Formular un plan estratégico para la empresa OSYA en la ciudad de Bucaramanga con el fin
de disefiar y construir un futuro deseado logrando cumplir con su mision y alcanzado su

propia vision

Javier Andrés Alarcon Rincon

ID: 000256994

Proyecto de grado presentado como requisito parcial para optar al titulo de

Ingeniero Industrial

Director (a)

Ing. Norma Dominy Garcia Monsalve

Universidad Pontificia Bolivariana
Escuela de Ingenierias
Facultad de Ingenieria Industrial
Bucaramanga

2019



Tabla de contenido

Pag.
1. INEFOTUCCION ..ottt b bbbt 10
2. Generalidades de 18 BIMPIESA........ccvciuiiieieee et e e re e e e nreenee e 11
2.1. 1dentificacion Y UDICACION.........ccvciui i 11
2.2, IVISION ..ottt n e 11
2.3 VISION .ttt b et b bbb et bbb nn s 12
2.4, EStructura organiZaCional............c.ccecveiieieiie it re e 13
3. Planteamiento del ProbIEMAa..........cooiiiiiii e 14
4. JUSEITICACTON ...ttt bbbt b ettt sttt 15
T @ o =1 LYo OSSR 16
5.1. ODJELIVO GENEIAL.........ciieeiecii ettt e e be e sae e re e r e reenne e 16
5.2. ODJetiVOS BSPECITICOS .. vviviiiiiiieiie ettt sre et reenne e 16
6. MAICO 08 TEONTCO ...ttt bbbt 17
TN I o LTty 1 =1 (<o ot ISR 17
6.2. ANALISIS el ENTOINO ... 18
6.2.1. EVAIUACION BXEEIMA. .....eiveiieiieeiieiist ettt bbbttt 18
6.2.2. EVAIUACTON INEEINA. ...o.viiiiiitiieeieiist ettt e 19
B.3. MALTIZ FODA ..ot bbbt n ettt e bbb r e neene e e 20
6.4. Modelo COMPELITIVO 08 POTEN ......oouiieiii i 21
B.5. POAIM .t b ettt e e bt e e e e nae e beenrne s 23
6.5.1. COMO elaborar ] POAM ..ot 23
B.6. IMALIIZ PCl....e e ettt sttt sb et ne e be b e 24

6.7. Balanced SCOMECArd.......cooooiieeeeeeeeeeeee e 25



V(=1 (oo (o] [T - OSSR 27

8. ANALISIS INTEIMO ...ttt bbb 29
8.1, Area admMiNIStIALIVA...........ccevvereeieereeiieseicie ettt ettt 29
8.2. Area de MErCAtEO Y VENTAS .........veeveieeeeecesieeeete ettt sn st ens sttt 30
8.3, ATEA FINANCIEIA. ......c.vcvecveicicic ettt 30
8.4, ATEA T 1&D ..ot 31
8.5. Area de talentd NUMANO ..........c.cc.eveiveieeicicicece et 32
9. ANALISIS EXEEITIO ...ttt bbb et bbbt n e en 33
9.1, FUEIZAS ECONOIMIUCAS .....c.vevveiiiieesietisteee ettt ettt ettt b et bbbt b b et ettt b r e ene s 34
9.2. Fuerzas sociales, culturales y demografiCas ..........ccccevveieiiieiieriecie e 35
9.3. Fuerzas politicas Y 1€Qales .........ccvcuiiiiii e 36
9.4, FUEIZAS tECNOIOQICAS ... .eveeuiiieieite ettt sttt ettt te e ae e s te e be e b e saeesreeneeeneenneens 37
9.5, FUEIZAS COMPELITIVAS. ... .ccveeiiiiieiie ettt ettt st te e s e e e e saeesreeneennaenne e 38
9.6. MALIIZ POAM ..ottt bbbttt ettt be et b e st e e 39
10. Mision, Vision Y vValores COrPOratiVoS .........coueiuieiieiieireie sttt e e 43
10.2.1. MiSION PrOPUESTA. .....eveeriiieieiieeieeteeite et te et te et este et e s aeesbaesresreesteentesneesreenrennes 43
10.2.2. ViISION PrOPUESTA .....eevierieieieieeie ettt ettt te ettt s sae e reesteeseesneesreenrenns 43
10.1.3. ValOres COMPOTatiVOS .......ccuveiieeieitieiteeie ettt te e s et e s ste e e s reesteetesneesreenreenes 44
11, LiNAS ESIrAtEQICAS ... .ecvveveeriecieesieeie et ettt ettt e e st e st e et e s b e sbe e e e s raesteentesneesraereenes 45
11.1. Linea estratégica fINANCIEIa ..........cccveiieiiiiicieecie e s 47
11.2. Linea estratégica de Talento HUMANO...........ccccoueiiiiicie i e 48
11.3. Linea estratégica teCNOIOQICA. ..........civveiiiieie e 50
11.4. Linea estratégica de MErCAUE0 .........couveviiieiieeie et eie ettt st te e sre e ens 51
11.5. Linea estratégica adminiStratiVa ............cccccueiiiiieiicie e 52

12. Cumplimento del plan €StratégiCo .........c.cviiiiiiiie i 54



I VT o W= o 1= To [ o SR 54

12.2. BAlANCEA SCOFECAIT. ... oottt e e e e e e et e e e e e e e e e e ee e e e e e e e eeeeeees 55
13, CONCIUSIONES ... ettt e ettt e e e e e e ettt e e e e e e e ee e eeeeeeeanaenns 57
L RETOIENCIAS ... e ettt e e e et e ettt e e e e e e e e eeeeeeeeeee e ereeeeeeeaaanenes 59

N 0 1=] 1o [ o0 SRR 64



Lista de tablas

Pag.
Tabla 1. 1dentificacion Y UDICACION...........ccueiveiiiiiecece e 11
TaDIA 2. FASE L ...t 27
TaDIA 3. FASE 2 ... 27
TaDIA 4. FASE 3 ...t 28
TaDIA 5. FASE 4 ...t 28
Tabla 6. Area adminiStrAtiVA. ...........c..cc.oevevcuieeieeieese ettt 29
Tabla 7. Area de MErcadeo Y VENAS ............ccuveiereieeeieeceseieeeissesesessestssesessene st eses s senesenans 30
Tabla 8. Area fiNANCIEIA........c.ccveveveeieiciciceete et 31
TabIA 9. ATEA U8 1&D.......ouiuueieiiaiireeiee e 31
Tabla 10. Area de talento NUMANO0 ..........c.ccvcvivieeieeie et 32
Tabla 11. FUEIZAS BCONOMICAS ........eveieieieiiiiisieeeiete sttt 34
Tabla 12. Fuerzas sociales, culturales y demograficas ...........cccccevveeiieieiecve e 35
Tabla 13. FUErzas teCNOIOGICAS .........ccueeviiieiieeie ettt ettt e sbeeaesnaenneas 38
Tabla 14. FUErzas COMPELITIVAS. ........ccveiuiiieiieiie ettt sttt st sre e be e e snaenneas 38
Tabla 15. EValuaCion POAM ...ttt 40
Tabla 16. Linea fINANCIEIA ......ccouiieiieiieiee et 47
Tabla 17. Linea de Talento HUMANO. .........coiiiiiiiiiiceesieee e 48
Tabla 19. LiNea tECNOIOGICA........cveiveiiveeiicie ettt aaesreas 50
Tabla 20. Linea de MerCaOE0 ..........coveiiiiieiiiieieere et 51

Tabla 21. Linea estratégica adminiStratiVa ...........c.ccvveiuiiiieiieie e 53



Lista de figuras

Pag.
FIQUA 1. OrQanigrama......c.cccueieeiueaieiiesieeteseesteetesseesteeeesseesteesseaseesseesseaseesseesseaneesseesseensenses 13
FIgUra 2. ANALISIS EXIEIMNO ......vevieieeie ettt st esre et e et esneesraenreenes 19
Figura 3. ANALISIS FODA ...ttt ettt re et e e e s neenteeneeenes 21
Figura 4, Modelo fuerzas de Michael POIEr ...........ccceiveiiiiiiecce e 22
Figura 5. Estrategia de gestiOn-Cuatro PrOCESOS. .......c.eiveereiieireeiesiestee e eeesreesreeeesee e eeeans 25

Figura 6. Mapa EStratEQICO.........ueiueiieiieiie ettt re et esreeste e e e sreesteenreanes 54



Lista de apéndices

Pag.
Apéndice A. Inventarios, rotacion de MaterialeS...........coovvveiiiieiieeiieere e 64
Apéndice B. Margen de utilidad Neta ............cooiiiiiieiicie e 66
Apéndice C. Planeacion de metas @ alCanzar............ccccveveiieiecieiiee e 67
Apéndice D. Capacitacion de Personal ..........ccccveieieeiiiie i 68
Apéndice E. Canal de COMUNICACION ........ccecieiieiiicic et 69
Apéndice F. Incentivo, sSeguimiento y CONIOL ..........ccoveiieiiieiicie e 70
Apéndice G. TecnifiCaCiOn de PrOCESOS. .......ccueiuieireiieiteeriesiese e e eee s e ste e e ee e e sreaeesneas 71
Apéndice H. Marketing digital ...........c.cooveiiiieiieic e 72
Apéndice |. FACturaCion ElECIIONICA .........cceivveiieiii et 73
Apéndice J. Captacion de ClIENTES NUEVOS .........c.ccviiieiieie e 74
Apéndice K. Gestion de mercadeo Y ProMOCION ........ccceecveiieiieerieiieieesie e se e sre e 75
Apéndice L. SatisfacCion del CHENE..........c.ocveiieii e 76
Apéndice M. Planeacion eStratEgiCa.........ccuiueiiereiiiiieie ettt sre e 77
Apéndice N. AUITOra INTEINA........cociiiiei et re e naeas 78

Apéndice O. Indicadores de calidad .............cceiieiiiiiiieice e 79



RESUMEN GENERAL DE TRABAJO DE GRADO

TITULO: Formular un plan estratégico para la empresa OSYA en la ciudad de
Bucaramanga con el fin de disefiar y construir un futuro deseado
logrando cumplir con su misién y alcanzado su propia vision.
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RESUMEN

La planeacion estratégica es una herramienta clave para la construccion de objetivos y metas a
largo plazo que ayudan a que una empresa sea exitosa. Debido a esto se planted el siguiente
trabajo de investigacion el cual tuvo como objetivo formular un plan estratégico para la empresa
OSYA en la ciudad de Bucaramanga con el fin de disefiar y construir un futuro deseado logrando
cumplir con su misién y alcanzado su propia vision. Para el desarrollo del proyecto, se realizd
inicialmente un andlisis interno de la empresa, mediante la identificacion de fortalezas y
debilidades junto con personales lider dentro de cada area. Asi mismo, se realizd el andlisis
externo de la entidad, aplicando la herramienta POAM. Con esta informacién se propusieron las
lineas estrategias a aplicar dentro de la empresa, teniendo en cuentas sus 5 perspectivas con sus
respectivos objetivos estratégicos e indicadores de seguimiento. Por Ultimo, se realizd6 un
Balanced Scorecard con el fin de enlazar las estrategias propuestas con los objetivos de la
compafiia y asi poder alcanzar sus propésitos a mediano y largo plazo.

PALABRAS CLAVE:

Planeacion estratégica, Outsourcing, Estrategias empresariales,
Balanced Scorecard.
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GENERAL SUMMARY OF WORK OF GRADE

TITLE: Formulate a strategic plan for the OSYA company in the city of
Bucaramanga in order to design and build a desired future, achieving its
mission and achieving its own vision

AUTHORC(S): Javier Andrés Alarcén Rincén

FACULTY: Facultad de Ingenieria Industrial

DIRECTOR: Norma Dominy Garcia Monsalve
ABSTRACT

Strategic planning is a key tool for building long-term goals and objectives that help a company be
successful. Due to this, the following research work was raised, which aimed to formulate a
strategic plan for the OSYA company in the city of Bucaramanga in order to design and build a
desired future, achieving its mission and achieving its own vision. For the development of the
project, an internal analysis of the company was initially carried out, by identifying strengths and
weaknesses together with leading personnel within each area. Likewise, the external analysis of
the entity was performed, applying the POAM tool. With this information, the strategy lines to be
applied within the company were proposed, taking into account their 5 perspectives with their
respective strategic objectives and monitoring indicators. Finally, a Balanced Scorecard was made
in order to link the proposed strategies with the objectives of the company and thus be able to
achieve its purposes in the medium and long term.

KEYWORDS:

Strategic planning, Outsourcing, Business strategies, Balanced
Scorecard
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1. Introduccion

Los grandes desafios que enfrentan hoy en dia las empresas, las obliga a implementar
estrategias que permitan disminuir el margen de error en la formulacién e implementacion de
un plan efectivo que permita aprovechar los desafios y convertirlos en fortalezas buscando el

posicionamiento dentro de un mercado que cada vez mas dinamico y competitivo.

El presente trabajo de grado alude a un plan estratégico estructurado para la empresa OSYA
con el fin de seleccionar y evaluar la estrategia mas propicia que le permitira aumentar el

numero de clientes y asegurar su participacion en el mercado.

Para la consecucion de este trabajo se analizo el contexto externo e interno de la organizacién
con el propdsito de conocer aquellos factores que afectan la operacion de la empresa y lograr
asi formular algunas estrategias que fueron evaluadas mediante las lineas estratégicas y el

Balanced Scorecard (BSC) el cual dejé implementado en la empresa.
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2. Generalidades de la empresa

La Organizacion Servicios y Asesorias esta dedicadas a:

e ORGANIZACION SERVICIOS Y ASESORIAS S.A.S: Ofrece los servicios de
reclutamiento, seleccion, evaluacion y suministro de personal en mision, en todas las
especialidades a empresas usuarias del servicio, bajo los pardmetros establecidos en la

ley 50 de 1990. (OSYA, 2019).

2.1. Identificacién y ubicacion

Tabla 1. Identificacién y ubicacion

Concepto _ Definicién
ORGANIZACION SERVICIOS Y ASESORIAS S.A.S
NIT 890.206- 051- 0
Representante Legal: Rafael A. Tarazona
Direccion oficina; Carrera 37 No 53 - 50
E-mail: gerenciageneral @serviciosyasesorias.com
Teléfono: P.B.X 6431582

Fuente: Elaboracién propia

2.2. Mision
La mision de la empresa OSY A se muestra a continuacion:
“Brindar a los clientes de la organizacion una elevada calidad de servicios de personal, basados en
el conocimiento especifico de sus necesidades, expectativas, cultura organizacional y filosofia
corporativa; dentro de un marco de valores éticos, que satisfaga con creces la demanda e intereses

de clientes, colaboradores, proveedores y accionistas de la sociedad.” (OSYA, 2019).
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2.3. Vision
Asi mismo, OSYA presenta la siguiente vision:
“Nuestra organizacion siguiendo su desarrollo histérico como empresa administradora de recursos
humanos, se plantea como objetivos para el préximo lustro, ampliar su portafolio de servicios, el
radio de accion y estar entre las primeras y mas calificadas del ramo a nivel nacional; apoyada para
ello en la lealtad de sus clientes, el talento y capacidad de sus colaboradores, procesos eficientes y

tecnologia que nos permita la oportuna y confiable toma de decisiones”. (OSYA, 2019).



2.4. Estructura organizacional
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La estructura organizacional de la empresa OSYA se presenta de manera jerarquica, lo que nos muestra el nivel de autoridad que tiene cada cargo y quienes son

sus jefes inmediatos. Se puede ver en la figura 1
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Figura 1. Organigrama

Fuente: (OSYA, 2019).
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3. Planteamiento del problema
Para que una empresa logre posicionarse dentro de un mercado, tiene que buscar la manera de
adaptarse a los cambios de su entorno para garantizar su competitividad dentro del mercado y

asegurar su sostenibilidad en el tiempo.

Los desafios que presentan las organizaciones hoy en dia, tales como el
redimensionamiento, la reingenieria, las desinversiones, las liquidaciones, entre otras, las
obliga a crear estrategias que permitan mitigar el impacto que se genera sobre estas. Es por esto
que, en la actualidad, hay menos margen para que las empresas se equivoquen en la

formulacion e implementacion de un plan estratégico. (David, 2008)

Si bien es cierto, laimportancia de la planeacion estratégica reside en la capacidad que puede
generar cualquier empresa, sin importar el sector o el tamafio, Chiavenato (2014) sefiala que
este proceso sirve para formular y ejecutar las estrategias de la organizacién con la finalidad

de insertarla, segun su mision y el contexto en el que se encuentra.

OSYA actualmente cuenta con mas de 35 afios de experiencia y a pesar que la empresa ha
demostrado una continuidad significativa dentro del mercado, el gerente general de la
organizacion, ha identificado que la rentabilidad de la empresa ha disminuido porcentualmente
desde hace 2 afios, haciendo alusion a la creacion de nuevas empresas que realizan la misma
actividad econémica y han ocasionado la pérdida de algunos clientes de la empresa. Es por lo
anterior, que OSYA se ve abocada a la necesidad de estructurar un plan que le permita
dimensionar la organizacion a través del disefio e implementacion de estrategias pertinentes a
mediano y largo plazo, que se presenta hoy en dia y asi lograr ser una empresa competitiva con

base en las nuevas exigencias del mercado.
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4. Justificacion
En la actualidad la planeacion estratégica es de gran importancia para las organizaciones,
porque permite que a través de un analisis interno y externo, disefiar e implementar estrategias
que lleven al crecimiento de la empresa y lograr metas que a mediano y largo plazo logren que

la organizacion sea mas competitividad dentro del sector al que pertenece.

Los nuevos retos del siglo XXI demandan un estudio sistémico y organizado de diferentes
factores que afectan directa o indirectamente una organizacion. La creacion de un plan
estratégico ayudara a los lideres de la Organizacion de Servicios y Asesoria (OSYA) a formular
e implementar las estrategias mas idoneas de acuerdo a los requerimientos de la empresa, del
entorno, buscando la sostenibilidad en el futuro y cumpliendo las exigencias de un mercado

cada vez mucho mas dinamico.

Es por esto que OSYA, consiente de estos nuevos retos, se interesa en el disefio de un Plan
Estratégico a través de un estudio que le permita proyectarse como una compafiia lider en los
servicios de reclutamiento, seleccién, evaluacion y suministro de personal para todos sus

clientes y partes interesadas.
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5. Objetivos

5.1. Objetivo general
Formular un plan estratégico para la empresa OSYA en la ciudad de Bucaramanga con el
fin de disefiar y construir un futuro deseado logrando cumplir con su mision y alcanzado su

propia vision.

5.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico de la situacion actual de la Organizacion de Servicios y Asesorias

e Analizar y actualizar los lineamientos estratégicos que proyecten el direccionamiento
estratégico de la organizacion.

e Disefiar las estrategias o lineas estratégicas que permitan el cumplimiento de los objetivos
estratégicos y a su vez, el cumplimiento de su mision y vision

e Disefio de programas o proyectos que permitan el cumplimiento de las lineas estratégicas

e Implementar la herramienta Balanced Scorecard que permitira el seguimiento del

cumplimiento del Plan Estratégico.
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6. Marco de teorico

6.1. Plan estratégico

De acuerdo con (Ventura, 2009), el andlisis estratégico o planeacidn estratégica en las empresas
busca dar explicaciones sélidas a la pregunta de por qué algunas organizaciones obtienen
ventajas competitivas sostenidas en el tiempo y logran resultados superiores a sus competidores

en términos de rentabilidad, crecimiento y/o de creacion de valor para sus accionistas.

Asi mismo, (David, 2008) define la administracion estratégica como el arte y la ciencia de
formular, implementar y evaluar decisiones multifuncionales que le permitan a una

organizacion lograr sus objetivos.

Un plan estratégico es, en esencia, el plan de juego de la empresa, ya que esta debe contar
con un buen plan estratégico para tener éxito al competir. En la mayoria de las industrias, los
margenes de utilidad entre las empresas se han reducido tanto que no hay lugar para el error en
el plan estratégico general. Un plan estratégico es resultado de un arduo proceso de seleccion,
por parte de la gerencia, entre varias buenas alternativas, e indica un compromiso con
mercados, politicas, procedimientos y operaciones especificos descartando otras formas de

actuar que resultan “menos deseables”. (David, 2008)

En esencia, la administracion estratégica es un conjunto de decisiones y acciones
administrativas que determinan el rendimiento a largo plazo de una corporacion, incluyendo el
analisis de factores internos y externos, la formulacion de la estrategia (planificacion
estratégica o a largo plazo), implementacion de la estrategia, asi como la evaluacién y el

control. Por lo tanto, el estudio de la administracidn estratégica hace hincapié en la vigilancia
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y la evaluacion de oportunidades y amenazas externas a la luz de las fortalezas y debilidades
de una corporacion.

6.2. Andlisis del entorno

El anélisis del entorno se divide en el estudio de las tendencias globales del entorno general y
especifico de la organizacion, y la forma de como pueden afectar (positiva o negativa) los
atributos y la imagen de la empresa, se analiza el entorno desde en funcién de los factores que

pueden ejercer influencia, directa o indirecta.

La composicion del entorno y los factores que afectan y/o modifican a una organizacion son
bastante complejos por lo que se dé divide y subdivide para mayor entendimiento. En funcion
del tipo de influencia que los factores ejercen sobre una organizacion se divide en general
(macro-entorno) y especifico (micro-entorno). El analisis del entorno general son las fuerzas
que puedan tener influencia sobre la organizacién (Capriotti, 2009).

6.2.1. Evaluacion externa. Una evaluacion externa se centra en la identificaciéon vy
evaluacion de las tendencias y acontecimientos que estdn mas alla del control de una sola
empresa, ademas, se permite identificar las oportunidades y las amenazas de manera que la
direccion formule estrategias para aprovechar las oportunidades y evitar o reducir el impacto
de las amenazas. Para llevar a cabo este tipo de evaluacion es necesario identificar las fuerzas
externas que se clasifican en cinco categorias: econdémicas, sociales, politicas, tecnoldgicas y
competitivas. Esta estimacion se hace imperativa ya que las fuerzas externas se traducen en

cambios en la demanda de los consumidores. (David, 2008)

Otro autor, (Paredes, 2010) menciona que el andlisis externo consiste en la identificacion de

variables nacionales y sectoriales con un impacto directo e indirecto en la empresa y sobre las
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cuales la empresa no tiene ningdn control ni capacidad para modificar su comportamiento (ver

figura 1)

Ambionte ANALISIS NACIONAL Ambignte
politico y legal tecnologico
Competidores /
Potenciales

ANALISIS
SECTORIAL
Rivalidad del

Proveedores Clientes
Sector

Servicios
Ambiente socia Sustitutos . Ambiente
y demografico.~" econdémico

Figura 2. Anélisis externo

Fuente: Elaboracion propia con base en (Porter, Ser competitivo, 2009)

6.2.2. Evaluacion interna. Para que el anélisis interno sea eficaz y dé lugar a la toma de
decisiones oportunas en la empresa, se requiere de la capacidad de autocritica y autoevaluacion.
Asi mismo, se hace necesario revisar cada una de las capacidades de la empresa que son
imprescindibles para alcanzar las metas y los objetivos. El analisis interno permite definir las
fortalezas, debilidades y carencias de la empresa al identificar aquellas destrezas, ventajas y
factores claves de éxito, asi como los principales factores desfavorables y criticos. (Camara de

Comercio de Medellin, 2018)

Para el proceso de desarrollo de una auditoria interna, es necesario que los gerentes y
empleados representativos de toda la compafiia participen en la identificacion de fortalezas y
debilidades de la empresa. La auditoria interna requiere recopilar y asimilar informacion acerca

de las funciones de administracion, marketing, finanzas y contabilidad, produccion y
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operaciones, investigacion y desarrollo (I&D) y de los sistemas de informacion general de la

empresa. (David, 2008)

6.3. Matriz FODA
El andlisis FODA es un componente del pensamiento estratégico el cual implica crear un
conjunto de estrategias a seguir con las fortalezas y las debilidades internas de la empresa, y

sus oportunidades y amenazas externas.

La comparacién de las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas se
conoce como analisis FODA, por sus siglas en espafiol. Su proposito central es identificar las
estrategias para aprovechar las oportunidades externas, contrarrestar las amenazas, acumular y

proteger las fortalezas de la compafiia, y erradicar las debilidades. (Ponce, 2006)

La clave de su construccion esta en la capacidad de observar los factores internos y externos
a partir de juicios sélidos y pensamiento estratégico y sistémico.

e Las estrategias DO: se formula para superar las debilidades internas a partir de las
oportunidades externas. Pueden existir oportunidades externas criticas, pero una
organizacion tiene debilidades internas que le impiden aprovechar dichas oportunidades.

e Las estrategias FA: reconociendo las fortalezas de la empresa para poder evitar o
disminuir las repercusiones de las amenazas externas.

e Las estrategias FO: aprovechando las fortalezas internas de la empresa para sacar ventaja
de las oportunidades externa. Las personas de las organizaciones buscan una posicion
donde puedan usar las fuerzas internas para aprovechar las tendencias y los hechos

externos.
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e Las estrategias DA: son tacticas de conservacion que aspiran disminuir las debilidades
internas e pedir las amenazas del entorno. Una organizacién que enfrenta muchas
amenazas externas y debilidades internas estara en una situacion de alerta por

supervivencia (Cuero, Espinosa, Guevara, & Montoya, 2007)

« Las cosas que la organizacion hace bien.
« Las cosas que la organizacién no hace bien.

« Condiciones en el ambiente externo que favorecen las fortalezas.

A « Condiciones en el ambiente exeterno que afectan las fortalezas o
refuerzan las debilidades.

Figura 3. Anélisis FODA

Fuente: Elaboracion propia a partir de (Chapman, 2019)

6.4. Modelo competitivo de Porter

Las cinco fuerzas definen la estructura de rentabilidad de un sector al determinar como se
distribuye el valor econémico que crea. Ese valor podria ser socavado mediante la rivalidad
entre competidores existentes, por cierto, pero también puede debilitarse debido al poder de los
proveedores y el poder de los compradores, o puede ser limitado por la amenaza de nuevos

entrantes o la amenaza de substitutos. (Porter, 2008)
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Amenaza de nuevas
incorporaciones
Poder de REALIDAD Pm‘ier.c.ie
negociacién ENTRE negociacion de
con los —*| COMPETIDORES M los
proveedores EXISTENTES compradores

1

Amenaza de productos
o servicios sustifutos

Figura 4, Modelo fuerzas de Michael Porter

Fuente: (Porter, Ser competitivo, 2009)

Una vez conocidos los elementos del mercado que sirven de base a las cinco fuerzas se

puede proceder al analisis particular de cada una de ellas:

e Amenaza de entrada de nuevos competidores: EI mercado o el segmento no son atractivos
dependiendo de si las barreras de entrada son féciles o no de franquear por nuevos
participantes, que puedan llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de
una porcién del mercado.

e Rivalidad entre competidores: Este es el elemento méas determinante del modelo de
Porter. Es la fuerza con que las empresas emprenden acciones, de ordinario, para
fortalecer su posicionamiento en el mercado y proteger asi su posicion competitiva a
costa de sus rivales en el sector

e Poder de negociacion de los proveedores: Un mercado o segmento del mercado no sera
atractivo cuando los proveedores estén muy bien organizados gremialmente, tengan

fuertes recursos y puedan imponer sus condiciones de precio y tamafio del pedido. La
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situacion serd aun mas complicada si los insumos que suministran son claves para
nosotros, no tienen sustitutos o son pocos y de alto costo.

e Poder de negociacion de los clientes: La competencia en un sector industrial esta
determinada en parte por el poder de negociacion que tienen los compradores o clientes

con las empresas que producen el bien o servicio. (Baena et al. 2003)

6.5. POAM
El perfil de oportunidades y amenazas del medio (POAM) es la metodologia que permite
identificar y valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa dependiendo de

su impacto e importancia. (Moya, Daniel, & Burbano, 2012)

6.5.1. Como elaborar el POAM

a. Obtencidn de informacidn primaria o secundaria sobre cada uno de los factores objeto de
analisis.

b. Identificacion de las oportunidades y amenazas. La compafiia mediante la conformacion
de grupos estratégicos, tal como se explico en el capitulo anterior realiza esta parte del
analisis. Estos grupos regularmente pertenecen a niveles con suficiente acceso a la
informacion del entorno y con representacion de las diferentes areas de la organizacion.
Cada compaiiia decide hasta qué nivel de la organizacién debe extender la participacion
en este ejercicio del entorno, asi como la metodologia de conformaciéon de Grupos
Estratégicos.

c. El grupo estratégico selecciona las areas de analisis (economicas, politicas, sociales,
tecnoldgicas, etc.) y sobre cada una realiza un Analisis detenido

d. Priorizacion y Calificacion de los factores externos: de la misma manera como se

procedio en el PCI. El grupo, califica segun su leal saber y entender las oportunidades
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(A.M.B.) y las amenazas (A.M.B.); donde Bajo es una oportunidad o amenaza menor y
Alta es una oportunidad o amenaza importante. Luego se promedian las calificaciones y
se obtiene el POAM.

e. Calificacion del Impacto. Siguiendo igual procedimiento, el grupo identifica el impacto
actual de cada oportunidad o amenaza en el negocio. Esta calificacion se hace igualmente
en Alto -Medio -Bajo.

f. Elaboracion del POAM. El perfil POAM asi elaborado permitira analizar y elaborar el
analisis del entorno corporativo, el cual presentara la posicion de la compafiia frente al
medio en el que se desenvuelve. Tanto en el grado como en el impacto de cada factor

sobre el negocio. (Serna, 2008)

6.6. Matriz PCI
Este instrumento para formular estrategias resume y evalta las fuerzas y debilidades mas
importantes dentro de las areas funcionales de un negocio y ademas ofrece una base para

identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas.

Al elaborar una matriz PCI es necesario aplicar juicios intuitivos, por lo que el hecho de que
esta técnica tenga apariencia de un enfoque cientifico no se debe interpretar como si la misma
fuera del todo contundente. Es bastante mas importante entender a fondo los factores incluidos

que las cifras reales. (Diaz, 2014)
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6.7. Balanced Scorecard

El Balanced Scorecard (BSC) trabaja en cuatro procesos importantes en una organizacion para
que todos los recursos trabajen en una sola direccion como se muestra en la figura 5. EI BSC
transforma la estrategia en un proceso continuo perteneciente de cada empleado. También

permite comunicar los objetivos de alto nivel hacia todos los niveles inferiores.

Traduecion de la visién

| » Aclarar la vision
+ Ganando consenso
.

- Rt
/ g h
, AN
// \\_
/ y
Comunicacion y enlace Retroalimentacidn v aprendizaje
| * Comunicacién y educacién + Articular la vision compartida
| = Establecer metas * Suministrar retroalimentacion
= Vinculacion de recompensas a estratégica
las medidas de desempefio ¢ Facilitar la revision de la estrategia
\ |y el aprendizaje
e
AN
N\ /
N /
N s
G ; N . \ //
\ Planeacion del negocio | &

» Fijacion de objetivos
+ Alineacién de iniciativas
estratégicas
| » Asignacion de recursos
O Establecimiento de hitos

Figura 5. Estrategia de gestion-Cuatro procesos

Fuente: (Kaplan y Norton, 2004)

El BSC se traduce en una metodologia util para la implementacién estratégica de las
diferentes unidades de negocio (Sanchez, 2010). De esta manera, el BSC o Cuadro de Mando
Integral (CMI) trata nada de un medio para retroalimentar una empresa sobre su desempefio
global, es decir, el CMI analiza la empresa como una totalidad. A su vez, se puede definir como
una metodologia o técnica de gestién, que ayuda a las organizaciones a transformar su
estrategia en objetivos operativos medibles y relacionados entre si, facilitando que los

comportamientos de las personas clave de la organizacion y sus recursos se encuentren
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estratégicamente alineados. De una forma mas sintética podemos definirlo como la direccion
estratégica focalizada a la creacion de valor. (Amo, 2010)

e Perspectiva financiera. La perspectiva financiera, describe los resultados tangibles de
la estrategia en términos financieros tradicionales. Los indicadores como la rentabilidad
de la inversion, el valor para los accionistas, la rentabilidad, el aumento de los ingresos
y el costo por unidad son los indicadores de resultado que muestran si la estrategia de la
empresa tiene éxito o fracasa.

e Perspectiva de clientes. La perspectiva del cliente define como la organizacion se
diferenciard ella misma de sus competidores para atraer, retener y profundizar las
relaciones con los clientes objetivos. La propuesta de valor es crucial, ya que ayuda a una
organizacion a conectar sus procesos internos para mejorar los resultados con sus
clientes. (Kaplan y Norton, 2004).

e Perspectiva de procesos internos. La perspectiva de procesos internos captura las
actividades criticas de la organizacion que se esperan tengan el mayor impacto sobre la
estrategia. Por ejemplo, una organizacion puede aumentar sus inversiones internas en
investigacién y desarrollo y reestructurar sus procesos de desarrollo de productos de
manera que pueda obtener productos innovadores y de alto desempefio para sus clientes.
(LOpez, 2012).

e Perspectiva de formacion y crecimiento. La base de cualquier mapa estratégico es la
perspectiva de aprendizaje y crecimiento, que define las competencias y habilidades
béasicas, las tecnologias y la cultura corporativa necesitada para soportar la estrategia de
una organizacién. Estos objetivos permiten a una empresa alinear sus recursos humanos

e informacion tecnoldgica con su estrategia. (Kaplan y Norton, 2004).



27

7. Metodologia
La metodologia implementada para la elaboracién del plan estratégico de la empresa OSYA,

se llevara a cabo a través de la ejecucion de las fases que se exponen a continuacion:

Fase 1. Diagnostico organizacional
Mediante el diagnostico organizacional se evaluara la situacion de la empresa, sus conflictos
esto es qué problemas existen en la empresa, sus potencialidades o hasta donde puede llegar y

vias de desarrollo que es el camino a seguir para su crecimiento

Tabla 2. Fase 1

Concepto Definicion
Consiste en la identificacion y evaluacion de acontecimientos, cambios y tendencias
que suceden en el entorno de una empresa y que estan mas alla de su control
Radica en el estudio o analisis de los diferentes factores o elementos que puedan existir
Analisis interno dentro de un proyecto o empresa, con el fin de: evaluar los recursos con que cuenta
una empresa para, de ese modo, conocer su situacion y capacidades.

Fuente: Elaboracién propia

Analisis externo

Fase 2. Mision, visidn y valores corporativos
Revision y ajuste de la mision, vision y los valores corporativos, para generar una reflexion

que tenga como fin reconstruir estos elementos a nivel organizacional

Tabla 3. Fase 2

Concepto Definicion
Debe responder a tres preguntas basicas:

¢ ;Qué necesidades trata de satisfacer?

e ;Para quién desempefia sus funciones?

e ;De qué manera trata de satisfacer las necesidades?
Debe ser lo suficientemente especifica, para que permita medir o evaluar el impacto
que generen las metas (realistas y factibles) que se deseen lograr a futuro. Teniendo
Vision en cuenta los posibles escenarios que puedan afectar el éptimo desarrollo, contesta al
siguiente interrogante:

o, Qué se espera lograr en el largo plazo?

Fuente: Elaboracion propia con base en (Calpena, 2009)

Misidn
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Fase 3. Politicas, objetivos y estrategias

El propdsito en esta etapa es formular las politicas, objetivos y estrategias, de acuerdo al

analisis de los factores (externos e internos) que intervienen directamente en la actividad

empresarial. A continuacion, se relaciona a que corresponde el contenido de estos tres

instrumentos:

Tabla 4. Fase 3

(Propésitos)

Concepto Definicion
Politicas qumulacién de guia_s ge_n,erales para orientar y re_gu_lar las gcciones_, de todo_s_ !os
miembros de la organizacion, encaminadas al cumplimiento satisfactorio de la vision.
Objetivos Son un resumen de la condicién deseada que se trata de alcanzar. Los objetivos deben

ser visionarios, claros, medibles 0 mensurables, realistas y coherentes. Por lo general,
se inician con un verbo de accion redactado en infinitivo, son de caracter cualitativo.

Estrategias

Las estrategias son las formas o vias que llevan de manera mas efectiva al fin deseado,
determinan la planeacion operativa a llevarse a cabo. Son de caracter cualitativo y
responden a la pregunta:

¢ ,Como logro el objetivo?

Fuente: Elaboracion propia con base en (Calpena, 2009)

Fase 4. Balanced Scorecard

Para realizar el seguimiento al cumplimiento del plan estratégico se utilizara la herramienta
Balanced Scorecard en la cuales se agruparan dichas estratégicas en las perspectivas definidas

como los “marcos claves en la organizacion”, las cuales son la perspectiva financiera, del

cliente, interna de la empresa, de innovacion y aprendizaje

Tabla 5. Fase 4

Concepto

Definicién

Perspectiva financiera

La perspectiva financiera del BSC es el vinculo final de los objetivos de cada unidad
de negocio con la estrategia organizacional, es decir la meta final que se persigue en
la empresa, generar utilidad

Perspectiva del

cliente

A través de esta perspectiva se pretende dar respuesta a la forma en la que el cliente
percibe la empresa ya que el cliente es la razon de ser de cualquier negocio.

Perspectiva interna de
la empresa

La perspectiva interna de la empresa, describe los procesos claves de la organizacion
para satisfacer las necesidades de los clientes es decir la responsabilidad de identificar
las oportunidades de mejora, proceder al disefio e implementacién de mejoras para el
funcionamiento de la organizacion de manera que responda de forma oportuna y
eficientemente a las expectativas de los clientes

Perspectiva de
innovacion y
aprendizaje

Es una perspectiva aplicada que convierte la estrategia de la empresa en acciones
definidas y concretas que permitan alcanzar las metas organizacionales

Fuente: Elaboracion propia con base en (Kaplan & Norton, 2009)
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8. Analisis interno
Se realiz0 el andlisis interno de la empresa OSYA 'y se dividid en dos momentos. Inicialmente,
se efectud un analisis de las principales fortalezas y debilidades de cada area de la empresa
mediante una reunion con el lider de cada area y un trabajador designado para dicha actividad.
De acuerdo a los resultados obtenidos, se utilizaron como base para la realizacion de la matriz

DOFA.

8.1. Area administrativa
El &rea administrativa de OSY A tiene como principal funcién planear, coordinar y evaluar cada
una de las diferentes actividades logisticas que se llevan a cabo dentro de la empresa. La tabla

6 describe los resultados de la evaluacion realizada.

Tabla 6. Area administrativa

N° Fortaleza Debilidad

1 | Se realizan controles en la calidad del servicio | No se usa la planeacidn estratégica

2 El ambiente laboral es adecuado para los | Los trabajadores no conocen las metas y objetivos que
colaboradores tiene la compafiia

Se encuentran en buenas condiciones las
3 | instalaciones, equipos, la maquinaria y
oficinas

El proceso para la toma de decisiones es no es el idéneo
para la organizacion

. . . No existen mecanismo de control ni de participacion
El nivel salarial es acorde a las funciones y

4 para la integracion de empleados en la toma de
cargos del personal -
decisiones
La estructura organizacional estd claramente . .
5 definida El personal no conoce con claridad sus funciones

Fuente: Elaboracion propia

La gerencia es la encargada de la toma de decisiones y direccionamiento de la empresa, y
es indispensable que la planeacion estratégica mejore y sea acorde con los lineamientos de la
misma, mediante la cual se podran formular objetivos acordes con la situacion actual del
mercado. Asi mismo, se detectan fallas en la comunicacion al interior de la empresa, lo cual

puede producir errores en la ejecucion de los procesos por desconocimiento de los mismos. Lo
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anterior se considera una debilidad mayor puesto que, de no modificarse, puede repercutir en

gran medida en el desempefio productivo de la organizacion.

8.2. Area de mercadeo y ventas

Esta area coordina las estrategias de venta, mediante las cuales se busca posicionar la empresa

dentro del mercado e incrementar sus ventas.

Tabla 7. Area de mercadeo y ventas

N° Fortaleza Debilidad
1 La empresa tiene plenamente definido sus No se ha implementado el uso de indicadores de gestién
clientes potenciales
2 La empresa es conocida dentro del mercado No se ha implementado estrategias que permitan
gracias a su trayectoria aumentar la participacién de la empresa en el mercado
.. La empresa carece de programas y de capital para
La empresa ofrece un buen servicio a todos sus pres prog > Y P P
3 - efectuar mas proyectos que le permitan incursionar en el
clientes
mercado
- . No se ha evidenciado un crecimiento importante en
4 | Laempresa posee un buen posicionamiento < o ~
comparacion con el Gltimo afio
5 Existen buenas relaciones con los clientes No se presentan una barrera de entrada fuerte que
actuales de la empresa mitigue la entrada de posibles competidores

Fuente: Elaboracion propia

En el area de mercadeo y ventas, se evidencia una buena evaluacién, gracias al

posicionamiento y trayectoria de la empresa dentro del mercado. Sin embargo, presenta

falencias debido a que no ha realizado ninguna estrategia que permita aumentar la participacion

de la empresa en el mercado, dejando de lado los programas para ejecutar nuevos proyectos

que les ayuden a incursionar en nuevos clientes.

8.3. Area financiera

El area financiera responde por la movilizacién y administracion de los recursos financieros

correspondientes tanto al activo como al pasivo de la organizacion.
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N° Fortaleza Debilidad
La empresa utiliza libros contables para hacer . L .
1 L . . No se realiza un control o planificacién financiera
seguimiento a sus razones financieras
La rentabilidad de los activos es aceptable y . N
2 . . Carece de capital para la realizacion de proyectos
satisfactoria
. . . La empresa cuenta con dificultad para salir del
3 | Larotacion de cartera es aceptable y satisfactoria P P
mercado
- No se cuenta con metas a mediano, corto y largo
4 | Laempresa posee buena liquidez . - .
plazo en el area financiera
. . ., No se cuenta con un sistema informatico
Se utiliza la informacion contable para la toma de . o P
5 actualizado para evaluar el desempefio econémico

decisiones

de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto al desempefio econdémico, se identificaron algunas fortalezas como el control

financiero mediante los libros contables y la buena liquidez que goza la organizacion. Asi

mismo, se pusieron en manifiesto algunas debilidades como la falta de una adecuada

planificacién plan financiera y la ausencia de metas financieras a corto, mediano y largo plazo.

8.4. Area de I&D

La funcion principal de esta area es aplicar mejoras al servicio con base en actividades de

investigacion, soportadas en documentos y avances cientificos.

Tabla 9. Area de I&D

N° Fortaleza Debilidad
1 | Se cuenta con programas de capacitacion interna . . .
Carece de implementacion de tecnologias
para el personal
2 | Los equipos, instalaciones y la maquinaria se | La empresa no cuenta con la competencia
encuentran en buen estado tecnoldgica necesaria
3 |Las areas se encuentran eficientemente | No se cuenta con una cadena de valor clara y
distribuidas definida
4 | La empresa cuenta con personal capacitado para . . .
; . No se cuenta con una ventaja competitiva sostenida
realizar sus funciones
5 No se ha innovado en el portafolio de productos y
servicios que ofrece la empresa

Fuente: Elaboracién propia
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El sistema de gestion de calidad ( SGC ), ayuda con los programas de capacitacion interna
del personal, realizando también revisiones periodicas del estado en el que se encuentran los
equipos, instalaciones y la maquinaria, no obstante el uso de la tecnologia para ofrecer la
tercerizacion de servicios tecnologicos no se encuentra aun implementado dentro de los
objetivos de la empresa, sin embargo, se podria tener en cuenta para ampliar el portafolio de

servicios y aumentar la competitividad en el sector.

8.5. Area de talento humano
Esta area es la encargada de planear, coordinar y ejecutar orientaciones técnicas sobre

actividades de administracion de personal, entrenamiento y formacion

Tabla 10. Area de talento humano

N° Fortaleza Debilidad

1 | Secuentaconel programade seguridad y salud | Se presenta alta rotacién de personal dentro de la
en el trabajo empresa

2 | La calidad del talento humano corresponde a | No existe un programa de movilidad interna que
las necesidades y exigencias de los planes | permita a los empleados realizar una carreara dentro de
actuales de la empresa la empresa

3 . . No se realizan incentivos por el cumplimiento de metas,
Las condiciones de trabajo son agradables y | . . .
ni se ha propuesto un salario emocional como

saludables . ; S
herramienta de satisfaccion laboral
4 . . . . No existen mecanismos de comunicacion interna que
El ambiente de trabajo evita los accidentes y I~ - L
. facilite el acceso a la informacion para todos los
enfermedades profesionales
empleados

5 | Se hace induccion al puesto de trabajo cuando
se contrata personal

Fuente: Elaboracion propia

La empresa cuenta con un departamento de talento humano, lo que nos indica que es una
fortaleza porque cuenta con normas correspondientes a las condiciones de trabajo del personal.
Asi mismo, se cuenta con un programa de capacitacion, sin embargo, este no se evalia ni
retroalimenta periodicamente lo cual podria disminuir la produccidn por fallas en los procesos.
La falta de incentivos hace que la motivacion en los empleados disminuya, con el riego de que

aumente la tasa de rotacion del personal.
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9. Andlisis externo
En el andlisis externo o del entorno se identifican acontecimientos o tendencias que suceden,
tiene como objetivo detectar oportunidades que pueden convertirse en un beneficio para las
empresas y las amenazas que pueden ser un peligro significativo para las mismas (Heredia,

2015).

Para el presente trabajo se realizé un anélisis de los factores econdmicos, politicos, sociales,
tecnoldgicos, ecoldgicos y legales que se encuentran en el entorno actual, mediante la
herramienta del Perfil de Oportunidades y Amenazas del Medio (POAM), la cual presenta la
siguiente metodologia para su elaboracion:

a. Obtencion de informacidn primaria o secundaria sobre cada uno de los factores objeto de
analisis. (esto se realizara por medio de noticias y tendencias que se obtenga frente al
sector)

b. ldentificacion de las oportunidades y amenazas mediante la conformacién de grupos
estratégicos que pertenecen a niveles con suficiente acceso a la informacion del entorno
y con representacion de las diferentes areas de la organizacion. (se clasificara cada
noticias o tendencia si es una amenaza o una oportunidad respectivamente)

c. Priorizacion y calificacion de los factores externos: el grupo, califica segun su leal saber
y entender las oportunidades y las amenazas. Luego se promedian las calificaciones y se
obtiene el POAM. (se colocaran porcentajes a cada factor, dependiendo el nivel con que
afecte la empresa, entre mas sea afectada se le colocara un porcentaje mayor,
respectivamente ese porcentaje asignado en cada uno de los factores sera divido en el
namero de variables que se tengan, todos los porcentajes asignados en cada factor y

variable son estudiados y verificados por la direccidn de calidad con sus asesores)
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d. Calificacion del Impacto: el grupo identifica el impacto actual de cada oportunidad o
amenaza en el negocio. Esta calificacion se hace igualmente en Alto -Bajo. (El puntaje
ponderado total puede abarcar desde 1.0 hasta 4.0, en donde se tomara 4.0 y 3.0 para una
oportunidad alta o baja 'y 2.0 y 1.0 una amenaza alta o baja)

e. Elaboracion del POAM: El perfil POAM asi elaborado permitira analizar y elaborar el
analisis del entorno corporativo, el cual presentara la posicion de la compaiiia frente al

medio en el que se desenvuelve.

A continuacién, se presentan las variables de analisis, la situacion actual, la tendencia y la
fuente de cada variable; luego se determina si dicha variable es una oportunidad o amenaza
para la organizacion y se evalla porcentualmente a consideracion del grado de importancia

otorgado.

9.1. Fuerzas econémicas
Las fuerzas econdmicas relacionan los agentes econdmicos en el mercado de acuerdo al sistema
econdmico bajo el cual funciona la economia. La tabla 11 explica las principales oportunidades

del macro-entorno para OSY A referente al mercado en el cual participa

Tabla 11. Fuerzas econémicas

Oportunidad Amenaza
Demanda del servicio: Segun un estudio realizado por el
Programa de Transformacion Productiva durante el 2016,
los sectores de las telecomunicaciones, salud, financiero,
seguros, publico y servicios son los que mas demandan la
tercerizacion en el pais. Asi mismo, dicho estudio, encontr
que Bogota, Medellin y Cali son las ciudades que mas
utilizan esta modalidad de contratacion, y que la suma de | No se encontraron amenazas referentes a este
los porcentajes de empresas que utilizan outsourcing entre | factor
ellas tres suma 91,9% (El Empleo, 2016). Esto indica que
cada vez mas empresas ven la necesidad de utilizar la
tercerizacion, no solo por ahorro de costos, sino también
porque al hacerlo, se concentran mas en el objeto principal
de la organizacion. Al aumentar la necesidad del servicio
dentro del mercado, se abren las posibilidades para que la
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Oportunidad

Amenaza

empresa aumente su participacion, siendo esta variable una
oportunidad para la compafiia. (Oportunidad)

Tendencia del PIB: A pesar del ligero declive econdmico
que se presentd durante el 2018, en donde varios sectores
econdmicos del pais se vieron afectados, se estima que para
el afio 2019 el PIB ascendera en un 3% o mas. Lo anterior
podria explicarse por el aumento del consumo de los
hogares, asi como la reduccion en las cargas tributarias a las
empresas, y la recuperacién de varios sectores como el de
la construccién (Moterrosa, 2018). Es por esto, que esta
variable se traduce como una oportunidad para las empresas
que realizan tercerizacion, ya que, a mayor incrementado
del PIB, mayor necesidad de mano de obra dentro de las
organizaciones. (Oportunidad)

No se encontraron amenazas referentes a este
factor

Tasa de inflacion: Segln las estimaciones de expertos, la
inflacién para el afio 2019, aumentard, llegando hasta 3,5%,
ya que hay diversos factores que influyen en el alza; el
precio del dolar, el fendbmeno del nifio, asi como el
desempefio de sectores como mineria, servicios financieros
y construccion (Moterrosa, 2018). Con este aumento de
inflaciéon, aumentara la posibilidad de empleo,
interviniendo de manera implicita en la necesidad de
tercerizacion, siendo esta una oportunidad para la empresa.
(Oportunidad)

No se encontraron amenazas referentes a este
factor

9.2. Fuerzas sociales, culturales y demograficas

Las tendencias sociales, culturales y demograficas dan forma a la manera en que viven,

trabajan, producen y consumen los clientes de un producto o servicio. A continuacion, se

relacionan las principales oportunidades y amenazas con relacién al macro-entorno para OSYA

(ver tabla 12)

Tabla 12. Fuerzas sociales, culturales y demograficas

Oportunidad

Amenaza

Desempleo: La tasa de desempleo para febrero del afio
2019 (11,8%) aumentd en 1,0 puntos con respecto al mismo
mes del afio anterior (10,8%) (DANE, 2019). Sin embargo,
en consonancia con el prondstico econémico para este afio,
el desempleo se reducira, debido al impulso que tendra el
pais en algunos sectores, las medidas adoptadas en torno a
la formalidad, el ingreso de inversion extranjera al pais y los
lineamientos de la OCDE (Cifuentes, 2019). La empresa a
tratar depende netamente de las oscilaciones en el
desempleo, es por esto que con el panorama para el afio en
curso que promete ser mejor que afios anteriores, se podra
aumentar la demanda del servicio que se pretende ofrecer,
considerandose esta variable como una oportunidad.
(Oportunidad)

Actitud hacia la actividad econdmica: A pesar
de la trayectoria que llevan este tipo de empresas
en el pais, existen aun creencias dentro de la
poblacién que generan mal ambiente alrededor
de la tercerizacion. Algunos gremios
argumentan que este tipo de contratacién induce
a la pérdida de derechos laborales, pagos por
honorarios, pérdida del sentido de pertenencia
hacia las empresas, y aumento de la rotacion del
personal (Finanzas Personales, 2017). Esta
condicién podria percibirse como una amenaza
para la organizacion, ya que algunas entidades o
agrupaciones podrian no estar de acuerdo con
los servicios que OSYA tiene para brindar.
(Amenaza)
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Oportunidad

Amenaza

Actitud hacia el servicio al cliente: El servicio al cliente
es uno de los procesos en los que mas se utiliza el
outsourcing y es a su vez, uno de los mas importantes dentro
de las empresas. Esto debido a que la generacion del
momento, denominada Millennial, ha cambiado algunos
aspectos de demanda dentro de los diferentes mercados. De
acuerdo con una encuesta realizada por Aspect en Estados
Unidos, un millenniall promedio utiliza algun canal de
servicio al cliente al menos 65 veces por afio. Asi mismo,
dicha investigacion concluyd que el 56% de esta poblacion
dej6 de ser cliente de una empresa por una mala experiencia
en la comunicacion (Portafolio, 2017). La necesidad de
hacerle fuerte a la parte del servicio al cliente, abre la
oportunidad de mercado a las empresas que tercerizan este
tipo de servicios. (Oportunidad)

No se encontraron amenazas adicionales
referentes a este factor

9.3. Fuerzas politicas y legales

El marco legal en el ambito laboral favorece

al negocio del outsourcing en el pais,

considerandose en este sentido como una oportunidad, ya que define con precision las

condiciones por medio de las cuales puede actuar la tercerizacion dentro del pais, demostrando

que, a pesar del tipo de contratacion, se respetan los derechos laborales de los empleados.

Algunas leyes y decretos vigentes son:

e Ley 50 de 1990: A través de la cual se modifica el Codigo Sustantivo del Trabajo y se

determinan condiciones bajo las cuales se puede ejercer tercerizacion laboral en

Colombia. Esta Ley, se considera una oportunidad para la empresa debido a que su

finalidad es proteger las partes involucradas en un contrato laboral, es decir, entre el

trabajador y el empleador (quien contrata los servicios del empleado).

e Ley 1429 de 2010: Por medio de la cual se expide la Ley de Formalizacion y Generacion

de Empleo. Esta ley, se considera una oportunidad debido a que propone estimulos para

la formalizacion de empresas como alternativa de generacion de empleo y favorecer a

poblaciones vulnerables como jovenes menores de 28 afios, desplazados, personas en

proceso de reintegracion social, discapacitados trabajadores de bajos ingresos y mujeres

mayores de 40 afios; facilitdndoles el acceso a empleos en empresas del sector formal.
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e Ley 1753 de 2015: Plan Nacional de Desarrollo 2014 — 2018, por medio de la cual se
determinan especificaciones sobre contratacion laboral a través de tercerizacion en
algunos sectores. Este Ley, se considera una oportunidad debido al plan de inversion en
varios sectores del pais como lo son: la salida de méas de un millén de personas de la
pobreza, la creacion de dos millones de puestos de trabajo, la reduccion del desempleo
al 8%, entre otros

e Decreto 4369 de 2006: Por la cual se especifica y reglamenta el ejercicio de la actividad
de las Empresas de Servicios Temporales. Este decreto se considera una oportunidad,
debido a que pone en manifiesto todos los derechos y obligaciones que tienen este tipo
de empresas.

e Decreto 4588 de 2006: La cual reglamenta la organizaciéon y funcionamiento de la
Cooperativas y Pre cooperativas de Trabajo Asociado. Este decreto, se considera una
oportunidad debido a los vacios juridicos que se tenian en la practica estas empresas, que
permitian el uso inadecuado por parte de terceros de estas figuras autogestionarias

e Decreto 583 de 2016: Este decreto, se considera una oportunidad debido a que se
establecen los lineamientos para la inspeccidn vigilancia y control sobre la tercerizacion
laboral para todas las modalidades de vinculacién diferentes a la contratacidn directa del

trabajador.

9.4. Fuerzas tecnoldgicas
La tabla 13 relaciona las oportunidades y amenazas que afectan el servicio prestado con

base en los avances tecnoldgicos del mercado y los principales competidores de la organizacion



Tabla 13. Fuerzas tecnologicas

38

Oportunidad

Amenaza

Cambio tecnolégico: La necesidad de la utilizacion
de nuevas tecnologias para diversos procesos dentro
de las empresas ha ido creciendo como necesidad. Por
esto y por las ventajas que trae el outsourcing muchas
empresas han decidido realizar tercerizacion de
tecnologia. Las ventajas de realizar tercerizacion en
este sector es béasicamente el acceso a diversos
recursos tecnoldgicos con ahorro de costos. Para el
afio 2017 se estim6 que el mercado del outsourcing de
tecnologias creceria mas del 10% (RentAdvisor,
2019). Esta variable se considera una oportunidad, ya
gue ensefia otro campo de accion en donde la empresa
OSYA podria incursionar, ampliando de esta manera
la poblacion objeto del negocio. (Oportunidad)

Implementacién de nuevas tecnologias: Con la
implementacion de nuevas tecnologias, méas de
3.500.000 empleos dentro de los sectores del
comercio, industria y agricultura, se perderan en los
proximos afios (El Heraldo, 2017). Lo anterior
constituye una amenaza para el sector de tercerizacion
debido a que disminuiria la demanda del servicio.
(Amenaza)

Globalizacion de la informacion: Un estudio
realizado por el Banco Interamericano de Desarrollo
(BID), junto con el Programa de Transformacion
Productiva, durante octubre del 2012, realizdé una
caracterizacion del sector en donde se identific que
el outsourcing de tecnologias correspondié al 88%, el
cual estaba ubicado en 4 ciudades del pais. Esta
empresas se dedican principalmente al desarrollo de
software (52%), desarrollo de aplicaciones (23%),
plataformas tecnoldgicas como servicio (9%) y otras
(7%) (Programa de Transformacién Productiva,
2012). Se estima que la ampliacién del uso de internet
en el territorio nacional, estas cifras vayan en
aumento. Este acontecimiento puede catalogarse
como una oportunidad, debido a que se ha ido
ampliando el foco de la tercerizacién, creando
necesidad en otras &reas donde la empresa puede
participar para diversificar el mercado y lograr
ampliar su mercado objetivo. (Oportunidad)

No se encontraron amenazas adicionales referentes a
este factor

9.5. Fuerzas competitivas

La tabla 14 relaciona las 5 fuerzas competitivas, segin Michael Porter, para la organizacion.

Tabla 14. Fuerzas competitivas

Oportunidad

Amenaza

Capacidad de negocio de los proveedores: Segun los
prondsticos econdmicos y estudios realizados se
estima que para el afio 2019 incremente la
contratacion. Los resultados de una encuesta realizada
por el grupo ManpowerGroup, en donde se
encuestaron a 750 empresas del pais, arrojaron que el
13% de estas proyectd un aumento en la contratacion
(El' Empleo, 2019). Al aumentar la cantidad de
proveedores que en este caso serian, los futuros
empleados, disminuye su poder de negociacidn, siento
esta una oportunidad para la empresa. (Oportunidad)

Capacidad de negociacién de los clientes: La
evolucién de la tercerizacion en Colombia ha
avanzado a pasos agigantados. Segun el Programa de
Transformacidn Productiva, durante el 2008 y el 2013
se evidencid un crecimiento entre el 13 y el 16%
(Gestiopolis, 2019). Al estar este negocio en auge,
aumentan los clientes, lo que indica que la capacidad
de negociacién se centrara a favor de ellos puesto que
a pesar de la expansion de las empresas que ofrecen
estos servicios, estas no logran atn cubrir la demanda
en el sector, considerandose esto como una amenaza,
ya que el cliente tendrd la ventaja de proponer los
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Oportunidad

Amenaza

precios de contratacion y las condiciones con las
cuales se preste el servicio. (Amenaza)

Desarrollo de productos sustitutos: La intermediacién
laboral podria hasta cierto punto considerarse como
sector sustituto dentro del mercado, sin embargo,
cuando se realiza este tipo de vinculo se pretende
colaborar de manera temporal con el desarrollo de
labores misionales de una empresa. Entendido de esta
forma, el desarrollo de servicios sustitutos se
considera a favor del mercado, catalogadndose esta
variable como una oportunidad, debido a que no existe
de manera directa un servicio que pueda funcionar
como sustituto dentro del sector. (Oportunidad)

Ingreso potencial de nuevos competidores: En la
actualidad, el outsourcing es visto como una
oportunidad de inversion para las empresas
extranjeras, por diversas razones como: panorama
econdémico positivo, régimen sélido de zonas francas,
exencion del IVA para compafias que exportan
servicios, mano de obra calificada (ProColombia,
2017). Es por esto que, el aumento del ingreso de
empresas internacionales al pais puede ser visto como
una amenaza, ya que ellas podrian establecer precios
con los cuales sea dificil competir. (Amenaza)

Rivalidad entre empresas competidoras: Teniendo en
cuenta el aumento en la demanda del servicio, la
generacion de empleo por la mejoria de los
indicadores econdmicos, el esfuerzo a través de la
legislacion para actuar a favor de la tercerizacién, y la
baja aparicion de integracion vertical y productos
sustitutos, se considera que la rivalidad entre empresas
jugara a favor de la rentabilidad de esta idea de
negocio. siendo, en conclusion, una oportunidad para
el sector econémico que ofrecer servicios de
outsourcing. (Amenaza)

No se encontraron adicionales

referentes a este factor

oportundiades

9.6. Matriz POAM

La matriz POAM permite a la empresa resumir y evaluar la informacion recolectada después
de haber realizado el anélisis externo. Esta matriz se efectud a través de una reunion donde
participaron los lideres de las diferentes areas de la empresa teniendo en cuenta el peso
establecido para cada uno de los factores que afectaban al sector y considerando
cuantitativamente su impacto (positivo o negativo) dentro de la empresa; siendo mas

significativos aquellos que tienen mayor peso.

El puntaje ponderado, total puede abarcar desde 1.0 hasta 4.0, en donde se tomara 4.0 y 3.0
para una oportunidad alta o bajay 2.0 y 1.0 una amenaza alta o baja, con un puntaje promedio
de 2.6. Este resultado permitid identificar que la empresa se encuentra en un escenario fuerte,
en cuanto a los factores externos, ya que este resultado, se encuentra por encima de la media

(2.5). Sin embargo, es importante trabajar las debilidades para incrementar ain mas este
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promedio con el fin de aumentar el resultado obtenido y fortalecer estos factores en beneficio

de la organizacion. (ver tabla 15)

Tabla 15. Evaluacion POAM

POAM
deracis Grado
Factores Por;aiz?gllon Oportunidad Amenaza | Ponderacion
Alta | Baja | Alta | Baja

Fuerzas econémicos

Pond. General: 20%
Demanda del servicio 0,07 4 0,28
Tendencia del PIB 0,06 3 0,18
Tasa de inflacion 0,07 3 0,21
TOTAL F.E 20% 0,67

Fuerzas sociales, culturales y demogréficas

Pond. General: 20%
Desempleo 0,08 3 0,24
Actitud hacia la actividad econémica 0,06 1 0,06
Actitud hacia el servicio al cliente 0,06 3 0,18
TOTAL F.S.C.D 20% 0,48

Fuerzas politicas y legales

Pond. General: 15%
Politica de seguridad del pais 0,05 4 0,2
Credibilidad de la institucion 0,04 4 0,16
Politica de estimulo 0,06 3 0,18
TOTAL F.P.L 15% 0,54

Fuerzas tecnoldgicas

Pond. General: 15%
Cambio tecnolégico 0,07 3 0,21
Implementacién de nueva tecno. 0,05 2 0,1
Globalizacion de la informacion 0,03 3 0,09
TOTALF.T 15% 0,4

Fuerzas competitivas

Pond. General: 30%
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Capacidad de la negociacion de los 0,08
clientes
1 0,08
Capacidad de negociacion de los 0,04
proveedores
3 0,12
Desarrollo de productos sustitutos 0,07 3 021
Ingreso potencial de nuevos 0,06
competidores 1 0,06
Rivali t ti ,
ivalidad entre empresas competidoras 0,05 1 0,05
TOTAL F.C 30% 0,52
SUMA TOTAL 2,6

Fuente: Evaluacion propia con base en (Serna, 2008)

Con los resultados anteriormente obtenidos mediante la matriz POAM, se pudo obtener que
la fuerza econémica arrojo un valor total de 0,67 de un 20% asignado, lo que nos indica que
estamos en un escenario fuerte respecto a las relaciones en el comportamiento de la economia

nacional.

Respecto a las fuerzas sociales, culturales y demogréaficas arrojé un resultado de 0,48 de un
20% los que nos dice que tenemos que trabajar mas afondo en mejorar este factor ya que no

superamos el umbral minimo de 0,5.

Respecto al factor politico - legal se encuentra en un escenario fuerte ya que de un 15%
asignado obtuvimos una puntuacion del 0,54 esto indica que las leyes y decretos en el pais
estan favoreciendo el outsourcing dandose cuenta que se respetan las normas y derechos que

tienen los trabajadores.

Respecto al factor tecnolégico se calcul6 un valor de 0,4 de un 15% asignado, lo cual indica

que se tiene que mejorar notoriamente en los avances tecnoldgicos ya que si no se hace, se
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podria reducir la demanda del servicio y finalmente en las fuerzas competitivas, donde se
calcul6 un valor de 0,52 de un 30% asignado, esto indica que la empresa esta en un escenario
fuerte pero se debe trabajar mas afondo en implementar estrategias que les dé un valor agrado

para sobresalir frente a la competencia y tener un mejor posicionamiento frente al sector.

La ponderacion de los factores se realizaron con base a una reunion con la gerencia de la
empresa, en la cual se clasifico a la fuerza politica y a la fuerza tecnologica como los factores
externos que menos afectan a la organizacion, ya que se considera que no afectan directamente
las utilidades de la empresa y se pueden contrarrestar mediante la implementacion de
estrategias que mitiguen el impacto de estos factores sobre la empresa, como por ejemplo para
el caso de la fuerza tecnologica, se puede ofrecer la tercerizacion de servicios tecnoldgicos, lo

cual puede aumentar el portafolio de servicios ofrecidos por laempresa aumentando su utilidad.

Con respecto a las fuerzas econdmicas y sociales se clasificaron como factores externo
medios ya que se considera que pueden afectar a la empresa mas agresivamente ya que la
empresa depende netamente de estas dos fuerzas para su desarrollo, prestacion del servicio y
generacién de capital, es por ello que la implementacion de estrategias debe realizarse de

manera mas inmediata para estos dos factores.

Finalmente, la fuerza competitiva se catalogd como la mas alta e importante para la
mitigacion de impactos de este factor, es por esto que, se considera indispensable generar una
estrategia que permita que la empresa sobresalga por encima de la competencia, ya sea por el
factor agregado que puede brindar a sus clientes o por que marque la pauta en la competencia

de costos.
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10. Misidn, vision y valores corporativos

Con base en el andlisis interno y externo, en colaboracion del gerente de la empresa y la
directora de calidad se estructura una nueva misién, vision y valores corporativos para la
organizacion. Teniendo en cuenta el dinamismo que ha presentado el sector dentro de la
economia del pais, se pretende re direccionar el plan operativo de la empresa con el fin de

potenciar su competitividad.

10.1.1. Mision propuesta

La mision define la labor o actividad de la empresa dentro del mercado, ademas se
complementa haciendo referencia al mercado objetivo y con el factor diferencial mediante el
cual se desarrolla su labor o actividad. Con en lo anterior se propone la siguiente mision para

la empresa:

“OSYA tiene como mision brindar a todas las empresas usuarias del sector economico, los servicios

relacionados con la contratacién de personal, basada en los mejores estandares de calidad,

>

facilitando de esta manera la operatividad de las compaiiias dentro de la industria.’

10.1.2. Vision propuesta
La vision define las metas que se espera conseguir en el futuro. Estas metas tienen que ser
realistas y alcanzables, puesto que la vision propuesta tiene un caracter inspirador y motivador.

Definido lo anterior, se formula la siguiente mision para OSYA

“Nuestra organizacién busca a través de su equipo especializado ser reconocidos para el afio 2024,

como una de las mejores empresas de outsourcing a nivel nacional, destacdndose por brindar
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atencion segura, oportuna y de calidad, con un amplio portafolio de servicios que genere en los

clientes satisfaccion y lealtad.”

10.1.3. Valores corporativos

Los valores corporativos, se fundamentan en la constitucién de los valores que gobiernan la
cultura y, por lo tanto, son aceptados y compartidos ampliamente por las personas. A
continuacion, se nombran los valores corporativos de OSYA, formulados con base en el
analisis interno que se realiz6 junto con la alta direccion, en relacion con algunos aspectos que
se consideraron relevantes y por los cuales se debe destacar la marca que representa la empresa

e Respeto: El respeto es uno de los valores mas significativos dentro de nuestra
organizacion ya que, un buen trato permite que en los trabajadores se genere la
motivacion necesaria para poder desarrollar las labores asignadas con la mejor
disposicion. Asi mismo, el respeto genera un valor agregado a la labor desempefiada y
estimula el trabajo en equipo.

e Responsabilidad: Cumplimos a cabalidad con las normas y funciones impuestas en cada
uno de nuestros puestos de trabajo, cumpliendo asi con nuestros compromisos laborales,
asumiendo de manera asertiva las consecuencias de nuestros actos.

e Compromiso: Asumimos con profesionalismo el rol que se nos ha asignado, cumpliendo
con las labores que integradas lograr alcanzar la misién de la organizacion.

e Honestidad: Nos caracterizamos por trabajar de manera transparente durante el desarrollo
de todos los procesos de la organizacion, respetando de esta manera la relacion con

clientes, proveedores y el ambiente externo.
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11. Lineas estratégicas
A continuacion, se procede a realizar la planificacion estratégica por objetivos, para lo cual se
elaboran unas lineas estratégicas que pretenden guiar las diferentes acciones a realizar para el

cumplimiento de cada uno de estos objetivos.

El desarrollo de este apartado del trabajo estuvo fundamentado en el autor David (2008),
quien en su libro Conceptos de Administracion Estratégica establece la importancia de la
implementacion de los objetivos estratégicos, asi como sus funciones y el debido proceso para

su construccion y puesta en marcha.

Teniendo en cuenta lo anterior, y con la participacion del personal administrativo de la
empresa, se realizo una reunién en donde se analizaron las debilidades y amenazas dentro del
sector, teniendo en cuenta el resultado del andlisis interno y externo, asi como lo presentado en
la misién y visién de la organizacion. Con esto, se desarrollé una lluvia de ideas la cual fue

fundamental para la formulacién los objetivos enfocados por areas.

Para la planeacién de los indicadores de seguimiento, se tuvo en cuenta literatura consultada
en linea, asi como otros trabajos cuya finalidad estuvo relacionada con el propoésito del presente
proyecto de investigacion. Estas lineas estratégicas, tendran como fin la creacion de valor

dentro del Balanced Scorecard.

Al definir correctamente las lineas estratégicas, se podra gestionar paralelamente los
distintos procesos de creacién de valor a corto, mediano y largo plazo. Ademas, permitira que
todo el conjunto de estrategias se desarrolle de forma coherente y produzca resultados visibles

y medibles.
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Para proceder con la metodologia planteada, se trazara una hoja de ruta que ayude a
organizar el trabajo junto a los distintos actores involucrados para tener claro las actividades
que se realizaran, quienes son los responsables, cuéles son los recursos disponibles y sobre

todo que objetivos son los que se intenta conseguir.



11.1. Linea estratéegica financiera
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Esta linea estratégica permite optimizar los recursos que tiene la empresa y reducir sus gastos con el fin de mejorar la eficiencia de los procesos.

Para esto, se pretende realizar una planeacion y organizacion de las actividades operativas en cada area de trabajo, asi como la implementacion de

un sistema de medicion mediante el cual se pueda comparar la funcionalidad de la herramienta aplicada.

Tabla 16. Linea financiera

Programas o proyectos

Indicador

Actividades

Tiempo

Responsable

OSYA

PLAN ESTRATEGICO

Objetivo estratégico

a) Disminuir los costos de produccion, optimizando la utilizacién de los materiales por area en un 15%, para el 2020

b) Controlar el incremento de la utilidad neta de la empresa, manteniéndolo en un 20%, para el 2020

c) Incrementar las metas alcanzadas en un 15%, para el 2020

Programa de inventarios:

Elaborar un inventario mensual

Rotacién de materiales

# de materiales utilizados

e Realizar el diligenciamiento de la planilla de
inventarios de manera precisa.

o Gerente general

. - . . Mensual ili
mediante la creacién de una Total de materiales abastecidos e Redactar informes con los resultados obtenidos. .I:;jur;(:::?srtrativo
planilla acorde a las diferentes * 100 ¢ Analizar los resultados y tomar de decisiones.
areas de la empresa
Programa de m_du_:adores Margen de utilidad neta « Implementar un sistema de indicadores
financieros y de seguimiento y fi .

_ - inancieros.
control: Utilidad neta . . ) .
* 100 e Comunicar al personal sobre la importanciay uso | Trimestral o Gerente general

sistema  de
financieros, con

Disefiar un
indicadores

Total de los ingresos

de los indicadores financieros.
e Analizar los resultados.
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base en los informes financieros
trimestrales

Programa de planeacion:

Planeacién y ejecucién de
objetivos a corto, mediano y
largo plazo

Porcentaje de metas alcanzadas

# de metas alcanzadas
*

Total de metas propuestas

¢ Definir el estado actual de la empresa, mediante
indicadores de gestion y financieros.

e Realizar actividades de divulgacion de la Trimestral

informacion al personal operativo (charlas,
capacitaciones).

o Area financiera

Fuente:

11.2. Linea estratégica de Talento Humano

Elaboracion propia

Esta linea estratégica pretende incrementar la productividad de los empleados mediante acciones indirectas, es decir, implementando medidas de

mejora sin tener que interceder en las funciones o procesos que desarrolla cada empleado.

Tabla 17. Linea de Talento Humano

Programas o proyectos

Indicador

Actividades

Tiempo

Responsable

OSYA

PLAN ESTRATEGICO

Objetivo estratégico

a) Fortalecer las competencias técnicas, metodoldgicas y sociales buscando aumentar la productividad de las personas dentro de la

organizacion en un 10%, para el 2021

b) Potenciar la comunicacion interna de la empresa en un 10%, para el 2020

c) Disminuir el tiempo en el que los empleados cumplen las metas propuestas en un 15% ,para el 2020

Desarrollo de Talento
Humano:

Capacitacién de personal

e Disefiar los perfiles ocupacionales los
cuales se refieren a las caracteristicas

Trimestral

e Lider del proceso
de Gestion
Humana
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Identificar las principales
competencias que deben
tener cada uno de los
trabajadores  en las
diferentes areas

# capacitaciones periodo actual (p)

— - - * 100
# capacitaciones periodo anterior (p — 1)

personales que debe tener el personal
dentro de la organizacion

eEvaluar y realizar un diagnéstico de
los diferentes planes de capacitacion
orientados a desarrollar las
competencias para que cada uno de
los procesos dentro de la empresa sea
exitoso

e Disefiar e implementar programas de
cualificacion y desarrollo del personal
gue labora en OSYA

Programa de
comunicacion:

Nivel de utilizacion del canal de comunicacién por area

e Crear un chat y un correo intra
institucional.

e Director de

Fortalecer la Reali harlas inf . | Mensual sistemas
comunicacion interna de # de empleados que utilizan chat o correo *Realizar charlas informativas con e ensua e Lider de Gestion
la empresa en todos los Total de empleados * 100 Jefe de cada area y con los Humana
niveles para asegurar el P trabajadores de cada seccion.
éxito en las operaciones
Programa de incentivos y
de seguimiento y control: Tiempo promedio para alcanzar las metas o Realizar bonificacion por 'g;zﬁ:g; de

. cumplimiento de metas. . .
Crear un sistema de P Mensual e Lider de Gestién

medicion y recopilacién
de la funcionalidad de
cada empleado

Tiempo (dias)que tardan los empleados para cumplir n|

Total de metas propuestas por mes

e Reconocer de manera publica la
buena labor de los empleados.

Humana
o Gerente general

Fuente: Elaboracion propia
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11.3. Linea estratégica tecnoldgica
La linea estratégica tecnologia propone ahorrar tiempo de operatividad durante los procesos realizados a interior de la empresa. Esto se resume en

menos costos, mayor productividad, aumento en el nimero de clientes y disminucidn de errores o fallas durante el desarrollo de las labores.

Tabla 18. Linea tecnoldgica

Programas o proyectos Indicador Actividades Tiempo Responsable

OSYA

PLAN ESTRATEGICO

Obijetivo estratégico a) Disminuir en un 15% el tiempo de generacion de informes, para el 2020
b) Aumentar el nimero de ventas de servicio en un 10% mediante herramientas digitales, para el 2022

c) Aumentar el nimero de pago en linea en un 15%, para el 2021

Programa de tecnificacion
de procesos:
Tiempo estimado para la generacion de informes e Capacitar al personal para la utilizacién del
Implementar un software programa o Gerente general
ue permita realizar un ; ‘ i ; - . e Trimestral i
geguiﬁwiento 2 cada uno de 2. tiempo (dias ) para la generacion de informes| o Medir la eficacia de la utilizacién de esta ﬁ;g%gg de
los procesos que se Total de informes generados herramienta en el proceso facturacion.
realizan dentro de la
empresa
Programa de marketing
digital: Negocios con clientes nuevos e Contratar a un profesional experto en o Director de
marketing digital. . .

. o ; ; Keting dig . Trimestral sistemas
Realizar campanas # de negocios con clientes nuevos «100 ¢ Abrir perfiles corporativos en las redes « Analista de TIC
publicitarias a través del Total de negocios sociales mas populares dentro del sector.
internet




o1

e Realizar publicaciones especiales en
temporadas clave para aumentar el nimero

de clientes
Programa de facturacion e Implementar un formulario para que sea
electrénica: diligenciado por parte del cliente.

Numero de pagos realizados en linea. e Director de

e Implementar un sistema de proteccién de

, . ) sistemas
g:rezar una pagina web eln # de pagos en linea datos_ per_sonales y bancarios. o Anual « Analista de TIC
onde se encuentra la Total d * eRealizar informes basados en el indicador de T .
posibilidad de pago en otal de pagos sequimiento, e Tesoreria
linea. e Construir el informe mensual de ventas

Fuente: Elaboracién propia

11.4. Linea estratégica de mercadeo
La cuarta linea estratégica se refiere al area de mercado, la cual pretende aumentar la calidad y el nimero de ventas mediante la implementacién
de mejoras en sus estrategias. Para esto, se procura ampliar la gama de servicios ofrecidos, aumentar el mercado objeto y evaluar el nivel de

satisfaccion de los clientes.

Tabla 19. Linea de mercadeo

Programas o proyectos Indicador Actividades Tiempo Responsable

OSYA

PLAN ESTRATEGICO

Objetivo estratégico a) Extender el mercado objetivo en un 20%, para e 2021

b) Mantener el posicionamiento de la empresa dentro del mercado, para el 2023
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c) Aumentar la satisfaccion de los clientes en un 15%, en el proximo afio

Ampliacion del mercado:

e |[dentificar a los competidores.

asegurar la satisfaccion
del cliente para asegurar
su lealtad con la empresa

indicadores de seguimiento de satisfaccidn.

Ampliar la cuota del Clientes nuevos. . . o Gerente general
mercado a través de Ia e Determinar sus estrategias de venta y las eLider del 4rea de
intensificacion de # de clientes nuevos barreras de entrada al 'mercado. Semestral mercadeo y
esfuerzos comerciales que Total de clientes 100 e Proponer una estrategia de venta novedosa ventas
permitan la creacion de dentro del nuevo mercado.
nuevos clientes
Gestion de mercadeo y . . L
promocién: e Actualizar pgrmanentemente la mf_ormauon
de los usuaflos,_productos 0 servicios que « Gerente general
Lograr un Encuesta de percepcion donde se valide el ofrecen,. ublcaC|oq, etc, . . . oL ider del &rea de
posicionamiento y posicionamiento de la organizacién * Prom_ouonar continuamente la mfgrmacmn Trimestral mercadeo y
reconocimiento de la relaglqnada con el mercadeo (precms, ventas
marca para el afio 2022 a servicios y promocmn) a trayes (_159 los
nivel nacional diferentes medios de comunicacién.
Programa de satisfaccion
S::Vﬁgfgte y de calidad del Satisfaccion del cliente . Imp_lementar el servicio de post v_enta.
¢ Aplicar una encuesta de satisfaccion a todos oL ider del &rea de
Este programa busca # de clientes satisfechos 100 los clientes de la empresa. Trimestral mercadeo y
Total de clientes atendidos ¢ Con base en los resultados, generar ventas

Fuente: Elaboracion propia

11.5. Linea estratégica administrativa

La ultima linea estratégica se compone de los recursos administrativos a crear e implementar para poder optimizar los procesos del area y asi

contribuir a la eficiencia operacional por medio de la gestion de procesos.



Tabla 20. Linea estratégica administrativa
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seguir por area dentro de
la empresa.

# de procedimientos que han mejorado con los controles
Total de procediemientos establecidos por la empresa

e Comunicar al personal operativo las
caracteristicas del sistema de seguimiento y
su funcidn.

Programas o proyectos Indicador Actividades Tiempo Responsable
PLAN ESTRATEGICO
Objetivo estratégico a) Aumentar el desempefio de los procesos administrativos por area en un 10%, para el afio 2020
b) Incrementar el nimero de auditorias internas en un 5%, para el afio 2021
c) Optimizar los procesos de la empresa, en un 15% para el afio 2021
P“’gr‘?‘”.‘a .de planeacion Desempefio de los procesos administrativos por area. *Realizar un mapa de procesos para cada area .
estratégica: _ de la empresa. e Directora de
Establecer estrategias y # de procesos realizados a cabalidad e Establecer las tareas de cada proceso y sus Semestral calidad
objetivos a largo plazo - responsables. «Gerente general
Total de procesos por area - . .
e Determinar la medicion y seguimiento
Programa de auditoria NGmero de auditorias internas realizadas por érea e Planear la auditoria interna.
Interna: P e Ejecutar el proceso de auditoria interna por e Director de
# de auditorias internas realizadas por area alea .de la empresa. Trimestral calidad
Totald Jitort eRealizar los informes basados en los o Gerente general
otal de auditorias resultados obtenidos.
Programa de indicadores e Desarrollar los indicadores de seguimiento.
de calidad: Cubrimi de Ia funcis luadora del 4 eNombrar a un lider por cada seccién de
» ubrimiento de la funcion evaluadora del area trabajo para hacerse responsable de los «Director de
Identificar los procesos a informes finales por area. Trimestral

calidad

Fuente: Elaboracion propia
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12. Cumplimento del plan estratégico

De acuerdo a la revision y hallazgos del anélisis interno, externo, la misién, la vision y las
lineas estratégicas disefiadas con base en las necesidades de la empresa, se realiza el mapa
estratégico y se definen los objetivos desde la perspectiva del cuadro de mando, los cuales se

integran con la estrategia seleccionada.

12.1. Mapa estratégico
El mapa estratégico que se evidencia en la figura 6, representa visualmente la estrategia de la
empresa, describiendo cada uno de los procesos de creaciéon de valor mediante una serie de

relaciones de causa y efecto entre los objetivos de las cuatro perspectivas del BSC.

Lineas estratégicas Objetivos estratégicos

Garantizar la correcta
administracion de los recursos
financieros manteniendo la

Incrementar los Aumentar la
Financiera mérgenes de utilidad de la
rentabilidad empresa

disponibilidad asignada de
recursos para la financiacion de
programas y actividades, lo cual
permitira una efectiva ejecucion de

los mismos
Mantener el Propender por mejorar las
posicionamiento Aumentar la condiciones socio econdmicas de
Clientes de la empresa satisfaccion de |a_ poblacii_:'m que mantiene relacién
dentro del los clientes directa e indirecta con la empresa
mercado a través de un desarrollo integral

del ser humano

Promover un modelo
AT administrativo sostenible,
Potenciar la f—— y moderne.

nimero de
auditorias

comunicacién
interna

conformado por un recurso
humano capacitado y con sentido
de pertenencia, que trabaje en pro
del desarrollo y fortalecimiento
organizacional.

Procesos internos

Adoptar sistemas y herramientas
tecnolégicas de acuerdo a las
necesidades de la empresa que
permitan optimizar los procesos
desarrollados en OSYA

Investigacion y
crecimiento

Figura 6. Mapa estratégico

Fuente: Elaboracion propia



55

El mapa estratégico estructurado para OSYA, representa graficamente el proceso de
creacion de valor mediante una seria de relaciones causa-efecto entre las cuatro perspectivas
del BSC. ElI cumplimiento de cada una de las metas propuestas en el mapa estratégico, garantiza
el éxito de cada uno de los procesos necesarios para la implementacion del plan estratégico

propuesto en este trabajo.

12.2. Balanced Scorecard
El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral, es una estructura creada para integrar
indicadores derivados de la estrategia (Kaplan & Norton, 2009).

El Balanced Scorecard se basa en 4 perspectivas (financiera, clientes, procesos internos y
formacion y crecimiento), las cuales son las bases para el correcto funcionamiento de una
empresa. Para la construccion del Balanced Scorecard (ver Excel) se analizd cada una de estas
perspectivas y las diferentes lineas estratégicas propuestas en el apartado anterior. El objetivo
del BSC propuesto en el formato Excel, pretende evaluar cada uno de los indicadores para
conocer si se estd alcanzando la meta en el tiempo establecido y que acciones se deberian
implementar si no es el caso.

Este BSC propuesto, servira como una herramienta guia para medir el éxito de la empresa
para cada indicador y formular acciones de mejora, segun corresponda, si la empresa ha logrado
0 no, la meta establecida en el tiempo previsto.

Con esta herramienta, se pretende medir dentro de los tiempos establecidos para cada linea
estratégica y reformular aquellas estrategias que no cumplan con los objetivos establecidos, de
tal manera que se logre cumplir con los objetivos a mediano y largo plazo plasmados en la

vision propuesta para la empresa.
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Finalmente, es importante lograr una comunicacion asertiva de los objetivos e indicadores
del BSC a cada uno de los empleados de la empresa, lo anterior, buscando el compromiso
individual con la estrategia seleccionada. Sin embargo, la concienciacion no acostumbra a ser
suficiente. Es por esto que los lideres de cada uno de los departamentos, deben supervisar y
asegurar que se cumplan las diferentes actividades buscando direccionar los esfuerzos hacia el
mejoramiento continuo de la organizacion a través del cumplimiento del plan estratégico
establecido para la empresa.

El objetivo del proceso de comunicacion es alinear a todos los empleados de la organizacion,
asi como a todas las partes interesadas dentro de la unidad del negocio con la estrategia. El
conocimiento y alineacion entre estos integrantes permitira realizar un feedback que suscite
oportunidades de mejora que se pueden encontrar a través de la divulgacion de este plan

estratégico
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13. Conclusiones

e Mediante la realizacion del analisis interno de la empresa OSYA, se determin0 que esta
presenta fortalezas significativas dentro del area de talento humano y mercado, mientras
que presenta debilidades mayores dentro del area administrativa, area financiera y area

de I&D.

e Por medio del andlisis externo, se logré establecer que existen mas oportunidades que
amenazas para la empresa, entre ellas se destacan: la demanda del servicio, la actitud
hacia el servicio al cliente, la globalizacién de la informacion, la capacidad de
negociacion de los proveedores y la baja probabilidad de desarrollo de productos

sustitutos.

e Se disefiaron las lineas estratégicas para la empresa teniendo en cuenta las areas:
financiera, talento humano, tecnoldgica, mercadeo y administrativa. De igual manera se
establecieron los objetivos estratégicos, sus programas, indicadores actividades y tiempo.
Dentro de los objetivos estratégicos se destacan: Controlar el incremento de la utilidad
neta de la empresa manteniéndolo en un 20% para el 2020, disminuir el tiempo en el que
los empleados cumplen las metas propuestas en un 15% para el 2020, aumentar el nimero
de ventas de servicio en un 10% mediante herramientas digitales para el 2022, extender
el mercado objetivo en un 20%, para el 2021 y optimizar los procesos de la empresa en

un 15% para el afio 2021.

e Se construyé el BSC para la empresa mediante Excel, dentro del cual se realizo la

semaforizacién de los resultados de cada uno de los indicadores, junto con su
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interpretacion (meta, precaucion y peligro), y la automatizacion de la accioén de mejora
que debe implementarse para cada uno de los resultados obtenidos en la empresa. Este
instrumento queda como herramienta para la compaiiia, con el cual se puede mantener
un registro de los resultados de los programas que se impongan en la organizacion para

evaluar de esta manera el cumplimiento de los objetivos estratégicos.
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SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cédigo

Inventarios — rotacion de materiales

Objetivo

Elaborar un inventario mensual mediante la creacién de una planilla acorde a las diferentes areas de la empresa.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos - Eficacia
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia | X
Administracion y Recursos X - Efectividad

] 0 ] O (] [ ] [ ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Gerente general

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Direccién Financiera Comité de Tesoreria Comité Financiero
Expresién Matematica (Férmula) Unidad Medida

# de materiales utilizados ,
100 Porcentaje (%)

*
Total de materiales abastecidos

Fuente de Informacion de las Variables que componen el
Indicador

Descripcion Componentes de la Formula Glosario

# De materiales utilizados= Total de materiales implementados para la

ejecucion de tareas dentro de la empresa.

Total de materiales abastecidos=Sumatoria del total de materiales Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Calculo
solicitados y abastecidos por areas de la empresa.

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado
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Apéndice B. Margen de utilidad neta

66

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Margen de utilidad neta

Objetivo

Disefiar un sistema de indicadores financieros, con base en los informes financieros trimestrales.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos - Eficacia
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia | X
Administracion y Recursos X - Efectividad

Fecuniadele | [ ]« ] 0 =] [ O e ] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacién Gerente general

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Direccion Financiera Comité Financiero y de planeacion Comité Financiero y de planeacion
Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida
Utilidad neta .
* 100 Porcentaje (%)

Total de los ingresos

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario .
Indicador

Utilidad neta= Ganancia final obtenida por la empresa luego de
contabilizar la totalidad de los costos asumidos.

Total de ingresos=Total de ingresos que recibe la empresa por los Informes por Factor de Evaluacién - Hojas de Calculo
servicios prestados.

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice C. Planeacion de metas a alcanzar

67

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Porcentaje de metas alcanzadas.

Objetivo

Planeacién y ejecucién de objetivos a corto, mediano y largo plazo.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos - Eficacia
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia | X
Administracion y Recursos X - Efectividad

Frcniadel | [ ][] 0 =] [ O e ] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacién Gerente general

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Direccion Financiera Comité Financiero y de planeacion Comité Financiero y de planeacion
Expresién Matematica (Formula) Unidad Medida

# de metas alcanzadas

i [
Total de metas propuestas * ez

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario ;
Indicador

# De metas alcanzadas= Total de metas alcanzadas en un tiempo

determinado.

Total de metas propuestas=Total de metas planeadas en un periodo Informes por Factor de Evaluacién - Hojas de Calculo
de tiempo determinado.

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado
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Apéndice D. Capacitacion de personal

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Capacitaciones del personal

Objetivo

Fortalecer las competencias técnicas, metodologicas y sociales buscando aumentar la productividad de las personas dentro de la organizacion

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos - Eficacia
Aprendizaje y Crecimiento X - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad | X

0 =] [ O e ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacién Gerente general

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Direccion de Talento Humano Comité de Planeacion Comité de Planeacion
Expresién Matematica (Formula) ‘ Unidad Medida

# capacitaciones periodo actual (p) Porcentaje (%)
orcentaje (%

# capacitaciones periodo anterior (p — 1)

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Formula Glosario ;
Indicador

P= Periodo actual
P-1=Periodo anterior

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice E. Canal de comunicacion

69

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Nivel de utilizacion del canal de comunicacién por area

Objetivo

Fortalecer la comunicacion interna de la empresa en todos los niveles

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos X - Eficacia X
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad

] 0 [ [ (] [on ] [ ] x
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Direccién de Planeacion

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Director de sistemas = Lider(de Gesfion Comité de Planeacién Comité de Planeacion
Humana
Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida

# de empleados que utilizan chat o correo

ia (0
Total de empleados Porcentaje (%)

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario ;
Indicador

#empleados que utilizan correo = Personal que posee correo
institucional y lo utiliza para la comunicacion interna

# total de empleados evaluados: Sumatoria de todos los empleados
que componen la empresa

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice F. Incentivo, seguimiento y control

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Incentivos, seguimiento y control

Objetivo

Crear un sistema de medicion y recopilacién de la funcionalidad de cada empleado

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos X - Eficacia | x
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracién y Recursos - Efectividad

] [ =] [ (] [on ] [ ] x
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Direccién de Planeacion

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES

Director de sistema — Lider de Gestion

Comité de Planeacion Comité de Planeacion
Humana - Gerente general

Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida

Tiempo (dias)que tardan los empleados para cumplir metas

i 0,
Total de metas propuestas por mes UG

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario .
Indicador

Sumatoria de los resultados obtenidos en cada factor evaluado =

Realizacién de la suma de todos los puntajes obtenidos en cada factor

evaluado Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo
# total de factores evaluados: Sumatoria de todos los factores

evaluados en el proceso de autoevaluacion

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice G. Tecnificacion de procesos
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SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Tecnificacion de procesos

Objetivo

Implementar un softwares que permita hacer seguimiento a cada uno de los procesos que se realizan dentro de la organizacion

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos X - Eficacia X
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad

0 bw] O O e ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Direccién de Planeacion

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Gerente general - Director de sistemas Comité de Planeacion Comité de Planeacion
Expresion Matematica (Férmula) ‘ Unidad Medida

Y. tiempo (dias ) para la generacion de inf ormes .
Porcentaje (%)

Total de informes generados

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Formula Glosario ;
Indicador

Sumatoria de los resultados obtenidos en cada factor evaluado=

Realizacién de la suma de todos los puntajes obtenidos en cada factor

evaluado Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Calculo
# total de factores evaluados: Sumatoria de todos los factores

evaluados en el proceso de autoevaluacion

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice H. Marketing digital

72

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Marketing digital

Objetivo

Realizar campanias publicitarias a través de internet

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC

Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos X - Eficacia X
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad

] 0 bw] O (] [ ] [ |
medicion:

Fecha de entrega del resultado

Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion

Direccion de Planeacion

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES

Director de sistemas — Analista TIC -

, Comité de Planeacion
Tesoreria

Comité de Planeacion

Expresiéon Matematica (Formula)

Unidad Medida

# de negocios con clientes nuevos

100
Total de negocios ’

Porcentaje (%)

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario

Fuente de Informacion de las Variables que componen el
Indicador

Sumatoria de los resultados obtenidos en cada factor evaluado=
Realizacién de la suma de todos los puntajes obtenidos en cada factor
evaluado

# total de factores evaluados: Sumatoria de todos los factores
evaluados en el proceso de autoevaluacion

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice |. Facturacion electrénica

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Facturacion electronica

Objetivo

Crear una pagina web donde se encuentre la posibilidad de pago en linea

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos X - Eficacia X
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad

] ] O =] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Direccién de Planeacion

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Liveite ey stz = el Tic- Comité de Planeacion Comité de Planeacion
Tesoreria
Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida

# de pagos en linea
*

Porcentaje (%)
Total de pagos

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario .
Indicador

Sumatoria de los resultados obtenidos en cada factor evaluado=

Realizacién de la suma de todos los puntajes obtenidos en cada factor

evaluado Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo
# total de factores evaluados: Sumatoria de todos los factores

evaluados en el proceso de autoevaluacion

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice J. Captacion de clientes nuevos

74

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Captacion de clientes nuevos

Objetivo

Extender el mercado objetivo.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés X NATURALEZA
Procesos Estratégicos - Eficacia
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad | x

] ] O =] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Direccion de Mercadeo y ventas

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES

Gerente general — Lider de area de

Comité de Planeacién Comité de Planeacion
mercado y ventas

Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida

# de clientes nuevos

1 Porcentaje (%
Total de clientes o je (%)

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario X
Indicador

# De clientes nuevos= Total de clientes que adquieren por primera vez
los servicios ofrecidos por la empresa.

Total de clientes: Sumatoria de todos los compradores de productivos
ofrecidos por la empresa en un tiempo determinado.

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice K. Gestion de mercadeo y promocién

75

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION

HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Gestion de mercadeo y promocion

Objetivo

Lograr un posicionamiento y reconocimiento de la marca para el afio 2022 a nivel nacional.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC

Grupos de Interés X NATURALEZA
Procesos Estratégicos - Eficacia
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad | x

Focmsaiels | [ | x[ ] 0 bw] O O =] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado

Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion

Direccion de Mercadeo y ventas

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Grenents ganeeEl - LA e EEs 6 Comité de Planeacion Comité de Planeacion
mercado y ventas
Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida

organizacion.

Encuesta de percepcion en donde se valide el posicionamiento de la

Cualitativa

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario

Fuente de Informacion de las Variables que componen el
Indicador

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice L. Satisfaccion del cliente

76

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Satisfaccion del cliente

Objetivo

Asegurar la satisfaccion del cliente para asegurar su lealtad con la empresa.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés X NATURALEZA
Procesos Estratégicos - Eficacia
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad | x

Focmsaiels | [ | x[ ] 0 bw] O O =] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Direccion de Mercadeo y ventas

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Lider de area de mercado y ventas Comité de Planeacion Comité de Planeacion
Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida
# de clientes satisfechos 100
k q
Total de clientes atendidos Porcentaje (%)

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Formula Glosario X
Indicador

# De clientes satisfechos= Total de clientes conformes con el servicio
prestado por parte de la organizacion.

# total de factores evaluados: Sumatoria de todos los clientes que han
recibido algun tipo de servicio por parte de la empresa.

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Calculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice M. Planeacion estratégica

7

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Planeacién estratégica

Objetivo

Establecer estrategias y objetivos a largo plazo.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos X - Eficacia X
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad

[ G+ [ ] [ O =] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Direccién de Calidad.

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Lider de calidad — Gerente general Comité de Planeacion Comité de Planeacion
Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida

# de procesos realizados a cabalidad

~ Porcentaje (%)
Total de procesos por area

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario X
Indicador

# De procesos realizados a cabalidad= Total de procesos realizados
cumpliendo por completo los objetivos propuestos.

# total de factores evaluados: Sumatoria de todos los procesos
realizados por area.

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice N. Auditoria interna
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SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Auditoria interna

Objetivo

Incrementar el nimero de auditorias internas.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC
Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos X - Eficacia X
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad

Focmsaiels | [ | x[ ] 0 bw] O O =] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion Direccién de Calidad.

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES
Lider de calidad — Gerente general Comité de Calidad Comité de Calidad
Expresiéon Matematica (Formula) Unidad Medida

# de auditorias internas realizadas por area

— Porcentaje (%)
Total de auditorias

Fuente de Informacion de las Variables que componen el

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario X
Indicador

# De procesos realizados a cabalidad= Total de auditorias realizadas
por area de trabajo.

# total de factores evaluados: Sumatoria de todas las auditorias
realizadas en la empresa.

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




Apéndice O. Indicadores de calidad

79

SISTEMA INSTITUCIONAL DE INDICADORES DE GESTION
HOJA DE VIDA DEL INDICADOR

Nombre del Indicador Cadigo

Indicadores de calidad

Objetivo

Identificar los procesos a seguir por area dentro de la empresa.

Clasificacion del indicador

PERSPECTIVAS BSC

Grupos de Interés NATURALEZA
Procesos Estratégicos X - Eficacia X
Aprendizaje y Crecimiento - Eficiencia
Administracion y Recursos - Efectividad

Focmsaiels | [ | x[ ] 0 bw] O O =] ]
medicion:

Fecha de entrega del resultado

Cargo a quien se entrega el resultado

Al finalizar el proceso de autoevaluacion

Direccion de Calidad.

Responsables

ELABORACION ANALISIS TOMA DE DECISIONES

Lider de calidad Comité de Calidad

Comité de Calidad

Expresiéon Matematica (Formula)

Unidad Medida

# de procedimientos que han mejorado con los controles

Total de procediemientos establecidos por la empresa

Porcentaje (%)

Descripcion Componentes de la Férmula Glosario

Fuente de Informacion de las Variables que componen el
Indicador

# De procedimientos que han mejorado con los controles = Total
procesos que han reportado mejoria luego de implementar acciones de
mejora.

# total de factores evaluados: Sumatoria de todos los procesos
realizados en la empresa.

Informes por Factor de Evaluacion - Hojas de Célculo

Meta del Indicador

Minimo entre 75% - 89% - Se cumple en Alto Grado




