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Resumen

El proyecto integrador contiene la identificacion de un problema bajo una investigacion
realizada para proponer soluciones de mejora, buscando que la organizacién pueda continuar
desarrollando su operacion, creciendo y cumpliendo sus metas. Para esto se realiza el tipo de
investigacion cualitativa, que permite identificar variables que ayudan a formular los diferentes
escenarios que pueden interrelacionar la compafiia tanto factores internos como externos. Por
ultimo, se da una propuesta de mejora a la compafiia, que permita a la empresa tener una

herramienta o insumo sobre el estado actual.
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Introduccion

Para hacer el estudio investigativo, se tuvo en cuenta el modelo de negocio que desarrolla la
compaiiia Contacto Estratégico Outsourcing, el posicionamiento que tiene en el mercado local, las
lineas de negocio que desarrolla, detalle de los servicios que presta y el procedimiento que se
realiza en cada uno de ellos, con esta informacidon se realizarda un estudio visual del ambiente
laboral y entrevistas aleatorias con algunos empleados de diferentes cargos de la compaiiia,
apoyados en el drea de calidad, revisando encuestas del cliente interno y externo, analizando los
indicadores de gestién que maneja la compaiia logrando con estas herramientas identificar los
problemas de la organizacién, en relacion con la visién, y metas de la compaiiia se planeara la

propuesta de mejora que se busca para que la compaiiia mejore proporcionalmente en su desarrollo.
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Capitulo I: Componente Investigativo

1. Tema de investigacion

El tema de investigacion estard enfocado en la gestion estratégica del talento humano al interior
de la organizacion y el mejoramiento del ambiente laboral como factores fundamentales para
optimizar los procesos evitando la rotacion de personal de la empresa Contacto Estratégico
Outsourcing, partiendo de diagndstico y andlisis de multiples variables que interviene en el
procesos de manejo y gestion del recurso humano, para finalmente estructura una propuesta para
optimizar el ambiente laboral en la empresa método por el cual la gerencia de una empresa obtiene,
procesa y analiza informacion clave, por medio de estrategias internas y externas para evaluar la
situacion presente y capacidad competitiva, que le facilite anticipar y decidir sobre el
direccionamiento de la institucion hacia la construccién de su futuro.

En la empresa en estudio se identifica el objetivo de todas las dreas que integran la compaiiia
y como estas pueden hacer parte del direccionamiento estratégico mediante la formulacién de
estrategias que permitan formular, implementar y evaluar decisiones multidisciplinarias que
abarquen el alcance sus metas.

La gerencia estratégica estd orientada a investigar problemas actuales de la compaiia con el
fin de identificar los reprocesos en cada una de las diferentes dreas, la administrativa, operacional,
calidad, talento humano entre otras. Asi mismo, permite medir las consecuencias que se vienen
ocasionando y como impactan directa e indirectamente en el servicio que se presta el talento
humano que pueden evidenciarse en la alta carga laboral que ostentan los empleados de la
compaiiia.

Para ello se implementan diferentes estrategias que permiten medir el nivel de desempefio del
recurso humano identificando aquellos procesos internos que dificultan el alcance de los objetivos

organizacionales.
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2. Problema de investigacion

2.1. Enunciado del problema

La gestion estratégica del recurso humano es un proceso clave para el desarrollo de la
operacion de la compaiiia, en Contacto se detecta mucha rotacion del staff, lo que genera una

cadena de subproblemas en la organizacion.

Contacto estratégico Outsourcing ha logrado en el transcurso de sus 10 afios consolidarse en
el mercado, no obstante, dicho crecimiento ha afectado los niveles de complejidad en la gestion
del recurso humano, identificando un aumento del 50% de su planta de personal impactado
negativamente en la generacion de reprocesos, desmotivacion laboral, y como consecuencia final
una alta rotacién de personal.

Se detecta que en el proceso contable los analistas y auxiliares tienen muchos reprocesos
realizando algunas actividades, tales como liquidacién de impuestos, manejo de cartera, andlisis
de estados financieros entre otros, lo que genera un cuello de botella, retraso en los entregables y
respuestas incompletas al cliente. Los empleados al estar saturados de trabajo y de los mismos
reprocesos mas las bajas calificaciones en las evaluaciones de desempeiio terminan finalizando los

contratos laborales.

De continuar asi se evidencia que, frente al cumplimiento de las necesidades de los clientes,
reconociendo los errores y la baja calidad, generan pérdidas para la compaiiia, y la disminucion de

ingresos y participacion en el mercado.
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2.2. Formulacion del problema

(Qué estrategias se deben desarrollar para mejorar la gestion del talento humano frente a la

rotacion del personal en la empresa Contacto Estratégico Outsourcing?



Tabla 1: Formulacion del problema

Tabla 1: Formulacion del problema

(Qué estrategias se deben desarrollar para generar el mejoramiento de la gestion del talento
humano, el ambiente laboral y la rotacion del personal en la empresa Contacto Estratégico

Outsourcing?

SINTOMAS

Baja calificacion por parte de los clientes, frente al servicio prestado.
Inconformidad de los empleados frente al bienestar en la compaiia.
Muchos hallazgos negativos por parte del area de Calidad.

Reprocesos en las actividades contables.

CAUSAS

Errores humanos en los procesos contables ejecutados.

Falta de comunicacion asertiva en todos los niveles.

Se han consolidado proceso y lineamientos de forma clara para la ejecucion de las labores
en las diferentes dreas.

Incumplimientos o retrasos con entregables en las fechas establecidas, algunos casos.
Desconocimiento en temas contables por parte de los analistas.

No hay buen manejo ni administracion del tiempo.

Falta fortalecer las inducciones al personal nuevo.

Bajo nivel de inglés.

PRONOSTICO

Gestion inadecuada en los procesos contables, pueden ocasionar inconvenientes en las
Finanzas, e incurrir en temas de sanciones.

Cuando se genera una pérdida del buen nombre corporativo se desaprovechan clientes.
Al tener falencias en el drea de Calidad, hace que la empresa baje los ingresos
significativamente, ademds que no estd cumpliendo la politica de calidad y se corre el
Riesgo de perder el sello o certificado ISO.

Cuando el margen de utilidad se disminuye hay que hacer recorte de personal operativo.

Al generar mal ambiente laboral, disminuye la productividad de la empresa.

13
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Cuando no hay una adecuada induccidn se evidencia en los procesos que realiza la
Compaifiia.
Las no inversiones en procesos de cambio en otras lenguas.

CONTROL AL PRONOSTICO

Hacer un anélisis interno del proceso de gestion humana, a partir del diagndstico  sobre
los factores que estdn afectando el clima organizacional.

Revisar qué estrategia s se estdn utilizando en la calidad del servicio al cliente.
Identificar las falencias que tienen los procesos desarrollados por los analistas contables.
Ver de donde surgen los errores que se presentan en la calidad del servicio.

Establecer acciones de mejora para optimizar el ambiente y clima laboral.

Mirar cuales son los coeficientes que se presentan en los empleados.

Fuente: Autoria Propia: presenta un diagndstico de como estd la organizacion internamente y

externamente, las falencias que se presentan en los diferentes procesos de la compaiiia.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Disefiar un plan estratégico para generar un proceso de mejoramiento de gestion del talento

humano y la rotacién de personal en la empresa Contacto Estratégico Outsourcing.

3.2 Objetivos especificos

Realizar diagnodstico para analizar el estado actual de la empresa en el area de Recursos
Humanos.
Generar una propuesta de mejoramiento de gestion humana en la empresa Contacto Estratégico
Outsourcing.

Establecer indicadores de control para medicion de la propuesta de mejoramiento.
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4. Justificacion

Se escoge a Contacto Estratégico, porque es una compafiia que cuenta con varios afios de
experiencia en el mercado, ademds que es de gran interés por el tipo de negocio que desarrolla, al
prestar servicios en temas Contables y Administrativos mediante la gestion estratégica permite
mediante la responsabilidad de cada colaborador de la empresa lograr y mantener la alineacion
entre la organizacion y la estrategia, hallando las sinergias existentes entre las diferentes dreas que

la integran, estableciendo variables que integran el cuadro de mando integral.

El desarrollo del proyecto integrador permite que los estudiantes desarrollen sus habilidades
en planeacion y gerencia estratégica aplicada al sector real, asi mismo, la empresa se favorece con
el diagndstico realizado y la propuesta de mejora, para obtener el titulo de especialistas en gerencia
de empresas, por requisito de la universidad y la facultad de posgrados es indispensable desarrollar

este proyecto, que sea de mutuo beneficio entre la organizacion y los estudiantes.

A través de la historia las organizaciones han venido desarrollando estudios, investigaciones
estrategias segun las experiencias y los problemas que surgen a diario en las organizaciones, y una
de estas fue la Directora de Ingenieria en Prevencion de Riesgos y Medioambiente de 1a USS (Ana
Alcayaga Sepulveda) plantea que “la creencia de que la sobrecarga laboral es un tema personal de
cada trabajador ha quedado obsoleta. Hoy, este item es un factor de riesgo psicosocial, parte de las
preocupaciones principales que debe tener una empresa con cada uno de sus colaboradores”. La
preocupacion de las empresas por la sobrecarga laboral ya no es opcional. No se trata de una
tendencia de las organizaciones por ser cada vez un mejor lugar para trabajar, sino que hoy en dia

estd calificado como un riesgo psicosocial”. (Sepulveda, 2016, pag. 1)

El 21% de las enfermedades laborales son de origen psiquidtrico, Frente a esto, las
organizaciones el siglo XXI deben comenzar con un proceso de sensibilizacion, para luego seguir
con la evaluacién y posterior intervencion. Esta dltima, por supuesto, es la etapa mds relevante,

sobre todo cuando existen condiciones que no son éptimas para las personas.
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El capital Humano es un conjunto de talentos humanos que posee una organizacion, lo cual
requiere de atencion, requiere de inversion, capacitacion y del cuidado al igual que los demas
departamentos, “Gary Backer nos da un aporte frente al desarrollo del capital humano, luego de
recibir el premio nobel por su trabajo con el concepto de capital humano inici6 toda una linea de
estudios concluyendo que al tener capital humano es tener una riqueza a nivel de conocimiento y
habilidades que forman parte de las personas, su salud y la calidad de sus hébitos de trabajo”
(Cardona, 2007, pag. 9) todo esto en conjunto impacta directamente a la productividad de una
organizacion basado en la creacion difusiéon y utilizacion del saber, si en unos afos atrds se

consideraba que la prioridad era el desarrollo econémico hoy en dia es completamente distinto.

El objetivo de los Recursos Humanos adquiere gran importancia ya que, a diferencia de lo que
pasaba en el siglo anterior en el que era necesario disponer de una gran manera para adquirir
maquinarias costosas se ha pasado a triunfar gracias a tener un solo bien: talento. Las personas
atribuyen un activo inagotable de técnicas y talentos que pueden desarrollar y que los lideres de

las organizaciones deben descubrir, desarrollar y maximizar.

El Recurso Humano requiere de atencion constante, la importancia de tener control sobre este
es obligatorio dentro de la organizacion requiere de mediciones, toma de decisiones, presupuestos
e inversiones, todo esto serd retribuido con la capacidad sin limites que tienen los colabores para
desarrollar las actividad y sacar adelante la compaiiia, de igual forma como decimos que las ventas
son importantes en la organizacion y que sin estas no puede existir una compaiiia, el recurso

humano también es parte fundamental para esta.
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5. Marco de referencia

5.1 Marco Teoérico.

En la presente investigacion se abordan las categorias tedricas gestion estratégica y
especialmente la del talento humano.

“La Gestion estratégica aplicada en el proceso de talento humano mediante el cual una
organizacion define su vision a largo plazo y las estrategias para alcanzarla a partir del anélisis de
sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Supone la participacion activa de los
actores organizacionales, para que se desarrolla en un modo de gestion que haga de la organizacién
un ente proactivo y anticipatorio, sin embargo, esto no es del todo completo ya que se ha obtiene
una alta desercién por motivos del aumento de trabajo y la sobrecarga laboral disminuyendo la
productividad en las diferentes dreas que lo componen”. (Koontz, 2004, pag. 12)

La Gerencia estratégica es un factor que todas las compafifas deben desarrollar en su
direccionamiento estratégico de la compaiiia, la planeacion estratégica y los procesos que se
manejan internamente dependen del buen desempeiio en el sector en el que se mueve la compaiiia
en este. Frente a los competidos, por tanto, cumpliendo con los objetivos y el empoderamiento de
sus servicios frente a los consumidores con el fin de alcanzar los objetivos organizacionales de la
empresa de manera eficiente y eficaz.

Segun (PORTER, 1985) “La planificacién estratégica se da cuando una organizacién supera
la competencia y define una ventaja que le diferencie de las otras y le permita mantenerse en el
tiempo, por ello recopila que una empresa puede superar a sus rivales s6lo si puede establecer un
diferencial a través del tiempo; alude que la esencia de la estrategia estd en decidir hacerlo distinto
a como lo hacen nuestros competidores, que nuestra posicion estratégica se puede definir segiin
las necesidades de los clientes, su accesibilidad a lo que ofrecemos o a la variedad de productos o
servicios que producimos. Los contrapesos (trade.-off) son esenciales en estrategia; nos obligan a
elegir y deliberadamente limitardn lo que nuestra empresa puede ofrecer en las diferentes
posiciones estratégicas deben tener segun el horizonte de al menos una década y no de un solo
ciclo de planificacion. Todo esto conlleva a que el proceso estratégico bdsicamente se base en
definir la posicion estratégica de la empresa, y hacer los contrapesos (trade-off) que derivan de esa

posicion y ajustar las actividades entre si”.



19

La planeacion estratégica permite a la empresa anticiparse y responder con rapidez a los
cambios que q trae consigo el pasar de los dias como son la globalizacién y el entorno en que
vivimos, nos ayuda a su vez a prepararnos ante situaciones inesperadas situaciones que nos pueden
llevar a tomar decisiones incorrectas, para ello Contacto Estratégico disefia y desarrolla planes
estratégicos para lograr su objetivos y metas propuestas ya sea a corto mediano y largo plazo

La planeacion tictica en cuanto a la aplicacion de estrategias implementadas en esta empresa
se da cuando en las diferentes dreas de la compaiia se crean planes que permiten organizar los
diferentes procesos internos en cada una de estas, asi mismo llegando a una prospectiva de lo que

en cada una de estas suele suceder y asi aplicar en el desempefio del talento humano.

El talento humano de la empresa esté relacionado con la planeacion, organizacion, desarrollo
y coordinacién y el control establecido para promover el desempefio eficiente del personal, asi
como también para brindar el medio que permite a las personas que colaboran un buen ambiente

laboral, facilitando el desarrollo personal y profesional de cada uno.

Segin Idalberto Chiavenato en su libro Gestion de talento humano nos da a entender la
gestion del talento humano “Estd conformado por las personas y las organizaciones. Las personas
pasan gran parte de sus vidas trabajando en las organizaciones, las cuales dependen de las personas
para operar y alcanzar el éxito. Las personas dependen de las organizaciones en
que trabajan para alcanzar sus objetivos personales e individuales. Crecer en la viday
tener éxito casi siempre significa crecer dentro de las organizaciones. Por otra parte. Las
organizaciones dependen directa e irremediablemente de las personas, para operar, producir
bienes y servicios, atender a los clientes, competir en los mercados y alcanzar objetivos generales
y estratégicos.” (Chiavenato, 1999)

Notamos como el autor expresa la importancia de las relaciones que debe haber entre la
empresa y sus trabajadores de una u otra forma nos habla de un beneficio reciproco que se da
cuando la empresa genera utilidades y rendimientos y el personal recibe una remuneracion
salarial, la organizacién para lograr sus objetivos requiere de una serie de recursos, estos son

elementos que, administrados correctamente, le permitirdn o le facilitaran alcanzar sus objetivos.

Existen tres tipos de recursos:
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Recursos materiales:
comprendidos entre el dinero, las instalaciones fisicas, la maquinaria, los muebles
Recursos técnicos:

los conocemos como los sistemas, procedimientos, organigramas, instructivos, etc.

Recursos humanos:

su principal factor el capital humano, acompanados del conocimiento, experiencias, motivacion,

intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud, etc.

En la Teoria clésica en primer lugar se encuentra Frederick Taylor, quien segin Bricefio &
Godoy: despert6 el interés por las personas “principios de la gerencia estratégica, preparando el
desarrollo del comportamiento organizacional. Entonces Taylor fue la primera persona interesada
en entender el comportamiento de los trabajadores dentro de la organizacidn, descubrié que los
trabajadores se mueven por la remuneracion salarial que obtengan de su trabajo, sefiala que los
trabajadores son mdquinas que deben realizar alguna labor especifica, entonces los trabajadores
para este enfoque se dedicardn a realizar las tareas asignadas sin realizar otras es decir actividades
repetitivas, de ahi viene la comparacion con la eficiencia de las maquinas, para obtener su salario,

que es su principal motivaciéon” (Godoy, 2014)

Seguido de Taylor aparece el francés Henry Fayol que concordaba con la idea del autor
estadounidense sobre la division y especializacion de las labores para cada uno de los
trabajadores, realiz6 diversos estudios en las empresas industriales demostrando que la divisién
de labores permite una unidad de mando, genera responsabilidad y autoridad dentro de los rangos
de poder y se logran subordinar los intereses personales para poder llevar a cabo el interés
principal, maximizar la utilidad de la organizacién. En este momento los trabajadores deberdn
tener un sentido de pertenencia para imponer los intereses de la organizacién por encima de los

propios.

Segun Luis Torres de la Universidad de la Amazonia el enfoque cldsico, demuestra la

normatividad y la estructura rigida que manejaban las organizaciones para ese entonces, afirma:
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“La teoria cldsica se caracterizd por un enfoque normativo; el cual consiste en determinar
cudles son las funciones propias de la empresa y el prescriptivo se refiere a los principios
generales del administrador en su actividad. Esta teoria concibe la organizacién como una
estructura, forma y disposicion de las partes que la constituyen, los aspectos organizacionales

se analizan desde arriba hacia abajo.” (Torres, 2014)

La rigidez y miedo al cambio dentro de las organizaciones cldsicas, planteaba que los
trabajadores solo se dedicaban a subordinar intereses personales y a cumplir las labores

estipuladas por sus gerentes, en esta

perspectiva no se tenia en cuenta la importancia del talento humano, justificando que las labores
realizadas dentro de la organizacion podian ser reemplazadas por cualquiera siempre y cuando
fuera un trabajo de mano de obra, entonces si un trabajador no era eficiente y mantenia ciertos

niveles de productividad se prescindié del mismo y se buscaba otro que realizard mejor la labor.

A continuacion, sigue Max Weber, el alemdn a través de sus discursos de politica y
economia descubrié que el Estado tiene los mismos aspectos que una organizacién privada, por
esta razon trato de aportar ciertas ideas al comportamiento y a la estructura de las empresas,
dentro de ellas estaba el trato a los trabajadores en donde se respetaba cierta jerarquia, es decir,
manejar un modelo burocritico. El punto clave dentro de la burocracia ademads de la eficiencia
y la precision en las labores es la jerarquizacion y la supervision de la misma, Weber habla de
una cadena de mando estructurada en una pirdmide en donde la cuspide estard constituida por
los patronos y altos funcionarios que tienen en sus manos la capacidad de dirigir, controlar y
coordinar a los trabajadores que para este caso serdn los ultimos de la estructura y los mds
subordinados, en la obra de Weber “el politico y el cientifico” se habla de que toda empresa que
requiera administracion debe estar encaminada a las actividades humanas con obediencia por
parte de los trabajadores hacia los “sefiores portadores de poder politico”. Por esta razén el autor
alemdn enfatiza que la autoridad y el poder, reconocidos para cada persona que haga parte de la
organizacion no es propia de la persona sino del estatus que le dé su puesto y las labores que
desarrolla en la organizacion, entre mds cercano se encuentre este individuo a la cima de la
pirdmide mds poder e influencia es la que ejerce sobre los demds. Por la imposicion de las
normas escritas y la jerarquizacion los trabajadores deberian seguir diversos estatutos o politicas

impuestas por la organizacion, sin darles opcion a los trabajadores de aportar mds que una labor.
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Con este aparte se cierra la teoria cldsica, demostrando que el trabajo es indispensable dentro
de la organizacion, pero no los trabajadores ya que estos podian ser reemplazados, pues solo
aportan labores cotidianas y no se preocupaban por pertenecer de lleno a las empresas, con la
burocracia se demuestra que las politicas dictaminan cémo debia actuar cada uno de los
integrantes de la organizacidn, sin darle oportunidades a ninguno de contribuir con més a la
organizacion.

La teoria del comportamiento como su nombre lo indica, “se basaba en la conducta de los
trabajadores dentro de una organizacion, estudiaba y analizaba los comportamientos que estos
tenian de acuerdo a los entornos donde se encontraban. Segiin Milagros Jaramillo docente de la

Universidad Nacional Experimental Maritima del Caribe”. (Jaramillo, 2014)

La teoria del comportamiento se fundamenta en la conducta individual de las personas, para
explicar como se comportan las personas, es necesario investigar la motivacién humana. En
consecuencia, uno de los temas fundamentales de la teoria del comportamiento en la
administracién es la motivacién humana, campo en el cual la teoria administrativa recibi6 una

gran contribucion.

En esta teoria, se basan en el estudio del comportamiento de los individuos y las
motivaciones que tienen los mismos para ser eficientes, a diferencia de la teoria cldsica donde
Taylor afirmaba que la Unica motivacién era la remuneracién monetaria, en esta teoria se
muestran diversas motivaciones. Los mayores exponentes de este movimiento fueron, Mary
Parker, Elton Mayo, Abraham Maslow, McGregor, Hebert Simén, Chester Bernard y Rensis
Likert. En esta ocasion se tratardn 5 precursores de la teoria, Parker, Mayo, Maslow, McGregor

y Herbert Simon.

Los dos primeros promotores de la teoria del comportamiento son Mary Parker y Elton
Mayo, desde este punto existe una brecha de tiempo larga hasta que los otros pensadores
administrativos contribuyeron a esta teoria, por parte de Mary, se puede destacar que es la mujer
mds importante de la teoria administracion, ella le dio un vuelvo a la vision de los trabajadores,
afirmando que se podia estudiar el comportamiento individual y grupal y que la ética de la
organizacion deberd estar basada en las relaciones grupales, para este momento se consideraba

la teoria de las Relaciones Humanas.
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Elton Mayo por su lado desplomo las ideas de la teoria cldsica a través del estudio de
Hawthorne que no era mds que estudiar diferentes escenarios en los cuales un trabajador
realizaba su labor, descubriendo asi que ademads del entorno este se comporta de acuerdo a las
relaciones interpersonales que tenga dentro de la organizacion. Segin Milagros Jaramillo: “el
experimento de Hawthorne permitié comprobar que el comportamiento del individuo se apoya
por completo en el grupo. En general, los trabajadores no actian, ni reaccionan aisladamente
como individuos, sino como miembros de grupos” (Jaramillo, 2014) es decir, las relaciones
influyen directamente en los resultados y en los comportamientos de los individuos, a su vez, se
demuestra que no sélo existen relaciones formales en donde el trabajo es lo primordial, los
individuos también se relacionan por compartir emociones, sentimientos y acontecimientos de
la vida cotidiana que les permiten crear lazos de amistad y grupos en donde la autoridad y el

poder no tienen participacion.

Maslow introdujo al mundo de la administracion la “jerarquia de las necesidades humanas”
(Porto, pag. 7), “es una piramide jerdrquica donde se ubican las necesidades del hombre, siendo
la necesidad fisioldgica la mds bdsica, seguida de las necesidades de seguridad, a continuacién
las necesidades sociales llegando a la cima con las necesidades de estima y por dltimo de
autorrealizacion, el psicélogo y psiquiatra Maslow le otorgé al mundo de la administracidn, la
premisa que una de las necesidades que tiene el ser humano es interrelacionarse con las personas,
es decir, las personas son seres sociales que interactian. Entonces en los puestos de trabajo los
trabajadores no sélo iban a desarrollar las labores dispuestas, sino que a su vez se relacionarian

y generarian relaciones que influyen en las labores realizadas”.

Por parte de Douglas McGregor (McGregor, 2014) “este psic6logo aportd al movimiento
de comportamiento, las teorias X y Y, en donde se consideraban dos extremos de individuos. La
teoria X describe el punto de vista tradicional sobre direccion y control; segiin Marisa Vallina,
McGregor en su libro “El lado humano de las organizaciones” expone: “Si creo que el hombre
normal y ordinario tiene una aversioén natural al trabajo, y que lo evitard siempre que le sea
posible; que las personas necesitan ser obligadas, dirigidas y hasta amenazadas por castigos para
que hagan bien su trabajo; que la persona promedio prefiere que lo dirijan, que prefiere no asumir
responsabilidades, y que procura sobre todo su seguridad. A este conjunto de creencias las llamé

Teoria X.”
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En la teoria Neoclasica este movimiento administrativo no tuvo una escuela creada, sino
que se caracteriz0 por tener pensadores que buscaban responder a los cambios y a las nuevas
estructuras de las organizaciones a través de principios como los establecidos por Fayol y

Taylor. En este aparte serd oportuno sefnalar a Peter Drucker y a William Newman.

Peter Drucker le da un vuelvo a la administracion abriéndole campo a los trabajadores a
través de la administracién por objetivos, en donde los fines de la organizacién y de los
empleados serian claves para el éxito de la empresa. Afirmaba que los trabajadores ademads de
aportar mano de obra, utilizaban su conocimiento para aportar a la organizacion, entonces
serian mds indispensables que una méquina. Segin Antonio Sénchez en un informe para la
Universidad del Bosque afirma que: “la nueva sociedad pluralista exige directivos y
trabajadores formados, dotados de conocimientos, que se enfrenten a los interrogantes sobre la

legitimidad de la autoridad, la legitimidad de las decisiones, la eficacia de la organizacion.

Interrogantes englobados por Drucker”. Con esto podemos deducir entonces que los
trabajadores tienen derecho a fijar metas y a mostrar su perspectiva acerca de la organizacion,
ya no debia estar regido por autoridades ilegitimas, sino que podria hacer parte de la empresa
compartiendo su pensamiento, sus ideas, aportando al crecimiento y a la estabilidad de la
organizaciéon. En este momento se descubre la gran importancia del capital humano, las
organizaciones tendrian entonces que darle un clima laboral estable y consolidado para que los
trabajadores generan un sentido de pertenencia y se comprometieron con los objetivos de la

empresa.

Pasando a Drucker sigue Newman, quien a diferencia de Peter €l buscaba establecer
diversos tipos de organizacion, es decir, estructuras a partir de la mision y vision de la empresa,
demostrando que no hay un tnico modelo que le funcione a todas las organizaciones para
prosperar y dentro de este mismo aspecto, cada uno de los individuos son diferentes por lo que
el manejo del capital humano deberd estar ligado a los comportamientos que tengan los
trabajadores, como lo afirma Garcia: “el propio Newman se ocupan de la especializacién dentro
de las organizaciones, profundizando en el tema de la departamentalizacion, como agrupacion
adecuada de las actividades de la organizacién en departamentos especificos” (Sanchez, 2014),

la departamentalizacidn y la especificacion de las labores ya estaba dada por los pilares cldsicos
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de la administracion, sin embargo, para la era neocldsica la flexibilidad seria uno de los factores
mds relevantes y a su vez, permitiria a cada uno de los departamentos dentro de las

organizaciones actuar con autonomia, algo que no ocurria en tiempos anteriores.

Es oportuno aclarar que para el nuevo movimiento de la administracion el poder y la
autoridad debian regir el orden dentro de las empresas, es decir, mantener ciertos limites que le
dieran flexibilidad a las organizaciones, pero que a su vez delimitan la participacion de cada
uno de los individuos dentro de la misma, que todos tuvieran derecho a ser escuchados y a ser
contados como parte de la empresa. Por lo que las relaciones no serian sélo entre personas de
la misma categoria o puesto de trabajo, sino que las interrelaciones serian globales, es decir, el
operador de una maquinaria podria comunicarse con el gerente de la organizacion sin tenerlo y
por supuesto respetando el conducto regular, con estos pilares de comunicacidn los trabajadores
se sienten mds dispuestos en sus puestos de trabajo, pues como se habia conocido anteriormente
son seres sociales que necesitan interactuar con los demds para hacer mds amena su labor. Como

lo afirma Concepcién Garcia.

Como los autores clasicos, los neoclédsicos buscaron establecer principios bésicos, pero se
diferenciaron en sus planteamientos en considerar que estos principios no deben ser tomados de
forma rigida sino de forma flexible, pues deben ser aplicados en situaciones extremadamente
diversas. Es decir, son ampliamente eclécticos y toman conceptos tanto de las teorias cldsicas

como de las teorfas del comportamiento. .”

Con lo anterior se puede inferir que el modelo neocldsico reforma diversas partes de la teoria
clasica de Fayol y Taylor, en donde la flexibilidad, comunicacién, confianza, autoridad legitima y
respeto por cada uno de los puestos de trabajo, demuestran que el capital humano es el pilar de las
organizaciones y que se necesita de ellos no solo su labor, sino el conocimiento e ideas que aporten

a la empresa para que esta crezca y sea prospera.
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5.2. Marco conceptual

En las relaciones laborales o industriales: “El término relaciones laborales (también se utiliza
relaciones industriales), hace referencia al sistema en el que las empresas, los trabajadores y sus
representantes y, directa o indirectamente, la Administracion, interactdan con el fin de establecer
las normas basicas que rigen las relaciones de trabajo. Asimismo, alude al campo de estudio
dedicado al andlisis de dichas relaciones. Su aparicion es consecuencia de la revolucion industrial,
cuyos excesos dieron lugar a la creacion de los sindicatos como medio de representacion de los
trabajadores y al desarrollo de las relaciones laborales colectivas. Un sistema de relaciones
laborales o industriales refleja la interaccion entre los principales actores que lo componen: el
Estado, la empresa (empresas o asociaciones de empresas), los sindicatos y los trabajadores (que
pueden participar o no en los sindicatos y otras entidades encargadas de su representacion)”
Trebilcock, A. (s.f.). Relaciones laborales y gestion de los recursos humanos. Enciclopedia de

salud y seguridad en el trabajo.

El Bienestar laboral: Un aspecto motivo de interés tanto de acadé- micos como de expertos es
el bienestar laboral, por cuanto se ha establecido una relacion directa entre la satisfaccion de la
gente con su trabajo, los resultados econdmicos de la empresa, la satisfaccion de los clientes y las
condiciones internas para la direccion empresarial. Las précticas alrededor del bienestar laboral,
inicialmente, se centraron en programas sociales tendientes a mejorar las condiciones morales y
mentales del trabajador; posteriormente, en proyectos orientados a modificar las condiciones de
trabajo o a ofrecimientos de prestaciones especiales que complementaran los ingresos y
condiciones sociales del trabajador; después, al logro de estrategias para el incremento de la
lealtad, la motivacion, y, por ultimo, a la busqueda de condiciones que mejoraran de manejar

integral la calidad de vida laboral (Kunda, enero-junio de 2003)

El Ambiente de trabajo: Entre los diversos factores psicosociales del ambiente de trabajo que
pueden resultar en cargas cognitivas inadecuadas podemos identificar: conflicto de roles,
conflictos con la jefatura, tipo de actitud de la jefatura, miedo a errar o fallar, presién temporal,
volumen de trabajo, restricciones en la utilizacion de habilidades, limitaciones en el control sobre

su trabajo, falta de libertad en el trabajo, nivel de responsabilidad, limitaciones en el desarrollo
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profesional, falta de reconocimiento o valorizacidn, turnos de trabajo y contenido del trabajo. (A.,

2017)

El Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de la organizacion
deberia ser un objetivo permanente de ésta.
Principios De Gestiéon De La Calidad

La norma NTP-ISO 9004:2001 presenta ocho principios de gestion de la calidad, que han sido
desarrollados para que los directivos de la organizacion los utilicen para liderar el mejoramiento
continuo del desempefio en la organizacion. Estos principios de gestion de la calidad son los
siguientes.

Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto
deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de
los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacién de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.

Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacion
y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

Enfoque a los procesos: Un resultado deseado se alcanza eficientemente cuando las
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.

Sistema enfocado hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar los procesos
interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacion en el
logro de sus objetivos.

Mejoramiento continuo: La mejora continua del desempefio global de la organizacion deberia
ser un objetivo permanente de ésta.

Toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones eficaces se basan en el anélisis de los
datos y la informacion.

Relacion mutuamente benéfica con proveedores: Una organizaciéon y sus proveedores son
interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para

crear valor. (Garcia P, (2003))
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5.3 Marco historico

La gestion estratégica inicio en los afios 60 asocidndose a las metas y objetivos a largo plazo,
realizando la adopcion de cursos de accion para alcanzar las metas y objetivos y la asignacion de
recursos para alcanzar dichas metas. Yaen los afios 70, se detall6 la estrategia siendo componente
de dos etapas claramente diferenciadas: la de andlisis o planeacion estratégica y la de
implementacién del plan estratégico. Donde el concepto de la planeacion estratégica iba
evolucionando en la disposicidon en que las empresas crecieron, se diversificaron y tuvieron que

enfrentarse a un entorno que cambiaba rapidamente.

Luego la planeacion tradicional unicamente realiz6 planes que creaban acciones de aventajar
a los rivales con formas de negociacidn, esto hacia que resolvieran inicamente las necesidades de

la unidad estratégica de negocios con sus productos y mercados de ese momento.

A partir de hace unos afios han mencionado la estrategia como un fenémeno emergente Pero
hoy en dia segtin (Bignetti, 1995) define que en cuanto la planeacion estratégica hoy en diaes "el
proceso continuo de identificacion de oportunidades de mercado, negocios y tecnologias; de
asociacion de recursos internos y externos; y de toma de decisiones para lograr y mantener una
ventaja competitiva", totalmente de acuerdo que se debe estar a la vanguardia de la tecnologia,
tener en cuenta que hay que estar al dia con la globalizacion del mundo cada vez que surjan

cambios aplicarlos a las compafiias para no quedarse atrds de las mudanzas de los negocios.

Las empresas modernas, independientemente de su tamafio, le estdn apostando cada vez mas
a la tercerizacion de servicios y esta corriente no es ajena la industria colombiana (Min comercio,
2017), asi lo senald la viceministra de Desarrollo Empresarial y Ministra (E) de Comercio,
“Colombia es uno de los 30 mejores destinos en el mundo para la ubicacion de servicios
outsourcing principalmente por sus beneficios en costo, acceso a talento humano, apoyo del
gobierno, compatibilidad cultural, ambiente politico y econdmico” (inviertaencolombia.com.co,
2013), La compaiiia Contacto Estratégico Outsourcing, siempre se ha preocupado por mantener
sus procesos de manera ordenada permitiendo de esta forma que toda la operacion se trabaje en

constante sinergia, sin embargo luego de hacer la identificacién del problema se ve que hay
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debilidades en algunos de estos como lo es en el proceso de servuccidn, por los altos nimeros de
reprocesos que tienen los analistas, auxiliares y coordinadores generando esto un cuello de botella
en muchos factores, como lo son manejo indebido del tiempo, por lo que los analistas deben
trabajar tiempos adicionales generando malestar y cansancio, frente a esto la empresa a través de
su trayectoria ha implementado técnicas para esto, lo primero fue el manejo del Google Calendar,
herramienta donde se programan las agendas de cada analistas con las actividades que deben
realizar dia a dia, estas agendas son organizadas y programadas por las coordinadoras, las
evaluaciones de cumplimiento de metas y objetivos también es una medida que la empresa ha
venido realizando con el fin de calificar a los analistas a nivel de confiabilidad, oportunidad,
servicio al cliente, comunicacién y trabajo en equipo, con esto el empleado recibe una
retroalimentacion de su desempeifio, donde se identifican fortalezas, aspectos a mejorar, y algunos

compromisos segun sea el caso.

CONTRATADA OBJETO DE LA
CONTRATANTE
(OUTSOURCER) CONTRATACION
Colombina Carvajal S.A. Servicio de fotocopiado

(Empresa productora de
dulces, con planta
productora en Zarzal
(Valle)

(Empresa productora de
graficos, papeleria e
impresiones; con planta

productora en el valle del

para oficinas y papeleria

en general.

SeDE:Planta distribuidora

cauca) de Bogota D.C.
TIPO DE CONTRATACION:
Indirecta
Institucién Zoraida Colsevig 5.A. Servicios de celaduria

Cadavid de Sierra

(Fundacién educativa, sin

(Empresa colombiana de

seguridad y vigilancia;

diurna y nocturna,

vigilancia, inspeccion

llustracion 1: Tipo de contratos

Fuente: adaptado del modelo del tipo de contratacién que maneja la empresa Contacto Estratégico

S.A.S
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A través del tiempo se ha podido evidenciar que la planeacidon estratégica es aplicada en todas
las lineas de las diferentes dreas de las compaiifas en este caso para la gestion del talento humano
es indispensable su aplicacion en cuanto al momento de planear las estrategias y métodos que se
pueden aplicar en el alcance de objetivos tanto personales como organizacionales enlazando estos

en la vision de la compafiia.

5.4 Marco Legal

Contacto Estratégico funciona cumpliendo las normales y procedimientos legales del pais,
normas contempladas en la constitucion politica del pais, codigo de comercio, codigo sustancial

del trabajo, estatuto tributario entre otros, velando por la transparencia legal.

En temas Contables, se maneja todo el procedimiento segin (GobiernoColombiano,
Principios y normas de contabilidad e informacion financiera y de aseguramiento de informacion
aceptados en Colombia, 2009)la ley 1314 de 2009 en donde se regulan los principios y normas de
contabilidad e informacién financiera y de aseguramiento de informacion aceptados en Colombia,
se sefialan las autoridades competentes, el procedimiento para su expedicion y se determinan las
entidades responsables de vigilar su cumplimiento.

A nivel tributario, la empresa cumple con las normas y estd en constante actualizacién con las
reformas que ha realizado el gobierno, como es el caso (DIAN, 2016) La ley 1819 de 2016, que
menciona “Por medio de la cual se adopta una reforma tributaria estructural, se fortalecen los
mecanismos para la lucha contra la evasion y la elusion fiscal, y se dictan otras disposiciones” ante
la DIAN se cumple con las obligaciones sustanciales y formales que se tengan segin aplique, y

con las diferentes secretarias de haciendas de cada municipio.

(GobiernoColombiano, Actividad de las Empresas de Servicios Temporales, 2006) Decreto
4369 DE 2006, por el cual se reglamenta el ejercicio de la actividad de las Empresas de Servicios
Temporales y se dictan otras disposiciones
Articulo 2°. Definicion de Empresa de Servicios Temporales. Empresa de Servicios Temporales
"EST" es aquella que contrata la prestacion de servicios con terceros beneficiarios para colaborar

temporalmente en el desarrollo de sus actividades, mediante la labor desarrollada por personas
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naturales, contratadas directamente por la Empresa de Servicios Temporales, la cual tiene con
respecto de estas el cardcter de empleador.

Articulo-34. Contratistas independientes Son contratistas independientes y, por tanto,
verdaderos empleadores y no representantes ni intermediarios las personas naturales o juridicas
que contraten la ejecucioén de una o varias obras o la prestacion de servicios en beneficio de
terceros, por un precio determinado, asumiendo todos los riesgos, para realizarlos con sus propios

medios y con libertad y autonomia técnica y directiva.

En cuanto al andlisis con el tema de investigacion; el beneficiario del trabajo o duefio de la
obra también serd solidariamente responsable. En las condiciones fijadas en el inciso anterior, de
las obligaciones de los subcontratistas frente a sus trabajadores, aun en el caso de que los
contratistas no estén autorizados para contratar los servicios de subcontratistas. Modalidad del
contrato por prestacion de servicios ha sido malinterpretada y hasta el momento presente esta

norma ha tenido poca efectividad en la practica.

(MinProteccion, 2010) Decreto 2025 de 2011 el tercero contratante” es la empresa beneficiaria
de la prestacion laboral; y en la industria de la confeccion del Valle de Aburrd, para el maquilador

el “tercero” es la empresa para la cual trabaja, y para esta el “tercero”.

(MinTrabajo, 2014)Decreto 135 del 31 de enero de 2014 Este decreto obliga a las empresas
tipo outsourcing en Colombia a disponer un sistema real y expedito de ahorro de las cesantias para

los trabajadores subcontratados. Infortunadamente.
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6. Marco metodolégico

El marco metodolégico comprende el conjunto de procedimientos actividades a ejecutar que
dard lugar al estudio de la respuesta al problema de investigacion, entendemos por metodologia el
estudio de varias maneras de llevar a cabo determinada actividad: Por medio de métodos

estrategias técnicas que utiliza el investigador para lograr los objetivos del trabajo.

Para este tipo de investigacidn es necesario abarcar los siguientes aspectos como es el

paradigma de la investigacidn, tipo de investigacion disefio de estudio poblacién y muestra.

La investigacion, es una transformacién fundamental de la forma de pensar, percibir y valorar
de los individuos. Es un cuerpo de creencia presupuestos, reglas y procedimientos que definen
como hay que hacer la ciencia. (Kuhn, 1971) De la misma manera sefiala Kuhn, citado por
Gonzélez, 2000, que el concepto de paradigmas consiente en la pluralidad de significados y
diferentes usos.

Igualmente, (Rodriguez, 2010) Alvira (1982, citado por Nieto y Rodriguez, 2010),
manifiesta que es un conjunto de creencias, asi como actitudes, como una visién del mundo
compartida por un grupo cientificos que implica una metodologia determinada. El paradigma
es un esquema tedrico, o una via de percepcion y comprensiéon del mundo, que un grupo de

cientificos ha adoptado

Por su parte (Hurtado, 2009), sefiala que algunos autores han destacado una clasificacion en
la cual categorizan a los paradigmas en cualitativo y cuantitativo. Cada uno de estos modelos
epistemologicos tiene caracteristicas propias por lo cual no pueden incluirse en categorias
reduccionistas que los juzgan solamente por las técnicas que utilizan. En este sentido podemos
deducir que la investigacién actual trata sobre el clima organizacional y la gestion del

conocimiento; y se direcciona desde cualitativo, asi como cuantitativo

En el desarrollo del proyecto integrador se aplica el tipo de investigacion cualitativo, cambia

en el registro y diagnéstico de testimonios y reflexiones dentro de un marco de referencia social
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que deja ver las influencias que llevan a modificar la conducta individual y grupal que permitan

conocer y comprender sus actitudes y comportamientos

Los estudios cualitativos encuentran cabida en las investigaciones, ya que son un apoyo para
"entender" desde un punto de vista las situaciones de la vida cotidiana en las cuales estamos
expuestos como seres humanos. Gracias a este método se obtienen nuevos datos que nos permitirdn
ampliar y desarrollar el objetivo de estudio.

Para llevar a cabo la investigacion es necesario implementar una metodologia que nos permita
llegar a el andlisis directo del estudio de la empresa relacionada, para ello tendremos en cuenta los
tipos de métodos y técnicas que facilitan la recoleccién de informacién y llevan a la conclusion

general del mismo.

Ante los aspectos sefialados, se definen las corrientes epistémicas sobre las cuales se
fundamenta el presente trabajo de investigacion, segin la categoria Clima organizacional y la
variable Gestion del conocimiento, las cuales siendo la categoria cualitativa y variable
cuantitativa se analizan de acuerdo al enfoque metodolégico respectivo.

Podemos decir que la investigadora decide desarrollar el estudio cualitativo y cuantitativo
debido a que para la indagacién sobre el clima organizacional era necesario conocer la informacion
directamente de la poblacion estudiada, mientras que para gestion del conocimiento se podia
obtener la indagacidn a través de un cuestionario, y realmente fue de esta manera como se obtuvo

los resultados.

6.1. Poblacion y muestra

La poblacion objetivo estaba conformada por el staff de la organizacion, es decir la planta de
personal operacional, conformado por analistas auxiliares y coordinadores contables, en estos
puestos fue donde se detecta el mayor nimero de rotacién y donde se pretende ofrecer la mejor

estrategia de mejora para la compaiiia.
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En el cargo de auxiliares se encuentran estudiantes de cuarto a 9 noveno semestre de
contaduria publico o técnicos en Contabilidad y Finanzas por entidades avaladas bajo la
supervision y vigilancia del ministerio de educacion Colombiano, entre las edad de 20 a 25 afios,
los analistas contables son estudiantes de 10 semestre o profesionales recién egresados en edades
de 23 a 35 afos, con experiencia mayor de 4 afios en drea contable, los coordinadores son
profesionales en contaduria publica con estudio de especializacion o maestria en tributaria,

finanzas, auditoria o afines entre las edad de 25 a 40 afos.

6.2. Instrumentos y técnicas de recoleccion de la informacion

La poblacién de estudio: Analistas — auxiliares Contables:

Tabla 2: Poblacion de estudio

Area Contabilidad Tributaria Total
Analistas 4 3 7
Auxiliares 7 4 11
Coordinadores 2 3
Total 13 7 21

Autoria propia afo; representa la cantidad de personal que labora en la empresa en el drea Contable

y tributaria durante el afio 2017

6.3. Descripcion de los instrumentos de recoleccion de datos.

Se elabord un test- encuesta para medir los tiempos de los auxiliares contables para cumplir
determinada tarea en el proceso contable. Para su elaboracion se ha considerado como criterio de
construccion los temas ejes tales como reprocesos, inconformidades rotacion de personal, se tuvo

en cuenta al banco de items de conocimientos de la Facultad de obstetricia.

Por otro lado, se realizaron encuestas a nuestros clientes para obtener informacion acerca de
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las percepciones que tienen sobre la satisfaccion de nuestros servicios, contables, tributarios, y
de némina. Para la construccion de estas encuestas se elaboraron sus respectivas tablas de
especificaciones. (Puede ver la ficha en el anexo A)
conicin meo | ELABORACION Y APLICACION DE | Version: 01

LA ENCUESTA DE SATISFACCION | Fecha de Vigencia: 12-08-2015

Pégina 5 de 7

E,/J
Electrini
R 04, Bl Lider de Gestidn Comercial y

Contraciual  yio  snalista de  vemlas ¥

Cadigo: CC-Fd

LIDER DE GESTION COMERCIAL ¥ marketing  por medio de un o corren

CONTRACTUAL O ANALISTA DE elecirdnico informa o los clientes de fn

VENTAS ¥ MARKETING “Encuesla de Salisfaccidn™ anexando el

link  hipsfwwor.con-tacio.cofcon- 5-

(4. Enwvia un comee electrdnico o los eafclignles-3 en el cual se enceeniea
clientes de CEO con la encucsia publicada la encuesta,

05, Después de enviado el correo electrdmico
por parie del Lider de Gestidn Comereial y
Contraciual o el analista de wentas y

- marketing, ¢l Lider de Gestidn Docwmmental

05, Habilla la encussty hastn e ol Lkder de dejard Tbiliads la “Encuesta  do
icatidn omercial -y Contractun o e ; .
considere deshabiliinrla. Satisfacciin™ en la pa'igm:ln Web de i__EE}

hnsta que el Lider de Gestion Comercial y

Contractual, considere deshabilitarla,

h 4
LIDER DE GESTION DOCUMENTAL

CM-FOI

LIDER DE PROCES 3 -
- P50 DE CONTROL ¥ 6. Despuds de deshabilitar la Encuesta de

MEJORA CONTINUA Sntisfaceidn, el Lider de Control y Mejora
. : - Continua realten ln respectiva
e E:IIFHI la r:ll;WLI;:ﬂmaclﬁn ::a lr; refroalimentacion de los resuliados ¥ toma
satisfaccitn elhcues lns Acciones Correctivas, Preventivas y de

. Mejorn segin el procedimients CM-PO1,

(o]

llustracion 2: Flujograma

Autor: Contacto estratégico 2015, Flujograma de proceso en la elaboracion de encuestas cliente

externo
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6.4. Herramientas que se aplican para recoger y analizar informacién

Evaluacion de cumplimiento de objetivos: en esta evaluacion mensual se evalia el
desempefio que tuvo cada analista a nivel de las actividades netamente operativas realizadas,
arrojando una calificacion en temas de confiabilidad, oportunidad, servicios al cliente,

comunicacion y calidad, por cada cliente asignado.

Evaluacion de desempeiio: el objetivo de esta evaluacion es calificar el desempefio del empleado
a nivel de puntualidad, presentacion personal, conocimiento del cargo, trabajo en equipo, solucion
de problemas, comunicacion, actitud entre otros factores
Matriz Control de tiempos y movimientos:

En esta matriz diligenciada por los analistas, se registran las actividades realizadas en el dia
laborar en los tiempos invertidos y en caso de no haber sido conforme el proceso se especifica la
causa y la accién tomada. Es una matriz que estd compartida en Dropbox donde los empleados
pueden entrar simultdneamente a alimentar. El objetivo de esta matriz es revisar qué procesos se
realizan y cuales estdn tardando mads tiempo, de esta forma organizar las agendas de los empleados
y asignar en caso de requerir mds tiempo para realizar dichas actividades, y optimizar algunos
Otros procesos.

Evaluacion de cumplimiento de objetivos: En esta evaluacion mensual se evalia el
desempefio que tuvo cada analista a nivel de las actividades netamente operativas realizadas,
arrojando una calificacion en temas de confiabilidad, oportunidad, servicios al cliente,

comunicacion y calidad, por cada cliente asignado.

Fuentes de estudio

La informacién se obtendra de fuentes como:
Tutorias en la universidad

Lectura de libros

Manuales.

Internet.

Matriz de Evaluacion.
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6.5. Técnicas para la recoleccion de la informacion

Se realizard una busqueda tedrica y conceptual y legal sobre algunos temas que tienen relacion
directa con el tema objeto de estudio, tales como:
En donde se irdn definiendo y complementando en la medida que se avance con el desarrollo del

proyecto en lo que concierne a la matriz “Pestel”

En cuanto a la matriz MMGO Esta técnica consiste en describir el entorno externo a través de

factores politicos, econdmicos socio - culturales, tecnoldgicos ecoldgicos y legales:

Se evidencia que el aspecto politico Contacto Estratégico estd ligado a la normatividad que
cobija la ley en aspectos tributarios, de ello depende gran parte la toma de dotaciones de manera
estratégica para los clientes, es muy importante estar actualizado con la norma ya que el sistema

tributario en el pais es muy cambiante.

Aspecto Econdmico: Contacto Estratégico ofrece sus servicios a toda la comunidad que ejerza
diferentes mercados, es por lo que este tipo de servicio atreves de los aflos ha mantenido una gran
fuerza y demanda en las empresas desde pequefias a grandes porque les ayuda de manera eficiente

y efectiva el llevar la contabilidad de la empresa y la utilizacién 6ptima de los recursos.

Otro factor importante en la matriz de Porter es el Poder de negociacion de los proveedores
este proporciona a los proveedores de la empresa las herramientas necesarias para poder alcanzar
un objetivo organizacional, es alli donde las fortalezas que tiene la empresa en cuanto a estrategias
de negociacion tanto con proveedores como con clientes le son de gran importancia a la hora de
permanecer en este sector, a mayor negociacion con estos para adquirir materia prima de calidad

y a buen precio mejor serd la oferta de productos que la empresa puede ofrecer en el mercado meta.

Sin embargo, un factor primordial es el Poder de negociacién de los compradores, en este
punto se tienen problemas cuando los clientes cuentan con un producto que tiene varios sustitutos
en el mercado o que puede llegar a tener un costo mas alto que otros productos si el producto llega

a tener un costo mds alto que otros similares en el mercado.
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Cuestionarios

vescripcion

Instrumento que sirve
para recabar
informacién sobre
aspectos especificos

y medibles

Es un medio que
permite la interaccion
con la persona que

da la informacion y

ventajas
*Econdémicos

*Se puede invertir
tiempo y dinero en
calidad.

*El anonimato puede
sacar a la luz fuertes
sentimientos no
descubiertos
*Permite sondear los
problemasy
oportunidades de la
organizacion
*Pueden ser
efectivos para romper

vesventajas
*Producen
descubrimientos qL
parecen “enlatados
*Se crea
dependencia del

cuestionario.

*Una buena
entrevista dura de
una a dos horas.
*En una organizaci
grande las
entrevistas toman

puntos de vista de un

grupo de personas

avanzar en
discusiones muy
generales y sin lugar
a conclusiones

especifica

Entrevista permite la | el hielo, después el mucho tiempo.
observacion no | grupo puede sentirse
verbal mas dispuesto a
tratar problemas
personales e
interpersonales
Es un instrumento | *Facilita sacar *La preguntas no s
que permite recabar problemas alaluzy cuidadosamente
Encuesta informacion general y | es buena manera de | planeadas como la

del cuestionario

llustracion 3: Metodologias y técnicas
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Autor: contacto estratégico 2015, diferentes metodologias y aplicaciones de pruebas al momento

de reclutar y seleccionar al personal en las dreas de operacion de la empresa

Luego de la aplicacion de la prueba y las encuestas, los datos

fueron recogidos en forma

manual. Asi mismo, se procesd la informacién utilizando el paquete contable AFINITY y el

programa para calculos EXCEL 2010 para Windows, ademds de una computadora de dltima

generacion que permitié obtener rdpidamente cuadros estadisticos, graficos, estadisticos, listos

para ser presentados y analizados.
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Capitulo II: Componente disciplinar

7. Conceptualizacion de la empresa

Contacto es un equipo de profesionales con alto sentido de responsabilidad, compromiso y
calidad que interioriza la cultura de cada uno de nuestros clientes para convertirnos en parte activa

de sus empresas.

Cuenta con amplia experiencia en la presentacion de servicios outsourcing y backoffice,
ademads de tener como eje central crear soluciones contables, tributarias o laborales a la medida,
para ejecutarlas en conjunto para lograr los objetivos de nuestros clientes y alcanzar el éxito sus

negocios.

7.1 Razon social

Razén Social: Contacto Estratégico Outsourcing contable S.A.S.

NIT: 830.505.485 -8

Numero Matricula: 0001427149

CIIU: 6920 — Actividades de contabilidad, teneduria de libros, Auditoria

financiera y asesoria tributaria.

7490 - Otras actividades profesionales, cientificas y técnicas n.c.p.

7.2 Objeto social

La sociedad tendrd como objeto principal prestar servicios profesionales de asesoria y
tercerizacion, outsourcing en procesos logisticos, administrativos de backoffice contable de
némina, impuestos, financieros, costos tecnoldgicos, tales como arrendamiento de software,
administracion de personal, documentacion, administracion de clientes CRM, trazabilidad y
sistemas de informacién gerencial para las dreas de administracion, finanzas, produccion,
comercial, recursos humanos, procesamiento de datos, registros contables y teneduria de libros y

en general consultoria en la gerencia empresarial y legal, asi como la asesoria en materia
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impositiva, comercial, laboral, y juridica, para lo cual podra presentar propuestas o proyectos que
hagan mas eficiente el uso de los recursos vinculados a la actividad empresarial, para restablecer
la capacidad de pago de las empresas que se asesore, presentar planes y sugerencias que mejoren

la competitividad al fortalecer la direccion y sistema de control interno de estas.

7.3 Reseiia empresarial

Un servicio va mds alld de una relacion contractual de entregar y recibir. En la compafiia se
cree firmemente que prestando los servicios se contribuye a la construccién de relaciones de largo
plazo en las que los clientes encuentran un socio estratégico para alcanzar sus metas identificando
las necesidades para lograrlo, disefiando soluciones a la medida y comprometiéndonos con el

negocio de los clientes, sus valores y resultados con determinacién y calidad.

7.3.1 Factores claves de constitucion.

Es necesario poner en practica una idea empresarial como férmula de realizacion personal,
Contribuir con el desarrollo empresarial del pais, Generacién de empleo, Satisfacer las necesidades
de los clientes brindando un servicio de calidad, Independencia, reconocimiento social, mejora de

condiciones econdmicas y sociales.

7.3.2 Decisiones constitutivas.

Contacto es un tipo de Sociedad Andnima Simplificada, al estar catalogada entre el grupo de
PYMES favorecen los beneficios que ofrece este tipo de compaifiias segtn la legislacion y norma
colombiana, entre estos encontramos: Ficil procedimiento para la constitucion al ser creadas
mediante documento privado, lo cual ahora a la empresa tiempo y dinero, la responsabilidad de
los socios es limitada hasta el monto de sus aportes, no requiere una duracién determinada, puede

desarrollar varias actividades bajo esta razon social, entre otros.

7.4 . Ubicacion e instalaciones

Direccion: C198 21 - 50 Centro Empresarial oficina 502; Bogotd Colombia
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8. Gestion estratégica

De acuerdo con (David, 2008), “se entiende que la gerencia estratégica es definida como el
arte y la ciencia de formular, implantar y evaluar las decisiones a través de las funciones que
permitan a una empresa lograr sus objetivos. Segtn esta definicion, la gerencia estratégica se centra
en la integracion de la gerencia, la mercadotecnia, las finanzas, la contabilidad, la produccion, las
operaciones, la investigacion y desarrollo, y los sistemas de informacién por computadora para
lograr el éxito de la empresa”.

Entonces, es oportuno pensar en planeacion estratégica, como una disciplina que se refiere
s6lo a la formulacién de la estrategia. El propdsito de la gerencia estratégica es explotar y crear
oportunidades nuevas y diferentes para el futuro; la planeacion a largo plazo, como contraste,
intenta optimizar para el futuro las tendencias actuales. El proceso de gerencia estratégica presenta
tres etapas: la formulacion de la estrategia, implantacién de la estrategia y evaluacion de la

estrategia.

En ese orden de ideas se deben realizar en el andlisis integral de la organizacion tres
momentos para determinar en cada drea cudl es el plan de trabajo para mejorar el funcionamiento

de la empresa, esto son, diagnostico, propuesta de mejora e indicadores.

8.1 Diagnéstico

El diagndstico estratégico que se realice en la empresa debe suministrar a los empresarios
directivos y estrategas la informacién y los anélisis que necesitan para plantear, desde el punto de
vista estratégico, cudl debe ser el futuro de la empresa a corto, y mediano plazo.

Para llevar a cabo ese proceso de una forma mads eficaz y practica, los estrategas disponen de
un conjunto de conceptos, modelos e instrumentos de andlisis que se aplican en cada una de sus
fases y que se deben ver, por separado para poder integrar toda la informacion posteriormente.

(Koenes, 1995)
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En este apartado se realiza el diagnéstico con dos herramientas a saber:

8.1.1 Andlisis DOFA empresa Contacto Estratégico S.A.S

O

MATRIZ DOFA :
CONTACTO ESTRATEGICO

llustracion 6: Matriz DOFA

Fortalezas: Debilidades:

Servicio al cliente (servicios a la medida) Servicio al cliente

Profesionalismo con el que se presta el servicio Falta de conocimiento unilateral en el staff

Experiencia con clientes internacionales Falta de conocimiento con los limites de la prestacion del servicio por parte del cliente
Flexibilidad en la prestacion del servicio No establecer limites con la prestacion del servicio con los clientes
Compromiso del staff Rotacion de personal

Infraestructura Falta de salvaguardar el conocimiento del personal

Respuesta oportuna por los aliades estratégicos Falta de incorporacion tecnologica

Transparencia en la informacion dada al cliente (grabacion de instructivos, salvaguardar informacion magnetica)
Profesionalismo eticos Manejo del Hempo

Suscriciones a actualicese, legis etc Falta de documentacion de clientes (manuales de operacion,

Desconocimiento del alcance del ANS

Falta de dominio del ingles

Falta de comunicacion interna v externa

Falta de seguimmiento a las herramientas con el cliente (fichas tecnicas, ans,
Falta de documentacion de cambios en el ANS (acuerdos nuevos etc)

Falta de centralizacion (una persona central en relacion contractual
sguiimietno al cliente en todo tanto inicio . Fin)

Falta de conciencia del personal

Falta de seguimiento al procesos de apovo (seguimiento capacitaciones)

Oportunidades: Amenazas:

Relacion con clientes extranjeros Depender de los software contables v nomina (PWC)

Procesos estandarizados de mis proveedores criticos Rigides en el servicio de mis proveedores criticos (falta de servicio al cliente)
Era digital (estratégia de marketing digital} Falta capacidad instalada de mis proveedores (falta de recurse humano)
Adaptabilidad en los cambios normativos que la gente no valla a las entrevistas (problemas de entrevistas)

Salario emosional (salidas, clases de ingles) lograr ser equitativos  |actualizaciones tecnologicos de la DIAN
Beneficios con la suscripcion (Actualicese v legis - Capacitaciones)| Cambios normatives

Reforma tributaria Fraudes electronicos
Beneficios de mi cajas de compensacion Falat de seguridad en los pc por posibles software malignos
epidemias

Autoria propia Nov 2017: Diagnostico de la compaiiia que nos dice como estamos y hacia

donde vamos , situacion actual de la empresa

Tabla 5: Estrategias DOFA
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(Menguzzato, 1991) Menguzzato , & Renau menciona “el andlisis racional de las
oportunidades y amenazas que presenta el entorno para la empresa, de los puntos fuertes y débiles
de la empresa frente a este entorno, y la selecciéon del compromiso estratégico entre estos dos
elementos, que mejor satisfaga las aspiraciones de los directivos en relacion con la empresa”, es
importante realizar la matriz DOFA en las organizaciones con buen sentido de pertenencia para
que arroje resultados reales del estado actual y en base a esto se puedan tomar determinaciones
para mejorar la situacion de la empresa y poder llevar a cabo cambio positivos.

Fuente: Autoria propia

8.1.2 Andlisis matriz MMGO

INFORME INTEGRAL

ANALISIS DE ENTORNO
DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO
GESTION DE MERCADEO
CULTURA ORGANIZACIONAL
ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
GESTION PRODUCCION

GESTION FINANCIERA

GESTION HUMANA
EXPORTACIONES
IMPORTACIONES

LOGISTICA

ASOCIATIVIDAD

COMUNICACION E INFORMACION
INNOVACION Y CONOCIMIENTO
RESPONSABILIDAD SOCIAL

78.75

0.00 10.0020.0030.0040.0050.0060.0070.0080.0090.0C

llustracion 7:Andlisis matriz MMGO

Fuente: Autoria propia Dic 2017, andlisis de la empresa en los diferentes sectores Econdémicos
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8.2 Propuesta de mejora

Para (Parrado, 2007), “la propuesta de mejora indica que: habitualmente existe una diferencia
entre el estado presente y el deseado de la organizacion”. Ese estado deseado se intenta alcanzar a
través de los objetivos propuestos en el plan de mejora, que implicardn cambios y transformaciones
para algunas dreas, y estabilizacion o consolidacion para otras. Los objetivos estratégicos surgen
como respuesta a una pregunta esencial sobre qué hacer en el corto, mediano y largo plazo para
que la organizacidn actie en consonancia con su mision. Los objetivos tienen que ser relevantes
para la mision, ya sea por su efecto en el interior de la organizacién reestructuracion, planificacion,
procesos productivos, de conversion de los recursos en productos, mejora de las actividades- o
hacia el exterior -mayor cobertura, calidad u oportunidad del servicio-. Los objetivos deben ser
especificados en resultados, productos o metas cuyo logro sea constatable y, a su vez, traducidos
en tareas asignables a personas o equipos, factibles de realizar en plazos determinados con los
recursos disponibles.

Es necesario entonces implementar estrategias por medio de un Balanced Scorecard, esta es
la mayor apuesta del ejercicio ya que integra todos los planes para el cumplimento de la Vision de
la empresa teniendo como referente la Mision y demds elementos importantes para el desarrollo
del quehacer organizacional.

Por otra parte, se debe presentar estrategias tecnoldgicas que permitan mejorar el desempefio
organizacional. Como lo cita, toda comunicacién debe estar enfocada a dar respuesta a objetivos
vinculados a las estrategias de marca, medida y evaluada en la reaccion del consumidor a la misma.
Por consiguiente, es necesaria la investigaciéon al servicio de la estrategia por medio de

herramientas en la era digital 3.0, es decir, redes sociales y demas.



8.3. Indicadores en Colombia

Indicadores Economicos 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Inflacién (IPC) 2,44% 1,94% 3,66% 6,77% 5,75% 3,30%
Desempleo 10,00% 9,20% 9,20% 8,20% 8,90% 8,70%
PIB 4,0% 4,9% 4,4% 3,1% 2,0% 1,1%
PIB per Capita ** UsD 7.885 UsSD 8.031 UsD 7.913 USD 6.045 UsSD 5.806
TRM $ 1.768 | § 1.927 | $ 2392 |8 3.149 | § 3.001 | S  3.038,26
Tasa Interes 19,23% 17,90% 17,30% 17,27% 19,14% 17,47%
Importaciones * S 128.880 | $ 136.584 | $ 147.336 | $ 149.425 | § 140.128
Exportaciones ¥ S 81.016 | S 85.233 | $ 83.918 | S 84951 | § 84.164
Inversidn Extranjera Directa S 15.039 | § 16.209 | $ 16.163 | S 11.732 | § 13.593
Salario Minimo s 566.700 | § 589.500 | § 616.000 | & 644.350 | § 689.455 | § 737.717
Poblacién Enomicamente Activa 64,5% 64,2% 64,2% 64,7% 64,5%
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* expresado en miles de millones

** expresado en dolares
llustracion 8:Indicadores en Colombia

Autor: DANE Dic 2017 historico desde el afio 2012 al afio 2017 indicadores econdmicos

Inflacion:

La inflacion impacta en el sector notablemente porque normalmente la empresa cobra unos
honorarios, pero al momento de ajustarlos, los clientes se niegan a reconocer dicha variacion, por
tanto, se deben fidelizar los clientes para que no vaya a desmejorar los ingresos. El IPC resulta
mds adecuado para conocer la evolucion de los precios de los bienes y servicios que usualmente
adquieren los consumidores. Refleja de forma apropiada como se ha encarecido la vida, pues

indica el dinero que hace falta para mantener el nivel de vida anterior.

Colombia tiene como objetivos de la politica monetaria la meta de estabilidad de precios con

el maximo crecimiento sostenible del producto y el empleo. La inflacién impacta sobre la

informacion financiera de las empresas. Tiene que ver con el comportamiento de la contabilidad
frente a la inflacién y los ajustes requeridos, el cual la debilidad econémica de la mayoria de
naciones latinoamericanas apuntan a que esté muy cerca del rango meta del Banco de la Republica
(entre 2 y 4 por ciento anual), pero mds proxima al limite superior que al 3 por ciento, que es la
meta del emisor, a pesar del comportamiento a la baja que presenta este indicador. Si la economia
excede un ritmo de crecimiento sostenible, podrdn aparecer excesos de gasto que comprometan la
estabilidad de precios o desemboquen en fragilidad financiera, la cual, a la postre, puede terminar

en caidas fuertes en la produccién y el empleo. La rentabilidad, la utilidad, o los ingresos,
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cualquiera sea el indicador elegido, exige que su crecimiento sea superior que el de la inflacion,

de lo contrario la economia individual, empresarial o nacional, caerd irremediablemente.

PIB PER CAPITAL
Es el ingreso per capital o renta per capital, el cual es el indicador que mide la relacion
existente entre el nivel de renta de un pais y su poblacion, para ello se divide el PIB de dicho
territorio entre el nimero de habitantes.
TRM
La Tasa Representativa del Mercado influye bastante en todo, ya que de acuerdo al valor del
dolar la sociedad o es mds rica o es mas pobre, de acuerdo a su variacion, se entiende que si el
dolar sube, los honorarios a nivel internacional son menores y caso contrario si el dolar baja.
UVR
La UVR controlada por el Banco de la Republica, refleja la capacidad de adquisicion, y me
indica hasta donde puedo contratar al personal, en cuando tenemos en cuenta la calidad y cantidad.
De conformidad con datos recientes del Departamento de Administracion Nacional de
Estadisticas (DANE) en Colombia, es posible advertir que los sectores econdmicos que estan
prevaleciendo en la estructura de produccion del pais se concentran en servicios.
Tasa de interés
Realmente se debe mantener el vinculo con los clientes para que los mismos ingresos que se
obtienen de los servicios del outsourcing puedan cubrir todos los gastos y no haya necesidad de
realizar créditos ya que afectaria bastante debido a que cada dia los intereses tienden mds a subir
que a bajar.
Cualquier variacion en las tasas de interés que realice el banco de la republica puede tener
efectos tanto negativos como positivos en la economia del pais.
Esto a su vez puede tener incidencia en el nivel de desempleo, por la misma dificultad de las

empresas para financiar su crecimiento y desarrollo.

Importaciones
Las importaciones juegan un papel muy importante en los indicadores economos de nuestro
pais porque sabemos cudnta mercancia fue introducida en Colombia, desarrollando beneficios en

diferentes sectores econdmicos, politicos, sociales, culturales entre otros.
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En Colombia las importaciones en los dltimos afios han ido en aumento, mejorando las
relaciones con los demds paises, lo cual trae impactos positivos en el crecimiento y desarrollo en
la productividad de las empresas, y ahi es donde Contacto Estratégico, entra a ofrecer su portafolio
de servicios, brindando apoyo y asesoria en cuanto a activos recibos del exterior se refiera,
inversiones, adquisicion de materias primas y equipos.

Exportaciones.

En cuanto a exportaciones vemos como ha ido creciendo en los ultimos afios, Contacto
Estratégico contribuye con estos indicadores a la hora de realizar exportaciones de servicios al
tener clientes en el exterior y a donde apuntan las metas de la organizacion, siempre cumpliendo
con nuestras politicas y estdndares de calidad, con personal profesional calificado.

Inversion extranjera directa.

La disminucién de inversion extranjera en los dltimos 5 afios es un indicador preocupante
para la econémica colombiana, podrian estar perdiendo interés en Colombia mucho extranjeros,
pero si miramos a nivel mundial es un indicador que ha venido disminuyendo a nivel general en
muchos otros paises, esto a la inestabilidad econdmica en el mundo en los dltimos tiempos, esto
se debe en gran parte a la caida del negocio petrolero, el sector manufacturero, el agro, la mineria,
electricidad y los servicios financieros también han disminuido drasticamente. Para Contacto es
importante que el pais tenga una buena econdémica, dependemos de esto para que las compaiiias
locales y extranjeras contraten nuestros servicios.

Salario Minimo

El salario Minimo al venir atado a la inflacién de nuestro pais sus variaciones no han sido
muy significativos, la economia colombiana ha venido presentado una desaceleracion, y mas ahora
con la tltima reforma tributaria.

El salario minimo es insuficiente para el sostenimiento mensual de una familia es por esto
que en la organizacion se preocupa por el bienestar de los empleados, manejando el incremento
salarial todos los afios a nuestros empleados y manteniendo salarios por encima del minimo, segun
cada perfil y cargo.

Poblaciéon Econémica Activa

En Colombia la poblacién econdmica activa permanece constante, es un indicador bajo lo que

quiere decir que Colombia tiene problemas econémicos sociales y politicos grabes, lo que no

permite que mas gente tenga una vida activamente econdmica, el desempleo, los bajos salarios, y
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las reformas tributarias donde cada vez el gobierno quiere captar mds dineros impiden el
crecimiento de este indicador, también la falta de ahorro y el endeudamiento de los colombianos
es un factor que al parecer no mejora y tienen a permanecer constante.

Desempleo

El DANE revel6 que en junio el desempleo del pais estd en un 8,7% el cual en lo que va
corrido del afio bajo 2 puntos con respecto al registrado en Diciembre de 2.016. En la empresa se
deben fidelizar los clientes a los que se les presta los servicios contables ya que se mantendria el
empleo y si se utilizan estrategias se logra integrar mds clientes se puede generar mas empleo esto
ayuda con un granito de arena al pafs.

PIB

El PIB nos habla de que la produccion nacional baja o sube de acuerdo a su produccion y
cuando baja muy probablemente la participacion del outsourcing también disminuya. Segin el
DANE el crecimiento de los establecimientos financieros y seguros se debe a la variacion positiva
de la intermediacion financiera con 1,1 %.

En lo que se refiere a los gastos, se pueden calcular los que corresponden tanto al sector publico
como al sector privado para obtener ciertas estadisticas, como por ejemplo los gastos internos
totales.

En cuanto al producto, las estadisticas que se refieren a €l se pueden obtener en el sector de

servicio que maneja el outsourcing.
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9. Entorno econémico y competitividad

La administracion de los negocios demanda de sus gerentes altisimas habilidades
administrativas, financieras, dialégicas y humanas, entre otras, pero, cada vez con mayor
importancia, implica el reconocimiento e identificacion de los fendmenos que le dan forma a las
configuraciones econdomicas mundial, regional y nacional; mercados que se hacen mds
interdependientes, crisis consuetudinarias y mas generalizadas, capitales mds especulativos y fallas
estructurales (desempleo, desigualdad social, tercerizacion de la economia, etcétera) le imponen -
como reto ineludible- a un gerente competitivo la necesidad de reconocer e identificar las variables
mds importantes de las actuales condiciones econdémicas global, regional y nacional, y sus posibles

consecuencias sobre las organizaciones.

9.1 Diagnéstico

CONTACTO se ubica en el sector terciario de la economia ya que la actividad de la empresa
es prestar servicios de Outsourcing en temas contables, nomina, tributarios, pagos, asesoria y
representacion legal entre otros.

El sector terciario también conocido como el sector econdmico de los servicios, ya que incluye
aquellas actividades que no implican la produccion de bienes materiales. Las compaiiias del sector
terciario, se dedican a la satisfaccion de las necesidades de los clientes, de este modo.

Cada vez en el pais tenemos mds empresas constituidas tanto de inversién nacional como de
inversion extranjera requiriendo estas empresas asesorias contables que permitan desarrollar sus
actividades legalmente de acuerdo a las normas contables colombianas, muchos de los
inversionistas extranjeros desconocen el procedimientos y politicas en cuanto a legislacion
contable y tributaria se refiere y es donde Contacto, interviene con su portafolio de servicios
convirtiéndose en un aliado estratégico para las compaiifas permitiéndoles con tacto manejar sus
operaciones contables.

Hoy en dia las empresas optan por direccionar a terceros algunos procesos para que se hagan
cargo, permitiendo dejar estos procesos en manos de profesionales con experiencia reduciendo
costos y espacios, mientras ellos pueden disponer de tiempo para centrarse en los aspectos claves

de su negocio.
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En Colombia existen en la actualidad un gran nimero de empresas ofreciendo sus servicios
bajo modalidad de Outsourcing desarrollando apoyo en diferentes procesos, segin un estudio
realizado por la revista Dinero, en los dltimos 5 afios el servicio outsourcing ha mostrado un
crecimiento del 60% en contrataciéon lo que ha convertido a la industria en un sector mas
productivo y menos derrochador, pudiendo decir que en Colombia existe una tendencia muy
marcada a la prictica de Outsourcing, convirtiéndose en uno de los paises lideres de la region en
adoptar esta metodologia con el fin de optimizar sus resultados.

El servicio de Outsourcing representa mdas del 1,2% del PIB nacional y sus ventas anuales se
acercan a 16 Billones de pesos, El Global Services Location Index 2016, realizado por la firma
consultora estadounidense A.T. Kearney, clasificé a Colombia en la posicion 20 del listado de los
55 mejores mercados internacionales para la reubicacion de procesos de negocios offshoring.

El sector de servicios Outsourcing en Colombia genera alrededor de 772.198 empleos,
equivalen a 3,2% del total nacional. Bogotd y Medellin siguen concentrando cerca del 70% de los
empleos generados en el sector, aunque el servicio también se estd ampliando a ciudades como

Manizales, Pereira, Barranquilla y Bucaramanga esto segtin datos de ACDECC & BPO.

9.1.1 Matriz Pestel

POLITICOS ECONOMICOS SOCIO  CULTURALES  TECNOLOGICOS ECOLOGICOS LEGALES

Factores Cconomicos

Sanciones intereses
Desarrolle y uso de multas y
wconomice del sector ' iay

Actwalizacion

Leyes de proteccion

para el bien o servicie

{astiruciones de

Ciclos de Mercade difervncisdor ante Ia 2
imspeccion contrel ¥

llustracion 9:Matriz Pestel

Autoria propia Nov 2017 , principales sectores econdmicos en donde contacto estratégico tiene

mas auge en el desarrollo de su actividad econémica
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Factores Externos WL Calificacion ML
(Peso) ponderado

of
Relacion con cBentes extranjeros 0.01 2 0.02
Procesos estandarizados de mis proveedores criticos 0.21 2 042
Era digital (estratégia de marketing digital) 0.2 B 0.8)
Adaptabidad en los cambios normativos 0.1 3 0.3|
Salario emocional (salidas, clases de ingles) lograr ser equitativos 0.02 1 0.02
Beneficios con la suscripcion (Actuabicese v legis - Capacitaciones) 0,01 1 0.01

0|
Depender de los software contables y némina (PWC) 0,12 3 0.36
Actuakzaciones tecnologicos de 1a DIAN 021 2 042
Cambios normativos 0,13 2 0.26
Fraudes electronicos 0.1 4 04
Falta de segunidad en los pc por posibles software mahgnos 0,17 3 0.51
Siniestros 0,15 1 0,15

llustracion 10:Entorno econémico

Autoria propia Dic 2017, principales sectores econdmicos en donde contacto estratégico tiene mas

auge en el desarrollo de su actividad econdmica

Ventajas

Disminuye la inversion en equipos de computo, software de contabilidad, capacitaciones y

demads educe carga laboral Las empresas han encontrado en este tipo de servicio factores como

puntualidad, exactitud, confidencialidad, credibilidad en la informacién algo que hoy en dia es

muy importante en el mundo de los negocios

Desventajas

Existe un cierto temor en la mayoria de los empresarios frente a este tipo de servicio ya que no

les gusta que alguien diferente a los empleados conozca sus negocios y las cifras que manejan
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10. Gestion del talento humano

Para lograr una ventaja competitiva en las organizaciones es indispensable entender el
comportamiento humano y tener conocimiento sobre los diversos sistemas y practicas disponibles
que pueden ayudar a obtener una fuerza de trabajo diestra y motivada. Por lo tanto, la organizacion,
debe comprometerse con el desarrollo y crecimiento de los empleados y buscar la congruencia de
los intereses individuales, organizacionales y principalmente con el desarrollo de la estrategia

corporativa.

Debido a la alta integracion de las diferentes dreas de la organizacion es de vital importancia
que la gestion del Talento Humano de las empresas esté alineada y articulada con las formulaciones
y directrices de cardcter general definidas para el negocio o la actividad central.

Lograr un adecuado desarrollo de las personas, acorde y como respuesta a las necesidades
organizacionales permitird una adecuada ejecuciéon hacia el cumplimiento de los retos

organizacionales.

10.1. Diagnostico

Como se menciond en el tema de investigacion, la rotacién de personal es el mayor problema
actualmente en la organizacion, para detectarlo fue necesario revisar los indicaciones de
contratacion en los dltimos meses, las entrevistas de retiro que realiza la compaiiia, una entrevista
con la directora de recursos humanos Mabel Veloza, luego de esto se realiza una encuesta al
interior de la organizacion a los auxiliares analistas y coordinadores puestos labores donde se

presenta la mayor cantidad de rotacion de empleados con el objetivo de identificar las causas.

10.2 Propuesta de mejora

Las estrategias que se plantean son: El incentivo y el tacto que se debe manejar en primera
instancia con los empleados, dando la importancia que se merece el staff y el reconocimiento de
sus labores en la organizacion, para esto se proponen incentivos emocionales y econémicos, segtin

los logros y el desempefio que tengan integrando varios factores a nivel social, personal,
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detectando talentos y habilidades que cada uno tenga de esta forma se reasignan las labores entre
el equipo de trabajo. Los incentivos econdmicos serdn entregados trimestralmente y representaran
un porcentaje sobre el salario base, los incentivos emocionales hacen lugar al mejoramiento y
fortalecimiento de las actividades sociales que realiza la compaiiia, se proponen de igual forma
recompensa por el esfuerzo y compromiso con tiempos libre, también se podra contratar la asesoria
de un coaching o un training buscando el desarrollo personal de los empleados dentro de la
organizacion manejando temas de liderazgo, manejo adecuado del tiempo, trabajo en equipo,
buena actitud y fortalecimiento de habilidad y cualidades de cada uno, también las capacitacién a
nivel contable, tributario y financiero que se requieran se fortalecerdn, asegurando que los

empleados solucionen sus dudas frente a vacios e inquietudes que tengan frente al tema.
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Objetivos Acciones Recursos Procednmt?nto de Cronograma |Indicadores Co.stos
trabajo estimado
- o o Segun resultado se Evaluacion de Sedi
(Calidad y premio|Incentivos por dinad destina un porcentaje Trimestral Desempleo vy o .
lal resultado economicos coc?r e sobre el salario base S cumplimiento e
y director . . .
como incentivo de objetivos
contable.
Determinado [Se determina un dia
Tiempo libre|por el libre al mes, para que Segun
[Free time para los|coordinador, el empleado realice|Mensual Cumplimiento (No Aplica.
empleados. |y director diligencias o y entregas.
contable. simplemente descanse.
llustracién 11:Propuesta de mejora gestion del talento humano
Determinado
. Fidelizacion [P el. Fo@eca talentos, Sealin Segiun
Coaching: del . coordinador, |habilidades y|Mensual R Presupuesto
S y director cualidades g
contable.
Segun
D fio, ¥
Crecimiento . Oportunidades de , esempion‘o_ i ,
Reclutamient Segin caracteristicas [Segun
Plan de Carrera  |Personal y ascenso en .
laboral o Interno e Vacantes para Presupuesto
comparia postularse  al
nuevo cargo.

llustracion 12:Propuesta de mejora gestion del talento humano 2

Fuente: Autoria propia nov 2017, propuestas para mejorar la productividad y el rendimiento en

la organizacién y asi mismo el fomentar la creatividad motivacion de sus colaboradores
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10.3 Indicadores

Matriz Rotacion de Personal:

Los indicadores para medir los resultados de las estrategias serdn por medio del indice de
personal contratado, el nimero de empleados que renuncian, por medio de una matriz disefiada
(Anexo) para tener el control y aseguramiento de que todo el staff se vea involucrado en la
estrategia que se plantea.

Evaluacién de desempeiio:

Se seguirdn realizando las evaluaciones de desempleo mensuales, donde se medird el desarrollo
de actividades y el indice de calidad en que fueron realizadas en relacién con la eficiencia eficacia
y efectividad. Con este resultado se puede hacer seguimiento por cada empleado detallando el
servicio que presta a cada uno de los clientes asignados, esta evaluacién es a nivel netamente
operativo. (Anexo)

Evaluacion de Cumplimiento de objetivos:

En esta evaluacion de cardcter semestral se medird al empleado en temas de puntualidad,
presentacion personal, desarrollo de habilidades, relaciones interpersonales, trabajo en equipo,
servicio al cliente entre otros. Determinado si se estan cumpliendo las expectativas y objetivos
tanto del empleado (Anexo)

Encuentra servicio al cliente:
En la encuesta realizada mensualmente el cliente califica el servicio que recibid, a nivel de

puntualidad, calidad, confiabilidad entre otros. (Anexo)
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11. Responsabilidad social empresarial y gobierno corporativo

La Responsabilidad Social Empresarial (RSE) ha tomado un lugar fundamental en el ejercicio
de las empresas. Cada vez mds organizaciones han involucrado programas orientados al

cumplimiento de su Responsabilidad y a contribuir con el desarrollo sustentable de la humanidad.

11.1 Diagnostico.

En Contacto Estratégico la responsabilidad social la desarrolla cada uno de los empleados, la
empresa tiene definido la politica de ahorro de papel buscando un cambio positivo y contribuyendo
con el cuidado con conversacion del medio ambiente, el reciclaje también es una medida que la
empresa tiene implementada, reutilizando papel que aun esté en estado de uso, la clasificacion de
los diferentes residuos que se produzcan al interior de la empresa en las canecas ubicadas
estratégicamente, el material tecnolégico que deja de funcionar también es manejado

ambientalmente y es depositado en lugares o entidades encargadas del manejo de estos.

11.2 Propuesta de mejora.
Como propuesta de mejora de proponer manejar en lo posible documentos en medio
magnético, de esta forma se evitan las impresiones y se economiza, teniendo un impacto positivo
a nivel de responsabilidad social bajo la politica ya establecida de ahorro de papel y la reduccién

de costos para la empresa.

11.3 Indicadores.

En el estado de resultado de la compaiia se puede identificar la disminucion que tendrd en
el gasto cuanto al consumo de papel, el presupuesto también podra ser un indicador para evaluar

este cambio.
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El conocimiento, comprension y andlisis de los estados financieros de una organizacion, es

un aspecto que estd implicito dentro del conjunto de competencias que pretenden ser desarrolladas

por el Proyecto Educativo de la Universitaria. Las ciencias econdmicas, administrativas y

contables, permiten el uso de diversas técnicas, herramientas y métodos que brindan informacion

al profesional, para la toma de decisiones; por lo tanto, el desarrollo de competencias analiticas y

précticas se convierte en algo esencial en el mundo actual. Conocer la situacion actual y futura de

la empresa a través de los estados financieros, nos brinda herramientas para tomar decisiones y

posterior poder presupuestar los proyectos que se tienen en mira, para el mismo mejoramiento

continuo de la compaiiia.

12.1 Diagnostico

Como diagnostico la compaiiia nos suministra el presupuesto: En este se detallan cifras a nivel

de némina, bonificaciones para el personal, capacitaciones que se realizardn en el afio entre otros.

CONTACTO ESTRATEGICO OUTSOURCING CONTABLE SA

(o]

CONTACTO ESTRATEGICIO

Presupuesta afio 2017

Fecha de Vigeneia: OVOW20IT - 20742431

CONCEPTO PERIODOS
ENERO FEBRERD MARZO ABRIL MAYD JuKIo JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE  OCTUBRE NOYIEMBRE DICIEMBRE
INGRESOS OPERACIONALES
OTRAS ACTVIDADES DE SERVICIOS
COMUNITARIOS, SOCIA
Hanorarios Outsoursing S ETIEB289 ETIS288 & ETIEB289 @ 67168288 $ T2ES0E & 1253269 & 61253268 & 63253288 & E1253299 % 63263288 4 T2MEAT & 63263288 g
Honerarios Wémina 3 6620000 ¢ 7345000 ¢ 7345000 3 THE0 § 7345000 ¢ 7345000 § 75000 § 7245000 | ¢ 7345000 § 725000 4 7345000 ¢ 7345000 ¢
Anuales E=t -4 6295000 § aroonn § 6926997 % 0246397 § - # & 3 - % 3 03268008 $ S s
Representacicn Legal ‘\ 7520000 3 7520000 ¢ 7520000 § 7520000 % 7520000 3 570000 § 5730000 ¢ 57:0.000| ¢ 5730000 § 5760000 4 5730000 ¢ 5730000 ¢
s 62000 $ 1157000 § 5T § us7000 & 2297000 % 1500 3 us7000 % 157,000 ¢ 157000 3 157000 § 2297.000 § 157000 ¢
3 -8 -4 -8 BIGE000 % EEE000 & BAEM0 & BIE000 % SIGE000 | & EACT TS BIEO0D & 160N & BIE00N ¢
TotalIngresos Operacionales | $ 82290299 § 89425299 $ 91890299 § W5282695 ¢ 134680300 $ 82701299 § 82701299 $ 82701299 | $ 82701299 $ 82701299 § 103021941 $ 82701299 ¢
COSTOS DE OPERACION
COSTO DE PERSONAL 4 30552281 ¢ 30552281 & 30552231 § 30552281 & 30552281 & 30552281 & 58454220 & 30552281 & 30552281 & 30552281 $ 30552281 & 30552281 g
Costo Personal Operativa S 0552281 EE228 & angE22e @ 0552281 nEE228 085228 & 088228 0882281 & 0552281 % 0882281 4 056228 & L2261
Bono Anusl Operativo s - -4 & -8 - B 2700183 & El -8 E B -
LS 10 AL VILAUES
EREtRI B romsnTame | 3 190507 $ 22350447 3 22000547 $ 21700447 § 20075829 $ 20459447 $  I9.06AH47 §  19.954447 | 3 20064447 $  19.864.447 3 19.86L447 3 20454447 ¢
Total Costo Dperacional $ 5041728 ¢ 52906728 4 5A.852828 ¢ 5234728 ¢ 5372801 ¢  GLOILT28 $  7E3M667 ¢ 5050672 ¢ 50916728 ¢ G0416.728 ¢ 50416728 ¢ 51006728 ¢
Utilidad ¢ Perdida Bruta $ 38TB5TI $  3IESWSTI §  3IB0I7TATI § 92340968 §  BO.952189 §  II6EISTI § 4382632 $ 32194571 % 31784571 § 32204571 § 52605213 §  3L6MSH §
Margen Bruto 39% Hx 4% (253 603 38% 5% 39% 38% 39% 5l 8% s
1

llustracion 13:Diagndstico
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CONTACTO ESTRATEGICO OUTSOURCING CONTABLE

o Fresupuesio afio 2017
Fecha de Vigencia: OIONZ0T? - 20712031

CONTACTO ESTRA

CONCEFTO PERIODOS
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL mMavo Junio JuLio AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOYIEMBRE DICIEMERE
Margen Bruto 39% 41z i B4 80% 38x 5% 39% 38x 3% 513 38x $

GASTOS DPERACIONALES DE ADMINISTRACION

GASTOS DE PERSONAL +  62077TH § 6227714 $  G22TTW $ 622074 $  G220TH §  G22TTH $  TAT3302 § 622774 & 62277TM § 622774 4 62277H & 62277M g
Costo Personal Adman + 22T ¢ GoarT ¢ 6o § 227 ¢ oz ¢ sz % bz $ bz ¢ 22T % [E XY 622rTI ¢ 622nTH g
Bona Anual Adman 3 s s $ $ 3 B 1245608 & 4 $ 4 s B
GASTOS OPERACIINALES $ 8206557 $ 10475437 &  10.189.057 §  W0.016.204 § 12663839 & 15632453 $ 9245913 § 9544853 & 10245913 & 9544853 $ 10434859 & 9245313 ¢
Honoratios + B B $ - B ielom ¢ -8 R - e B 1230000 ¢ +
Impuestas 3 B S + - -4 - B St -t -t -t -
Anendamientas & 653563 ¢ 65356 ¢ G551 (2= 788281 & 7631600 & TEEENN0 & 7EEED00 | & TEEEOM & TEGE000 & TEEE0M ¢ 7585000
Contribucianesy Aflacianes 3 B -k % - - -8 S B - -t -8 - s
Sequras 4 B Y - B -4 - B B <% -t - <
Servicios # w2 ¢ 103728 ¢ 02T 4 T2 T2 ¢ L= 827 % T2 ¢ 8215 § ar ¢ 103726 % TS ¢
Gastos Legales s 200§ 20000 & 1920000 % 000 ¢ ¢ 0 g mo0 3 00| ¢ 20000 ¢ 000 ¢ ¢ 20000 "
Manesnimisnios y Reparscionss 3 ¢ 260000 3 s0000 % $ -3 $ $ 4 ¢ + ¢ 3
Adecuscidn ¢ Instalaciones 3 - 170000 & - - 1700000 3 - B BEY - - B -
Depreciscionss # 22 ¢ 2 ¢ 22 4 2263 ¢ 20263 ¢ w283 % 223 % 20283 & 2283 % 22 ¢ Wk % 22163 ¢
Diuersos s A8 % Tas ¢ L TERY 1720481 8 msa ¢ 720481 & 72049 3 EEITE T [T Tam ¢ ETE EIE
Pravisiones ) - ] 3 s 1400000 ¢ s200000 g - B - & - 3 ] -t
otal gastos T T4 mase2n §  167032m § 6416771 § 16243918 ¢ 18891553 §  20860.72 §  16.719.251 § 15772572 ¢ 16A73632 § 15772572 § 17062572 § 15473632 §
19 T 3 ) 26% 20% 19 20% 195 Tix 0%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYD aunio auLio AGOSTO | SEPTIEMBRE  OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE
Pravisiones 3 - 3 - ¢ - s -3 1400000 ¢ s200000 s B s s s A
ol gastos % T3 mas2n $ 167032m $  6AGI71 3 16243918 $ 18891553 $ 2086072 3 16.719.251 § .72572 $ 16473632 3  15.072572 3 1706257z & 15473632 %
o 19 T8 T ] 26% 20% 195 20% 195 7 105
GASTOS OPERACIONALES DE
wrnTas
GASTOS DE PERSOMAL $ 16426108 & 16420008 § 16428108 $ 16420108 & 164200108 & 1642008 $ 41992310 $ 16420008 & 16428108 $ 16420008 ¢ 16420008 & 16428008 3
Costa Personal Cial s BAZENE & BAZENE & AZBI0 $ 16428108 § 16428108 & 426108 & 1428105 § BAZENE | § 426108 & BAZBIE $ 16428108 3 E426108 4
Bon Anual Cial 3 - - - s -8 - -t 2556520 & BE - - B +
GASTOS OPERACIONALES s 230 ¢ 298940 & 298940 3 29840 ¢ 298940 3 208940 3 298940 $ 298940 3 298940 $ 298940 3 298940 3 290900 ¢
HOMORARIOS 3 B B -t - - -8 $ $ - $ -8 ¢
ARREMDAMENTOS 3 - - - B -4 - S B <% St -8 - s
SERvICIDs # 2540 ¢ 280 ¢ 28540 % 2040 ¢ 20040 ¢ 20540 $ 28540 % 280840, 4 20540 $ 20540 4 28900 ¢ 200340 o
CONTRIBUCIONES ¥ AFILACIONES | § 3 s B + 4 B B + $ + + -
GASTOS LEGALES 4 4 [ $ $ 4 ¢ ¢ $ ¢ $ $ s
SEGUROS 3 3 s B % 4 $ $ $ & $ $ s
DMERSOS 3 3 [ s + 4 s s $ $ $ $ s
atal gastos % T+ 6727048 3 16722.048 § 16927048 § 16727048 3 16727048 $ 16727048 3 42292250 3 W.727.040 $ 16727048 3 16.727.048 3 16727048 § 16727088 §
Gastos Operacionales $  SLITI3S §  33430.259 ¢  ILMIEI9 $  32.970.966 $  S56IBE0T § 38587221 $  5I.0NLG00 § 32499621 ¢ 33200681 § 32499621 $ 39799621 & 32200681 §
203 3 o 2 12 20 st 200 205 20 163 205
ENERD FEBRERD MARZO ABRIL MAvO Junio JuLio AGOSTO | SEPTIEMBRE  OCTUBRE NOVIEMBRE  DICIEMBRE
20% 9% 195 12 123 20% 5t 205 20% 20% 163 20%
Utilidad ¢ Perdida Operacional | § 707252 &  3.088.312 & 4393652 §  59.970.002 & 45333503 & (6.997.650) & (54.628.868) &  (J05050) &  (1416.N0) § (2150500 & 1815592 §  (S06.10) ¢
INGRESOS NO
ABER AN ES
Financieros s s - - - - -t - % St - % + ) - s
Total Ingresos no i s - s - s - s - s - s - s - s - s - s - s - s - s
GASTOS NO OPERACIONALES
FINANCIEROS $ BIEIE s:948 § Sea5eT & 52205 % ST ¢ 53999 $ 709 % 519625 & 07§ szes stazs ¢ A3 ¢
GASTOS EXTRAORDINARIOS $ $ # -t 4 [ $ $ ] ¢ $ 4 s
GASTOS DIVERS0S s s +  zagsam g - - -t - % aE - s + ) -
Tolal Gastos no operacionales | §  507.932_§ 526348 ¢ 30466587 3 522851 & 538987 § 53993 § 730921 3 512625 ¢ 518070 § 513265 s 518425 & 51430 s
INGRESOS! GASTOS NO OPER. | $ [Isur.sazl + (526.948) $ (30.466.567) (522851 % (538.987) 3 (539.9%) % (730921 & (513625) % (518.070) §  (513.265) & (518425 §  (5HAI0) &
$ 0 3 3% [ o0 3 3 1% 1 1 15 %
UULUAULEERIUR ANIES | o ag3a0 s seiase § @EST2OI) §  SOMTISI 3 SLTMAEOl §  (TANTENS) ¢ [(SOSOTEN § (W67 4 (199AW9) ¢ (7203 ¢ WsieT ¢ (1020539
Provision para impuesto sobre larenta | § 67763 § S04 & (363473 & w20 $ BNES (2528733 & (18522328) & (275.243) $ (BT 82N & (24787 § 6221037 & (6383 §
UTILIDAD ! PERDIDA NETA s 13551 _§ 1630500 & (16.678.037) § _ 39.235.20 & 29564437 $ (4908.846) $ (36537461 & _ (540.325) §  (1.276556) ¢ (480.688) $ _ I2076.130 & _ (673.556) &

Autor Contacto Estratégico Dic 2017, situacion actual de la empresa evalda el rendimiento y

resultados de la empresa en periodo determinado

12.2 Propuesta de mejora
Como mejora se propone detallar un poco mas la inversién para los proyectos que se quieren
realizar en el afio, para el caso la propuesta de mejora que se plantea requiere de presupuesto a
nivel del personal, siendo este el rubro de gasto mds importante en los estados financieros.
12.3 Indicadores
Como indica podemos mirar el estado de resultado de la compaiia donde se observa lo que

realmente se gasto y se determinard si se cumpli6 el presupuesto y su ejecucion fue efectiva.
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13. Gestion de mercado

La gestion de mercado se presenta como un proceso que construye el conocimiento una teoria
a partir del andlisis y la praxis. El enfoque cuantitativo experimental (aplicado de la teoria cientifica
de la Administracion), se fundamenta en el método cientifico haciendo especial énfasis en cuanto
a la coherencia y pertinencia en el desarrollo metodolégico de la investigacion. Para el profesional
de las ciencias administrativas, la investigacion de mercados se convierte en el pilar fundamental
sobre el cual puede tomar decisiones minimizando los riesgos que este proceso trae consigo.

El médulo de gestién de mercado se justifica en la inquietud profesional del estudiante por
plasmar sus propios interrogantes nacidos en la observacion y en la experimentacion del mercado
y el desarrollo de su propia iniciativa para tomar decisiones previendo sus propias respuestas.

El mundo globalizado del mercado y las nuevas tendencias de los mismos, la incertidumbre,
la presion de la competencia entre otros hace que la Investigacion de los mercados tome un alto

“valor” estratégico para decidir sobre el futuro empresarial.

orientacion y utilizacion

* aconomico Entradas
5IM *tecnologico .) Necesidad dela
*rompetitivo Salidas informacion

- | eficiente de los recursos

toma de decisiones Retroalimentacion
‘ TIC- Desarrollo tecnologico
personas Combinaciony
SISTEMA DEINFORMACIONDE| " tos sistema d Hard ransf ion del 4o dad de |
ardware ransformacion de la
MARKETING EN UNA emfmf . 5'5_ema e soffware comunicaicon " a’ ?Can I'a N
ORGANIZACION informacion informacion
' recursos
~ | funciones sistema de generar estrategias *Definir o mejoras de productos
inforamcion *distribucion
apoyo de aoperaciones *precios
' * Comercial Contabilidad
L | Estudio de mercado | * servicios Estadlisticas Comerciales
* Manofacturero Informacion de productos

llustracion 14:Gestion de mercado
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Fuente autoria propia Nov 2017: diferentes factores que interviene en la produccién del servicio
desde la solicitud has tal entrega final
13.1 Diagnéstico

A raiz de la globalizacién y los cambios de mercado surgen nuevas maneras y metodologias
de competir y de estar en la vanguardia ofreciendo el mejor servicio, con precios comodos y con
excelente calidad, para ello Contacto Estratégico necesita fortalecer su infraestructura y canales de
comunicacion para que sus servicios no solo estén en Bogotd si no en cualquier ciudad que

demande este tipo de servicio

13.2 Propuesta

Hacer un estudio de las principales ciudades que solicita y necesitan estos tipos de servicios,
partiendo de los resultados tomar la decision de expandirnos a las demds ciudades para asi acaparar
el mercado Los sistemas de informacion de marketing nos permiten identificar la utilizacién
optima de los recursos disponibles en Contacto Estratégico. Ademads, nos sirve para dar solucién
a posibles contingencias que se nos presenten en el giro normal de las operaciones de la compaiiia.
Toda organizacion se basa en operaciones que contribuyen directa o indirectamente en el

desarrollo de los objetos propuestos

El sistema de marketing visto es de gran ayuda para nuestro proyecto ya que nos permite dar
una vision a toda el drea comercial y las estrategias que se manejan, es asi que la especializacion
en gerencia de empresas nos permite dar una mirada critica y constructiva al proyecto integrador

que estamos desarrollando,

De esta forma estamos interviniendo en mirar los aspectos comerciales de la compaifiia si son
los adecuados e identificando las estrategias, andlisis de mercado, nivel de competencia que

maneja Contacto Estratégico.

El sistema de informacién marketing es de gran importancia porque arroja datos concretos y
la forma como se deben tomar decisiones estratégicas para una compaiiia, permite tener acceso a
nuevas tecnologias y centrarse en la realizacion de actividades de mayor valor para la

organizacion.
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Nos parece importante esta materia porque, nos aporta conocimientos y se centra bastante en

que los deseos, suefios y necesidades de las personas son importantes para satisfacerlos. ademas,

por la globalizacion de los mercados todo se vuelve mds exigente, hay que mejorar los

conocimientos y estar listos a todos los cambios.

Para la organizacion que estamos realizando el proyecto integrador es importante mejorar

acciones y tacticas, podemos ver que los clientes pueden ingresar a la pigina de Contacto

Estratégico y ver informacion, pero aun si hay que mejorarla

OUTSOURCING

¢ Clientes

* Mercado

* Competencia
* Cobertura

llustracion 15:Propuesta

SISTEMA DE INFORMACION DE
MARKETING - CONTACTO
ESTRATEGICO

¢ Contabilidad

* Estadisticas

¢ Informacion del
servicio

* precios -calidad

N

«toma de desiciones

ereduccion pago de
impuestos

eEstrategias crecimiento
scontrol gastos y costos
emanejor de presupuesto

Autoria propia Nov 2017 flujograma de procesos de la compaiiia

13.3 Indicador

Por medio de la encuesta de satisfaccion de los clientes y el margen de ventas que se obtengan en

cada periodo.
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14. Negociacion y manejo de conflictos

Para la resolucién de conflictos se sugiere implementar el método de colaboracién, el cual
ubicado en el plano cartesiano propuesto por (Whetten, 2004) resalta un comportamiento hacia la
satisfaccion de los intereses de ambas partes y el lograr un consenso que genere un beneficio
bilateral, esté definido como el objetivo de la negociacion, permite ubicar la ventaja del método
hacia la perspectiva de la negociacion distributiva, para lograr “expandir el pastel” evitando
posturas fijas e incompatibles, esta estrategia de negociacion reconoce el “ganar-ganar” en donde

se elija la mejor posicion para ambas parte.

14.1 Diagnéstico
Se deben que las actividades o funciones de su cargo hacen que sobrecarga de labores al
personal, haciendo que la productividad de este disminuya, las cuales generar un alto nivel de

carga laboral que debe ser realizada en tiempos fuera del horario asignado.

14.2 Propuesta de mejora
Propuesta método de colaboracién para manejar este conflicto de manera mads eficiente.

Para esto es importante implementar un esquema para la solucién de problemas en colaboracion,
en donde las partes involucradas no se apegan a ninguna ventaja que fuerce a la otro parte a aceptar
una postura, sino que permite que ambas partes trabajen en colaboracién para encontrar
alternativas de solucién que las beneficie. En este sentido es importante implementar la estructura
y pasos (Whetten, 2004)1. Establecer metas superiores; enfocdndose en lo que las partes tiene en
comun, recreando un contexto que interese a ambas partes. 2. Separa a las personas de problema;
evitando encasillar o tildar a la persona. 3. Enfocarse en los intereses no en las posturas;
permitiendo que los participantes coloquen en perspectiva sus ideas, para que no se afiancen en
una postura particular, sino que logren defender o liderar interese sobre procesos. 4. Invertir
opciones para obtener ganancias mutuas; abriendo un espacio donde se proponga alternativas
creativas, explorando y tratando de encontrar un punto medio. 5. Usar criterio objetivo para evaluar
las alternativas; logrando establecer unos criterios que permitan juzgar la equidad. 6. Definir el

éxito en términos de ganancias reales, enfocdndose en las expectativas cumplidas y ganancias.
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Se pretende reconocer en el conflicto la oportunidad de fomentar cambios positivos en la
organizacion, desarrollando las habilidades para comprender las posibles fuentes-origenes y dar
manejo eficaz a estos, enfocdndose en la situacion, integrando los principios de la negociacion

integrativa y métodos colaborativos en la resolucién de conflictos.

14.3 Indicadores
Por medio de la encuesta realizada a los Auxiliares, Analistas y Coordinadores y el margen de

ventas que se obtengan en cada periodo.

En la cotidianidad de las organizaciones se presentan diferentes tipos de conflictos, conforme
la heterogeneidad que la configuran y los diversos retos y cambios a los que se enfrenta, estos se
deben ver como oportunidades para fomentar cambios en la organizacién y construir o redisefiar
nuevas estructuras que mejoren las situaciones. En ese sentido se hace importante desarrollar
habilidades para dar manejo eficaz a los conflictos desde un enfoque racional, integrando los

principios de la negociacion integrativa y métodos colaborativos en la resolucion de conflictos.
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15. Gestion Operaciones y logistica

En contacto estratégico la compaiiia tiene lineas de negocio definidas partiendo de esta base
y mirando las metas que tiene la organizacion se compromete a fidelidad de manera estratégica
con los servicios a los clientes. Cuenta con una estructura organizacional definida y ya establecida,
el area de calidad ha implementado los procedimientos, manuales y politicas que permiten que la
empresa optimice sus procesos bajo los término de eficiencia eficacia y efectividad; permitiendo
que se mantenga estable el negocio, que se mantenga una comunicacion constante y de esta forma
y con el tacto que se presten los servicios brindar una satisfaccion a los clientes, que ellos al
necesitar temas de asesorias contables y procedimientos tributarios prefieran a la compaifiia. Tener
clientes fidelizados, estable, va de la mano del tipo de negocio de cada cliente y el servicio que

requiera, la complejidad y claro estd que cumpla con las normas legales del pais.

En la compaiiia se maneja con la estrategia de marketing contratada por una compafiia externa
encargada del servicio y estrategia al publico, cuando se tiene un cliente la empresa lo primero que
realiza es agendar una cita, donde se evalia qué tipo de servicio requiere el interesado, Contacto
recolecta la mayor informacién y elabora la propuesta basada en el anexo de calidad ya establecido,
en esta evaluacion lo que se hace basicamente es la medicién de costos a nivel de tiempo, medicion
de complejidad, riesgo y recurso humano. Luego de presentar la propuesta y ser exhibida el cliente
determina si aprueba y contrata los servicios, cuando es aprobada la propuesta se cita a una segunda
reunion donde contacto entrega el ANS (acuerdo de norma de servicios) donde se detalla a que se
compromete realizar contacto, es decir obligaciones responsabilidades en qué términos y tiempos,
y de igual forma obligaciones parte del cliente. La Gerente y duefia de la compaiiia es la persona
de abrir los nuevos negocios, de agendar las reuniones y medir los servicios, ella junto a la directora
de contabilidad y asesoria legal, por parte del aliado estratégico de abogados, miden al cliente y

determinan el valor a facturar por los servicios.

15.1 Diagnéstico

Gestionar y contratar el suministro de bienes y servicios de apoyo administrativo requeridos

por los procesos de la empresa, y ejecutar acciones para su control y mantenimiento.
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Realizar la facturacién y tramite de cobro de los servicios prestados por la empresa
Gestionar el ingreso de informacion financiera de la empresa

Cronograma de facturacion y de pagos a proveedores

15.2 Propuesta de mejora
Analizar y revisar los perfiles de cargo de cada puesto de trabajo, requisitos, nivel de estudio
actitudes del aspirante, detallar en un manual el procedimiento para hacer determinada tarea con
el fin de que, si alguien abandona el trabajo, cualquier persona al leer pueda entender y desarrollar

la actividad y pueda poner al dia dicha labor sin generar reprocesos.

15.3. Indicadores
Encuesta de Satisfaccion:
Esta encuesta es la que mide el grado de satisfaccion que recibi6 el cliente, luego de haber
adquirido nuestros servicios, la evaluacion se realiza de manera mensual, y permite comparar entre

meses y afios la calidad del servicio ofrecido.
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llustracién 16: Flujograma de proceso

Autor Contacto Estratégico Nov 2015 flujograma de proceso encuesta satisfaccion clientes

15.3.1 Evaluacion de desempeiio.
El objetivo de esta evaluacion es calificar el desempeiio del empleado a nivel de puntualidad
presentacion personal, conocimiento del cargo, trabajo en equipo, soluciéon de problemas,

comunicacion, actitud entre otros factores.
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< FORMATO Cédigo: GT-F13
CONTACTO EBTRATEGICO Version: 04
EVALUACION DE DESEMPERO Fecha de Vigencia: 0640112018
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llustracion 17: Desarrollo y planes de accion

Autor Contacto estratégico Dic 2017 , Desarrollo y planes de accidn aspectos a mejorar personal

administrativo dreas de contabilidad Evaluacién de desempeiio semestral.

15.3.2 Evaluacion de cumplimiento de objetivos.
En esta evaluacion mensual se evalda el desempefio que tuvo cada analista a nivel de las
actividades netamente operativas realizadas, arrojando una calificaciéon en temas de

confiabilidad, oportunidad, servicios al cliente, comunicaciéon y calidad, por cada cliente

asignado.

Periodo Evaluado SIIINERGERERINIINE delaio Jefe I

Ver ivo GT-101 para el diligencimi dela

Campo diligenciado por el Funcionario

Campo diligenciado por el Jefe Directo
Nota: Favor diligenciar el detalle por cliente en la siguiente koje de cdlculo

Confiabilidad 32%

0% 0%
Entregables
Oportunidad 32% 0% 0%
Servicio Cliente S 0% 0%
Actitud Comunicacién 5% 0% 0%
Trabajo en Equipo 9% 0% 0%
C iso y Ci imi. al SCC (G 1. 9%

llustracion 18:Tabla desempefio mensual

Autor Contacto Estratégico Sep 2015, tabla desempefio mensual segun actividades programadas
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Conclusiones

Mediante el diagndstico realizado a la empresa se evidencia que se deben realizar acciones
de mejora continua que permitan establecer pardmetros en cada uno de los procesos tanto de
logistica, financieros, administrativos como de procesos internos, todo esto que facilite una
retroalimentacion al proposito de la empresa con respecto a sus objetivos en cuanto corto, mediano

y largo plazo.

Por medio de este andlisis se concluye que la empresa Contacto Estratégico Outsourcing
contable S.A.S realiza funciones que se ajustan a los procedimientos establecidos, sin embargo,
consideramos que se pueden llegar a mejorar estableciendo planes que permitan mitigar los riesgos
que estos pueden ocasionar, llegando al direccionamiento estratégico ya antes estudiado en la

empresa.

Control al prondstico... es necesario realizar un andlisis interno y externo para conocer el
estado actual de la empresa y generar acciones de mejora
Actualmente entre los mismos analistas y liderados por los coordinadores se ha implementado una
herramienta que esta permitiendo en este momento registrar cada una de las actividades realizadas

por los analistas en el dia a dia, desde el momento que llegan hasta que finalizan.

Matriz que identifica la causa y el plan de accidn realizado, con esta informacion se espera
tener registro de los errores para que no se sigan cometiendo, esta herramienta de trabaja en linea,

donde es compartida con todo el equipo y es alimentada simultdneamente.
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Recomendaciones

En el desarrollo de este proyecto tan enriquecedor queremos recomendarles a futuros estudiantes
que tengan el interés, tiempo y dedicacion que son la base para lograr este tipo de investigaciones,

nunca se rindan.

Otra recomendacién es para todas aquellas empresas que estdn en proceso de crecimiento o
estan en planes de creaciéon que lo mds importante para el desarrollo de su actividad econémica,
es el talento humano ya que es el elemento primordial el corazén de una organizacioén. Recordemos
que, si el empleado se siente a gusto en su sitio de trabajo y tienes buenas condiciones laborales,

siempre dard el 101 %
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