demostrado su interés por el desarrollo urbanistico y la
infraestructura de la ciudad en su pasada alcaldia, con el impulso de las
megaobras, un desarrollo que, aunque criticado, demostré6 un avance en
infraestructura que no solo mejoré la movilidad y el espacio publico, sino que
redujo los accidentes y la contaminacion, ademas la puesta en operacion del
sistema de transporte integrado MIO, y la construccion de la ciudadela Nuevo
Latir, que fue su proyecto bandera. Para esta candidatura su propuesta bandera
parece aprovechar el escenario del acuerdo de paz para mejorar la seguridad de
la ciudad.

9.2 ENTORNO ECONOMICO

El entorno econémico es reconocido por Betancourt (2014) como el entorno de
mayor dinamismo de todos los incluidos en el andlisis, ya que las variables
econdémicas cambian constantemente y a su vez influyen directamente en el
desarrollo de las organizaciones. Es por ello que en el presente acapite se
realizara un rastreo de las variables mas destacadas del entorno econémico con

los datos mas recientes como sea posible, adicionalmente se realiza un analisis
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acercado a la ubicacion geografica y entorno demografico de la organizacion, es
decir el Valle del Cauca y la ciudad de Cali.

De manera general puede decirse que el Valle del Cauca es una de las economias
mas importantes del pais, ademas de ser muy diversificada ofreciendo Servicios
financieros, Servicios comunales (educacion, salud y recreacion), Industria,
Comercio, Transporte, Sector primario, Construccion, en donde también se puede
encontrar una alta tasa de integracion ya que la tercera parte de los insumos que
requiere su industria son producidos en la misma region. La mayor caracteristica
productiva del Valle del Cauca es su cluster de la cafia de azucar, el cual aporta el
10% de las exportaciones agroindustriales colombianas y el 7% de las no
tradicionales (MinCit, 2012).

La dinamica de crecimiento del Valle del Cauca logré sostenerse durante el afio
2017 y el 2018. Al respecto, la produccion industrial de Cali registré un crecimiento
interanual en los tres primeros trimestres de 2017 (1,9%) y, a pesar de la fuerte
devaluacion del peso colombiano, que encarecié las mercancias importadas en
2017, las ventas minoristas en Cali aumentaron 3,5% durante enero-noviembre de
2017 frente a igual periodo del afio anterior. De igual forma, el indice de confianza
del consumidor, reportado por Fedesarrollo, evidencié optimismo general entre los
calefios en la temporada de fin de afio (Superintendencia de Industria y Comercio,
2018).

Tabla 2. Indicadores DANE

INDICADORES ‘ 2017 2018 2019

Tasa de desempleo nacional 9,4% 9,7%
indice de precios al consumidor 0,46% 0,60%
Producto interno bruto (PIB) 2,2% 2,7%

Fuente: elaboracion propia

Segun el DANE, en el 2018 la tasa de desempleo en el total nacional fue 9,7%,
presentando un aumento de 0,3 puntos porcentuales al compararlo con 2017

(9,4%) el IPC, indice de precios al consumidor en 2018 se ubicé en un 0.46%,
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mientras que en 2019 se ubico6 en 0,60 %, el PIB en 2.2% para 2018 y 2.7% en lo
que va del 2019 (DANE, 2019)

Un aspecto economico que afecta el entorno de las actividades de la empresa
objeto de estudio, corresponde con los costos de la prestacion de servicios, los
cuales se encuentran establecidos a la luz de los lineamientos del Consejo
Técnico de la Contaduria Publica, lo cual permite asegurar que existen medios
para controlar el ejercicio de la competencia desleal.

Se ha tomado como punto de partida, los datos que mediante su Orientacién
Profesional del 16 de Junio de 2009, el Consejo técnico de la Contaduria Publica
ha propuesto como la tabla de Honorarios para labores contables, administrativas

y tributarias, entre otras (Consejo Tecnico de la Contaduria Publica, 2009).

o
|Ane’1]isis de costos HB ||S4.12cu.cucuo |
| Practicas v procesos relacionadoes con Inventarios Fisicos H 8 || $4.120.000 |
| Estudio de planificacion de compras H 8 || § 4.120.000 |
| Elaboracién v preparacion de contabilidad de costos H 10 || § 3.150.000 |
| Elaboracion de estados de costos, certificaciones v dictamenes H 12 || §6.180.000 |
| Evaluacion de eficiencia en los procesos preductivos H 15 || §7.725.000 |
Elaboracién de manuales de costos Hzcu ||S 10.300.000 |
| Dizefio de sistemas de costos v control de inventarios H G0 || $ 20.000.000 |

llustracién 2. Tablas de Honorarios Contabilidad de costos
Fuente: (Consejo Tecnico de la Contaduria Publica, 2009)
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AREA CONTABLE Y FINANCIERA Valor
MMLY | Honorarios

¥ k2 ]
[#5 ] ] =

EH Elaboracion v suscripcion de Certificados de Ingresos 3 || $ 1.545.000 |
E| Certiﬂcaciﬁn de Estados Financieros H 3 || 5 1.545.000 |
|Dicta’1men de Estados Financieros H 3 || £ 1.545.000 |
| Opiniones Profesionales distintas del Dictamen H 3 || 5 1.545.000 |
| Revisitn v suscripcion de Estados Financieros H 3 || $ 1.545.000 |
IEH Verificacion de Estados Financieros H 3 || 5 1.545.000 |
|Cumpmbaciunes de Estados Financieros H 3 ||$ 1.545.000 |
|.~"snélisis de Estados Financieros H 3 || § 2.575.000 |
|E| ;fezlul;ﬁ eﬁ;gltt;ales v horizontales financiero / contables v - e,
| Revizién de procesos financieros H 3 || § 2.575.000 |
EI | Revisitn de procesos contables ‘ | 5 | | £ 2.575.000 |
|A5&5A}ria financiera v de tesoreria H 3 || § 2.575.000 |
| Asesoria Contable ‘ | 8 || $4.120.000 |
| Trabajos de compilacién H 8 || $4.120.000 |
| Actualizacion Contable H 10 || £ 5.150.000 |
Preparacién, elaboracion v revision de estados financieros, del
16 || sistema de informacién contable, de libros de contabilidad v iz $6.180.000
actividades conexas
| Manejo integral de 1a contabilidad ‘ | 12 || 5 6.180.000 |
| Estudio de planificacion de utilidades H 12 || $6.180.000 |
| Elaboracion de Presupuestos ‘ | 12 || 5 6.180.000 |
|Anélisis v evaluacion de Cartera H 15 || §~.725.000 |
Saneamientos contables o depuraciones de cuentas contables v 20 5
financieras 10.300.000
Organizacién e implementacitn de sistemas contables 20 ?0.300.000
Asesoria en portafolio de Inversiones v mercado de capitales 20 fo.goo. .
24 ||Evaluacién de provectos v analisis de Factibilidad 40 20. 600.000
25 || Valeracion de empresas 50 25_750.000

llustracién 3. Tablas de Honorarios Area Contable y financiera
Fuente: (Consejo Tecnico de la Contaduria Publica, 2009)
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OTRAS AREAS Valor
MMLYV | Honorarios

9

10

|R£g15tm v actualizacion en camara de comercio | $1.030.000 |
H| Registro v actualizacion en entidades de vigilancia v control || 2 || §1.030.000 |
| Peritajes de distinta indole | | 8 | | 5 4.120.000 |
|Ase5ur1'a en disolucién v liguidacion de compafiias || 12 || 5 6.180.000 |
| Revizion de procesos de liquidacion y rendicién de cuentas | | 12 | | 56.180.000 |
IEHAsesfuria en procesos de fusion de sociedades || iz || $6.180.000 |
| Asesoria en procesos de transformacion de sociedades | | 12 | | 56.180.000 |
|Asesrur1'a en procesos concordatarios || 1z || §6.180.000 |
Examenes de cumplimiento de contratos estatales en el orden =0 g
contable v financiero 10.300.000
Actividades atinentes al examen, analisiz v revisidn de empréstitos -0 3
internacionales v operaciones con la banca multilateral 10.300.000
Examen, analisis v revision de concesiones estatales y regalias. 40 .
20.600.000
. o . 3
Procesos de “Due Diligence™, 40
20.600.000

llustracién 4. Tablas de Honorarios Cargos

Fuente: (Consejo Tecnico de la Contaduria Publica, 2009)
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Y S 1) P
| 1 ||Jefede€untab|]1dad 5 || $2.575.000 |
| 2 ||JefedePresupuestﬂs || 3 ||52.5',_5.CICICI |
| 3 ||Jefede€arterayﬂubranzas || 5 ||Sz.575.cuocu |
| 4 ||Jefede£}umpra5 || 5 ||52.575.c:0c| |
| 3 ||Jefede€u.5tu.5 || = ||53.605.C|c:c: |
| & ||Jefedeountrﬁllnterm} || 8 ||S4.12c:.cucuu |
| 7 ||Auditur1nternu || a8 ||S4.12cu.cucucu |
| 3 ||D~|}cente Universitario, Facultad de Contaduria (Pregrado) || 3 ||S4.12cu.cucucu |
| Q ||Directurdelmpuestu.5 || 10 ||S5.15U.UGU |
| 10 ||Direct0r de Tesoreria || i0 ||S 5.150.000 |
| 11 ||Directurde Almacenamiento e Inventarios || i0 ||S5.15cn.cucucu |
| 12 || Director de Organizacion v meétodos || 10 || 5§ 5.150.000 |
| 13 ||Direc:turde Departamento de Investigacion Contable || 12 ||S 6.180.000 |
| 14 ||Ca}ntral+}r || iz || 5§ 6.180.000 |
| 15 ||Revi5urFi.5ca] || 15 ||S7.725.cucucu |
| 16 ||Gerente Financiero || 15 ||S T.T25.000 |
| 17 ||Gerente Administrative || i3 || § 7.725.000 |
| 18 ||1'icepresidente Financiere || 20 ||S 10.300.000 |
| 10 ||DﬁcanudeFacu]taddeEuntaduria || 20 ||S 10.300.000 |

llustracién 5. Tablas de Honorarios Cargos

Fuente: (Consejo Tecnico de la Contaduria Publica, 2009)

Como se puede observar en el cuadro anterior, los valores del ejercicio contable,

estan relativamente regulados, un factor que impacta en el entorno de este tipo de

empresas.

9.3 ENTORNO SOCIAL

Para reconocer la situacién demografica de Colombia se acude a la informacion
gue provee el DANE. La proyeccion de poblacién de Colombia méas actualizada
reportada por el DANE, es de 49.834.240 habitantes, de los cuales 24.605.796

son hombres y 25.228.444 a mujeres.
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Total Nacional

2018

49.834.240

Por sexo

Mujeres

llustracién 6. Total, nacional de habitantes en Colombia

Fuente: (Dane, 2018)

En lo que corresponde a la ciudad de Cali, ciudad donde se ubica GCA, la
poblacion residente representa el 4,9% de la poblacién del pais y el 51,4% de la
poblacién del departamento. La poblacion estimada de la ciudad es de 2.401
millones de habitantes. En esta misma ciudad “La tasa de natalidad es de 20,2
recién nacidos por cada 1.000 habitantes, un poco menor que la del pais (22,0) y
el promedio mundial (21,0). La tasa de mortalidad infantil es de 12 por cada 1.000

nifios nacidos vivos, muy por debajo del promedio del pais (26) y aun méas abajo

del promedio mundial (54)” (Alcaldia de Cali, 2014)

Tabla 3. Algunos indicadores de estructura demografica en Cali

Indicadores 2005 2016 2020
Razon de hombre: mujer 91.78 91.58 92.00
Razon de nifios: mujer 29 27 27
indice de infancia 27 23 22
indice de Juventud 27 25 24
indice de vejez 7 8 9
indice de envejecimiento 25 37 43
Indice demograf_lco de 50.49 4479 4534
dependencia
indice de dependencia infantil 40.28 32.60 32.74
indice de dependencia de mayores 10.21 12.19 13.71
indice de Friz 127.29 109.11 105.63

Fuente: DANE. Cifras censales 1985 - 2005; Proyecciones Poblacién por edades simples y

grupos de Edad. 2005. En: SSPM (2016).
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En cuanto a los indicadores de estructura demografica en Cali, se puede observar
el comportamiento de los afios 2005 — 2016 — 2020 en materia de diferentes

indices poblacionales.

El desplazamiento es otro problema de indole social, que debe considerarse en el
presente capitulo, ademas es una de las consecuencias mas intensamente
estudiada en el territorio nacional por diferentes organismos. Los datos para el
afio 2016 dan cuenta de cerca de 30.000 victimas de desplazamiento en la ciudad
de Cali (Secretaria de Turismo de Cali, 2017).

Tabla 4. Poblacién desplazada por afios en Santiago de Cali

VIGENCIA EXPULSADAS RECIBIDAS DECLARADAS
2000 325 7.591 4.718
2001 625 12.695 8.965
2002 861 13.126 12.271
2003 573 7.955 6.413
2004 782 6.830 6.000
2005 764 8.298 7.014
2006 913 8.158 6.436
2007 1.311 13.098 10.110
2008 1.256 12.533 12.015
2009 992 7.459 8.093
2010 787 6.460 6.598
2011 1.224 7.426 7.822
2012 1.101 7.400 7.823
2013 1.670 7.162 10.387
2014 1.897 7.225 11.706
2015 701 3.614 5.952

Fuente: Registro Unico de Victimas. En: SPSM (2016)

Otros problemas que afectan a Cali incluyen la inseguridad, dado que esta ciudad
es una de las ciudades mas peligrosas de Latinoamérica, con las mas altas tasas
de homicidios, delitos de todo tipo, fleteo, intolerancia y todos los que existen
contra la propiedad. Otro asunto relativamente nuevo esta relacionado con las
altas tasas de migracién venezolana, que afectan la empleabilidad, el orden social,

los vendedores ambulantes y asi mismo afecta a la seguridad de la ciudad.
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9.4 ENTORNO TECNOLOGICO

El sector tecnologico en el pais tiene diversidad de miradas, pero en lo que
corresponde al sector de las asesorias contables o empresariales, se cree que la
mejor referencia corresponde con el desarrollo de software especializado que
brinde las mayores y mejores prestaciones a las empresas, que revelen
verdaderos hitos en cuanto a facilidad de uso o variedad y utilidad de las
herramientas. Jaramillo y Restrepo (2017) aseguran que las herramientas
contables juegan un papel importante en la materializacion y fortalecimiento de las

ideas de negocios en futuras empresas.

Existen avances que representan una facilidad en el intercambio de documentos y
las comunicaciones con el cliente, lo cual se transforma en seguridad y eficacia en
la prestacion de servicios. También existen avances relacionados con la
planificacion 6ptima, capaz de informar al cliente final en cuanto a datos
actualizados de la regulacion y la legislacion; sin importar que sea en materia

laboral, contable o fiscal (Grupo Creativa, 2018).
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10 REFERENCIACION / BENCHMARKING

El Benchmarking se propone como una herramienta para mejorar las practicas y
operaciones empresariales, a partir del analisis de otras empresas del sector,
aprendiendo de ellas a partir de la comparaciéon. A esto se le define como
referenciacion (Betancourt B. , Analisis Sectorial y Competitividad, 2005, pags.
161-190). En el presente capitulo se ampliara la identificacion de factores claves
de éxito a partir del estudio comparado de empresas pertenecientes al mismo
rubro de servicios relacionados con la recuperacidon de cartera pre-juridica,

asesorias empresariales y servicios inmobiliarios.

10.1 ELECCION DE EMPRESAS PARA LA COMPARACION

Uno de los aspectos que se consideraron importantes a nivel de direccionamiento
estratégico, consistio en confrontar la situacion actual de la empresa de cobranzas
y asesorias empresariales GCA Ltda con los principales jugadores del sector,
escogiendo para ello ciertos factores claves que lograran arrojar resultados

numericos para cada empresa mediante un ejercicio de Benchmarking.

Se le indag6 directamente a la gerencia de GCA Ltda al respecto de cuéles
podrian ser esas empresas con las cuales comparar. A nivel del Valle del Cauca
las empresas que la gerencia considera que la competencia de GCA Ltda son,
Gesticobranzas, Silva y Cia y CaliJuridica. La gerencia de GCA Ltda considera
que estas tres empresas representan las mejores marcas del mercado calefio, en
cuanto a la prestacion de servicios relacionados con la recuperacion de cartera

pre-juridica, asesorias empresariales y servicios inmobiliarios.

Gesticobranzas es una entidad especializada en la actividad de la cobranza, que
gestiona pre-juridica y juridicamente las obligaciones del sector financiero y real.
La empresa tiene instalaciones en Bogota, Cali y Pasto, operacion soportada por
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una plataforma tecnologica de Ultima generacion, de facil adaptacion y
conectividad y de manuales de cumplimiento de las exigencias de calidad del
servicio, seguridad y proteccion de la informacion, de los entes de vigilancia

estatal (Gesticobranzas, 2018).

Gesticobranzas ofrece seis servicios asi, crédito al dia o cobro preventivo, cobro
de mora reciente o administrativa, cobro pre juridico, cobro juridico, tele mercadeo

y servicio al cliente y visita para cobro de cartera o trabajo de campo.

En relacion a Silva Abogados esta es una firma con mas de cuarenta afios de
experiencia en el ejercicio profesional en Colombia, que ofrece una amplia gama
de servicios de orden juridico. Su portafolio de servicios incluye cinco servicios
asi: servicio de recuperacion juridica de cartera , el cual incluye la cobranzas de
créditos representados en titulos valores, contratos, acuerdos interpartes, entre
otros documentos; servicio de restitucion Inmobiliaria, el cual incluye el proceso de
restitucion del inmueble cuya tenencia se ha entregado a un tercero; servicio de
procesos de pertenencia, posesorio y reivindicatorio, el cual se acompafa en la
prescripcion adquisitiva y recuperacion de la posesion de bienes; el servicio de
responsabilidad contractual y extracontractual relacionado con la demanda para
solicitar el reconocimiento de los perjuicios causados; y finalmente servicio de
fraude bancario como incumplimiento contractual del banco, que acompafia en
proceso de saqueos de cuentas bancarias, clonaciones de tarjetas de crédito y
débito entre otros fraudes bancarios (Silva & Cia, 2017).

Finalmente, en cuanto a CaliJuridica, esta es una empresa principalmente virtual
que ofrece un grupo de abogados en Cali Colombia, los cuales atiende consultas
24 Horas, con un dominio de las nuevas tecnologias que facilita el contacto,
asesoria juridica y la atencion a clientes en Colombia y el extranjero. El contacto
con clientes se realiza inicialmente mediante la pagina web, asi como se ofrece
acompafnamiento presencial de abogados en Cali, Popayan y Bogota. La empresa

ofrece el servicio de Abogado a domicilio para cualquier lugar de la ciudad de Cali
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(Colombia), ademés en su portafolio incluyen los servicios de recaudo de cartera,
asesoria y capacitacion integral en cartera, estudio de titulos, recuperacion de
cartera de dificil recaudo, procesos ejecutivos (cobro de letras, pagares, cuotas de

administracion vencidas, etc.).

La ubicacidon de las empresas a comparar, sus servicios y descripcion general se

observa en la tabla nUmero 8.

Tabla 5. Descripcion de las empresas a someter el Benchmarking

Empresa Direccién | Ciudad Servicios Descripcion

Es una empresa de cobranzas y
asesorias con mas de doce (12)
afios de experiencia, en el rubro de

Cobro de cartera / Asesorias la recuperacién de cartera pre-
Av. 2 Nte. / P P

legales / Inmobiliario / juridica, asesorias empresariales y
#7N - 55, . L s S
GCA Ltda Cali. Valle Cali Capacitaciones / Normas servicios inmobiliarios. En la
! internacionales financieras actualidad, ademas de estos
del Cauca " " .. .
NIIF servicios la empresa también
disefia y desarrolla proyectos en
los sectores de financieros y
legales (Gca Ltda, 2017).
Empresa especializada en la
actividad de la cobranza, que
gestiona prejuridica y
juridicamente las obligaciones del
Crédito al dia o cobro sector financiero y real. La
preventivo / Cobro de mora empresa tiene instalaciones en
reciente o administrativa / Bogota, Caliy Pasto, operacién
. Cr312-40 . Cobro pre juridico / Cobro soportada por una plataforma
Gesticobranzas Cali . pre / P . P e P .
Of 508 juridico / Telemercadeoy | tecnoldgica de ultima generacidn,

servicio al cliente / Visita de facil adaptacion y conectividad
para cobro de cartera o y de manuales de cumplimiento de
trabajo de campo las exigencias de calidad del
servicio, seguridad y proteccién de
la informacidn, de los entes de
vigilancia estatal (Gesticobranzas,
2018).
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Calle 6
norte No
2n-36
Oficina 521
— Edificio
Campanario

Silva y Cia

Cali

Recuperacidn juridica de
cartera / Restitucion
Inmobiliaria / Procesos de
pertenencia, posesorioy
reivindicatorio /
Responsabilidad contractual
y extracontractual / Fraude
bancario como
incumplimiento contractual
del banco

Esta es una firma con mas de
cuarenta anos de experiencia en el
ejercicio profesional en Colombia,

gue ofrece una amplia gama de
servicios de orden juridico

Cra. 85 #20,
Cali, Valle
del Cauca

CaliJuridica

Cali

Abogado a domicilio /
Recaudo de cartera /
Asesoria y capacitacién
integral en cartera / Estudio
de titulos / Recuperacion de
cartera de dificil recaudo /
Procesos ejecutivos (cobro
de letras, pagares, cuotas de
administracion vencidas,
etc.).

Una empresa principalmente
virtual que ofrece un grupo de
abogados en Cali Colombia, los

cuales atiende consultas 24 Horas,
con un dominio de las nuevas

tecnologias que facilita el

contacto, asesoria juridica y la

atencion a clientes en Colombiay
el extranjero. El contacto con
clientes se realiza inicialmente

mediante la pagina web, asi como

se ofrece acompafiamiento

presencial de abogados en Cali,
Popaydn y Bogota. La empresa
ofrece el servicio de Abogado a

domicilio para cualquier lugar de la

ciudad de Cali

Fuente: Los autores a partir de (Calijuridica, 2019) (GCA Ltda, 2017) (Gesticobranzas, 2018)

10.2
CLAVES DEL EXITO

(Silva & Cia, 2017)

ANALISIS DEL PERFIL COMPETITIVO A LA LUZ DE FACTORES

Las cuatro empresas anteriormente identificadas seran analizadas a la luz de

ciertos factores claves del éxito, definidos como los aspectos que se consideran

clave para que las empresas alcancen el maximo nivel de aceptabilidad en el

mercado.
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Para la seleccion de estos factores se procedié a una indagacion con la gerencia
de la empresa objeto de estudio, buscando que desde su propio conocimiento del
sector indicara cuales serian los aspectos claves para garantizar el éxito de una
empresa de este tipo. Asi mismo la ponderacion de cada uno de esos aspectos
fue realizada por la gerencia de la empresa en colaboracién con los autores del

presente trabajo.

Estos factores son:

eExperiencia
eCertificaciones
eDijversidad en su portafolio
eCanales alternativos de atencion

eExpansion nacional

llustracién 7. Factores clave de éxito definidos para el Benchmarking
Fuente: Elaboracion propia

Experiencia: factor entendido como el tiempo que lleva en el mercado la empresa
y por el cual se logra un alto conocimiento empirico sobre la prestacién de
servicios relacionados con la recuperacion de cartera pre-juridica, asesorias

empresariales y servicios inmobiliarios.

Certificaciones: Cantidad de certificaciones emitidas por organismos e
instituciones internacionales en cuanto a la prestacion de servicios relacionados
con la recuperacion de cartera pre-juridica, asesorias empresariales y servicios

inmobiliarios.

60



Diversidad en su portafolio: Entendido como la oferta de servicios de asesoria
en diferentes especialidades del derecho, contabilidad, servicios inmobiliarios y

capacitaciones.

Canales alternativos de atencion: Se entendera como la capacidad de hacer

llegar sus servicios a los clientes por diversos medios

Expansién nacional: Capacidad de la empresa por prestar servicios a la mayor

cantidad de ciudades del pais

Tabla 6. Matriz del perfil competitivo MPC

o Ge | ae | Gestic | Gestic | o\ | silva | caligurid | Calidurid
eso A A obranz | obranz Ci Ci . .
y Cia | y Cia ica ica
FACTORES 5 as as
Vr po Vr Sop | Vr | Sop Vr Sop
Experiencia 30,00% | 0,30 | 4 1,2 3 0,9 4 1,2 3 0,9
Certificaciones 500% | 005 ]| 1 Oéo 4 0,2 3 10,15 1 0,05
Diversidad ensu| 35 509 | 030 | 2 |06| 3 | 09 | 4 | 12| 4 1,2
portafolio
Canales 01
alternativos de | 15,00% | 0,15 | 1 5 2 0,3 1 /0,15 4 0,6
atencion
Expansion | 54 590 020 | 2 04| 2 | 04 | 3 | 06| 4 08
nacional
Total 100,00% | 1,00 264 2,70 3,30 3,55

Fuente: Disefio propio

La tabla 6 expone el resultado del calculo de la matriz de perfil competitivo, en
donde luego de haber seleccionado las organizaciones, recabado la informacién,
escogido y descrito los factores claves del éxito, se han asignado los pesos a cada
factor (Betancourt B. , 2005, pag. 175).

Se ha medido el valor de cada factor de cada empresa de manera comparativa
considerando que el valor 1 corresponde a un mal desempefio y el valor 4 al mejor
desemperio del factor. El valor sopesado surge de la multiplicacién del peso de
cada factor por el valor. Al final se han sumado las columnas de valor sopesado

para obtener los resultados finales.
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Una manera de ilustrar los resultados de la matriz del perfil competitivo es por
medio de los radares de valor y valor sopesado, en los cuales los ejes dividiran el
plano en un numero de partes de acuerdo al nimero de factores seleccionados
para el analisis, en cada eje se registran los valores resultado de cada empresa y
de esta forma se podra visualizar en que factores tiene mayor peso cada una de
las empresas analizadas, tanto en su componente valor neto como en valor

sopesado.

4 .
Experiencia

Expansion nacional Certificaciones

Canales
alternativos de
atencion

Diversidad en su
portafolio

llustraciéon 7. Radar de valor GCA
Fuente: Elaboracion propia
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Expeer%ncTa
1,2

Expansion nacional Certificaciones

Canales
alternativos de
atencion

Diversidad en su
portafolio

llustracién 8. Radar de valor sopesado GCA
Fuente: Elaboracion propia

Tal como lo recomienda Betancourt (2014) la primera empresa a ubicar en la MPC
debe ser el objeto de analisis. Al respecto puede decirse que GCA obtiene un

valor sopesado de 2.40, ubicandola por debajo de todas las empresas de andlisis.

La experiencia es el factor clave que GCA destaca en su analisis de peffil
competitivo, aunque también se destaca por su diversidad en su portafolio.
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Experiencia

Expansion nacional eftificaciones

Canales . .
. 3/Diversidad en su
alternativos de .
- portafolio
atencion

llustracién 9. Radar de valor Gesticobranzas
Fuente: Elaboracion propia

Expgyigncia
1

A

Expansion nacional Certificaciones

Canales . .
. Diversidad en su
alternativos de .
- 0,9 portafolio
atencion

llustracién 10. Valor sopesado Radar de valor Gesticobranzas
Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a Gesticobranzas, esta empresa obtuvo una calificacion de 2.70,
consolidandola como la empresa con el segundo peor resultado del analisis. Los

aspectos en los cuales se destaca mayormente son nuevamente la experiencia y
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la diversidad en el portafolio, aunque su experiencia es la peor del estudio
comparado.

4 .
Experiencia

Expansion nacional » Certificaciones

Diversidad en su
4 portafolio

alternativos de
atencion

llustracién 11. Radar de valor Silvay Cia
Fuente: Elaboracion propia

Expelr’i%ncia
1,2

/jl//

Expansion nacional Certificaciones

Canales . .
. Diversidad en su
alternativos de rtafoli
atencion 1,POrtatolio

llustracion 12. Valor sopesado Radar de valor Silvay Cia
Fuente: Elaboracion propia
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En cuanto a Silva y Cia, esta empresa obtuvo la calificacion de 3.30. El factor de
mayor impacto a nivel sopesado en la empresa es nuevamente la experiencia,
pero esta vez la diversidad de productos es la mejor del estudio. Sin embargo, su
principal conflicto competitivo es nuevamente los canales alternativos de

comunicacion.

Experiencia

Expansion nacidha Certificaciones

(Diversidad en su
4 portafolio

Canales
alternativos dé
atencion 4

llustracién 13. Radar de valor Cali juridica
Fuente: Elaboracion propia

Experiencia
1,2 a6

Certificaciones

Expansion nacional

&

iversidad en su
1 2portafollo

alternativos de
atencion

llustracién 14. Valor sopesado Radar de valor Cali juridica
Fuente: Elaboracion propia
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La ultima empresa de andlisis es Cali juridica, una empresa que se proyecta muy
informal en su sitio web, pero que por la diversidad de canales para atender a sus
clientes y la amplia diversidad de productos sumados al horario de atencién 24

horas, obtuvo la mejor calificacion del estudio comparado 3.55.

El analisis realizado a modo de comparacion sirve como referente para las

estrategias que puedan proponerse sobre la empresa.

1,2
Experiencia
1,2

Expansién Nacional 08 / Certificaciones

Canales Alternativos de

., Diversidad en su portafolio
atencidn

1,2

llustracién 11. Valor sopesado Radar de valor empresas comparadas
Fuente: Elaboracién propia
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11 ANALISIS INTERNO

El capitulo correspondiente al andlisis interno, busca identificar aquellos aspectos
positivos o fortalezas de la organizacion, que supongan una ventaja para la
entidad. EIl capitulo identifica las debilidades o aquellos aspectos en los que se
tienen fallas, disminuciones, dificultades que implican una carencia en la
organizacion (Betancourt B. , 2013, pag. 49). Se exploran cinco areas funcionales
claves Gestion administrativa y gerencial, Marketing, Operaciones, Finanzas y
Gestidon humana. EIl capitulo esta realizado en funcion de los resultados de la
entrevista aplicada a la CEO de la empresa Martha Gomez y coordinador juridico
Aura Maria Bastidas, respecto a sus funciones las cuales se presentan en el

capitulo anexos.

En cuanto a la gestiobn administrativa, GCA tiene un sistema moderno en gestion
de cobranza llamado | AGREE en el cual pueden llevar el control de la gestion del
area de cobranza, pueden verificar el cumplimiento de metas, control de llamadas,
la ejecucion de tareas entre otras gestiones adicionales, sobre este mismo sistema
le genera reportes de los compromisos y con ellos en un Excel generan el

presupuesto del area de cobranza mes a mes.
La linea de mando en la empresa estd compuesta por:
Gerencia: JAVIER BASTIDAS, CEO: MARTHA VICTORIA GOMEZ, Coordinador

juridico: AURA MARIA BASTIDAS, Coordinador de recursos humanos: JUAN
PABLO GOMEZ (ver ilustracién 1).

La CEO de la compafiia manifiesta que en los otros servicios las tienen muy

descuidada lo que son la parte inmobiliaria y asesoria empresarial.
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A nivel tecnolégico manejan un software de llamadas (VOZIP) que le brinda al
administrador tener el control total de las llamadas, saber si estan en linea con un
cliente, si cumplid con la llamada requerida, tiempos muertos de no gestion

telefonica, proteccion en las llamadas y correos.

Principalmente con este software el area de cobranza la empresa tiene un avance
en el desarrollo de la parte tecnolégica y tienen el control total de la productividad
de cada colaborador.

GCA esta regulada por la super-sociedades y esta inscrita en camara y comercio
de Cali, en la inmobiliaria los vigila la alcaldia y tiene matricula de arrendador.

La gerencia intenta vender la imagen de la empresa como una oportunidad que
tienen para los jovenes de primer trabajo, pero desde el punto de vista de los
autores del presente trabajo, ellos contratan este tipo de personal para poder
realizar un estilo de direccion autocratico donde dan Ordenes que tienen que
cumplir, ademas les brindan muy poca oportunidad de dar puntos de vista. Se
identificO que el supervisor no tiene experiencia con manejo de personal y tiene
carrera profesional en electronica y algo de mercadeo, es familiar de los gerentes

(empresa familiar).

Como lo manifiesta en la entrevista Martha Gomez CEO de la empresa, se tiene
una gran debilidad en el area de marketing, no tienen alguien especificamente que
maneje las redes sociales, pagina web, no tienen asesores comerciales, la
empresa trabaja con referidos de otros clientes, pero cuando un cliente los conoce

le brindan el valor agregado de la empresa y los fidelizan.
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“Woca +D

INMOBILIARIA

llustracién 12: Logo de la empresa
Fuente: La empresa

El logo de la empresa es relativamente actual, fue encargado a un disefiador bajo
las siguientes condiciones, colores que reflejaran frescura y cordialidad en el trato,
que tuvieran alguna ilustracion que demostrara su orientacién inmobiliaria, y que
tuviera algun simbolo que demostrara que son pieza clave en la recoleccion de

cartera.

Los autores han logrado acceder a imagenes de tarjetas de presentacion en

donde se integra el logo de la empresa:

Martha Victoria Gomez | & mgomez@gealida.com co 5 info@gealtioa.com.co | Nosexpresamios
{ 1 297 { o Resuftados
CEO | & 57311764 5177 G (572) 347 2229 ! Res s
™ +573186776130 :

www.gcaltda.com.co

@@ % www.gcoaltda,com.co ¢ :

llustracién 13: Tarjeta de presentacion de la empresa
Fuente: Elaboracion propia

Un elemento relativamente nuevo en la empresa es el desarrollo de una aplicacion

movil, que permite acceder de forma facil y precisa a la presentacion que brinda la
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empresa de servicios que ofrece, consultas en linea, contacto con la empresa,
acceso a redes sociales, chat, hazte asesor, bienes raices y politica de datos. Las

siguientes ilustraciones dan cuenta de este desarrollo en GCA.

Grupo GCA Ltda.

Hagasus
gos en ling

e Descargue ahora
GCApp Ltda. Y
descubre nuestro
(@ portafolio de

servicios Woea LToA

@ A :
f

OA

., A
llustracién 14. Impresiones de pantalla de la APP GCA Ltda

En cuanto a las operaciones, la empresa maneja un sistema de gestion, comités
de convivencia, COPASST, realizan control con ARL positiva en la evaluacion de
puestos de trabajo, no realizan exdmenes médicos de ingreso ni de salida, este
afio han invertido en la infraestructura en parte eléctrica, aire acondicionado,
ademas la empresa maneja un plan de incentivos por mes en cumplimientos de
metas, realizan actividades en fechas especiales, concursos con los grupos de
trabajo. La empresa no paga ni les brinda dotacién, No tienen fechas especificas

de mantenimientos de equipos y puestos de trabajo.

En cuanto a la gestién del talento humano EXELA es la empresa que le brinda el
servicio para realizar el proceso de contratacion y adicional tiene dos personas
contratadas por prestacion de servicios, una psicéloga y una profesional de salud

ocupacional.

Para la contratacion de personal, la gerencia exige que los estudios minimos para
los perfiles de trabajo sean técnicos en carreras administrativas. Los cargos u

salarios actuales se presentan en la tabla 10.
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Tabla 7. Distribucién salarial

Cargo Salario Comision

Gerente 2.500.000 Hasta 1.000.000

CEO 2.500.000 Hasta 1.000.000

Coordinadora juridica. 1.800.000 Hasta 700.000

Coordinador de cobranza. 1.200.000 Hasta 300.000

Asistente de gerencia. 1.200.000 Hasta 300.000

Ejecutivo de cobranza. Salario minimo Hasta el 3% de los
honorarios recaudados.

Los incentivos que manejan para los colaboradores son principalmente
econdémicos, incluyen una comision del 1% al 3% de los honorarios de la cobranza
y también le ofrecen las bonificaciones obtenidas como incentivos que determinan

durante un periodo los duefios.

Finalmente, en la empresa ha hecho el levantamiento de los manuales de
funciones de manera detallada. La comunicacion de los empleados con los jefes
es directa ya que no es muy grande la empresa, los procesos y sus empleados
estan muy centralizados en la CEO, tiene una muy buena disposicion en el trabajo
en equipo. La empresa tiene una inclusion a personas en situacion de

discapacidad. Dentro de los principales clientes de la empresa estan:

e Baninca

e Fenalco Valle

e Fenalcheque

e Electro japonesa

e Banco mundo mujer

e Palmetto plaza
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12 DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO

12.1 DOFA

El andlisis DOFA que a su vez representa el acronimo de las palabras debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas, representa segun Betancourt (2014) los
cuatro factores que deben ser considerados al final de un diagnostico efectivo,
mediante el diagnostico de los aspectos internos de la empresa que dan cuenta de
las fortalezas y debilidades, y el diagnostico externo que se consolida con la
identificacion de las oportunidades y amenazas (Betancourt B. , Entorno

Organizacional, 2014)

Los capitulos anteriores sirven de fuente No primaria para la identificacion de los
cuatro factores, sin embargo, para efectos de sistematizacién y ordenamiento de
los resultados del estudio, se presentan a continuacién las matrices en la tabla 8 y
9 que sirven tanto para recoger la informacion de acuerdo con las distintas

dimensiones del entorno, asi como para el andlisis de los factores internos.

En cuanto al andlisis de evaluacién de factor externo se aplica la matriz MEFE,
para los factores internos se aplica la matriz MEFI, con las cuales se pondera el
resultado de cada variable identificada numéricamente. En cuanto al
funcionamiento de cada matriz, a cada factor se le asigna un valor (peso) en
decimal, indicando con ello el valor de importancia que cada factor adquiere en
relacion con los demas. Debe considerarse que la suma de todos los factores
debe ser 1. En las dos matrices esta operacion es idéntica.

Una matriz siguiente condensa la calificacion que los autores del trabajo en
entrevista con la gerencia a GCA le han asignado a la empresa misma de cara al
factor, la calificacibn por su parte evalla el impacto sobre la organizacién,
mientras que el peso ponderado refleja la importancia del factor en el entorno.

Para el caso de los factores externos se valora a cada uno entre 1y 4, con lo cual
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se indica el nivel de eficiencia con el cual la empresa responde a cada factor
analizado. Se califica con un 1 si es una amenaza importante (1), con un 2 si es
una amenaza menor (2), con un 3 si es una oportunidad menor (3) y con un 4 si es

una oportunidad importante (4).

En cuanto a la evaluacion de factores internos MEFI, el valor asignado a cada
factor externo una calificaciéon entre 1 y 4, que indica que tan eficazmente
responden las estrategias actuales de la organizacion a ese factor, el analisis
considera un valor de 4 si se trata de una fortaleza mayor (4), un valor de 3 si se
trata de una fortaleza menor (3), un valor de 2 en caso de ser una debilidad menor
(2) y una calificacion de 1 si se trata de una debilidad mayor (1). Para el presente
caso se adiciona una columna en donde se identifica de qué lugar del analisis del
entorno o interno se tomo el factor. Los resultados de esta evaluacion se

representan a continuacion:

Tabla 8. Matriz de Evaluacion de Factores Externos

tomado o Peso
OPORTUNIDADES de: Peso % | Calf ponderado

Altas tasas de desempleo que
generan endeudamiento en los E. Econ 0,05 4 0,2
Colombianos

Datos referentes de honorarios que

o E. Econ 0,05 3 0,15
estabilizan los cobros en el mercado
Sector construccidn en crecimiento E. Econ 0,07 4 0,28
Aumen_tc_) en la cons_tr_ucmon de E Social 0.04 4 0.16
vivienda subsidiada
Crecimiento de la poblacion de Cali | E. Demog 0,08 4 0,32
Cali como la ciudad de mayor E Social 01 4 0.4

capacidad de compra

Tecnologia que favorece los nuevos
canales de comunicacién y entrega de E. Tec 0,03 4 0,12
servicios a clientes

Suroccidente Calefia como expansion

. e E. Social 0,1 3 0,3

inmobiliaria

AMENAZAS Peso % | Calf| eSO
ponderado
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Empresas con gran variedad de MPC 0,05 2 0.1
servicios

Empresas con cobertura nacional MPC 0,1 2 0.2

Empresas que prestan servicio de MPC 0,08 2 0,16
asesor a domicilio

Aplicaciones méviles como novedad MPC 0,15 2 0.3
de la competencia

Empresas que prestan servicios 24 MPC 0,1 1 01

horas
TOTAL L 20

Fuente: Elaboracion propia

A nivel de factores externos compuestos por las oportunidades y las amenazas del
entorno, la empresa ha sido calificada con un valor de 2.79 sobre 4, es decir que
ha obtenido un resultado que le clasifica como una empresa ubicada en una
industria medianamente atractiva con mayores oportunidades que amenazas, y en
la cual es el avance de la competencia el responsable de estas ultimas, teniendo
en cuenta la oferta de servicios similares, en los que ademas incluyen como valor
agregado gran variedad de servicios, cobertura nacional, servicio de asesor a

domicilio, aplicaciones moviles como novedad de la competencia, y servicio las 24

horas.

Tabla 9. Matriz de Evaluacion de Factores Internos

FORTALEZAS Peso % | Calf | FeSO
ponderado
Construccion de imagen corporativa | A. Interno 0,15 4 0,6
Aplicacién movil A. Interno 0,2 4 0,8
Relaciones con p_roveedores A Interno 0,01 4 0.04
Outsorcing
Estabilidad econdmica y financiera A. Interno 0,08 4 0,32
Experiencia en el sector A. Interno 0,08 4 0,32
DEBILIDADES Peso % |Calif| P eSO
ponderado
Planeacion estratégica A. Interno 0,08 2 0,16
Liderazgo A. Interno 0,1 2 0,2
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Reconaocimiento y diferenciacion de A, Interno 0.1 2 0.2
marca

Manejo de sus redes sociales A. Interno 0,2 2 0,4

TOTAL 1 3,04

Fuente: Elaboracién propia

En cuanto a los factores internos la empresa ha obtenido una calificacién de 3.04
sobre 4, esto indica que existen ciertas debilidades internas que afectan a la
empresa de cara al mercado, pero aun asi sus fortalezas principalmente dadas por
su organizacién administrativa y por sus intervenciones en construccion de
identidad y canales de comunicacion con el cliente logran que la empresa este

bien preparada de cara al entorno.

12.2 ESTRATEGIAS

Luego de haber analizado el panorama del entorno y los aspectos internos, y
habiendo ponderado los diferentes factores que afectan el éxito de GCA, en el
presente acépite de presentan las estrategias con las cuales los investigadores
proponen una estrategia a la empresa con la cual se reoriente su papel de cara al

mercado.

Las diferentes estrategias proceden del cruce de los factores de la siguiente forma

Fortalezas Debilidades
Oportunidades Amenazas

El cruce de las fortalezas con las oportunidades da como resultado las estrategias
FO las cuales se consideran como estrategias ofensivas; por otro lado, el cruce de

las primeras con las oportunidades da como resultado las estrategias FA

76



reconocidas como estrategias defensivas. Por otro lado, las debilidades sumadas

a las oportunidades dan cuenta de estrategias de reorientacion; y finalmente la

mezcla de las debilidades con las amenazas dan como resultado estrategias de

supervivencia.

disefiadas:

Tabla 10. Cruce Matriz DOFA

OPORTUNIDADES

A continuacion, la Tabla 13 de cuenta de las estrategias

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Construccién de imagen
corporativa

Débil planeacién estratégica

Disefio de aplicacion movil

Liderazgo

Excelentes relaciones con
proveedores Outsorcing

Débil reconocimiento y diferenciacion
de marca

Estabilidad econémica y
financiera

Amplia experiencia en el
sector

Altas tasas de desempleo
gue generan
endeudamiento en los
Colombianos

Datos referentes de
honorarios que estabilizan
los cobros en el mercado

Sector construccién en
crecimiento

Aumento en la construccién
de vivienda subsidiada

ESTRATEGIA OFENSIVA:

Disefio de un plan de
comunicacién estratégica

Crecimiento de la poblacion
de Cali

para el posicionamiento y
reconocimiento de marca

Cali como la ciudad de
mayor capacidad de compra

Tecnologia que favorece los
nuevos canales de
comunicacion y entrega de
servicios a clientes

Suroccidente Calefia como
expansion inmobiliaria

AMENAZAS

Empresas con gran
variedad de servicios

ESTRATEGIA DEFENSIVA:
Ampliacion de servicios de

Ausencia de disciplina en el manejo
de sus redes sociales

ESTRATEGIA DE REORIENTACION:
Formalizacion del cargo
responsable de comunidad en
internet (Community manager)

ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA:

Ampliacion del valor agregado de
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Empresas con cobertura asesoria servicios en tres lineas, portal de

nacional atencién 24 horas / Servicio a
Empresas que prestan domicilio en Cali / Cobertura
servicio de asesor a nacional On line
domicilio

Aplicaciones moviles como
novedad de la competencia

Empresas que prestan
servicios 24 horas

Fuente: Elaboracién propia

12.2.1 Estrategia FO

Considerando que son amplias las oportunidades que otorga el entorno, de
acuerdo a los resultados del analisis realizado, se asegura que GCA ha venido
desperdiciando la oportunidad de impulsar al mercado el esfuerzo que ha hecho
en el disefio de su nueva imagen corporativa. EIl andlisis identificé esta imagen,
pero son minimos los mecanismos para impulsarla como herramienta de

posicionamiento y reconocimiento, dado esto se propone

ESTRATEGIA OFENSIVA: Disefio de un plan de comunicacion estratégica

para el posicionamiento y reconocimiento de marca

12.2.2 Estrategia FA

A pesar de que existen menores amenazas identificadas en el entorno, y que
estas se concentran principalmente en las capacidades de la competencia, se cree
gue las empresas estdn avanzando en nuevas apuestas dentro de este mercado,
abriéndose a una prestacién cada vez mas amplias de servicios, en tanto esto se

propone:
ESTRATEGIA DEFENSIVA: Ampliacién de servicios de asesoria

La empresa debe realizar un estudio para integrar en su oferta una amplia
cantidad de servicios de asesoria que no solo se limiten al inmobiliario y la

cobranza, tal y como le esta sucediendo actualmente.
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12.2.3 Estrategia DO

De todos los factores identificados, las debilidades de la empresa no suponen los
mayores riesgos para esta, sin embargo, las oportunidades deslumbran un camino
de las organizaciones hacia los nuevos canales de comunicacion que

principalmente estan relacionados con internet.

La empresa actualmente tiene herramientas avanzadas, disefio de imagen
corporativa y una aplicacion movil, pero no se ha destinado el recurso humano
especializado para su manejo, asi mismo para el manejo de sus redes sociales,

existentes, pero desactualizadas. Se propone con lo anterior:

ESTRATEGIA DE REORIENTACION: Formalizacién del cargo responsable de

comunidad en internet (Community manager)

12.2.4 Estrategia DA

Finalmente se propone una ultima estrategia orientada a la ampliacion de valor de
su oferta de servicios, una estrategia que entiende los avances de la competencia
y dado esto reconoce que cada vez mas los usuarios estan en busca de la forma
mas rapida para acceder a los servicios. Se propone entonces:

ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA: Ampliacion del valor agregado de
servicios en tres lineas, portal de atencidon 24 horas / Servicio a domicilio en

Cali / Cobertura nacional On line

12.3 DISENO DE LA MISION

La mision actual de la empresa GCA no ha sido analizada a la luz de criterios
como el no tener un enunciado claro de las razones que justifican la existencia de
la organizacion, cual es su mercado objetivo, valores corporativos, cualidad

distintiva; con el objeto de revisar si su version inicial fue adecuadamente
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planificada. La mision de la empresa puede ser evaluada a la luz de Fred David
(2008) en cuanto a nueve elementos particulares. Segun David (2008),
independientemente de las variaciones que podria tener una y otra mision en
cuanto a su extension, contenido, formato y grado de especificidad, para que una

declaracién de misién sea eficaz:

(...) debe presentar nueve caracteristicas o componentes. Como la declaracion de
la misibn es a menudo la parte mas visible y publica del proceso estratégico
administrativo, es importante que incluya todos estos componentes esenciales: 1.
Clientes ¢ Quiénes son los clientes de la empresa? 2. Productos y servicios ¢ Cuales
son los productos y servicios mas importantes de la empresa? 3. Mercados ¢En
donde compite la empresa geograficamente? 4. Tecnologia ¢La empresa esta
actualizada tecnol6gicamente? 5. Preocupacién por la supervivencia, el crecimiento
y la rentabilidad ¢La empresa estd comprometida con el crecimiento y la solidez
financiera? 6. Filosofia ¢Cudales son las creencias basicas, los valores, las
aspiraciones y las prioridades éticas de la empresa? 7. Concepto que tiene la
empresa de si misma ¢Cual es su cualidad distintiva o0 su mayor ventaja
competitiva? 8. Preocupacion por su imagen publica ¢La empresa sabe responder a
las preocupaciones sociales, comunitarias y ambientales? 9. Preocupacién por los

empleados ¢ Los empleados son valiosos para la empresa? (David, 2008)

Los aportes de David (2008) permitiran a su vez un disefio de misién acorde a los
nueve elementos propuestos. El analisis de la mision original puede observarse

en la tabla 14.

80



Tabla 11. Analisis de la misién antes de la intervencién a partir de los nueve factores clave

de Fred David

MISION ANTES DE LA INTERVENCION: Nuestra MISION es contar con el personal idéneo
brindando constantemente capacitacidon acorde a los sectores econdmicos atendidos por la
companiia, Queremos generar empoderamiento en nuestro equipo de trabajo permitiéndonos
ofrecer cada cliente un servicio de Calidad y mejora de procesos.
LO MENCIONA
VARIABLE QUE SE BUSCA
| NO
Clientes ¢Quiénes son los clientes de la empresa? X
. i Cuales son los productos y servicios mas
Productos y servicios < . P Y X
importantes de la empresa?
iEn dénde compite la empresa
Mercados c ‘e P P X
geograficamente?
, ¢La empresa esta actualizada
Tecnologia . X
tecnolégicamente?
Preocupacién por la
supervivencia, el ¢La empresa estd comprometida con el X
crecimiento vy la crecimiento y la solidez financiera?
rentabilidad
éCuales son las creencias basicas, los
Filosofia valores, las aspiraciones y las prioridades X
éticas de la empresa?
Concepto que tiene la | ¢Cual es su cualidad distintiva o su mayor X
empresa de si misma ventaja competitiva?
L, éLa empresa sabe responder a las
Preocupacion por su . . o
. S preocupaciones sociales, comunitarias y X
imagen publica .
ambientales?
Preocupacion por los ¢Los empleados son valiosos para la X
empleados empresa?

Fuente: Disefio propio a partir de (David, 2008)

La mision actual y publicada en su sitio Web y aplicacion movil ver tabla 14, se

reduce a brindar informacién respecto a su relacion con su recurso humano.

Con base en el analisis de los entornos y la identificacion de las estrategias de la

empresa se propone una nueva mision con delimitacion temporal 2024 para una
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nueva revision que también se construye a partir de los elementos de Fred David

(2008):
Tabla 12. Propuesta de la misidn a partir de los nueve factores clave de Fred David
Nueva MISION: GCA Ltda se establece como la principal empresa prestadora de servicios de
cobranza y asesorias empresariales en la ciudad de Cali mediante atencidon presencial y virtual,
y la principal en asesoria nacional virtual, orientdndose a diferentes campos del derecho,
dirigida a los intereses particulares y corporativos de la sociedad colombiana, siempre bajo los
principios del respeto por el ser humano, la mejor negociacién para el cliente, y la mejora
continua de sus procesos.
LO MENCIONA
VARIABLE QUE SE BUSCA
Sl NO
Clientes ¢Quiénes son los clientes de la empresa? X
. ¢Cuales son los productos y servicios mas
Productos y servicios ) X
importantes de la empresa?
¢En dénde compite la empresa
Mercados - P P X
geograficamente?
, ¢La empresa esta actualizada
Tecnologia . X
tecnolégicamente?
Preocupacién por la
supervivencia, el ¢La empresa estd comprometida con el X
crecimientoy la crecimiento y la solidez financiera?
rentabilidad
éCudles son las creencias basicas, los
Filosofia valores, las aspiraciones y las prioridades X
éticas de la empresa?
Concepto que tiene la | ¢Cudl es su cualidad distintiva o su mayor X
empresa de si misma ventaja competitiva?
L, éLa empresa sabe responder a las
Preocupacion por su . . o
. L preocupaciones sociales, comunitarias y X
imagen publica .
ambientales?
Preocupacion por los ¢Los empleados son valiosos para la X
empleados empresa?

Fuente: Disefio propio a partir de (David, 2008)

En conclusion, puede decirse que la mision propuesta incluye los diferentes
aspectos claves que a nivel estratégico han sido definidos a partir de los

elementos DOFA identificados, ademas se logran definir sus clientes, su mercado,
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su nivel de desarrollo tecnoldégico, su preocupacion por el crecimiento y

rentabilidad y su preocupacion por la imagen publica.
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13 CONTROL DE LA ESTRATEGIA. BALANCED SCORECARD

Cuatro estrategias han surgido producto del disefio de un plan de
direccionamiento estratégico y monitoreo de las decisiones estratégicas mediante
Balanced Scorecard dirigido a los intereses y necesidades de la empresa GCA,

estas son:

e ESTRATEGIA OFENSIVA: Disefio de un plan de comunicacion estratégica
para el posicionamiento y reconocimiento de marca

e ESTRATEGIA DE REORIENTACION: Formalizacion del cargo responsable de
comunidad en internet (Community manager)

e ESTRATEGIA DEFENSIVA: Ampliacién de servicios de asesoria

e ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA: Ampliacion del valor agregado de
servicios en tres lineas, portal de atencién 24 horas / Servicio a domicilio en

Cali / Cobertura nacional On line

Para determinar el nivel de aplicacién del direccionamiento estratégico se ha
disefiado el siguiente cuadro de control inicial que se le entrega a la organizacion
para que posterior a la implementacion sea aplicado como primer mecanismo de

control de la estrategia.
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Tabla 13. Control del direccionamiento estratégico

ESTRATEGIA Actividad de Medio Metodo_t?e
Control evaluacion
Andlisis del e Lt
. Anadlisis bibliografico / Encuesta a
mercado regional y .
. clientes .
nacional Nivel de
ESTRATEGIA OFENS'VA' Determinacién de efectiVidad del
Disefio de un plande | canales de difusién | Andlisis presupuestal / Reunién junta plan de

comunicacion
estratégica para el
posicionamiento y
reconocimiento de
marca

segun presupuesto
asignado

directiva

Determinacién de
mensajes

Agencia de publicidad

Proceso de diseno

Agencia de publicidad

Difusién

Canales de comunicacién

comunicacién
estratégica,
mediante el
incremento en
ventas versus
periodo anterior

ESTRATEGIA DE
REORIENTACION:
Formalizacién del cargo
responsable de
comunidad en internet
(Community manager)

Determinacion del
perfil del aspirante

Consulta bibliografica /
https://www.mediasource.mx/blog/el-
perfil-del-community-manager-en-
inbound-marketing/

Levantamiento del
manual del cargo

Consulta bibliografica

Proceso de
seleccién

Agencia de empleo / Outsorcing

Asignacién del
espacio fisico que
puede ser desde

Contrato laboral

Comparacion del
porcentaje de
ventas que se

logran mediante

medios virtuales

casa
Analisis del T
mercado regional y Anédlisis bibliografico/ Encuesta a c
; omportamiento
ESTRATEGIA : clientes
S G nacional de las ventas por

DEFENSIVA: Ampliacién
de servicios de asesoria

Determinacion del
nuevo portafolio de
servicios

Informe del mercado

producto del
portafolio

ESTRATEGIA DE
SUPERVIVENCIA:
Ampliacién del valor
agregado de servicios
en tres lineas, portal de
atencién 24 horas /
Servicio a domicilio en
Cali / Cobertura
nacional On line

Determinacién de
turnos en el grupo
de asesores

Establecimiento del
Call center 24 horas
via chat virtual

Analisis en reunion de junta directiva
respecto a informe del mercado

Encuesta de
percepcion del
servicio a
clientes finales

Fuente: Disefio propio
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Cada una de las estrategias ha dispuesto una serie de actividades, a las cuales
les corresponde tanto un medio como un método de evaluacién inicial. Este
panorama pretende establecer algunas generalidades relativas a una futura

implementacion de las estrategias.

13.1 CUADRO ESTRATEGICO BSC

Finalmente se presenta el cuadro estratégico del BSC, teniendo como base de
andlisis la propuesta de mision presentada anteriormente, de esta forma se
reflejan los objetivos corporativos, estratégicos y tacticos en perspectivas que

incluyen lo financiero, los clientes y los procesos.

El establecimiento de los diferentes objetivos estratégicos fue realizado
directamente por la gerencia de la empresa, luego de haber expuesto los
resultados del andlisis interno e interno y de la ponderacion de los factores que
impactaban a la organizacién. EIl reconocimiento de esta situacion actual les
permitio establecer tres objetivos estratégicos especificos asi:

e Aumentar los ingresos por ventas de la empresa

e Aumentar la cantidad de clientes de la empresa

e Aumentar el portafolio de servicios de la empresa
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Tabla 14. Cuadro de mando

valor agregado que se pueda entregar al usuario final.

MISION DESPUES DE LA INTERVENCION: GCA se establece como la principal empresa prestadora de
servicios de asesoria legal en la ciudad de Cali mediante atencidn presencial y la principal en asesoria
nacional virtual, orientandose a diferentes campos del derecho, dirigida a los interés particulares y
corporativos de la sociedad colombiana, siempre bajo los principios del respeto por el ser humano, el
valor de la negociacidn en los términos mas favorables posibles para el cliente, y la mayor cantidad de

Objetivos INDICADOR Frecuencia de Rango
PERSPECTIVA estratégicos . Meta dicié . .
generales NOMBRE DESCRIPCION medicion Optimo | Tolerable | Deficiente
- Ventas actuales en
Crecimiento ,
de los nuevas lineas de
los| ingresos por negocio / ventas | 30% | Mensual 30 5 0
Aumentar os| IN§ eriodz mismo periodo afio
Finanzas INgresos por P anterior X 100 (%)
ventas de la
empresa % De
" Total de Costos y
rentabilidad
sobre las Gastos/Total de 30 Semestral 30 10 0
ventas X 100
ventas
Cantidad de
. clientes nuevos
Cantidad de Cantidad de !
clientes . . 100 Mensual 100 50 5
NUEVOS clientes ingresados
a la base de datos
por APP X 100
Nro. De clientes
% De satisfechos/Nro
satisfaccion . “ | 100 | Semestral 100 50 0
Aumentar la . total de clientes X
) del Cliente
. cantidad de 100
Clientes .
clientesde la )
empresa % De Nro. De quejas y
respuesta a reclamos
P . atendidos/Nro. de 0 Semestral 0 10 20
quejasy .
reclamos guejas y reclamos
generados X 100
. Numero de
% de servicios servicios finales no
no conformes 0 Semestral 0 10 20
conformes / Total
resueltos ..
servicios prestados
Aumentarel | indicede | Nro. De proyectos
. ortafolio de |efectividad de| efectivos/Nro. de
Procesos internos P .. / 100 Mensual 100 98 90
servicios de nuevos proyectos
la empresa servicios formulados X 100
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%
Cumplimiento

Total de servicios
finales no
entregados a

enlaentrega| . 0 Mensual 0 5 10
. tiempo/Total de
de servicios C
finales servicios finales
despachados X 100
Evaluacion real
Evaluacion obtenida /
. Evaluacion 100 Anual 100 95 90
clima laboral
esperada x 100
(Encuesta)

Fuente: Disefio propio
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14 CONCLUSIONES

Finalizado el presente trabajo que buscaba como meta general el disefio de un
plan de direccionamiento estratégico para la empresa de cobranzas y asesorias
empresariales GCA Ltda. para el periodo 2019-2024, con el fin de orientar sus
servicios de manera eficiente al mercado, permite realizar algunas conclusiones

todas ellas a partir de la determinacion previa de los objetivos especificos.

En cuanto al diagnostico externo e interno de la empresa de cobranzas y
asesorias empresariales GCA Ltda. puede concluirse que en cuanto a los
aspectos externos se aplico la propuesta Betancourt (2014), para identificar todos
aquellos factores que estan fuera de los limites de GCA Ltda. y que afectan la
actividad empresarial de la empresa, dentro de los aspectos relacionados con el
factor econdmico, se identific6 como oportunidad las altas tasas de desempleo
que generan endeudamiento en los Colombianos, los datos referentes de
honorarios que estabilizan los cobros en el mercado y el sector construccion en
crecimiento. A nivel social se identificaron problemas relacionados con la
inseguridad de la ciudad, con la migracidon venezolana, asi mismo un crecimiento
de la poblacién de Cali que favorece el mayor alcance de la empresa. Se
identificé también que Cali es la ciudad de mayor capacidad de compra del pais,
estos aspectos considerados como las principales oportunidades del sector,

permitieron proyectar estrategias oportunas para la empresa

A nivel interno se aplicaron dos entrevistas generales a la gerencia y al CEO de la
empresa, logrando con ello gran informacion respecto a su administracion,
marketing, operacién y RRHH entre otros. Se reconocié la construccion de imagen
corporativa, el disefio de una aplicacion movil, unas excelentes relaciones con
proveedores Outsorcing, una estabilidad economica y financiera y una amplia

experiencia en el sector.
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En relacion al disefio del direccionamiento estratégico de la empresa de cobranzas
y asesorias empresariales GCA Ltda., se pudieron tomar todos los aspectos
relacionados con la matriz DOFA, y disponer de ellos para la elaboracion de unas
estrategias de cuatro estrategias puntuales, mezclando fortalezas y oportunidades
se propuso una estrategia ofensiva basada en el disefio de un plan de
comunicacién estratégica para el posicionamiento y reconocimiento de marca

estrategia de reorientacion: formalizacion del cargo responsable de

comunidad en internet (community manager)

Tomando las fortalezas y amenazas se disefié una estrategia defensiva basada en
la ampliacién de servicios de asesoria. Asi mismo se tomaron las debilidades y
amenazas para disefiar una estrategia de supervivencia basada en la ampliaciéon
del valor agregado de servicios en tres lineas, portal de atencion 24 horas /

servicio a domicilio en Cali / cobertura nacional on line.

Finalmente, se presenta el cuadro de mando integral BSC en el cual se presentan
los tres objetivos estratégicos a los cuales la gerencia ha llegado, luego de haber
identificado los aspectos internos y externos que impactan a la empresa, estos son
aumentar los ingresos por ventas de la empresa, aumentar la cantidad de clientes
de la empresa y aumentar el portafolio de servicios de la empresa. Para cada
objetivo se propuso sus actividades de control, los medios y el método de

evaluacién en cada caso.
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15 RECOMENDACIONES

Finalizado el presente trabajo de investigacién, se deja a la empresa de cobranzas

y asesorias empresariales GCA Ltda las siguientes recomendaciones:

Aprovechar al maximo el recurso de imagen corporativa que han desarrollado,

para promover su propia marca en el mercado

Aprovechar la inversion realizada en su aplicacion movil, para utilizarla como un
canal efectivo de contacto con los clientes. Esta herramienta facilitara el

cumplimiento de algunas de las estrategias propuestas

Revisar de manera critica la propuesta que los autores han condensado en este

trabajo, pensando en su implementacién futura.

Considerar que el direccionamiento estratégico tiene una legitimidad temporal, es
decir, que en este caso su pronta aplicacién permitird aprovechar los analisis que
se han realizado en funcién del afio 2018 y 2019. En el futuro si no se implementa
prontamente, se debera realizar nuevamente los analisis del entorno y por tanto

las estrategias seguramente cambiaran.
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17 ANEXOS

17.1 ENTREVISTA Martha Gomez (CEO)

La presente entrevista tiene como fin reconocer algunos aspectos y detalles
internos de la EMPRESA DE COBRANZAS Y ASESORIAS EMPRESARIALES
GCA LTDA, empresa objeto de andlisis que le ha permitido a los estudiantes
realizar su proyecto de grado con base en una formulacién de direccionamiento
estratégico.

La entrevista serd planteada a la gerencia general de CGA de manera semi
estructurada en donde los entrevistadores ingresan con una lista de asuntos
pendientes por resolver, pero que no se basa solo en un listado de preguntas sino
mas bien en las indagaciones necesarias para responder a los diferentes
elementos que se requieren

Entrevistadores:
Francisco Ortiz

Jean Paul Morales Rodriguez

Sefior agradecemos en primera instancia el tiempo que dispone
usted para esta entrevista. La presente se guiard en funcion de diferentes
elementos internos de la empresa asi:

GESTION ADMINISTRATIVA Y GERENCIAL
MARKETING
OPERACIONES

Suponiendo que la GESTION ADMINISTRATIVA Y GERENCIAL esta
compuesta por lo menos por siete variables que afectan esta area funcional
de la empresa, que detalles nos podria dar respecto a:

* Sistemas de planificacion de la organizacién

* Sistemas de control

* Calidad de los sistemas de informacion

. * Capacidad de coordinacion

* Competencias en el seguimiento de la legislacion estatal
. * Politicas fiscales

* Estilos de direccion

NookwNhE
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Respuesta de la CEO

Gca tiene un sistema moderno en gestion de cobranza llamado | AGREE en el
cual pueden llevar el control de la gestion del area de cobranza, pueden verificar el
cumplimiento de metas, control de llamadas, la ejecucion de tareas entre otros
gestiones adicional, sobre este mismo sistema le genera reportes de los
compromisos y con ellos en un Excel generan el presupuesto del area de
cobranza mes a mes.

La CEO de la compafiia manifiesta que en las otras dos unidades de negocio las
tienen muy descuidada lo que son la parte inmobiliaria y asesoria empresarial.
Manejan un software de llamadas (VOZIP) donde le brinda al administrador tener
el control total de las llamadas, saber si estan en linea con un cliente si cumplio
con la llamada requerida, tiempos muertos de no gestion telefonica, proteccion en
las llamadas y correos.

Principalmente con estos dos software el area de cobranza estd muy avanzada en
la parte tecnologica y tienen el control total de la productividad de cada
colaborador.

Gca esta regulada por la super-sociedades y esta inscrita en camara y comercio
de Cali, en la inmobiliaria los vigila la alcaldia y tiene matricula de arrendador.

Ellos tratan de vendar la empresa como una oportunidad que tienen para los
jovenes de primer trabajo pero a nuestro punto visto ellos contratan este tipo de
personal para poder realizar un estilo de direccion autocratico donde dan una
ordenes y tiene que cumplirlas les brindan muy poca oportunidad de dar puntos
de vista.

Nota: el supervisor no tiene experiencia con manejo de personal y tiene carrera
profesional en electrénica y algo de mercadeo es familiar de los gerentes
(empresa familiar)

Considerando que el MARKETING estd compuesto por lo menos por siete
variables que podrian impactar su capacidad interna de cara al mercado, que
nos puede detallar respecto a:

cobertura del mercado

investigacion del mercado

portafolio de productos y servicios
precios

estrategias de publicidad y promocién
politicas de comunicacion hacia el exterior
conocimiento de técnicas de marketing

NoOkwWNE

Como lo manifiesta en la conversacion Martha Gamez (CEO) la empresa tiene una
gran debilidad en esta area, no tienen alguien especificamente que maneje la
redes sociales, pagina web, no tienen asesores comerciales, la empresa trabaja
con referidos de otros clientes, pero cuando un cliente los conoce le brindan el
valor agregado de la empresay los fidelizan.
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En la entrevista fueron entregadas copias fisicas de tarjetas de presentacion

Considerando que las OPERACIONES incluyen por lo menos tres variables
que podrian afectar la capacidad de la empresa de cara al mercado, que nos
puede decir respecto a:

1. relaciones con otras empresas
2. percepcion tecnoldgica
3. autonomia.

Manejan un sistema de gestion, comités de convivencia, COPASST, Realizan
control con la ARP positiva en la evaluacion de puestos de trabajo, no realizan
examenes médicos de ingreso ni de salida, este afio han invertido en la
infraestructura en parte eléctrica, aire acondicionado, pero la empresa maneja un
plan de incentivos por mes en cumplimientos de metas, realizan actividades en
fechas especiales, concursos con los grupos de trabajo.

La empresa no paga ni les brinda dotacion.

No tienen fechas especificas mantenimientos de equipos y puestos de trabajo.

La entrevista permiti6 acceder a otra informacién no considerada en el
formato inicial:

GESTION HUMANA:

EXELA es la empresa que le brinda el servicio para realizar el proceso de
contratacion y adicional tiene dos personas contratadas por prestacion de
servicios, una psicologa y una profesional salud ocupacional.

Los incentivos que manejas econémicamente son comision y bonificacion, pero
estas comisiones son del 1% al 3% de los honorarios de la cobranza y las
bonificaciones son por incentivos que determine los duefios.

La comunicacion de los empleados con los jefes es directa ya que no es muy
grande la empresa, los procesos y sus empleados estdn muy centralizados en la
CEO, tiene una muy buena disposicion en el trabajo en equipo por tipo de
poblacién de la empresa que es joven.

La empresa tiene una inclusion a personas en situacion de discapacidad.

PRINCIPALES CLIENTES:

Baninca

Fenalco Valle
Fenalcheque
Electro japonesa
Banco mundo mujer
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Palmetto plaza

PRINCIPALES COMPETIDORES:
Fenalcobranza — a nivel nacional
Covinoc — a nivel nacional
Gestiones & cobranzas — a nivel nacional
Mundial de cobranzas - solo en Cali

A nivel local y principales competidores.
Gesticobranzas

Silva y Cia

CaliJuridica

Agradecemos la atencion prestada.

17.2 ENTREVISTA A LA GERENCIA DE LA EMPRESA

SE LE PIDE A LA GERENCIA QUE RESPONDA LAS SIGUIENTES
PREGUNTAS PENSANDO ESTRICTAMENTE EN SU OPERACION

¢ Cudl es su cualidad distintiva 0 su mayor ventaja competitiva? R// la mayor
ventaja es la tecnologia para la cobranza en los software para dicha area.

¢, Cual es la posicion de la empresa respecto a las preocupaciones sociales,
comunitarias y ambientales? Realizamos inclusion social a personas con
limitaciones fisicas y buscamos he intentamos realizar inclusién con personas
invidentes y buscamos la formacién de jovenes hasta los 25.

¢, Cual es la responsabilidad de la empresa con su recurso humano, que acciones
existen, escalas salariales, educacion, formacion? (antigiiedad aproximado de los
empleados y directivos)

R// buscamos el bienestar de los empleados realizando actividades en fechas
especiales concursos, festival de cometas y entre otros.

Los estudios minimos que buscamos para los perfiles de trabajo son técnicos en
carreras administrativas.

Javier Bastidas — Gerente

Martha victoria Gomez —CEO

Aura Maria Bastidas — coordinadora juridica
Juan Pablo Gomez — coordinador de cobranza.

Yales Diego -Asistente de gerencia
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Cargo Salario Comision

Gerente 2.500.000 Hasta 1.000.000

CEO 2.500.000 Hasta 1.000.000

Coordinadora juridica. 1.800.000 Hasta 700.000

Coordinador de cobranza. 1.200.000 Hasta 300.000

Asistente de gerencia. 1.200.000 Hasta 300.000

Ejecutivo de cobranza. Salario minimo Hasta el 3% de los
honorarios recaudados.

REFERENTE A DIVISION DEL TRABAJO, FUNCIONES, EMPLEADOS Y SUS
CARGOS Y LINEAS DE AUTORIDAD

Existen manuales de los cargos??? de procesos y procedimientos??

R// se adjuntan manuales y se realiza claridad que los gerentes no tiene funciones
especificas en un formato.

Como es el proceso de induccion?

R// realizan plan canguro con los nuevos ejecutivos y se le realiza la capacitacion
del manejo de la plataforma de cobranza.

REFERENTE A ESTANDARES ESTABLECIDOS, SUS METODOS PARA EL
MONITOREO Y EVALUACION DEL DESEMPENO Y SUS ACCIONES
CORRECTIVAS

Existen estandares para el trabajo? como son? Asignacion de tareas | AGREE
software de cobranza, el cual realizan la asignacion de tareas y se realiza el
seguimiento del cumplimiento de las mismas por medio de la plataforma.

Como se monitorea el desempefio de los empleados? Por medio de la aplicacién |
agree

Que métodos existen para la evaluacion del desempefio de los empleados?

Que acciones correctivas existen? Memorando maximo 3, se debe cumplir con 66
horas en linea telefénica quincenalmente si no se cumple se realiza ajuste para el
cumplimiento de las dichas horas y se deben cumplir con horas extras o los dias
sdbados, descargos.
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17.3

ENTREVISTA A LA ASISTENTE DE GERENCIA

¢, Cuéles son sus funciones y autoridades?

Este cargo implica las siguientes responsabilidades:

Atencion a clientes.

Realizar los cobros de la facturacion a clientes.

Manejo de caja chica.

Manejo de caja general.

Manejo de registros y archivos contables.

Manejo de suministros de oficina y cafeteria.

Coordinacion de los viajes de las diferentes personas.

Elaboracion de memos y cartas.

Asistencia directa de Gerencias.

Archivar consumo de gasolina que le pasa gerencia.

Controlar el cumplimiento de cobro de las actividades realizadas en la
compainia.

Controlar el % de cobro de honorarios acorde al convenio con cada cliente.

Y las siguientes funciones

Coordinacion de las compras que solicita Gerencia.

Control del fax y correspondencia.

Cobros a clientes todos los viernes de acuerdo al listado entregado por el
Gerente comercial.

Ingreso de datos al sistema.

Mantener un control de los servicios basicos que hay que pagar. (se pasa
un reporte mensual de los que hay que pagar)

Actividades principales.

Actividades manejo de caja general y caja chica.

Entrega de fondos a las personas autorizadas que los requieren.

Archivo de las facturas de respaldo para la reposicion de la caja chica.

Sus actividades principales son:

Actividades ventas

Recepcion del cobro de las ventas de contado (arriendos, honorarios,
asesorias).

Entregar los pagos en efectivo o cheque al Gerente. comercial diariamente,
junto con las facturas y retenciones.
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e Elaboracion de reporte diario de caja donde se incluye la fecha, el numero
de recibo, retencion y el tipo de pago. Este reporte debe ser entregado al
Gerente comercial.

e Realizar tele mercade¢ diario acorde a base de datos entregada por la
gerente comercial.

e Realizar seguimiento a actividades comerciales para consecucién de
clientes nuevos.

e Crear estrategias de ventas para la consecucion de clientes nuevos.

Actividades compras
¢ Realizar la cotizacion de varios proveedores de acuerdo a la solicitud de
gerencia.
e Entregar las cotizaciones al gerente que lo solicito.

Actividades cobranza
e El gerente comercial entregara todos los viernes una lista de los clientes

gue hay que solicitar la cobranza.

Comunicarse con el cliente y solicitar el cobro.

Entregar al mediodia del lunes al Gerente comercial un

informe de cobranzas.

Realizar el cobro de las carteras que la gerencia comercial asigne

mensualmente.

Actividades atencion a clientes.

e Brindar atencion a los clientes que se comunican a la empresa,
transmitiendo la llamada a la persona requerida.

e Brindar atencion a los clientes que vienen a la empresa, dirigiéndoles con la
persona que los va a atender.

Otras actividades que responden al cargo son:

e Apoyo al Gerente General en lo que requiera.

e Coordinacion de actividades sociales de la empresa.

e Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.
Jefe Inmediato: gerente comercial.

e Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier otro
tipo de ausencia temporal, sera reemplazado por la asistente de
contabilidad y por cualquier otra persona designada para actividades
operativas especificas
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17.4

ENTREVISTA A UN EJECUTIVO DE COBRANZAS

¢, Cuéles son sus funciones y autoridades?

Este cargo implica las siguientes responsabilidad es:

Recuperar las cuentas y documentos por cobrar que le asigne la empresa
de sus clientes, que presentan diversos grados de dificultad, habiéndose
agotado la gestion.

Elaborar y ejecutar estrategias de cobro para el recaudo de cartera
asignada.

Presentacion semanal de informe de gestion y recaudo los dias lunes.
Cumplir con el objetivo mensual y de la empresa dentro de las politicas
sefaladas por la direccién.

Establecer las politicas de cobranza, de acuerdo con la gerencia

Llevar el control de sus actividades.

Disefiar formularios y reportes.

Supervisar los procedimientos de cobro.

Llevar el control del grupo de riesgo alto.

Tomar decisiones para regularizar las cuentas que se retrasen 0 que
representen un riesgo mayor del normal o aceptado.

Informar a la gerencia en forma oportuna, de las actividades relacionadas
con la cobranza.

Dentro de sus principales funciones estas:

Coordinacion de procedimientos y procesos para el cobro de cartera.
Capacitacion permanente de personal para el cumplimiento de
presupuestos y estrategias de cobranza.

Actividades principales.

Control diario de gestion de cartera, en formatos entregados por la
compaifia.

Control de acuerdos de pagos, acorde a los % de honorarios asignados en
cada contrato.

Control general del personal de la compaifiia, incluyendo al departamento
juridico.

Dentro de sus actividades principales estan:

Actividades ventas

Crear estrategias para que los clientes actuales, asignen mayor cartera a la
compainia.
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Contacto directo con clientes actuales, realizando seguimiento a el nivel de
aceptacion del servicio prestado.
Realizar control en el cumplimiento de metas por cartera asignada.

Actividades compras

Realizar la cotizacion de varios proveedores para el manejo de
correspondencia.
Realizar contactos para mejoramiento de software.

Actividades cobranza

Control diario a gestores de cobranza.

Manejo de formatos para el cobro de cartera.

Control de seguimientos realizados por gestores.

Realizar evaluacion permanente a gestores acorde a efectividad.
Consecucion de gestores nuevos acorde a la necesidad de la compaiiia.
Crear estrategias permanentes de cobro.

Cumplir con el presupuesto asignado por la gerencia mensualmente.
Llevar el control de sus actividades.

Disefiar formularios y reportes.

Supervisar los procedimientos de cobro.

Llevar el control del grupo de riesgo alto.

Tomar decisiones para regularizar las cuentas que se retrasen 0 que
representen un riesgo mayor del normal o aceptado.

Informar a la Gerencia en forma oportuna, de las actividades relacionadas
con la cobranza.

Otras actividades

Apoyo al Gerente General y comercial en lo que requiera.

Controlar la eficiencia de procesos juridicos.

Requerir informe mensual al departamento juridico de los procesos
asignados por cada cliente.

Realizara cualquier otra actividad que sea solicitada por su jefe inmediato.
Jefe Inmediato: gerente comercial.

encargado de supervisar a todo el personal de la compaifiia en
cumplimiento de horarios y metas asignadas.

Delegaciones: En caso de vacaciones, enfermedad, viaje o cualquier otro
tipo de ausencia temporal, sera reemplazado por la asistente de gerencia y
por cualquier otra persona designada para actividades operativas
especificas
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