Diagndstico Estratégico Para la Empresa

INTERASEO S.ASE.S.P.

Presentado por:

Sindy Suarez

Fundacion Universitaria Los Libertadores
Ciencias Administrativas, Economicas y Contables
Administracion de Empresas
X Semestre
Sincelejo
2020




TABLA DE CONTENIDO

Yoo 0ol o1 To ] SRS 5
1. Planteamiento del Problema...........cccoooiiiiiiiie e 6
1.1. DescripCion del Problema..........cccoviieiieieiie e 6
1.2. Formulacion del Problema..........ccocooiiiiiiiieie e 6
P @ o] =) LYo SRS 7
2.1 ODJEtIVO  GENEIAL.......ccviieieieece et 7
2.2 ODjJetiVos ESPECITICOS......icviiiieiicie it 7

TN 11 1] o= Tod o RSSOV 8
4. MarcO REFEIENCIAL..........ciiiiiiiieeee e bbb eneas 9
Y Lo N T 15 1 [ o SR 9
4.2 EStA00 del @rte.......oceeieiecieeie et e 10
4.3. Marco CONCEPLUAL ..........oiiiiiiiieieie e 13
A4 MAICO LEGAL ...t 15
4.5 IMAICO TEOIICO . .cuveuveieiteiteeieete et eie st te e s e te e e e et et et e stesbesteesaeseesaetesaesresresneaneas 16
4.5.1. DiagnOStico EStratégiCo. .......eiveeriiiiiiieiiie e 16

5. Disefio MetodOIOGICO.........covieieiieeciecie et 20
5.1. Tip0 de INVESHIGACION: .....cc.eiuieitieie st 20
5.2. PODIACION: ..o s 21
5.3 IMIUBSIIA .ttt bttt et et e b e et et 21
5.4, Técnicas de RECOIECCION .........civiiiiiiiiieieeeee e e 21
5.5. Técnicas de Procesamiento De INformacion............ccocoovvviieieieneiese e, 22
5.6. Técnicas de Analisis de INformacion ...........cccceveviieiiiiiiiieee e 24

6. Aspectos de Administracion y Control del Proyecto...........ccoovvvvienenc i, 24




6.1 CrONOQIAIMA. ... .cotiiiriiieeitieii ettt b et b e nb e sneene s 24

6.2 PrESUPUESTO ...ttt 25
7. FASE ANALISIS ...ttt e reenes 26
7.1. Descripcion de 1a 0rganizaCion ............ccoeeereieenienieese e 26
7.1.1 Anélisis de los Factores INternos y EXLErn0sS .........c.coceveerenieenenenenennnnns 31

7.2. EVAlUBCION EXIEIMA ... .ccviiiieiiiieie ettt 32
7.2 1. MALHZ EFE ..o 32
7.2.2  Interrogantes con relacion al ambiente externo.........c.ccccoecevveveiiieieennn, 35
7.2.3. Interpretacion de la Matriz EFE............ccccoov e 36

7.3, EValUaCION INTEIMA ..ot 36
7.3 1L MALHZ EFL ..o 37
7.3.2. Interpretacion de la matriz EFl..........cocooveiiiiiiiicie e 39

T4 MALTZ MPC ..ottt e e e et e ete e sree s 40
7.4.1. Interpretacion de Matriz de Perfil Competitivo ..........cccooeveveiiiiciiincncne 41

7.5. Analisis de 1as 5 FUErzas de POMEr ..........cccveieieveie e 42
T7.6. MALFIZ DOFA ... .ottt et ae e te e te e sre e 43
7.6.1. Analisis De La Matriz DOFA ........coooo oo 46
7.6.2. Resultados de 1a matriz DOFA .......c.ooiieiece e 46

ST o P T [ ofod o o PR 47
9. Conclusiones Yy ReCOMENTACIONES .........ccuveiveeirieiie ettt 50
O =11 o] [T o - T NSRS S USSP 51



file:///C:/Users/Jose%20Zuñiga/Downloads/Proyecto%20de%20Grado%20-%20Interaseo%20-%20Sindy.docx%23_Toc49520191

Listado de Tablas

Tabla 1 - Variables de 1a MUEBSTIA .........coviiiiieiiee e 21
Tabla 2. Presentacion de la INfOrmacion............ccooveieieieie i 23
Tabla 3 Cronograma de ACHIVIJAUES.........ccveiveiiieieiieieeie e 24
Tabla 4. PrESUPUESTO. ....vveveeieciie ettt ettt e e te e te et e s e sreeneeneesreenee s 25
Tabla 5 Anélisis de los Factores Internos y EXIErN0S .......cccoovvviviieeiieiienie e 31
Tabla6. Matriz EFE ... e 32
Tabla 7. Justificacion de Factores Matriz EFE...........cccoccovviiiinicnnie e, 33
Tabla 8. MatriZ EF ... 37
Tabla 9. Justificacion de Factores Matriz EF ... 37
Tabla 10 - Matriz de Perfil COMPEtitiVo.........cccovviiiiiiieeee e 40
Tabla 11. Cinco Fuerzas de Porter - Empresa Interaseo S A.SE.S.P.......c..c........ 42
Tabla 12 Matriz DOFA ..ot bbb 44
Tabla 13 PIan de ACCION .......ccccvcieieee et 48



file:///C:/Users/Jose%20Zuñiga/Downloads/Proyecto%20de%20Grado%20-%20Interaseo%20-%20Sindy.docx%23_Toc49520208

Introduccion

Una de las principales herramientas de gestion que se realiza en la administracion de
cualquier organizacion, es asociar gran parte del tiempo a la labor de identificar todos
aquellos aspectos que inciden, directamente, en los resultados positivos 0 negativos de la
misma. Este aspecto conlleva a explorar nuevas alternativas metodoldgicas para lo cual se
presenta la opcion de aplicar el proceso de diagndstico estratégico para obtener mas y mejores
resultados.

El diagnostico estratégico es un estudio sistematico e integral que tiene como
proposito conocer la organizacion y funcionamiento de cada area que comprende la empresa,
con la finalidad de detectar causas y efectos de posibles fallas para analizar y proponer
alternativas viables de solucion que ayuden a la erradicacion de los mismas y, ademas,
mantener y fortalecer aquellos aspectos que brinden estabilidad y el buen funcionamiento en
los procesos. El diagnostico estratégico parte desde el origen mismo de la empresa, de su
mision, vision, objetivos y propdsitos. Con base en ellos se formulan estrategias necesarias
para lograrlos. Cada estrategia ira encaminada hacia la consecucién de cada uno de los

objetivos y lineamientos de la empresa.

La siguiente investigacion es de tipo descriptiva, con la cual se pretende realizar el
diagnostico estratégico que requiere Interaseo S.A.S. E.S.P., mediante la aplicaciéon de
herramientas de analisis que permitan el disefio de un plan de accidon para los factores claves
de éxito. Los métodos para obtener la informacion que se requiere son observacion directa 'y
entrevista realizada a cada lider de proceso de la compafiia, las cuales serviran para aplicar
las matrices de analisis estratégico y, de esta manera realizar, un analisis mas profundo de la
situacion actual de la empresa que permita formular estrategias y escoger la mas apropiada
en funcion de los objetivos perseguidos, las circunstancias del entorno y los recursos y

capacidades de la empresa.




1. Planteamiento del Problema

1.1. Descripcion del Problema

Durante el proceso de reconocimiento y andlisis externo e interno de Interaseo S.A.S
E.S.P. se observé que su estructura de financiamiento denota un alto indice de cartera de
clientes en mora, lo que perjudica de manera directa los ingresos de la empresa, y recorta el

presupuesto en los gastos de mantenimiento en el parque automotor.

Actualmente Interaseo S.A.S E.S.P., no cuenta con un plan estratégico, ni de medios que
le proporcione un analisis completo de la empresa, ni le potencialice la promocion y

adquisicion de nuevos clientes.

No obstante, al analizar ciertos factores observados y sumado a ello, la ejecucion de
planes de accion estratégicos por parte de los administrativos, es viable que la compafia
mejore y supere esta dificultad, contrarrestando las consecuencias ya establecidas, de las que
es posible afirmar que es la mas grave, el recorte de personal, enfatizando aqui en las
consecuencias de la crisis sobre el grupo de personas pertenecientes a las poblaciones que
seran objeto de estudio de esta investigacion. Se espera que, dentro de un tiempo prudente,
la compafiia sea capaz de generar empleo a todos los individuos, contribuyendo asi a su
desarrollo y sostenimiento, y ademas, recupere poco a poco la capacidad productiva y

competitiva que la caracterizaba hace algunos afios.

1.2. Formulacién del Problema

¢Como es el diagnostico estratégico que requiere la empresa Interaseo S.A.S E.S.P.
mediante el uso de las herramientas de Matrices de Evaluacion de Factores, de Perfil
Competitivo y DOFA, que le permita disefiar un plan de accion para los factores criticos de

éxito?




2. Objetivos

2.1 Objetivo General

Realizar un diagnostico estratégico en la empresa Interaseo S.A.S E.S.P., mediante la
aplicacion de herramientas de analisis como las matrices de evaluacion de factores, de perfil
competitivo y DOFA, que le permita el disefio de un plan de accion para los factores criticos

de éxito.

2.2 Objetivos Especificos

= |dentificar los factores claves de éxito a la empresa Interaseo S.A.S E.S.P.

= Aplicar las matrices de evaluacion de factores internos y externos. (MEFE y MEFI)

= Determinar el perfil competitivo de las empresas del sector objeto de estudio,
mediante el uso de la Matriz de Perfil Competitivo (MPC)

= Formular estrategias que direccionen la gestion de la empresa, haciendo uso de la
matriz DOFA.

= Elaborar un plan de accién alineado con las estrategias formuladas.




3. Justificaciéon

La necesidad de crear e implementar un plan estratégico es alta, puesto que de no hacerlo
la organizacion se estancaria y habria una alta probabilidad de que desaparezca con el pasar
del tiempo. EIl no prever las amenazas existentes en el entorno dificulta el accionar de la
organizacion teniendo en cuenta que no se desarrollan estrategias que le permitan maniobrar
para convertir las amenazas en oportunidades; ademas, aun no se tienen claras las fortalezas
y debilidades de la organizacion para desarrollar ventajas competitivas que propendan por

atraer a un amplio nimero de clientes insatisfechos con la oferta del mercado.

En Interaseo S.A.S E.S.P. se desarroll6 un plan estratégico; realizando un analisis
externo que se llevd a cabo con base en la matriz EFE (determinando oportunidades y
amenazas que este ofrece) y por medio del analisis interno que se adelanté mediante el
método de la matriz EFI (analizando las debilidades y oportunidades obtenidas de sus areas
internas) se observo la capacidad con que cuenta la empresa para desempefarse en el
mercado. Con base en ello, se formularon estrategias para mejorar la capacidad de la

organizacion para enfrentarse al entorno.

Este proyecto contribuird no solo al mantenimiento de la organizacion en el mercado,
sino también al establecimiento de ventajas competitivas que le permitan ampliar el nimero
clientes que utilizan sus productos y por tanto contribuir con el crecimiento de la
organizacion. Ademas, la empresa podra fijarse metas a corto y largo plazo lo que hara que
todos los procesos estén encaminados hacia los mismos objetivos logrando cumplirlos de
manera mas eficaz. El proceso esta basado en conceptos administrativos para el desarrollo
de la planeacion estratégica y tomando como fuente las necesidades de la organizacién. Se
recogié informacion por entrevistas con las personas encargadas de la administracion para
determinar debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas para la MEFE, MEFI, MPC y
DOFA ademas, del analisis de las cinco fuerzas de Porter y desarrollar estrategias tendientes

a mejorar la capacidad de respuesta de la organizacion ante el entorno.




4. Marco Referencial

4.1. Marco historico

Interaseo S.A.S E.S.P. fue creada tomando como base la compafila TERMOTECNICA
COINDUSTRIAL S.A. y sus socios, la cual ademas de ser su principal accionista es una de
las mas antiguas y reconocidas empresas de ingenieria en Colombia. Con experiencia en la
prestacion de todo tipo de servicios, incluyendo dentro de estos la prestacion de servicios
publicos, tales como: disefio, construccion y manejo de rellenos sanitarios (Relleno Sanitario

Curva de Rodas en Medellin y Relleno Sanitario de Santa Marta).

Interaseo S.A.S E.S.P. se fundd a raiz de la emergencia sanitaria que vivia la ciudad de
Santa Marta en afios anteriores, cuya administracion distrital tomo la decision de entregar
este servicio a una entidad privada mediante licitacion publica. Esta licitacion fue adjudicada
a la firma Interaseo S.A.S E.S.P., hasta el afio 2007, en reconocimiento a sus capacidades
técnicas y a la experiencia presentada por el grupo de ingenieros que componen el grupo de

trabajo.

Interaseo S.A.S. E.S.P. consolida la prestacion del servicio publico domiciliario de aseo
en la ciudad de Santa Marta, la empresa adopt6 una politica de expansion de sus servicios a
diferentes ciudades del pais y nivel internacional, suministrando en la actualidad el mismo
servicio en: Barranquilla, Valledupar, Sincelejo, Pereira, Ibagué, Soledad, Sucre, Bogota,
Cali, Riohacha, Maicao, Malambo, Galapa y Ciénaga. Otros Paises: Panam4, Peru y Ecuador.
A la fecha la organizacion ha logrado consolidar una amplia infraestructura a nivel nacional
internacional, generando con esto cerca de 1.400 empleos directos y mas de 600 empleos
indirectos. A lo largo de los afios la empresa ha desarrollado cambios en la apertura de nuevos
servicios y expansion de los mismos en nuevas rutas, ampliando su horizonte comercial, sin
embargo, al tiempo que ha ido expandiéndose también han surgido diversos aspectos

problematicos que han generado un descenso competitivo.




4.2 Estado del arte

Proyecto titulado: “Diagndéstico y plan estratégico empresarial de Empresa de Aseo de
Arauca S.A E.S.P.”, realizado por, Maria Ballestero, Esteban Pajaro, en el afio 2013;
desarrollado en el municipio de Arauca. Esta investigacion tuvo por objetivo principal,
elaborar un diagnostico donde se evidencie el manejo que se le da a los residuos solidos
domiciliarios en el municipio de Arauca y disefiar e implementar un plan estratégico

empresarial que permita el acercamiento de la empresa con la comunidad.

La metodologia utilizada para la realizacion de este diagnostico fue de tipo Descriptiva,
utilizando como métodos de recoleccion observacion, analisis, estadisticas, encuestas y
entrevistas; con este diagnostico los autores lograron concluir quiénes son los principales
competidores en la industria de residuos, reflejando cuales son los factores criticos a mejorar
la empresa, denotando como principal debilidad las deficiencias fisicas en la infraestructura;
por lo tanto se establecié como propuesta o recomendacién la ampliacién de la planta fisica
de las instalaciones, al igual que la elaboracion de una estrategia comercial de manera
inmediata por medio de una campafia publicitaria. Del estudio anterior se tom6 como
referencia la estructura metodoldgica, también se tuvo en cuenta las recomendaciones de

mejora en la empresa de aseo de Arauca.

Proyecto titulado: “Plan estratégico para el manejo de los residuos sélidos en La
empresa Caldas Limpia S.A.”, realizado por, Antonio Rios Diaz, Rafael Salas Seguin, en el
afio 2010; desarrollado en el municipio de Caldas. Esta investigaciéon tuvo por objetivo,
brindar un plan estratégico acorde a las necesidades actuales de la empresa, evaluando el

estado actual de la misma. Una de las teorias empleadas en la investigacion.

La metodologia utilizada para la realizacion de este plan estratégico fue descriptiva,
utilizando como metodos de recoleccion entrevistas y observacion; como conclusion final
los autores plantearon que el plan de mejoramiento se encamind a establecer cuales son
claves de tal forma que disparen una serie de acciones que puedan posibilitar la solucion para

otros problemas.

10



Desde el punto de vista de esta investigacion, esos problemas son el compromiso politico
de la dirigencia, y la planeacion del crecimiento empresarial; Establecieron como
recomendaciones la promocién de la adopcion de practicas ciudadanas de consumo
sostenible, desarrollando instrumentos para la incorporacion de conceptos y practicas de
consumo sostenible en procesos de educacion formal y no formal, mediante acciones como
la elaboracion de una guia metodoldgica sobre consumo sostenible, e Implementar estrategias
de divulgacion de conceptos y practicas de consumo sostenible en el sector educativo, con el
fin de formar y fortalecer sobre el tema a docentes y promotores en educacién ambiental
urbana. Del estudio anterior se tom6 como referencia la estructura tedrica utilizada en el
desarrollo de la investigacion, autores, textos y demas fuentes secundarias, al igual se
tomaron en cuenta las recomendaciones planteadas por los autores.

Proyecto titulado: “Diagnostico y analisis para la propuesta de formulacion Estratégica
de una la empresa Rojas y Rojas S.A.”, realizado por, Lina Marcela Moscoso Rodriguez, en
el afio 2012, desarrollado en la ciudad de Bogotad. Esta investigacion tuvo por objetivo,
Formular un plan estratégico para lograr una mejora en la competitividad de la empresa Rojas
y Rojas S.A. La metodologia utilizada para la realizacion de este diagndstico fue de tipo
Descriptiva, utilizando como metodos de recoleccion entrevistas y analisis documental.
Como conclusion se plantea que el diagnostico sirvio para determinar especialmente la
brecha de competitividad en la que se encuentra actualmente la empresa, también se
identificaron importantes fortalezas y debilidades sobre las cuales tendria que trabajar para
ganar terreno frente el competidor directo de la empresa Rojas y Rojas S.A. y asi acercarse a
las buenas précticas que competidores de mayor impacto estan desarrollando en el mercado;
planteando como recomendacion, establecer directrices para el manejo sostenible de las areas
urbanas, definiendo el papel y alcance e identificando recursos e instrumentos de los
diferentes actores involucrados, de acuerdo con sus competencias y funciones, con el fin de
armonizar la gestion, las politicas sectoriales y fortalecer los espacios de coordinacion
interinstitucional y de participacion ciudadana, para contribuir a la sostenibilidad ambiental
urbanay a la calidad de vida de sus pobladores Del estudio anterior se tom6 como referencia

las recomendaciones planteadas por los autores al igual que las fuentes citadas.
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Proyecto titulado: “Diagnostico Estratégico de la empresa Corporacion Auténoma
Regional Del Canal Del Dique — Cardique”, realizado por, Ana Ginett Castilla Acevedo, Luz
Dary Solana en el 2015, desarrollado en la ciudad de Cartagena.

Esta investigacion tuvo por objetivo, elaborar un Diagnostico estratégico, en la empresa
Corporacion Autonoma Regional del Canal del Dique (CARDIQUE), con el propdsito de
contribuir a la optimizacion de su gestion y generando eficacia y efectividad en sus servicios.
La metodologia utilizada para la realizacion de este diagndstico fue de tipo Descriptiva,
utilizando como métodos de recoleccion entrevistas y encuestas. Dentro de las estrategias
planteadas se recomendo, elaborar un plan de medios acorde con las necesidades de
reconocimiento y estatus que requiere la empresa, potenciando su imagen corporativa y
logrando el reconocimiento a nivel local, regional y nacional, Capacitando a los empleados
y enfocandolos al servicio al cliente. Del estudio anterior se tom6 como referencia la

metodologia utilizada, al igual que las recomendaciones planteadas y las fuentes citadas.

Proyecto titulado: “Elaboracion del diagndéstico y direccionamiento estratégico para la
empresa Consultoria y Medio Ambiente C&MA LTDA.”, realizado por, Viviana Marcela
Alarcén Nufez, Laura Carolina Arenas Rojas, en el afio 2010, desarrollado en la ciudad de
Bucaramanga. Esta investigacion tuvo por objetivo, Elaborar el diagnostico y direccio-
namiento estratégico para la empresa Consultoria y Medio Ambiente C&MA LTDA.”.

La metodologia utilizada para la realizacion de este diagnostico fue a partir del modelo
Sistema Gerencial Estratégico utilizando como métodos de recoleccién entrevistas y
observacion directa. En conclusion, la propuesta de mejoramiento se encamin6 a dar
continuidad al proyecto en las etapas de formulacion con la construccion de indicadores,
metas y presupuesto, la implementacion, ejecucion y evaluacion del Sistema de Gestion
Estratégico de la empresa. Dentro de la recomendacion los autores proponen apoyar acciones
encaminadas a la modificacion de los habitos y estructura de los patrones de consumo de los
ciudadanos urbanos, orientandolos a preferir aquellos productos que en su ciclo de vida
basico u oferta minimicen el uso de recursos naturales, materiales toxicos y emisiones de

desechos y contaminantes.
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4.3. Marco Conceptual

Administracion: Proceso de planeacién, organizacion direccion y control del trabajo de
los miembros de la organizacion, usando los recursos disponibles de la organizacion para
alcanzar las metas establecidas. (Chiavenato, 1999)

Actitudes o Competencias Centrales: Son recursos o capacidades fuente de ventaja
Competitiva. (Koontz & Weihrich, 1990)

Amenazas: Son los eventos, hechos o tendencias en el entorno de una organizacion que
inhiben, limitan o dificultan su desarrollo operativo. (Harrington, 1997)

Control: Funcion administrativa que consiste en medir y corregir el desempefio
individual y organizacional para asegurar que los acontecimientos se adecuen a los planes.
Es el acto de registrar la medicién de resultados de las actividades ejecutadas por personas y
equipos en un tiempo y espacio determinado. (Harrington, 1997)

Debilidades: Son las actividades o los atributos internos de una organizacion que
inhiben o dificultan el éxito de la empresa. (David, 1997)

Diagnostico estratégico: Es el andlisis de fortalezas y debilidades internas de la
Organizacién asi como amenazas y oportunidades que enfrenta la institucion (Chiavenato,
1999).

Direccionamiento estratégico: conjunto de elementos como vision, misién, principios
Corporativos y valores que dirigen el horizonte de una organizacion (David, 1997).

Delegacién: La delegacion es sinénimo de confianza y de apoyo es otorgarle a otra
persona; diferentes responsabilidades; es dar de una persona a otra la jurisdiccion que tiene
por su oficio para que haga unas tareas o conferirle su representacion ( Gitman , 1997).

Diagnostico: Identificacion y explicacion de las variables directas e indirectas inmersas
en un problema, mas sus antecedentes, medicion y los efectos que producen en su medio
ambiente. (Koontz & Weihrich, 1990)

Direccidn: Funcion de los administradores que implica el proceso de influir sobre las
personas. (Tamayo Y Tamayo, 1999).

Escenario: Posibilidad que se le puede presentar a una empresa para el futuro
(Harrington, 1997).

13



Estrategias: Acciones amplias e integradas, encaminadas para asegurar que se logren
los objetivos de una empresa (Koontz & Weihrich, 1990).

Estrategia empresarial: La eficiencia con que una organizacion alcanza sus objetivos
y satisface las necesidades de la sociedad depende de cuan bien realicen su trabajo los
administradores. Si hacen bien su trabajo es probable que la organizacion logre alcanzar sus
objetivos. Y si las principales organizaciones de un pais alcanzan sus metas, la nacion como
un todo prosperara (David, 1997).

Eficacia: Capacidad para determinar los objetivos apropiados: “Hacer lo que se debe
hacer” (Chiavenato, 1999).

Eficiencia: Capacidad de reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los
objetivos de la organizacion: “Hacer bien las cosas” (Jarillo, 1990)

Estrategia: Es la determinacion de los objetivos basicos a largo plazo. La adopcion de
los cursos de accion y la asignacion de recursos necesarios para su cumplimiento (Jarillo,
1990).

Evaluar: Acto de comparar y enjuiciar los resultados alcanzados en un momento y
espacios dados, con los resultados esperados en ese mismo momento. Es buscar las causas
de su comportamiento, entenderlas e introducir medidas correctivas oportunas (Sabino,
1999).

Funciones: Clasificacion que se refiere a un grupo de actividades similares dentro de
una organizacion. Organizacion: Sistema o patrén de cualquier grupo de relaciones en
cualquier clase de operacion (Tamayo Y Tamayo, 1999).

Plan: Conjunto de programas y proyectos relacionados entre si y conducentes a un
objetivo comun. También conjunto arménico de actividades para lograr un resultado
completo (Sabino, 1999).

Planes estratégicos: Planes disefiados para alcanzar las metas generales de la
organizacion.

Planeacion: Seleccion de misiones y objetivos, estrategias y politicas, programas y
procedimientos para lograrlos, toma de decisiones seleccion de un curso de accion entre
varias opciones (Chiavenato, 1999).

Proceso: Método sistematico para manejar las actividades (Sabino, 1999).

14



4.4 Marco Legal

El marco legal de la regulacion de aseo es la ley 142 de 1994 y sus modificaciones: leyes
632 y 689 de 2000 y 2001, respectivamente. En el servicio de aseo no existe regulacion
explicita de la estructura del mercado. No existen limitantes a la integracion vertical, es decir,
nada impide que una empresa pueda desarrollar todas las actividades de la cadena de valor o
las complementarias no reguladas de residuos especiales.

Decreto 2981 de 2013, la prestacion del servicio de aseo - en el marco de la gestion
integral de los residuos solidos — debe estar regida por los siguientes principios basicos:
= Prestacion eficiente del servicio a toda la poblacién con continuidad, calidad y
cobertura.
= Obtencion de economias de escala comprobables.
= Participacion de los usuarios en la gestion y fiscalizacion de la prestacion.
= Desarrollo de una cultura de la no basura y fomento del aprovechamiento.
= Minimizacion y mitigacion de los impactos en la salud de las personas y en el

ambiente gue pueda causar por la generacion de residuos solidos

La ley 142 - articulo 137.2 sefiala que no hay lugar a cobro por “el servicio de
recoleccion, transporte y disposicion final de residuos solidos, si en cualquier lapso de treinta
dias la frecuencia de recoleccion es inferior al cincuenta por ciento de lo previsto en el

contrato para la zona en la que se halla el inmueble”.

Segun el decreto 838 de 2005 y la resolucién 1890 de 2011, los sistemas de disposicion
final considerados como adecuados son: relleno sanitario, planta integral y celda de

contingencia.
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4.5 Marco Tedrico
4.5.1. Diagnostico Estrategico.

En esta etapa se realizd un analisis del ambiente interno y externo. En el ambiente
externo se analizaron los hechos, tendencias y escenarios del entorno, con el fin de conocer
posibles situaciones futuras. El entorno se divide en: Entorno general, entorno industrial y
entorno Competitivo. El Entorno General es aquel capaz de influenciar a todas las empresas
en términos generales, se compone de una serie de factores econdmicos, demograficos,
politico-legal, socio cultural, tecnoldgico, ambiental y global. EI Entorno Industrial, en este
se presentan los hechos, tendencias y escenarios que afectan el sector econémico de la
empresa en estudio. Los resultados internos de la empresa dependen en su mayoria del
entorno en que se mueven, de la capacidad que esta tiene para afrontar los cambios que

sucedan en dicho entorno y esto genera un fenémeno de accién-reaccion.

Autores como Michael Porter plantea cinco fuerzas que estructuran el sector de la
industria en que se desenvuelven las empresas, factores que inciden en la competencia y la
rentabilidad a mediano y corto plazo (Porter M. , 1996). Amenaza de entrada de nuevos
competidores; Poder de negociacion de los compradores; Amenaza de entrada de productos
sustitutos; Poder de negociacion de los proveedores; Rivalidad entre competidores. La
importancia de estas cinco fuerzas varia dependiendo del tipo de industria o sector econémico

al que pertenece la organizacion.

En el Entorno Competitivo se identificaron las empresas que compiten directamente con
Interaseo S.A.S. E.S.P. y se estudiaron sus estrategias para tomar medidas preventivas. Se
desea conocer informacién estratégica de productos, publicidad, canales de distribucion y
objetivos futuros. También es importante analizar los factores econémicos (PIB nacional e
industrial, el crecimiento o comportamiento del sector o industria en que se mueve la
empresa, el aumento de las tasas de interés, entre otras). Factores demograficos
(Comportamiento del crecimiento de la poblacién, segmento de mercado, tendencias que

causen impacto en la poblacion y la concentracion y distribucion de los ingresos en la
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poblacion). Factores tecnoldgicos y factores socioculturales. En el analisis de la Operacion
Interna se define con qué recursos cuenta la empresa y cuéles son las fortalezas y debilidades

de esos recursos y si estos le brindan ventaja competitiva.

Es un proceso sistémico y en consecuencia participativo que orienta, las acciones
encaminadas al ordenamiento, gestion de recursos y ejecucion en el tiempo de actividades,
proyectos y programas, que le permitan a la empresa cumplir con su Mision al mediano y

largo plazo, dentro del marco de las politicas y principios institucionales.

Corresponde al diagnostico estratégico, realizar un analisis situacional de la empresa y
en particular de cada una de las unidades que la componen. Esto conduce a la realizacién de
un analisis interno que permita establecer nuestras fortalezas y debilidades y a un analisis
externo para identificar las amenazas y oportunidades que ofrece el entorno. Para que el
diagnostico Estratégico tenga éxito es necesario considerar los siguientes aspectos:

= No tiene valor si las estrategias formuladas como soluciones a los hallazgos no se
traducen en ejecuciones.

= Requiere del compromiso y liderazgo total de la alta direccion.

= Debe ser un proceso participativo que involucra y compromete a todas las areas de la
institucion.

= Ser concordante con los principios y valores institucionales.

= Responder a un completo y objetivo diagndstico del estado y evolucion de la Institucion
y su entorno.

= El éxito de un diagndstico se deriva de un proceso permanente de autoevaluacion.

Las estrategias propuestas deben convertirse en planes de accién concretos, con
definicion de responsables, metas claramente establecidas, viables, alcanzables en el tiempo
y evaluables. Es por esto que es importante conocer la historia, los origenes de la institucion
gue marcaron su identidad, su naturaleza y que hacer, aspectos que estan ligados a su Mision,
principios y valores. En esta perspectiva se vera reflejada toda la actividad desarrollada por

la institucion a través de sus procesos claves, es decir aquellos que inciden significativamente
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en la percepcion de satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios con los servicios que, en
todas sus areas, ofrece la empresa. Los objetivos estratégicos, en esta perspectiva, estaran
orientados a establecer procesos eficientes, adecuadamente interrelacionados,
suficientemente documentados, evaluados y ajustados o innovados para el mejoramiento

continuo de los mismos.

El diagnostico estratégico servira de marco de referencia para el analisis de la situacién
actual de la empresa tanto internamente como frente a su entorno. Es responder a las
preguntas donde estabamos, donde estamos hoy. Para ello, es indispensable obtener y
procesar la informacion sobre el entorno con el fin de identificar alli oportunidades y
amenazas, asi como sobre las condiciones, fortalezas y debilidades internas de la
organizacion. El analisis de oportunidades y amenazas ha de conducir al analisis DOFA, el
cual permitird a la organizacion definir estrategias para aprovechar sus fortalezas, revisar y
prevenir el efecto de las debilidades, anticiparse y prepararse para aprovechar las

oportunidades y prevenir oportunamente el efecto de las amenazas.

En la realizacién del analisis DOFA son muchas las variables que pueden intervenir. Por
ello, en su identificacion y estudio es indispensable priorizar cada uno de los indicadores o
variables definiéndolos en términos de su importancia y el impacto en el éxito o fracaso de
una organizacion.

Analisis Interno u Organizacional: Consiste en evaluar la situacion presente de la
organizacion para identificar las fortalezas, o aspectos que contribuyen positivamente a la
gestion, y las debilidades, o aspectos negativos que obstaculizan el adecuado desempefio de
la organizacion. Los factores a analizados seran la vision, mision, objetivos y estrategias de
la organizacion; y en areas tales como los recursos humanos, recursos tecnoldgicos, recursos
econdémicos, infraestructura y equipos, productos y servicios, procesos, -cultura
organizacional, etc.

Analisis externo o analisis del entorno: Son los factores externos que indirecta o
potencialmente condicionan el comportamiento de la organizacién, e influyen sobre el

desarrollo de sus actividades. Tiene como fin relacionar a la organizacion con su entorno,
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identificando los aspectos positivos, denominados oportunidades, y los aspectos negativos

Ilamados amenazas.

Analisis DOFA: DOFA es un acrénimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y
Amenazas. Como todo método complementario del analisis de competitividad (Perfil
competitivo MPC), el DOFA ayuda a determinar si la organizacién esta capacitada para
desempefarse en su medio. Mientras mas competitiva en comparacion con sus competidores
esté la empresa mayores posibilidades tiene de éxito. El desarrollo de una estrategia
corporativa comprende tres elementos claves: el primero, identificar una ventaja distinta o
competitiva de la organizacion, es decir, algo que esta hace particularmente bien y por tanto
la distingue de sus competidores. Tal ventaja puede estar en sus productos, su recurso
humano, en la organizacion, en el servicio al cliente, en la agilidad de los procesos, en la
capacidad de respuesta.

Matriz De Perfil Competitivo: Es una herramienta analitica que identifica a los
competidores mas importantes de una empresa e informa sobre sus fortalezas y debilidades
particulares. Los resultados de ellas dependen en parte de juicios subjetivos en la seleccion
de factores, en la asignacion de ponderaciones y en la determinacion de clasificaciones, por
ello debe usarse en forma cautelosa como ayuda en el proceso de la toma de decisiones.
Procedimiento para su realizacion
1. Se identifican los factores decisivos de éxito en la industria, asi como los competidores

mas representativos del mercado.

2. Asignar un peso relativo a cada factor ponderante de éxito con el objeto de indicar la
importancia relativa de ese factor para el éxito de la industria. (0.0 = sin importancia y
1.0 = muy importante). NOTA: La suma debe ser igual a 1.

3. Se asigna a cada uno de los competidores, asi como también a la empresa que se esta
estudiando, la debilidad o fortaleza de esa firma a cada factor clave de éxito: 1 =
Debilidad Grave; 2 = Debilidad Menor; 3 = Fortaleza Menor; 4 = Fortaleza Importante.

4. Multiplicar la ponderacion asignada a cada factor clave por la clasificacion
correspondiente otorgada a cada empresa.

5. Sumar la columna de resultados ponderados para cada empresa. EI mas alto indicara al

competidor mas amenazador y el menor al mas debil.

19



5. Disefio Metodologico

5.1. Tipo de Investigacion:

Una adecuada manera de planificar los procesos e implementar su ejecucion, es
mediante la caracterizacion o descripcion de cada uno de ellos. Al describir los procesos, los
directivos, empleados, clientes, proveedores y en general el personal que participa en la
realizacion de las actividades, adquieren una vision integral, entienden para que sirve lo que
individualmente hace cada uno; por lo tanto, se fortalece el trabajo en equipo y la
comunicacion. Esto favorece de manera contundente la calidad de los productos y servicios.
La descripcion es la identificacion de todos los factores que intervienen en un proceso y que
se deben controlar, permitiendo la deteccion de elementos necesarios para llevar a cabo el
proceso y la definicién de sus principales caracteristicas, facilitando su entendimiento,
gestién y el control de sus interrelaciones como parte de un sistema. Por lo tanto, los
procesos se consideran, actualmente, como la base operativa de gran parte de las
organizaciones y gradualmente se van convirtiendo en la base estructural de un nidmero
creciente de empresas. (Zaratiegui, 1999)

La presente investigacion es de tipo descriptiva. Segun Danhke “La investigacion
descriptiva es aquella que busca especificar las propiedades, caracteristicas, y los perfiles
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a
un analisis” (Danhke, 1989). Desde el punto de vista cientifico, describir es recolectar datos
(para los investigadores cuantitativos, medir; y para los cualitativos, recolectar informacion).
En un estudio descriptivo se selecciona una serie de cuestiones y se mide o recolecta
informacion sobre cada una de ellas, para asi describir lo que se investiga.

Los estudios descriptivos pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a los que se refieren. Desde
luego, pueden integrar las mediciones o informacién de cada una de dichas variables o
conceptos para decir como es y como se manifiesta el fendmeno de interés; su objetivo no es
indicar como se relacionan las variables medidas. Estos estudios, por lo general, acuden a la
observacién directa, las entrevistas y los cuestionarios como técnicas especificas para la

recoleccion de informacién.
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5.2. Poblacion:

El universo de la investigacion son los 82 empleados con vinculacién a contrato a
término indefinido, proveedores y usuarios relacionados con la empresa Interaseo S.A.S.

E.S.P. en la ciudad de Sincelejo.

5.3. Muestra:

En cuanto a la muestra se tomara el 100% de los empleados (82); dado que no se tiene

acceso a todos los clientes y proveedores para calcular la muestra se utiliz la siguiente

formula:
Z?xNx*p=xq (1,96)2 * 100 = 0,5 % 0,5 677
TN —1) +22%pxq  (0,05)2% (100 — 1) + (L,96)2%0,5%05
Tabla 1 - Variables de la Muestra

N NUmero total de posibles encuestados 82

Z El nivel de confianza (95%) 1,96

e Error muestral 5%
Proporcion de individuos en la poblacion que
poseen la caracteristica de estudio. Es general- 05

P mente desconocido y se suele suponer que p = ’
g = 0.5 que es la opcidn mas segura.
Proporcion de individuos que no poseen esa

q . . 0,5
caracteristica, es decir, es 1-p

n Es el tamafio de la muestra 68

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

5.4. Técnicas de Recoleccion

Antes de establecer la técnica con la cual se recogera la informacion es importante
identificar qué la recoleccion de datos se define como el uso de una gran diversidad de
técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas por el analista para desarrollar los sistemas
de informacion, que pueden ser la entrevistas, la encuesta, el cuestionario, la observacion, el
diagrama de flujo y el diccionario de datos. Estos instrumentos se aplicaran en un momento
en particular, con la finalidad de buscar informacion atil a una investigacion. Para el

diagnostico estratégico de Interaseo S.A.S. E.S.P. seran las fuentes de informacion y la
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respectiva técnica, es decir todos aquellos (documento, persona, objeto) a los que acude el
investigador, los cuales proporcionan datos para el analisis y tratamiento del problema de
investigacion planteado (Méndez Carlos).

Por su parte la técnica a utilizar seria la observacion directa que se define segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (1998), en “el registro sistematico, calido y confiable de
comportamientos o conductas manifiestas”. (Pag., 309). En relacién a la observacion Méndez
(1995), senala que ésta se hace “a través de formularios, los cuales tienen aplicacion a
aquellos problemas que se pueden investigar por métodos de observacion, analisis de fuentes
documentales y demas sistemas de conocimiento”. Asi como la entrevista, la aplicacion de
estas dos técnicas se dard a través de una visita que se realizar con el fin de visualizar y
obtener informacion del objeto de estudio, el cual va a ser suministrada por parte de los
directivos de Interaseo S.A.S. E.S.P.

5.5. Técnicas de Procesamiento De Informacion

Para desarrollar el procesamiento de la informacion se utilizaran las matrices de
analisis estratégico. Estas matrices son, quiza, las mas Utiles en el analisis de situaciones y
disefio de estrategias, son representaciones que sintetizan algunos de los factores, parametros
0 caracteristicas mas relevantes para seleccionar el tipo de estrategia mas apropiada en
funcion de los objetivos perseguidos, las circunstancias del entorno y los recursos y
capacidades de la empresa, combinan factores internos del negocio con otros externos del

negocio o concernientes al sector o industria en el cual opera Garrido (2006).

Este mismo autor resalta que la principal finalidad de las matrices es dar un
diagnostico a la empresa objeto de estudio, mas no de aportar criterios para la toma de
decision, ya que la informacidn sobre la que se construyen es parcial, limitada y subjetiva en
la medida en que proviene de la informacion que los competidores han querido mostrar o de
la informacidn que se hace publica y, por tanto, no refleja las verdaderas debilidades ni los

recursos con que cuentan en realidad. Entre estas tenemos las siguientes:
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Matriz EFI: Esta herramienta sera utilizada para evaluar las fortalezas y debilidades al
interior de Interaseo S.A.S. E.S.P. y reflejara la relacion de sus areas funcionales, al
elaborar esta matriz es importante realizarlo con un juicio intuitivo y no absolutista.
Matriz EFE: Esta herramienta sera utilizada para la recoleccion de informacion
econOmica, social, cultural, demogréafica de la empresa Interaseo S.A.S. E.S.P. Los
impactos ambientales positivos o negativos generados a lo largo del desarrollo de las
operaciones comerciales de la empresa.

Matriz MPC: Esta herramienta sera utilizada para establecer el perfil competitivo de
Interaseo S.A.S. E.S.P., identificando los principales competidores, asi como sus
fortalezas y debilidades particulares, en relacion con una muestra del mercado potencial.
Analisis de las cinco fuerzas: Esta herramienta sera utilizada para establecer un marco
I6gico del estado competitivo de la empresa Interaseo S.A.S. E.S.P. para analizar el nivel
de competencia dentro de una industria, y desarrollar estrategia de negocio futuras.
Andlisis DOFA: Esta herramienta sera utilizada para estudiar Interaseo S.A.S. E.S.P.,
analizando sus caracteristicas internas (Debilidades y Fortalezas) y su situacion externa
(Amenazas y Oportunidades)

Presentacion de la informacion: Los resultados se presentaran por cuadros comparativos
que permitan establecer las condiciones evidenciadas durante la investigacion.

Informacioén.

B 11
3

- Analisis DOFA

- Estrategias de la competencia * Observacion directa

de los procesos
« Documentos, revistas
e informes

Estilo de direccion de la empresa
Politicas de la empresa

- Vision

- Mision

- Valores corporativos e Entrevista con
- Principios corporativos Directivos

« Entrevista con

- Crecimiento de la empresa Directivos

- Planes de Accion e Informes de Gestion
- Objetivos estratégicos e Informacion

- Modelo de gestion organizacional suministrada por

- Iniciativas y Proyectos estratégicos la empresa

e Entrevista con
Directivos

« Informes de Gestion

e Encuesta a
empleados

e Observacion directa

- Cumplimiento de metas y objetivos

- Indicadores

- Herramientas de control y
seguimiento

Fuente: Elaboracion Propia, 2019.
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5.6. Técnicas de Analisis de Informacién

La principal fuente que se tomara para analizar la organizacion son los resultados
obtenidos de las diferentes matrices estratégicas puesto que estas brindan un diagnostico con
el fin de buscar las mejores estrategias o soluciones para la empresa Interaseo S.A.S. E.S.P.,
ademas para cumplir con los objetivos establecidos lo cual nos llevara a tomar unas

conclusiones.

6. Aspectos de Administracion y Control del Proyecto

6.1 Cronograma
Tabla 3 Cronograma de Actividades

Actividades Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6
Semanas 213 213|1411(234|1|2|3/4|1|2|3|4

Planteamiento
Formulacion
Descripcion del
problema.
Obijetivos de la
investigacion
(Generales/espe
cificos)
Justificacion
Marco
referencial
Marco historico
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Estado del arte

Marco
conceptual

Marco legal

Marco teérico

Disefio
metodoldgico. /
Tipo de
investigacion

Universo o
poblacion

Muestra

Técnicas de
recoleccion
procesamiento
de informacion

Técnicas de
analisis de la
informacion

Cronograma

Presupuesto

Bibliografia

Fuente: Elaboracion Propia, 2019.

6.2 Presupuesto

Tabla 4. Presupuesto.

CONCEPTO VALOR UNITARIO TOTAL EN PESOS
CONSULTAS

Fotocopias 150 45.000
Impresion 500 55.000
SUBTOTAL.: 100.000
TRANSPORTE

Transporte 220.000
TOTAL: $ 320.000
Financiacion autores del proyecto 100%

Fuente: Autor, 2019.
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7. Fase Anélisis
7.1. Descripcion de la organizacion

Interaseo S.A.S E.S.P. fue creada tomando como base la compafila Termotecnica
Coindustrial S.A. y sus socios, la cual ademas de ser su principal accionista es una de las mas
antiguas y reconocidas empresas de ingenieria en Colombia. Con experiencia en la prestacion
de todo tipo de servicios, incluyendo dentro de estos la prestacion de servicios publicos, tales
como: disefio, construccion y manejo de rellenos sanitarios (Relleno Sanitario Curva de

Rodas en Medellin y Relleno Sanitario de Santa Marta).

Interaseo S.A.S E.S.P. se fundo a raiz de la emergencia sanitaria que vivia la ciudad de
Santa Marta en afios anteriores, cuya administracion distrital tomo la decision de entregar

este servicio a una entidad privada mediante licitacion publica. Esta licitacion fue adjudicada
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a la firma Interaseo S.A.S E.S.P., hasta el afio 2007, en reconocimiento a sus capacidades
técnicas y a la experiencia presentada por el grupo de ingenieros que componen el grupo de

trabajo.

Interaseo S.A.S. E.S.P. consolida la prestacion del servicio publico domiciliario de aseo
en la ciudad de Santa Marta, la empresa adopt6 una politica de expansion de sus servicios a
diferentes ciudades del pais y nivel internacional, suministrando en la actualidad el mismo
servicio en: Barranquilla, Valledupar, Sincelejo, Pereira, Ibagué, Soledad, Sucre, Bogota,
Cali, Riohacha, Maicao, Malambo, Galapa y Ciénaga. Otros Paises: Panam4, Per( y Ecuador.
A la fecha la organizacion ha logrado consolidar una amplia infraestructura a nivel nacional
internacional, generando con esto cerca de 1.400 empleos directos y mas de 600 empleos
indirectos. A lo largo de los afios la empresa ha desarrollado cambios en la apertura de nuevos
servicios y expansion de los mismos en nuevas rutas, ampliando su horizonte comercial, sin
embargo, al tiempo que ha ido expandiéndose también han surgido diversos aspectos

problematicos que han generado un descenso competitivo.

La Mision
Nuestro Proposito Superior: “Generamos calidad de vida transformando

sosteniblemente comunidades”

La Vision
Nuestra Aspiracion Ganadora: “Ser en el 2021 una organizacion globalizada,
excelente y experta, destacada por brindar soluciones innovadoras en residuos, agua y

energia en Latinoamérica, con tecnologia y personas altamente calificadas”.

Valores Corporativos

Nuestros Valores:

o Construimos confianza a través de relaciones claras y abiertas

e Servimos con pasion y compromiso
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« Entregamos lo mejor para obtener resultados sobresalientes
« Trabajamos en equipo con pensamiento innovador

o Cuidamos nuestra gente y el medio ambiente
Politicas de la Empresa - Objetivos del sistema integrado de gestion

Incrementar el nivel de Integracion del SIG a nivel nacional buscando una certificacion
integrada multisitio a 2021.

Apoyar a la organizacion en el control de los riesgos y oportunidades

Establecer e Implementar herramientas que contribuyan al Mejoramiento continuo de la
organizacion y sus procesos.

Reducir el nivel de accidentalidad a través del control de los principales riesgos de origen
laboral.

Reducir el de ausentismo comun a traves la implementacion de estrategias de Promocion
y Prevencion.

Establecer e Implementar Herramientas Colaborativas que permitan la transferencia de

Informacion entre las diferentes regionales.
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llustracion 1.ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA INTERASEO S.A.S E.S.P.
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7.1.1 Andlisis de los Factores Internos y Externos

Realizado el andlisis a la organizacién objeto de estudio, se identificaron una serie de

debilidades que si bien no son atacadas a tiempo a futuro la empresa puede decrecer, asi

mismo se identificaron fortalezas. En cuanto al entorno identificaron oportunidades

relevantes, asi como amenazas que son factores externos que podrian, en algin momento,

impactar negativamente la operacion de la empresa. La siguiente tabla evidencia los factores.

Tabla 5 Andlisis de los Factores Internos y Externos

Debilidades

Fortalezas

D; = Alto margen de empleados contratistas

F1 = La empresa cuenta con un buen ambiente laboral y
Cultura organizacional.

D, = Falencias en la asignacién de recursos en base a las
metas definidas.

F2 = Proceso de comunicacion entre departamentos

D3 = Falta de alianzas estratégicas

F3; = Canales de atencién a quejas y reclamos

Ds = Ausencia de una evaluacion y seguimiento de
reclamos y quejas

F4 = Uso de tecnologia que facilita los servicios ofertados

Ds = Estrés laboral

Fs = Excelente nivel de satisfaccion del cliente

Ds = Carece de un plan de medios eficiente

Fs = Infraestructura adecuada

D7 = No posee un plan estratégico eficiente

F7 = Sistemas de control de calidad de operaciones

Dg = La remuneracion de los cargos no es estimulante

Fs = Compromiso y fidelidad de los empleados

Dy = Programas de formacion y capacitacién

Fq = Altas posibilidades de ascenso

D10 = Desarrollo de sistemas de informacion por areas

F10 = Conocimiento de las funciones del cargo

Oportunidades

Amenazas

0O: = Posibilidades de establecer nuevas relaciones
internacionales a través del TLC

A; =Competencia de recolectores no acreditados

02 = los usuarios, realizan pagos oportunos

A, = Competitividad de otras empresas recolectoras

O3 = Amplio margen de usuarios de uso diario

As = Cambios adversos en la tasa y politicas comerciales del
gobierno

O4 = La produccion de residuos ha incrementado en los
altimos afos.

A, = Vias de transito en mal estado

Os = Avances tecnoldgicos en maquinaria

As = Variabilidades en la normatividad ambiental

Os = Ampliacion de rutas e inclusion de nuevos clientes
potenciales.

A = Usuarios que no pagan a tiempo los servicios

Oy = Satisfaccion del cliente

A; = Lugares con accesos restringidos por los camiones de
recoleccion

Og = Posicionamiento en el mercado

Ag = Variaciones constantes en los precios de combustibles

Oy = Demanda de consumidores de productos reciclados

Ao = Mala disposicion de residuos por los usuarios

010 = Apertura de procesos licitatorios

Fuente: elaboracién propia
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7.2. Evaluacion externa

En este aspecto del diagnostico, se detectd y evalud las tendencias y los acontecimientos
que estan mas alla del control la empresa. La auditoria externa revelo las oportunidades y
amenazas clave en Interaseo S.A.S E.S.P., de tal manera que se puedan formular estrategias
para aprovechar las Oportunidades y eludir las amenazas o reducir sus consecuencias.
Al momento de iniciar el proceso de evaluacion externa se tuvo en cuenta lo siguiente:
= |dentificacion y justificacion de oportunidades y amenazas.
= Incidencia del factor clave de éxito con relacion al sector
= Anadlisis de los pesos relativos esta soportado por incidencia de cada uno de los
factores de acuerdo a la importancia objetiva en el desarrollo de la empresa.

7.2.1. Matriz EFE

A partir de la matriz de evaluacién de factores externos (EFE) permitié a los estrategas
resumir y evaluar informacion econdmica, social, cultural, demogréfica, ambiental, politica,
gubernamental, juridica, tecnoldgica y competitiva de la empresa Interaseo S.A.S E.S.P.

Tabla 6. Matriz EFE
MATRIZ MEFE Ponderacion Evaluacién Resultado

_Ol = Po§ibilidades de,establecer nuevas relaciones 0,05 3 0,15
internacionales a traves del TLC
O, = los usuarios, realizan pagos oportunos 0,1 3 0,3
O3 = Amplio margen de usuarios de uso diario 0,06 2 0,12
04 = La produccion de residuos ha incrementado en los dltimos afios. 0,04 2 0,08
Os = Avances tecnol6gicos en maquinaria 0,11 3 0,33
0Os = Ampliacion de rutas e inclusion de nuevos clientes potenciales. 0,02 2 0,04
Oy = Satisfaccion del cliente 0,08 3 0,24
Og = Posicionamiento en el mercado 0,08 2 0,16
0y = Demanda de consumidores de productos reciclados 0,07 2 0,14
010 = Apertura de procesos licitatorios 0,03 3 0,09
A. =Competencia de recolectores no acreditados 0,03 2 0,06
A, = Competitividad de otras empresas recolectoras 0,05 1 0,05
As = Cambios adversos en la tasa y politicas comerciales del gobierno 0,04 2 0,08
A. = Vias de transito en mal estado 0,02 3 0,06
As = Variabilidades en la normatividad ambiental 0,05 2 0,1
Ag = Usuarios gue no pagan a tiempo los servicios 0,03 2 0,06
A7 = Lugares con accesos restringidos por los camiones de recoleccion 0,02 1 0,02
Asg = Variaciones constantes en los precios de los combustibles 0,07 1 0,07
Ao = Mala disposicion de residuos por los usuarios 0,05 3 0,15
1 2,3
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Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa responden a cada

factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba de la media, 2 = la respuesta

es la media, 1 = la respuesta es mala. El total ponderado es de 2,3 esta por debajo de la media (2,5)
Fuente: elaboracion propia

Tabla 7. Justificaciéon de Factores Matriz EFE

Factores Determinantes De Exito

0O = Posibilidades de establecer
nuevas relaciones internacionales a
través del TLC

Justificacion

Es un factor importante ya que representa ventajas competitivas en el sector. La

empresa ha venido realizando avances significativos en pro de establecer
convenios internacionales, lo que nos indica que las estrategias de la empresa
estan respondiendo en un nivel por encima del promedio en este factor.

02 = los usuarios, realizan pagos
oportunos

Es uno de los factores més importante, puesto que de esto depende la
rentabilidad de la empresa. La empresa ha incrementado en el afio 2017 el 27%
del ingreso recaudado, respondiendo estratégicamente en un nivel por encima del
promedio en este factor.

O3 = Amplio margen de usuarios de
uso diario

Es un factor que representa el uso de los servicios de la empresa, puesto que de
esto depende los ingresos. Aunque los servicios de recoleccidn son de uso diario,
las estrategias que ha venido desarrollando la empresa no estan respondiendo de
manera efectiva, por lo que responden en un nivel promedio en este factor.

O4 = La produccion de residuos ha
incrementado en los Gltimos afios.

Representa para la empresa el incremento de la demanda. Aln no han realizado
estudios actuales de mercado que les permita ampliar los clientes. Lo que
muestra que las estrategias que han venido desarrollando la empresa no estan
respondiendo de manera efectiva, por lo que responden en un nivel promedio en
este factor

Os = Avances tecnolégicos en
maquinaria

Representa para la empresa el nivel de innovacion y mejora continua, lo que les
otorga mayor capacidad de competencia. La empresa viene desarrollando
acciones encaminadas a que todo el personal maneje operativamente la nueva
maquinaria, por lo que respondiendo en un nivel por encima del promedio en
este factor.

Os = Ampliacion de rutas e inclusion
de nuevos clientes potenciales.

Representa incremento en la oferta. Las acciones estratégicas no estan
respondiendo efectivamente con la meta establecida por la empresa, lo que
muestra que deben ser revaloradas, pues no otorgan los resultados que requiere la
empresa, para el incremento de la demanda de sus servicios.

O7 = Satisfaccion del cliente

Demuestra la calidad de los servicios, figurando uno de los factores represen-
tativos en la competitividad. Para Interaseo es importante saber la opinion de los
clientes, para dar procesos de mejora, lo que establece estrategias (encuestas,
visitas de inspeccion, entre otros) que responden por encima del promedio.

Og = Posicionamiento en el mercado

Interaseo es una de las empresas de recoleccion posicionada en el mercado, lo
gue representa un factor importante en el éxito de la empresa. Sus estrategias
actuales no son contundentes ya que no realizan seguimiento de sus procesos, lo
gue no les permite identificar las debilidades actuales y los puntos a mejorar

Oy = Demanda de consumidores de
productos reciclados

Demuestra que la empresa tiene compromiso ambiental, sin embargo, las
estrategias en el desarrollo de este factor no son las adecuadas, lo que quiere
decir que aunque es un factor de éxito, carece de planeacién las actividades, y los
puntos de acopios de reciclaje son muy pocos, lo que no esté representando
rentabilidad a la empresa

O10 = Apertura de procesos
licitatorios

La apertura de procesos licitatorios es un factor moderadamente relevante, dado
que la empresa responde asertivamente a las convocatorias y rondas de negocios,
aplica un portafolio de servicios atractivo para los clientes, representando altas
posibilidades de adquirir nuevos contratos
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A1 =Competencia de recolectores no
acreditados

Representa una amenaza relevante, dado que puede perjudicar las finanzas y la
imagen de la empresa, puesto que estos recolectores no cumplen con las normas
ambientales y legales correspondientes y realizan disposicion inadecuada de los
residuos, actividades que pueden ser atribuidas a la empresa, las estrategias
implementadas por la empresa no han sido del todo eficientes, para contrarrestar
este aspecto

A, = Competitividad de otras
empresas recolectoras

La gran importancia que representa como amenaza en el mercado, y las
estrategias no son efectivas, ni innovadoras, no representan una solucion,
arrojando un ambiente de tension e inseguridad, por lo que no esta ayudando a
capitalizar las oportunidades ni evitando las amenazas externas

As; = Cambios adversos en la tasa y
politicas comerciales del gobierno

Los precios en los servicios ofertados por la empresa dependen enorme mente de
la variabilidad de los costos y tasas estipuladas por el gobierno por lo que ejerce
gran relevancia en los factores de éxito. Las acciones no han sido
suficientemente efectivas para ayudar a la empresa a potenciar las oportunidades,
disminuyendo o evitando el impacto de las amenazas, lo que se ve reflejado en la
fluctuacién de los precios en los servicios

A4 = Vias de transito en mal estado

Este factor secundario influye notablemente en el ejercicio de las actividades,
entorpeciendo en el ingreso de los camiones de recoleccién a zonas con vias en
mal estado, perjudicando la calidad del servicio, y generando costos adicionales
por el deterioro del parque automotor, la empresa ha optado por generar
estrategias asertivas que les permita identificar vias alternas o reubicacion en los
puntos de acopio concertados con sus clientes.

As = Variabilidades en la
normatividad ambiental

El cumplimiento de las normas ambientales representa un aspecto de atencion e
importancia para la empresa, ya que de el depende la renovacion de las licencias
de funcionamiento, lo que representa una amenaza para la empresa las
variaciones en las normas legales y la actualizacion constante de estas; en cuanto
a las acciones de la empresa encaminadas al mejoramiento de esta amenaza. No
existe un funcionario especifico responsable de este proceso.

As = Usuarios que no pagan a tiempo
los servicios

Este factor afecta en gran medida a la rentabilidad y el sostenimiento de la
empresa. La respuesta de la empresa ante esta situacion no ha sido muy efectiva,
pues el margen de deudores no ha disminuido, la empresa necesita capitalizar
mas las oportunidades, para disminuir el riesgo de esta amenaza.

A7 = Lugares con accesos
restringidos por los camiones de
recoleccion

Solo el 15% de las rutas son de acceso restringido, deben realizar contrataciones
para el trasporte maritimo de los residuos, las estrategias utilizadas no son las
maés efectivas, generando costos adicionales que no representan el mayor grado
de rentabilidad, por tanto, las estrategias deben ser revaloradas

As = Variaciones constantes en los
precios de los combustibles

Con los cambios constantes en el precio del petréleo y el PIB, las variaciones en
el alza de los productos de combustible, representa una amenaza representativa
para la empresa vy el abastecimiento del combustible para el parque automotor.

Ay = Mala disposicion de residuos
por los usuarios

La falta de convivencia ciudadana de algunas personas en las comunidades es
una amenaza latente y un factor significativo, ya que la mala disposicién de los
residuos representa retraso en los horarios de las rutas, y aunque la empresa ha
desarrollado campafias de educacién ambiental en estas comunidades como
estrategia para contrarrestar esta amenaza, no han sido suficientes, puesto que
afecta negativamente la imagen de la empresa, y el cronograma de las
actividades diarias

Fuente: elaboracién propia
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7.2.2 Interrogantes con relacion al ambiente externo

1.

7.2.2.1 Interrogantes con respecto al entorno

¢Qué factores afectan a la organizacion desde el marco econdémico, social, cultural,

geogréfico, demografico, politico, y legal?

2. ¢ Que fuentes de informacion ha identificado la organizacién para el anélisis de los aspectos

mencionados, anteriormente?

3.
4.
S.
6.

aa A~ W N -

¢Cuales son las tendencias que presentan las variables externas que evalla la empresa?
¢Cuales son las amenazas que enfrenta la organizacion?
¢Cudles son las oportunidades con que cuenta la organizacién, actualmente?

¢Es el entorno favorable o desfavorable al desarrollo de la organizacion? ¢Por qué?

7.2.2.2 Interrogantes con respecto a la tecnologia

. ¢QUE tipo de tecnologia maneja la organizacion?
. ¢ Como afecta la tecnologia el proceso operativo de la organizacion?

. ¢Qué adquisiciones tecnoldgicas ha desarrollado la organizacion, dltimamente?

7.2.2.3 Interrogantes con respecto a la competencia

. ¢Cudles son las caracteristicas del sector en el cual participa la empresa?

. ¢ Cuéles son los principales competidores de la organizacion?

. ¢ Qué tan facil es que ingresen nuevos competidores y se desarrollen?

. ¢Cudl es la relacion con proveedores y distribuidores por parte de la empresa?

. ¢Realiza la organizacion benchmarking?

7.2.2.4 Interrogantes con respecto al cliente

. ¢Conoce la organizacion el nivel de satisfaccion de sus clientes?

. ¢Como aplica la compafiia el sistema de auditoria del servicio?
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7.2.3. Interpretacion de la Matriz EFE

La clave de la Matriz de Evaluacion de los Factores Externos, consiste en que el valor
del peso ponderado total de las oportunidades sea mayor al peso ponderado total de las
amenazas. En este caso el peso ponderado total de las oportunidades es de 1,65 y el de las
amenazas es 0,65, presentando un total de 2,3 como puntuacion final, estando por debajo de
la media (2,5); lo cual manifiesta que el ambiente externo es desfavorable a la empresa, pues
las estrategias de la empresa no capitalizan las oportunidades ni evita las amenazas externas;

por lo que se requiere realizar una reformulacion de las estrategias externas de la empresa.

7.3. Evaluacién interna

Corresponde a la determinacion de los aspectos positivos (Fortalezas) factores que
denotan ventajas competitivas en las cuales la organizacion se puede apoyar y de las
deficiencias (debilidades) de la organizacion, areas donde la organizacién presenta
problemas que afrontar o desventajas frente a la competencia.

De esta forma se analizan las diferentes areas funcionales y su constante
interdependencia para el logro de los diferentes objetivos con miras a la consecucién del
pensamiento estratégico.

Al momento de iniciar el proceso de evaluacion interna se tuvo en cuenta:

1) Identificacion y justificacion de fortalezas y debilidades respondiendo el interrogante
¢porque se considera que es una fortaleza y porque es una debilidad?

2) Teniendo en cuenta que los pesos relativos son valores subjetivos que nos muestran
la incidencia del factor clave de éxito con relacion al sector debemos justificar el porqué de
los mismos, si bien son valores subjetivos deben ir acorde a la realidad del sector.

3) En cuanto a la calificacion igualmente se justifica la asignacién valores de 1, 2,3y 4
identificando 4 = Fortaleza importante, 3 = Fortaleza menor, 2 = Debilidad menor, 1 =

Debilidad importante.
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7.3.1. Matriz EFI

Este instrumento permitird formular estrategias pues con ella se resume y evalua las fuerzas
y debilidades méas importantes dentro de las areas funcionales de la empresa Interaseo S.A.S
E.S.P. ademas, permiti¢ identificar y evaluar las relaciones entre dichas areas. Para la
elaboracion de esta matriz se aplicaron juicios intuitivos. (Ver tabla a continuacién).

Tabla 8. Matriz EFI
‘ MATRIZ MEFI Ponderacion Evaluacién Resultado

Fi= L_a empresa cuenta con un buen ambiente laboral y Cultura 0,07 4 0,28
organizacional.
F2 = Proceso de comunicacion entre departamentos 0,05 4 0,2
F3; = Canales de atencién a quejas y reclamos 0,08 3 0,24
F4 = Uso de tecnologia que facilita los servicios ofertados 0,02 3 0,06
Fs = Excelente nivel de satisfaccion del cliente 0,06 3 0,18
Fe = Infraestructura adecuada 0,10 2 0,2
F7 = Sistemas de control de calidad de operaciones 0,09 3 0,27
Fs = Compromiso y fidelidad de los empleados 0,03 2 0,06
Fo = Altas posibilidades de ascenso 0,04 2 0,08
F10 = Conocimiento de las funciones del cargo 0,01 3 0,03
D; = Alto margen de empleados contratistas 0,02 2 0,04
D, = Falencia§ en la asignacién de recursos en base a 0,05 2 0.1
Las metas definidas.
D3 = Falta de alianzas estratégicas 0,04 3 0,12
D4 = Ausencia _de una evaluacion y seguimiento de 0,01 2 0,02
reclamos y quejas
Ds = Estrés laboral 0,05 2 0,1
Ds = Carece de un plan de medios eficiente 0,06 3 0,18
D7 = No posee un plan estratégico eficiente 0,04 3 0,12
Dg = La remuneracion de los cargos no es estimulante 0,08 2 0,16
Dy = Programas de formacion y capacitacion 0,07 2 0,14
Dy, = Desarrollo de sistemas de informacién por areas 0,03 2 0,06
1 2,64

Fuente: elaboracidn propia

Tabla 9. Justificaciéon de Factores Matriz EFI

EXITO JUSTIFICACION

‘ FACTORES DETERMINANTES DE

La calidad del ambiente laboral y Cultura organizacional de la

F1 = La empresa cuenta con un buen empresa, figuran como factores representativos en la competitividad.
ambiente laboral y Cultura organizacional. Para Interaseo es importante que sus empleados encuentren un
ambiente optimo en su entorno labora optimizando su desempefio.
El nivel en la comunicacion entre las dependencias de la empresa,

F2 = Proceso de comunicacion entre figura como uno de los factores representativos en la competitividad.
departamentos La empresa deberd establecer estrategias para mejorar el proceso de
comunicacion entre departamentos.
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F3 = Canales de atencidn a quejas y reclamos

El compromiso en la prestacién de sus servicios es notorio. Para
Interaseo es importante saber la opinidn de los clientes, para dar
respuesta e iniciar mejoras de sus procesos

F4 = Uso de tecnologia que facilita los
servicios ofertados

Presenta un nivel basico en el uso de tecnologia que facilita los
servicios ofertados por la empresa. Interaseo deberd establecer
estrategias para la mejora de sus Proceso tecnoldgicos

Fs = Excelente nivel de satisfaccién del
cliente

Se demuestra el compromiso por satisfacer a los clientes porque para
Interaseo es importante satisfacer a sus clientes servicios que se
amoldan a los requerimientos de sus clientes

Fs = Infraestructura adecuada

Este es uno de los factores representativos en la competitividad y
debe ser abordado inmediata mente para mejora su indice. Debe
disefiar estrategias de expansion de la Infraestructura de la empresa

F7 = Sistemas de control de calidad de
operaciones

Para Interaseo es importante optimizar el sistema de control de
calidad de operaciones

Fe = Compromiso y fidelidad de los
empleados

Interaseo debera establecer estrategias para propiciar y aumentar el
Compromiso y fidelidad de los empleados

Fo = Altas posibilidades de ascenso

Interaseo debera establecer estrategias para propiciar las
posibilidades de ascenso de los empleados

F10 = Conocimiento de las funciones del
cargo

Para Interaseo es importante optimizar el Conocimiento de las
funciones del cargo de cada miembro de su compafiia.

D: = Alto margen de empleados contratistas

Se consolida como uno de los factores de riesgo en la competitividad
y debe ser abordado inmediata mente para mejora su indice.
Interaseo debera establecer estrategias para propiciar las
posibilidades de vinculacion oficial de sus empleados a su planta
nominal

D, = Falencias en la asignacién de recursos
en base a las metas definidas.

Interaseo debera establecer estrategias para mejorar la asignacion de
SUS recursos

D; = Falta de alianzas estratégicas

Interaseo debera establecer estrategias para mejorar su relaciones
inter empresas y a si establecer alianzas estratégicas.

D4 = Ausencia de una evaluacion y
seguimiento de reclamos y quejas

Interaseo debera establecer estrategias para mejorar su proceso de
atencion, evaluacion y seguimiento de reclamos y quejas.

Ds = Estrés laboral

Interaseo debera establecer estrategias para mejorar Su proceso y
jornadas laborales para evitar los episodios de Estrés laboral

Ds = Carece de un plan de medios eficiente

Interaseo debera establecer estrategias para mejorar su proceso de
estrategias de medio

D7 = No posee un plan estratégico eficiente

Interaseo debera establecer estrategias para mejorar su proceso de
estrategias de medio

Ds = La remuneracién de los cargos no es
estimulante

Interaseo debera establecer estrategias para mejorar los ingresos de
sus empleados y mejorara su remuneracion.

Dy = Programas de formacion y capacitacién

Interaseo debera establecer estrategias para mejorar el nivel de
capacitacion de su personal

Do = Desarrollo de sistemas de informacion
por areas

Interaseo deberé establecer estrategias para mejorar los sistemas de
informacion por areas

Las calificaciones indican el grado de eficacia con que las estrategias de la empresa responden a cada
factor, donde 4 = la respuesta es superior, 3 = la respuesta esta por arriba de la media, 2 = la respuesta
es la media, 1 = la respuesta es mala. El total ponderado es de 2,64 esta por arriba de la media (2,5).
Fuente: Adaptacion del autor a partir de informacion recolectada 2019
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7.3.2. Interpretacion de la matriz EFI

Ante el andlisis de la matriz EFI, se pudo interpretar que las fuerzas internas son favorables
a la organizacién con un peso total en las fortalezas equivalente 0,55 contra 0.45 de las
debilidades, por lo que se puede interpretar que la empresa tiene mas fortalezas que
debilidades. No obstante, el valor total de 2,64 est4 solo un poco por arriba de 2.5 que
corresponde a la media, lo que indica que la empresa es regular en el factor interno en su

conjunto.
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7.4. Matriz MPC

Tabla 10 - Matriz de Perfil Competitivo

Interaseo Sincelejo Empresa de Aseo
FACTORES CLAVES DE EXITO S.A.S ESP Limpio Integral SA
Peso | Calif. | Pond. | Calif. | Pond. | Calif. | Pond.
FORTALEZAS
La empresa cuenta con un buen ambiente | 0,07 | 3,00 0,30 1 0,34 1 0,20
laboral
Proceso de comunicacién entre 0,05 | 2,00 0,10 1 0,29 1 0,18
departamentos
Canales de atencion a quejas y reclamos | 0,08 | 3,00 0,24 2 0,18 1 0,16
Uso de tecnologia que facilita los 0,02 | 2,00 0,04 1 0,19 1 0,10
servicios ofertados
Excelente nivel de satisfaccion del 0,06 | 3,00 0,09 1 0,10 1 0,09
cliente
Infraestructura adecuada 0,09 | 3,00 0,27 2 0,45 1 0,40
Sistemas de control de calidad de 0,03 | 2,00 0,06 2 0,09 0,07
operaciones
Compromiso y fidelidad de los 0,04 | 2,00 0,08 2 0,08 2 0,07
empleados
Altas posibilidades de ascenso 0,01 | 3,00 0,03 1 0,29 1 0,24
Conocimiento de las funciones del cargo | 0,07 | 3,00 0,30 2 0,30 1 0,30
DEBILIDADES
Alto margen de empleados contratistas 0,02 2,00 0,04 1 0,02 1 0,02
Falencias en la asignacion de recursos en | 0,08 2,00 0,16 1 0,18 1 0,17
base a las metas
Falta de alianzas estratégicas 0,04 3,00 0,12 2 0,13 1 0,11
Ausencia de una evaluacion y 0,01 2,00 0,02 2 0,08 1 0,06
seguimiento de reclamos
Estrés laboral 0,05 2,00 0,10 1 0,06 2 0,06
Carece de un plan de medios eficiente 0,06 3,00 0,18 1 0,17 2 0,14
No posee un plan estratégico eficiente 0,09 3,00 0,27 1 0,29 1 0,29
La remuneracion de los cargos no es 0,10 2,00 0,20 2 0,32 1 0,29
estimulante
Programas de formacion y capacitacion 0,07 2,00 | 014 2 0,19 1 0,09
Desarrollo de sistemas de informacién 0,03 2,00 0,06 1 0,15 1 0,15
por areas
TOTAL 1 - 2,64 - 3,9 - 3,19

Fuente: Adaptacién del autor a partir de informacion recolectada 2019.
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7.4.1. Interpretacion de Matriz de Perfil Competitivo

En esta matriz, la seleccidén de estos competidores se realiza teniendo en cuenta, que
ofrecen al entorno productos y/o servicios similares, cubren los diferentes escenarios
planteados en la caracterizacion de los clientes, y son identificados como referentes a nivel
de competitividad. El andlisis final posiciona en tercer lugar a Interaseo S.A.S E.S.P., el
analisis particular pone de manifiesto que esto se debe a la incidencia de factores adversos
como: falta de capacitacion constante y actualizacién en cuanto a tendencias del mercado,
Uso de tecnologia que facilita los servicios ofertados, Infraestructura adecuada, Rastreo para
cada camion de recoleccion de la empresa (GPS); que por su total parcial ponderado hacen

que se ubique en el tercer lugar en este analisis.

En segundo lugar, se encuentra la Empresa de Aseo Integral SA la cual presenta en los
factores claves de éxito: Canales de atencion a quejas y reclamos, Estructura organizacional,
Compromiso y fidelidad de los empleados que presentan porcentajes similares o
aproximados a los de la empresa Sincelejo Limpio, lo cual denota que es la empresa que
representa mas competitividad, sin embargo, esta matriz también nos evidencia que existen

muchas debilidades que debe mejorar.

En primer lugar, se ubica la empresa Sincelejo Limpio. que a pesar que cuenta con
factores claves de éxito como calidad del producto, competitividad en precios y
posicionamiento que son fortalezas importantes sobre sus competidores, aun requiere
mejorar para llegar a un estado ideal de accidn en frente de sus competidores, quienes poseen,

en algunos casos mayor participacion en factores claves de éxito con mayor ponderacion.
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7.5. Andlisis de las 5 Fuerzas de Porter

Tabla 11. Cinco Fuerzas de Porter - Empresa Interaseo S.A.S E.S.P.

!

(F5) RIVALIDAD ENTRE COMPETIDORES.

Para la empresa es importante mantener los estandares de
calidad en el servicio e innovar en la atencion al cliente y
asi disminuir el impacto de las amenazas de competidores
como: Sincelejo Limpio (Empresa 2) Empresa de Aseo

Integral SA. entre otros.

Fuente: Adaptacién del autor a partir de informacion recolectada 2019
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7.6. Matriz DOFA

Para este caso, Se realizaron lluvias de ideas, donde se pregunto a los trabajadores de
planta item por item (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) en varias reuniones
con la asamblea general, tomando en cuenta diferentes variables internas como las lineas de
servicios que prestan, canales de atencion, la tecnologia, los procesos, entre otras y externas
como el marco juridico, la responsabilidad social de la empresa, de alli se realizd un anélisis
con el fin de sintetizar algunos planes a seguir para aprovechar las fortalezas y formular una
estrategia que mitigue las debilidades encontradas en la empresa.

Las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas estan enumeradas de 1 a 10 segun
cada factor correspondiente, resultado de las matrices de evaluacion interna (EFI) y externa
(EFE); con el proposito de generar las estrategias FO, DO, FA y DA, que a su vez estan
relacionas segun el orden de los mismos. Esto quiere decir que para generar la estrategia FO
1 se tom¢ de la fortaleza nimero 1 para aprovechar la oportunidad nimero 1

Ejemplo: Estrategia FO1 = F1 + O1

Para generar la estrategia DO 1 se tomd de la mejora de la debilidad nimero 1 para
aprovechar la oportunidad 1.

Ejemplo: Estrategia DO1 = D1 + O1

Para generar la estrategia FA 1 se tomd de la fortaleza nimero 1 para afrontar laamenaza
namero 1.

Ejemplo: Estrategia FA1 = F1 + Al

Para generar la estrategia DA 1 se tomd de la mejora de la debilidad nimero 1 para
afrontar la amenaza nimero 1.

Ejemplo: Estrategia DA1 = D1 + Al
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Tabla 12 Matriz DOFA

EMPRESA INTERASEO S.A.S E.S.P. FORTALEZAS (F) DEBILIDADES (D)

1. Cuenta con un buen ambiente laboral y Cultura organizacional. 1. Alto margen de empleados contratistas
2. Proceso de comunicacion entre departamentos 2. Falencias en la asignacién de recursos en base a las metas definidas.
3. Canales de atencion a quejas y reclamos 3. Falta de alianzas estratégicas
4. Uso de tecnologia que facilita los servicios ofertados 4. Ausencia de una evaluacion y seguimiento de reclamos y quejas
5. Nivel de satisfaccion del cliente 5. Estrés laboral

MATRIZ DOFA 6. Infraestructura adecuada 6. Carece de un plan de medios eficiente
7. Sistemas de control de calidad de operaciones 7. No posee un plan estratégico eficiente
8. Compromiso y fidelidad de los empleados 8. Laremuneracidn de los cargos no es estimulante
9. Altas posibilidades de ascenso 9. Programas de formacion y capacitacion.
10. Conocimiento de las funciones del cargo 10. Desarrollo de sistemas de informacion por areas

OPORTUNIDADES (0) ESTRATEGIAS (FO) ESTRATEGIAS (DO)

1. Posibilidades de establecer nuevas
relaciones internacionales a través del TLC

2. los usuarios, realizan pagos oportunos.

3. Amplio margen de usuarios de uso diario.

4, Laproduccion de residuos ha
incrementado un 20% en los ultimos afios.

5. Avances tecnoldgicos en maquinaria

6. Ampliacién de rutas e inclusion de nuevos
clientes potenciales.

7. Satisfaccion del cliente

8. Posicionamiento en el mercado

9. Demanda de consumidores de Productos
reciclados.

10. Apertura de procesos licitatorios.

1. Elaborar un plan de accién a partir de las Capacitaciones

constantes Para el mejoramiento del servicio ofertado.

2. Estimular Constantemente al personal para que brinde un

servicio 6ptimo y de calidad a los usuarios.

3. Poner en conocimiento a los usuarios de uso diario del

sistema los canales de atencidn a quejas y reclamos.

4. Implementar el uso de las TICS para optimizar el servicio y la

cobertura en la ciudad.

5. Colocar el personal cualificado en los puntos criticos que

permita un mejor uso del servicio en el manejo de residuos.

6. Realizar estudio que permita la inclusion de nuevas rutas

recoleccion en la zona de metropolitana de la ciudad.

7. Realizar charlas corporativas en el marco del sistema de

mejora continua donde se difundan la estructura organizacional.

8. Propiciar los espacios y determinar el personal calificado para

que reciba quejas y reclamos (PQR) tanto de usuarios como del

personal interno buscado siempre la conciliacion.

9. Generar un sistema de estimulos que le permita al funcionario

el acenso a través de su buena gestion

10. Realizar actualizaciones por proceso o servicio generando

estrategias operativas que aporten mejora en las falencias.
ESTRATEGIA OFENSIVA

Potenciar la tecnologia utilizada para mejorar el servicio de uso

diario.

1. Generar convocatorias laborales dando prioridad a los empleados
contratistas, para que asi se pueda brindar un excelente servicio.
2. Establecer estrategias que permitan mejorar el manejo de las finanzas
y asi poder cumplir eficientemente con las necesidades del servicio diario.
3. Establecer alianzas con otras entidades que permitan el mejor
funcionamiento y asi se dé una mayor captacion de usuarios diarios.
4. Ampliar la planta de personal generando una mejor cobertura del
servicio.
5. Crear rutinas de pausas activas a los funcionarios disminuyendo los
niveles de estrés y optimizando la atencion en el servicio.
6. Elaborar plan de medios actualizado que informen a los usuarios el
proceso de ampliacion de rutas y la inclusién de nuevos elementos.
7. Generar planes estratégicos eficientes que permitan mejoras en la
estructura estratégica, acorde a las necesidades de mejora continua.
8. Dar respuestas oportunas a las insatisfacciones de los usuarios
creando un sistema de PQR en linea, que busque la satisfaccion del
cliente.
9. Adquirir nuevos equipos que permitan aumentar la capacidad de
servicio, apuntando a satisfacer la demanda
10. Desarrollar estrategias que permitan la informacién interdependencia,
incrementando el control de los procesos.

ESTRATEGIA DE ADAPTACION
Al superar la estructura estratégica deficiente se podra aprovechar la alta
cobertura del servicio en la ciudad de Cartagena.
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AMENAZAS (A)

ESTRATEGIAS (FA)

ESTRATEGIAS (DA)

1. Competencia de recolectores no
acreditados.

2. Competitividad de otras empresas
recolectoras

3. Cambios adversos en la tasa y politicas
del gobierno.

4. Vias de transito en mal estado

5. Variabilidades en la normatividad
ambiental

6. Usuarios que no pagan a tiempo los
servicios

7. Lugares con accesos restringidos para
los camiones de recoleccion.

8. Variaciones constantes en los precios de
los combustibles

9. Mala disposicién de residuos por los
usuarios

1. Aprovechar el buen ambiente laboral para generar estrategias
publicitarias que permitan el reconocimiento de la empresa y su
posicionamiento

2. generar estrategias para reducir la competencia de las otras
empresas del mercado, estimulando al personal por la
consolidacion de estrategias de éxito.

3. utilizar en los canales de atencién de quejas y reclamos para
tener en cuenta la satisfaccion del cliente, a pesar de las
variaciones en la tasa externas.

4. Desarrollar estrategias tecnologicas, estudio de flujo, que
arrojen resultados novedosos que permitan disminuir la amenaza
de las faltas de vias.

5. optimizar el sistema de mejora continua, reflejando la
capacidad para mejorar los procesos internos, cambiando la
percepcion del cliente ajustados a la normatividad actual.

6. generar canales publicitarios recordando a los usuarios el pago
puntual de sus facturas y que de eso depende la infraestructura y
servicio que ofrece.

7. definir unos lineamientos efectivos dentro de la estructura de la
empresa que permita realizar planes de contingencia para
atender a los usuarios que residan en puntos de dificil acceso
garantizando la calidad del proceso.

8. incentivar la buena conducta, los principios de honestidad y
calidad en los empleados.

9. definir periodos de ascenso que no afecten las finanzas de la

empresa para asi hacerle frente a las variaciones econémicas

capacitar al personal ascendido en los impactos ambientales para

hacer frente a la Mala disposicién de residuos por los usuarios.
ESTRATEGIA DEFENSIVA.

Al potenciar personal cualificado, se podran defender ante la
amenaza de competitividad.

1. Generar la ampliacion de la planta de personal fijo, disminuyendo el
alto margen de empleados contratistas, se podra prestar un mejor servicio
acorde a las necesidades de los usuarios, convirtiendo la empresa en la
primera opcidn de sus clientes.

2. Establecer un andlisis financiero eficiente y mejorar el proceso de
toma de decisiones se lograra superar el deficiente manejo en las finanzas
asumiendo un perfil competitivo en el mercado.

3.  Establecer alianzas estratégicas con otras entidades que estén en el
negocio de los hidrocarburos que fijen precios y descuentos que permitan
el funcionamiento de la empresa a pesar de las variaciones externas.

4. Tener en cuenta las quejas de los usuarios y reclamos para ubicar las
vias en mal estado. Creando estrategias para mejorar el servicio.

5. Establecer politicas de bienestar social, atendiendo los
requerimientos de las normas ambientales y de la seguridad en el trabajo,
generando actividades de esparcimiento y recreacion en los empleados se
podran disminuir los niveles de estrés.

6. Al generar campanas publicitarias de cultura ciudadana en el buen
uso de los servicios publicos y el pago oportuno de las facturas se podra
influenciar a los usuarios para que den correcto uso de los servicios de la
empresa.

7. Al establecer una Estructura estratégica eficiente se podran generar
planes contingentes que permitan la reaccion eficaz en puntos de dificil
acceso.

8.  Garantizar canales de comunicacion con los empleados cuando
soliciten una mejora salariar y crear estrategias econémicas que permitan
dar respuesta a estas inquietudes.

9. Generar un plan de capacitacion de la comunidad en el uso y manejo
de los residuos sélidos para mejorar los habitos en la disposicion de
residuos.

ESTRATEGIA DE SUPERVIVENCIA
Si se supera el deficiente manejo de las finanzas la empresa lograra
posicionarse econémicamente, generando un mejor comportamiento ante
la amenaza de competitividad.

Fuente: Adaptacién del autor a partir de informacion recolectada 2019.
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7.6.1. Anélisis De La Matriz DOFA

Para el andlisis de la matriz DOFA se realiz6 una asamblea con el personal seleccionado
por area especifica por parte de la empresa y la estudiante investigadora, de igual forma se
desarrollaron entrevistas a clientes, proveedores y usuarios de la empresa Interaseo S.A.S
E.S.P.; se utilizo la lluvia de ideas, entrevistas, encuestas como medios de recoleccion y
agrupacion de la informacion. Se complementd estos datos recopilados con fuentes
secundarias; lo cual garantizé la inclusion de todos los actores claves en la empresa para una
construccién mas acertada de la evaluacion interna y externa, para de esta manera poder
generar estrategias que atiendan las debilidades y amenazas, al igual que potencialicen las
oportunidades y fortalezas.

7.6.2. Resultados de la matriz DOFA

Debilidades: al poseer Aspectos internos negativos o desfavorables, tales como
deficiente manejo de finanzas, mantiene en una inestabilidad laboral al gran margen de
empleados contratistas, situacion que repercute de manera directa con la motivacion y
compromiso de los mismos, lo que impactara en la calidad del servicio ofrecido; de igual
forma la falta de alianzas estratégicas y la estructura estratégica deficiente, genera en los
usuarios de la empresa un efecto negativo en la confianza hacia la misma, obtenido una
reduccion en el uso de los servicios ofertados por Interaseo S.A.S E.S.P.

Amenazas: la competitividad de otras empresas que ofrecen servicios de recoleccion y
disposicion de residuos, es un factor trascendental en la captacién de clientes y por ende la
rentabilidad de la empresa, dado que ademas de no cubrir en su totalidad la rutas en la ciudad,
la falta de vias en las zonas donde se hace presciencia, la dificultad de movilidad en estas
zonas son amenazas que latentemente afectan en la satisfaccion de los usuarios que buscan
un servicio de recoleccion oportuno, eficiente y eficaz.

Fortalezas: la empresa al contar con la Capacitacion constante y actualizacion en cuanto
a tendencias del mercado, normatividad ambiental y el personal cualificado al servicio
oportuno de los usuarios, genera una fortaleza evidente, pues el mayor porcentaje del buen
servicio de una empresa dependera de la labor que ejecuten sus empleados. Aspectos como

canales de atencion a quejas y reclamos y el uso de tecnologia que faciliten los servicios
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ofertados, permitira a la empresa mantener un estandar de calidad y la posibilidad de realizar
mejoras continuas que optimicen los procesos que componen las &reas operativas y
administrativas de la empresa.

Oportunidades: se consideran oportunidades a todos aquellos aspectos que contribuyan
en la empresa en la obtencion de una servicio de calidad, es por esto que elementos tales
como una establecer nuevas relaciones internacionales a través del TLC, amplio margen de
usuarios de uso diario, avances tecnoldgicos en maquinaria, ampliacion de rutas e inclusion
de nuevos clientes potenciales, Satisfaccion del cliente y posicionamiento en el mercado le
representa a la empresa la posibilidad de prestar un servicio 6ptimo, siempre y cuando se
mantenga unas estrategias adecuadas que permitan el uso de estas oportunidades de la manera

correcta, ajustadas a las necesidades y debilidades de la misma.

8. Plan de Accidn

Siguiendo el orden metodoldgico propuesto por esta investigacion, en la generacion
del plan de accion se tuvieron en cuenta todos los factores anterior mente mencionados,
tras un minucioso analisis de las evaluaciones interna (EFI) y externa (EFE); ademas de los
resultados de la matriz de competitividad (MPC), las cinco fuerzas de Porter y el andlisis
DOFA,; se generaron estrategias que apunten directamente al ascenso de la empresa
Interaseo S.A.S E.S.P., estas estan relacionadas a las necesidades actuales de la empresa.

En este plan se definen actividades, objetivos, responsables, recursos, tiempos e
indicadores de logro por cada estrategia, lo que aportara una ruta a seguir para mejorar el

grado de satisfaccion, eficacia, rendimiento y calidad de vida laboral.
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Tabla 13 Plan de Accion

o ) . . Area . Indicadores de
Objetivo Estrategia Actividades relacionadas Recursos Tiempo
Responsable logro
Mejorar el servicio | Programa de Capacitaciones en atencion |Jefe de recursos | Financieros | Cada tres meses o | Evaluaciones de

ofrecido a los capacitaciones para | al cliente y demas temas humanos Tecnoldgicos | el tiempo que desempefio de
clientes internos y los empleados. relacionados a las requiera la los empleados.
externos actividades misionales de la actividad. Encuestas de
empresa. satisfaccion.

Optimizar la Implementar el uso | Compra o adquisicion de Director y jefesy | Fisicos El tiempo que Matriz de
cobertura servicio de las TICS equipos de telecomunica- supervisores de Financieros | requiera la trazabilidad en
en los municipios cién de frecuencia directa area. Tecnoldgicos | actividad. los procesos.
del departamento Planta de Encuestas de
de Sucre. personal satisfaccion del

cliente.
Optimizar la Disenfar e Contratar asesores de Director y jefes de | Fisicos Indefinido Matriz de
gestion interna'y Implementar calidad. areas Financieros trazabilidad en
externa de la Sistema de calidad | Elaborar mapas de procesos Tecnoldgicos los procesos.
empresa. y procedimientos. Planta de

personal

Disminuir el Establecer alianzas | Firmar convenios con la Director y jefes de | Fisicos Indefinido Matriz de
impacto de la estratégicas con policia nacional y el transito |&reas Financieros indicadores de
amenaza por otras entidades. departamental. riesgo.
inseguridad y rutas Matriz de
de transito trazabilidad en
congestionado. los procesos.
Generar conciencia |Generar Crear y apoyar grupos Director y jefes de | Fisicos El tiempo que Matriz de
ambiental en las compromiso ambientales en las areas Financieros |requiera la indicadores de
comunidades, ambiental en las comunidades. Supervisores de | Tecnolégicos |actividad. riesgo.
apoyando y comunidades. Apoyar campafias de area. Planta de Matriz de
fortaleciendo el recoleccion de residuos. personal trazabilidad en

cuidado por el
medio ambiente.

Capacitar a las comunidades
en gestion de residuos y
separacion en la fuente.
Crear y apoyar grupos de
reciclaje.

Generar convenios con
entidades ambientales.

los procesos.
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Se podran Establecer politicas | Generar actividades de Director y jefes de | Fisicos Mensual Evaluaciones de
disminuir los de bienestar social. esparcimiento y recreacion  |areas Financieros desempefio de
6 niveles de estrés en los empleados Tecnologicos los empleados
generando una Jornadas de pausas activas. Planta de Encuesta de
mejor atencion a los personal satisfaccion a los
usuarios. usuarios.
Aumentar la Captar nuevos Adquirir nuevos equiposy  |Director y jefesy | Fisicos Anual indice de datos
capacidad de clientes. personal calificado que supervisores de Financieros de los clientes.
servicio. permitan satisfacer la area Tecnologicos Mapa de rutas
7 demanda. Planta de del servicio
personal Encuestas de
satisfaccion al
cliente.
Buscar la solucién | Propiciar los Crear estantes en lugares Director, jefes y Fisicos Indefinido Matriz de
oportuna de las espacios y estratégicos de atencion a supervisores de Financieros trazabilidad en
eventualidades que |determinar el POR area Tecnoldgicos los procesos
surjan. personal calificado Capacitar a los funcionarios Planta de Encuestas de
8 para que reciba en resolucion de conflictos y personal satisfaccién al
quejas y reclamos atencion al cliente. cliente
(POR) tanto de Dar prioridad a la resolucién
usuarios como del de casos o quejas
personal interno presentadas.
Mantener a los Elaborar plan de Crear estrategias Director, jefesy Fisicos Trimestral Matriz de
usuarios informados | medios actualizado medidticas supervisores de Financieros trazabilidad en
de los servicios, Plan de medios area Tecnoldgicos los procesos
9 |cambios, rutasy Capacitar Planta de Encuestas de
eventualidades. constantemente al personal personal satisfaccién al
encargado de estas cliente
actividades.
Obtener Actualizacion de Realizar diagndsticos Director, jefesy | Fisicos Anual Matriz de
informacion planes de estratégicos de laempresa  [supervisores de Financieros trazabilidad en
actualizada de la mejoramiento area Tecnolbgicos los procesos
10 | empresa y replantar Planta de Diagnostico
las estrategias personal estratégico.

formuladas a partir
de las necesidades

Fuente: Adaptacién del autor a partir de informacién recolectada 2019.
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9. Conclusiones y Recomendaciones

La divulgacion de la mision, vision y objetivos permitira a los empleados tener claridad
de las metas que se desean alcanzar en la organizacion y las estrategias que se
implementaran para ello.

Generar estrategias de motivacion y compromiso en cada uno de los empleados que
conforman la empresa, posibilita el mejoramiento de los servicios ofertados y la calidad
de los mismos.

La utilizacion del conjunto de matrices empleadas en el desarrollo de esta investigacion
fueron herramientas eficaces y funcionales para el desarrollo del plan estratégico y de
mejoramiento.

Dentro de los factores claves de éxito se identificd que la empresa posee sistemas de
control de calidad de operaciones, ademas de contar con un buen ambiente laboral y
Cultura organizacional.

La planeacidn estratégica es una herramienta de gestion; como tal, su implementacién
en la empresa lleva consigo un esfuerzo por parte de la gerencia de la empresa y cada
una de sus areas.

Por medio del diagndstico empresarial, su analisis y posterior aplicacion del plan
estratégico se cumplird la totalidad de los objetivos (general y especificos) y metas que
se formularon al inicio del proyecto; se comprobo la hipotesis y se dio alternativas de
solucion a los problemas encontrados en el analisis DOFA, por medio de la Planeacion
Estratégica propuesta por los investigadores, la cual guiara a la compafiia al futuro
deseado por sus directivas.

Con la matriz de competitividad se logr6 evidenciar que la empresa investigada no es la
mas fuerte del sector, y cuenta con factores a mejorar, por lo que debe ampliar la
explotacion de sus oportunidades.

Las estrategias planteadas en el trabajo de investigacion, ayudaran a que la empresa
Ilegue a una posicion mas competitiva en el sector, aumentando su participacion el
mercado y fortaleciendo la imagen de la compafiia dentro de la industria y de los clientes
potenciales.

Los resultados de las matrices planteados suponen una herramienta de control que
permitio conocer la situacion actual de la empresa y detectar con facilidad los posibles
problemas que ocurran para darles pronta solucion.

La acogida por parte de los directivos del plan de accion o mejoramiento es de vital
importancia, puesto que posterior al analisis completo de cada estrategia y estudios de
factibilidad y ejecuciéon, podran darle el giro estratégico que la empresa requiere.
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