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Resumen
Titulo. Formulacion de direccionamiento estratégico para la PYME del sector construccion WAP
Servicios y Suministros S.A.S
Autor. Brayan Stid Padilla Hernandez. Ingeniero Civil.
Palabras Clave. Diagnostico estratégico, direccionamiento estratégico, planeacién estratégica,
estrategia, grupos de interes.
Resumen.

Wap Servicios y Suministros S.A.S es una pequefia empresa del sector construccion que
presta servicios de consultoria y ejecucion a compariias del sector energético e hidrocarburos, la
organizacion no contaba con un rumbo fijo o estrategia organizacional alguna y su estilo de
direccion se basaba en responder a las necesidades y requerimientos del dia a dia en un mercado
que demanda gestion administrativa de alta competencia, atendiendo a dicho requerimiento, y
motivado por aportar en el desarrollo de produccion intelectual del pais, se inicia el proyecto
alineado adecuadamente con la linea de investigacién denominada desarrollo econémico y calidad
de vida, cuyo objeto es direccionar estratégicamente a la empresa descrita anteriormente, para lo
cual fue necesario realizar en primera instancia una contextualizacion de las teorias, conceptos,
contexto empresarial y metodologias para la consecucién de los objetivos; atendiendo al primero
de ellos, se inicié el proceso de diagndstico integral organizacional, buscando describir el entorno
actual del medio en el cual se mueve la empresa, encontrando que WAP se encontraba a la deriva
en un mercado de alta exigencia administrativa y cuyas coyunturas lo hacen volatil, no obstante,
la calidad técnica de la empresa a lo largo de los ocho (8) afios de existencia le han permitido
mantener posicion segun se logré identificar tras el analisis de las encuestas realizadas a los

principales grupos de interés. Tras finalizar la primera etapa con la elaboracion de la matriz DOFA,



se realizo el direccionamiento estratégico, definiendo adecuadamente el accionar organizacional y
operativo, las proyecciones a corto y mediano plazo asi como haciendo explicita la cultura que
prevalece en la organizacién, posteriormente, y en pro de dar por cumplido el tercer objetivo
especifico, el autor realizd en conjunto con el gerente la planeacion estratégica basada en la
definicion de objetivos que abarcan puntos clave como calidad, potencial humano, fuerza
administrativa y de gestion entre otros, adicionalmente a partir del desarrollo estrategias
FO,FA,DA,DO fueron formuladas estrategias genéricas segun lo indica la literatura consultada
con anterioridad, generando asi el soporte del paso siguiente que consistié en formular los
proyectos estratégicos para la compafiia, identificando sus responsables, tiempos de ejecucion,
resultados esperados e indicadores de éxito, permitiendo asi direccionar estratégicamente a Wap

Servicios y Suministros S.A.S.
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organizacion no contaba con un rumbo fijo o estrategia organizacional alguna, atendiendo a
dicho requerimiento, se inicia el cuyo objeto es direccionar estratégicamente a la empresa, para
lo cual fue necesario realizar en primera instancia una contextualizacién de las teorias,
conceptos, contexto empresarial y metodologias para la consecucion de los objetivos;
atendiendo al primero de ellos, se inicié el proceso de diagndstico integral organizacional,
buscando describir el entorno actual, encontrando que WAP se encontraba a la deriva en un
mercado de alta exigencia administrativa y cuyas coyunturas lo hacen volatil, tras finalizar la
primera etapa con la elaboracion de la matriz DOFA, se realizé el direccionamiento estratégico,
definiendo adecuadamente el accionar organizacional y operativo, las proyecciones a corto y
mediano plazo asi como haciendo explicita la cultura que prevalece en la organizacion,
posteriormente, el autor realiz6 en conjunto con el gerente la planeacion estratégica basada en
la definicién de objetivos que abarcan puntos clave como calidad, potencial humano, fuerza
administrativa y de gestion entre otros, adicionalmente a partir del desarrollo estrategias
FO,FA,DA,DO fueron formuladas estrategias genéricas segun lo indica la literatura consultada
con anterioridad, generando asi el soporte del paso siguiente que consistiéo en formular los
proyectos estratégicos para la compafiia, identificando sus responsables, tiempos de ejecucion,
resultados esperados e indicadores de éxito, permitiendo asi direccionar estratégicamente a Wap

Servicios y Suministros S.A.S.




Introduccion

La realidad actual de Colombia plantea la necesidad explicita de contar con empresas que
impulsen el desarrollo del pais a nivel macro y micro econdémico, disminuyendo la tasa de
desempleo, el analfabetismo, promoviendo la poblacion econémicamente activa e incrementando
en su conjunto el producto interno bruto, entendido este Ultimo como el indicador mas relevante
de desarrollo por bloque econémico a nivel local e internacional.

El 80% del sector productivo lo conforman las pequefias y medianas empresas, se identifica
entonces sin realizar un andlisis a profundidad que el aporte de las mismas a la consecucion de los
objetivos relacionados con anterioridad es de caracter relevante, para que el aporte sea
significantemente positivo, las empresas deben considerar inobjetablemente definir su esencia,
alcance, proyeccion y metas de corto y largo plazo, al estar éstas encaminadas a la mejora de
indicadores de rentabilidad, se asegura indirectamente la mejora positiva de los indicadores micro
y macro econémicos del pais, para que lo anteriormente dicho suceda, es necesario que las
organizaciones se direccionen estratégicamente a partir del conocimiento inminente del medio que
las rodea y gobierna, auditarse constantemente en pro de hacer explicitas las debilidades,
fortalezas, amenazas y oportunidades que estan a su alcance y que a partir de la formulacién de
planes estratégicos de corto, mediano y largo alcance le permitan responder adecuadamente a la
realidad y actualidad del mercado, aprovechando las oportunidades, mitigando el alcance de las
amenazas, fortaleciendo las debilidades e incrementando las fortalezas en pro de alcanzar en los
términos acordados los objetivos propuestos.

Si gran parte de las empresas que aportan el 80% del desarrollo econdémico al pais
implementan buenas practicas de direccionamiento y planificacion, Colombia inminentemente se

encaminaré hacia el logro de sus objetivos estrategicos, disminuyendo los indicadores de pobreza,



desempleo y desigualdad social, fortaleciendo la poblacion econémicamente activa, la moneda
local, incentivando la inversion extranjera directa y por ende el producto interno bruto per capita.

En sintesis, Colombia se proyectaria hacia una economia estable y de crecimiento constante.
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Planteamiento Del Problema

En la actualidad, el mercado de la construccion, tanto en vivienda como obras civiles en
cualquiera de sus dimensiones, ha contemplado un crecimiento considerablemente atendiendo al
interés de los gobiernos, alcaldias y demés entes estatales que han reconocido en el desarrollo de
infraestructura el motor principal de crecimiento socio-econdmico de las naciones, como afirma
El Pais (2015) “La construccion se consolido (...) como el motor de la economia, poniendo en
evidencia el creciente rumbo de la inversion de las firmas y los hogares en ese sector” (p. 5).

A pesar del alza en la demanda del mercado en cuestion, la imperfeccion en el mismo es
evidente, las disitntas dimensiones de corrupcién salen a flote en la mayoria de los procesos de
contratacion en cualquier modalidad, detrayendo recursos de proyectos encaminados a elevar el
nivel de vida de la sociedad, empobreciendo a las comunidades, amenazando el desarrollo
sostenible, afianzando la imperfeccion del mercado y eliminando la capacidad de participacion de
oferentes cuya cultura organizacional esta en busqueda de la transparencia y el desarrollo del bien
comun mediante un proceso contractual justo de contratacion.

Las empresas pertenecientes a la industria de la construccion deben convivir diariamente
con la problemética mencionada anteriormente, y, aunque las oportunidades estén presentes en el
ambiente que las rodea, la posibilidad de alcanzarles se ve limitada por las relaciones socio
comerciales que los administrativos de la misma estén en capacidad de cultivar con los clientes
potenciales o el nicho de mercado al que pertenece, la capacidad financiera y recursos intangibles
con los que esta cuente.

Ademas de lo anteriormente mencionado, los estandares de calidad exigidos hoy en dia, la
capacidad econdmica, de talento humano y administrativa de sustentar mega proyectos hacen que

las posibilidades de los méas chicos se reduzcan y empiecen a perder participacion en el mercado,
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por lo cual, las empresas se ven obligadas a buscar desde su interior la forma de mantener posicion
en el mercado, factor que las lleva a direccionarse y formular distintos tipos de estrategias, que,
aunque se considere implicito dentro de una organizacion que aspire a generar valor y posicion en
un mercado tan competitivo, no siempre son formuladas y direccionadas de manera que exista
alineamiento en el liderazgo que se traduzca operacionalmente en procesos continuos generadores
de valor diferenciador y por ende retribuciones econdmicas planeadas, ademas de ascenso en la
escala del mercado.

Contextualizando las problemaéticas expuestas anteriormente,Wap Servicios y Suministros
S.A.S es una empresa perteneciente a la industria de la construccion de estaciones de servicio de
combustibles liquidos e inflamables que incursiona en el mercado desde el afio 2008 a partir de
una solicitud de cotizacién para la prestacion de un servicio, por lo cual es posible identificar que
inicialmente no fue planeada y mucho menos direccionada. Hoy en dia Wap , ha logrado mantener
posicion en el mercado gracias a la basta experiencia de su creador, quien al dia de hoy hace de
Administrativo, asistente, mensajero y cualquier tipo de colaborador que en una empresa pueda
existir, y es que a pesar de que la empresa se ha mantenido en el mercado por mas de 8 afios, nunca
ha ejercido un direccionamiento de lo que quiere ser, ni el nicho especifico en el que desea ejercer
su actividad y mucho menos formulado e implementado estrategias que implicitamente generen
valor a los clientes con los que hoy en dia cuenta, por lo cual se identifica que esta a la deriva en
el mercado, centrando su atencion en los usuarios que toquen la puerta de su oficina, sin protocolos
de atencidn al cliente o una estructura organizacional definida,en conclusién, sin direccionamiento
estratégico.

Atendiendo a los problemas internos mencionados en el parrafo anterior, es posible

identificar sin profundizar mucho en el tema, que, Wap Servicios y Suministros S.A.S, no conoce
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las caracteristicas externas del medio en el que ejerce su actividad econdmica, es decir, no conoce
sus clientes, proveedores y competidores directos e indirectos que estan en capacidad de afectar
positiva 0 negativamente la cadena de valor de los servicios que actualmente presta, lo que
realmente se traduce en detrimento del capital intangible con el que cuenta la empresa, generando
asi disminucidn en la escala del mercado, por lo cual, y atendiendo las problematicas expuestas en
parrafos iniciales, esta expuesta a desaparecer.

Por ende; se formla la pregunta.

¢ Cémo direccionar estratégicamente a Wap Servicios y Suministros S.A.S siguiendo
los principios de una organizacion centrada en la planeacion estratégica que le permita

mantener posicion en el mercado?
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Objetivos
Objetivo general
Formular el Direccionamiento estratégico para la Pyme del sector construccion Wap
Servicios y Suministros S.A.S para los proximos cinco (5) afios, comprendidos entre el 2016 y el

2021.

Objetivos especificos

e Realizar un diagnostico integral de Wap Servicios y Suministros S.A.S mediante el uso
de la matriz DOFA

e Formular el direccionamiento estratégico de acuerdo a los resultados obtenidos en el
diagnostico integral.

e Disefar el plan estratégico corporativo de Wap Servicios y Suministros S.A.S
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Justificacion

La competitividad empresarial, el dinamismo de los mercados y la capacidad que tienen
los consumidores de ejercer presion sobre los oferentes, hacen que hoy en dia, las empresas,
Mipymes y demas tipos de organizacion, con y sin &nimo de lucro, estén direccionadas
estratégicamente si quieren mantenerse en los mercados, anticipar los cambios y segregarse
mediante expansion segun oportunidades generales y especificas a nivel zonal, local, nacional e
internacional si no esperan perder posicionamiento dentro del mismo.

Para que lo anteriormente dicho tome forma en una organizacién, es de vital importancia
que las capacidades gerenciales de los directivos al mando estén centradas en la planeacién
estratégica y el liderazgo, como afirma Gomez (2014) “El gerente tendra que Ser un nuevo gerente:
con mucha capacidad de liderazgo, especialmente con mucho liderazgo visible y, por tanto, con
una vision muy clara del negocio” (p.16).

Teniendo en cuenta dicha demanda gerencial a las organizaciones del sector construccion,
y,segun el planteamiento del problema, se realiza el presente con el fin de que Wap establezca una
mejor posicion en el mercado a partir del direccionamiento, y, con el fin de que a mediano plazo,
la compafiia empiece a diversificarse mediante estrategias de cooperacion, motivada por el grano
de arena que el autor deja en la empresa tras el cumplimiento del objetivo general del presente.

Acudiendo a los argumentos explicitos en parrafos anteriores, es motivacién del autor
desarrollar el marco metodoldgico con el fin de dar por cumplido el objetivo general del presente,
y asi, poder aportar en pequefia medida al &mbito investigativo del pais, promoviendo de forma
indirecta la inversion en investigacion, ya que, “El bajo porcentaje del PIB que se invierte en

ciencia, tecnologia e innovacion, la ausencia de un plan nacional en investigacion cientifica, (...)
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son algunas de las sefiales que reflejan la relevancia que se da a la investigacién en nuestro pais”
(Observatorio de la Universidad Colombiana, Nf).

En el &mbito competitivo, para Colombia es factor de crecimiento Econémico a menor
escala el hecho de que sus empresas, Mipymes y demas tipos de organizacion con y sin &nimo de
lucro direccionen estratégicamente los objetivos que pretenden alcanzar a mediano y largo plazo,
por ende, el presente esta encaminado en primera medida a cumplir el objetivo general con objeto
de generar valor y posicionamiento a la empresa, y en este caso, abarcando un analisis mas

profundo del mercado, generar crecimiento del bloque econdmico al que esta pertenece.
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Marco tedrico
Teniendo en cuenta el alcance del presente, se hace de vital importancia realizar un

recorrido por las teorias que mas acogida han tenido a nivel global.

Estrategia.

La estrategia empresarial probablemente sea una de las teméticas mas discutidas y mejor
fundamentadas en el mundo del managment, son muchos los autores que a lo largo de la evolucion
del concepto, han desarrollado sus premisas, planteamientos e hipotesis segin el contexto
empresarial especifico de la época y demas aspectos que, en su momento daban luz de lo que la
sociedad requeria con respecto al desarrollo empresarial. “Una estrategia es un conjunto de
compromisos y acciones, integrados y coordinados, disefiado para explotar las competencias
centrales y lograr una ventaja competitiva” (Hit, Ireland, & Hoskisson, 2008, p. 30), Concepto
que, en términos generales, abarca competencias internas y las metas de una organizacion en
estudio, mas alla de una concepcidn estatica y rigida, la estrategia ha de entenderse a partir de los
ambientes internos que la conforman, trascendiendo hasta el aspecto externo mas remoto que
indirectamente influya en el comportamiento de la actividad que desempefie la organizacion

David (2003) dice que.

El concepto de estrategia se concreta como acciones potenciales que requieren de
decisiones por parte de la gerencia y de elevadas cantidades de recursos invertidas
por la organizacion. Las estrategias son los medios por los cuales las empresas
pueden lograr sus objetivos de largo plazo, considerando los factores internos y

externos a los que se ve enfrentada la organizacion. (p. 90)
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Teniendo en cuenta las concepciones tedricas de los autores citados con anterioridad, v,
atendiendo a los objetivos del presente, se define estrategia como la herramienta empresarial
encargada de alinearse con los objetivos corporativos y optar por acciones que vayan en pro del
cumplimiento de los mismos con objeto de ir en busqueda del posicionamiento sostenible,
acudiendo a los ambientes enddgenos y exdgenos evaluados, entendidos y analizados con
anterioridad.

Estrategia competitiva.

La concepcidon de estrategia, a medida que los clientes aprendieron a tomar decisiones,
ejercer presion sobre sus proveedores y los mercados empezaron a ser dinamicos y flexibles a los
cambios que en los entornos se presentaban, fue requiriendo visiones empresariales acorde a la
necesidad explicita de ser competitivos, la estrategia competitiva, Segin Porter (1999) “consiste
en ser diferentes. Significa elegir deliberadamente un conjunto de actividades diferentes para
prestar una combinacion Unica de valor” (p. 52), enfocando asi, las acciones corporativas en
generar posicionamiento a partir de la preferencia del cliente por su marca debido a un factor
diferenciador con respecto a sus competidores y por ende siendo competitivos en el mercado.

Tipos de estrategias.

Cada organizacion es independiente, auténoma y libre de optar por estrategias que, sin
salirse de los lineamientos legales que les competen, permitan agregar valor percibido por el
cliente; las organizaciones optan por estrategias genéricas, en su mayoria descritas y clasificadas
por Porter, (1980) “ las estrategias genéricas son fundamentalmente dos liderazgos: uno en costos

y otro en diferenciacion” (p. 66)
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Estrategia de liderazgo en costos.

La clasificacion genérica se enfoca al tipo de cliente que la organizacion tiene por objeto
para comercializar un producto y su servicio, en el caso de la estrategia de liderazgo en costos,
Porter afirma que.

El liderazgo en costos requiere un conocimiento profundo de los procesos que
integran la cadena de valor del negocio y una estrategia consistente y rigurosa de
productividad, que asegure una muy buena calidad del producto o servicio al menor
costo posible, las curvas de aprendizaje y la identificacion de los impulsores de
valor deben ser la oportunidad para la disminucion de costos con calidad. (1980, p.
67)

Es indispensable identificar el proceso perteneciente a la cadena de valor que, sin disminuir
la calidad del producto final, esta en capacidad de someterse a la reduccion en la inversion neta
por parte de la compafiia, generando asi productos y servicios que se mantienen en los mercados
especificos por ser competitivos en precio.

Estrategia de liderazgo en diferenciacion.

Como se menciono anteriormente, la estrategia depende de los objetivos organizacionales
en cuanto a cliente y nicho especifico de mercado objeto, es indispensable conocer las
caracteristicas y necesidades de los clientes para poder optar adecuadamente por las estrategias
que guiaran, en el caso de liderazgo por diferenciacion que, Segun Porter.

Requiere la incorporacion en el producto o servicio de caracteristicas tangibles o
intangibles que el cliente perciba como diferentes y que justifiquen un mayor precio
por el valor que generan. La diferenciacion puede ocurrir en los procesos que

integran la cadena de valor o en los atributos complementarios que los hagan
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diferentes. (1980, p. 68). Este tipo de estrategia intenta concebir el estilo de vida
del cliente y factores que estén alineados directamente con sus preferencias para

palparlos en los productos y servicios comercializados por las compaiiias.

Estrategia de alta segmentacion.

En algunos casos, las organizaciones requieren analisis muchos méas profundos ya que los
clientes objeto tienen necesidades en extremo especificas a satisfacer, para quienes cumpla la
premisa anterior, se requiere optar por estrategias que permitan cumplir las expectativas de los
micro segmentos a los cuales se espera atender, segin Serna Goméz (2014).

La estrategia de alta segmentacion consiste en responder a las necesidades y
expectativas de un segmento o subsegmentos claramente diferenciados. La
microsegmentacion permitiré llegar a la oferta de productos y servicios altamente
diferenciados y segmentados. Conocer las necesidades y expectativas de cada uno
de esos macrosegmentos es una condicion necesaria en una estrategia de mercados
(p. 75).

Segun la clasificacion general de la estrategia empresarial, el gerente estara en capacidad
de enfocar su organizacion atendiendo los lineamientos de alguna de las anteriormente detalladas,
aun asi, y teniendo en cuenta el dinamismo de los mercados, los avances tecnoldgicos, entre otros
factores exdgenos de la organizacién, la estrategia por la que opta la gerencia es concebida bajo
premisas de caracter mixto, mezclando asi, segun la especificidad del caso, los tres tipos de
estrategias generales.

Diagnostico estratégico

El diagndstico estratégico es el punto de partida hacia el direccionamiento de las

organizaciones puesto que hace referencia al estado actual de la misma con respecto al mercado u
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industria en la cual se desempefia, haciendo hincapié en fortalezas y debilidades propias de la
organizacion que influyen en ; Como esta la compaiiia? y ¢ Donde esta la compafiia? El diagnostico
estratégico entonces se divide en dos etapas, andlisis interno y evaluacion de variables exdgenas a
la organizacion.

Anélisis externo.

El buen ejercicio de seleccion de estrategia y formulacién de los planes estratégicos de una
organizacion atiende a un proceso adecuado que parte del analisis exdgeno de la organizacion,
atendiendo factores relevantes para la correcta comercializacion de los productos y servicios de la
organizacion segun los objetivos a cumplir, Para David, F (2003) Las fuerzas externas clave que
constituyen lo ambientes de la organizacion son las fuerzas econdmicas, sociales , culturales,
demograficas y ambientales; politicas gubernamentales y legales; tecnoldgicas y competitivas,
estos entornos y fuerzas externas deben ser analizadas a profundidad para fortalecer el
entendimiento del entorno del mercado de la empresa en estudio, es posible apoyarse mediante

herramientas como la matriz de evaluacion de factores externos (MEFE).

Anélisis interno.

A partir del analisis externo, la alta gerencia esta en capacidad de realizar auditoria dentro
de la organizacion, permitiendo asi identificar los aspectos clave que ayudaran a conocer el estado
actual y seran la base de las decisiones que se tomaran con posterioridad, ya que, como dice
David, F (2003).

Tanto las fortalezas y debilidades como las oportunidades y amenazas
acompafiadas de una declaracion de mision sélida constituyen las bases para
determinar los objetivos estratégicos Y las estrategias para el logro de estos, los

cuales son establecidos con la intencion de aprovechar las fortalezas y superar las
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debilidades. Para identificar las fortalezas y debilidades de una empresa, es
necesario involucrar todas las areas de la empresa. (p. 118)

Segln David, F (2003) “ la evaluacion interna esta enmarcada en factores gerenciales, de
mercadotecnia, financieros, de produccién, de talento humano, de gestion ambiental y de
investigacion y desarrollo” (p. 119). Facores que deberan ser analizados profundamente con objeto
de obtener informacion detallada con respecto al comportamiento de los mismos Y, asi, estar en

capacidad de implementar herramientas como la Matriz de Evaluacion de Factores Inernos (EFI).

Anélisis dofa

Existen actualmente herramientas que proporcionan a la alta gerencia de una organizacion
la posibilidad de sintetizar y contextualizar los andlisis endogenos y exogenos realizados con
anterioridad, una de ellas es la Matriz DOFA, que, Para David (2008) “Es entendida como la
“matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA) (...) herramienta muy
importante que ayuda a los gerentes a desarrollar cuatro tipos de estrategias” (p. 170). El
procesamiento de los analisis que la matriz propone, lleva a la alta gerencia a entender los aspectos

externos e internos que afectan negativamente la actividad econdémica de la organizacion

Estrategia fo.

La estrategia Fo, utiliza, afirma David (2008) “las fortalezas internas para aprovechar al
méaximo los acontecimientos externos, es decir, las oportunidades. Cuando una empresa tiene
debilidades importantes, se esforzara en convertirlas en fortalezas y cuando hace frente a amenazas
importantes, intentara evitarlas para concentrarse en las oportunidades” (p. 171). El planteamiento
anterior permite identificar que a pesar de encontrar eventos negativos dentro de los analisis, es

labor de la gerencia prestar especial atencion a los procesos internos que se ven afectados por los
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mismos y ejecutar planes de accion enfocados a mitigar las debilidades y enfrentar adecuadamente

las amenazas.

Estrategia do.

Una organizacion puede hacer frente a las debilidades que encuentre después de la auditoria
puesto que dependen Unicamente de ella misma, es decir la gerencia estd en capacidad de
disminuir inconformidades internas y optar por calidad en medida que las identifica y efectla
esfuerzos para minimizarlas, o, como dice David (2008) “Superar las debilidades internas
aprovechando las oportunidades externas” (p. 171).

Estrategia fa.

Teniendo previstas las fortalezas con las que cuenta determinada organizacion, la gerencia
de la misma, en este caso, puede realizar esfuerzos para enfocarlas en pro de minimizar el impacto
de las amenazas, La estrategia fa, segun David (2008) “Utiliza las fortalezas de una empresa para

evitar o reducir el efecto de las amenazas externas” (p. 171).

Estrategia da.

La estrategia da, segun David (2008) “Son tacticas defensivas dirigidas a la reduccion de
debilidades internas y a evitar las amenazas externas. Una organizacién que se enfrenta a
numerosas amenazas externas y debilidades internas se encontrard con certeza en una posicion
precaria” (p. 12).

Es carécter especial de la gerencia establecer las estrategias a implementar teniendo en
cuenta los analisis realizados con anterioridad, atendiendo a la vision y objetivos corporativos.
Independientemente de la eleccion, se deben enfocar los esfuerzos en mitigar las debilidades vy,

valga la redundancia, fortalecer las fortalezas, haciendo fuerte la organizacion y flexible a los
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cambios en los agentes externos a la misma. Alineando asi las acciones que realiza y la prospectiva

del ejercicio de su actividad a futuro.

Disefio de la hoja de trabajo.
Las teorias detalladas durante el desarrollo del presente serdn abordadas segin los
lineamientos de Serna Gomez, autor que, en adelante sera la base del Know How para la puesta en
practica de los conceptos descritos con anterioridad.
El disefio de la hoja de trabajo, como afirma Serna Gomeéz, se realiza.
Atendiendo el analisis interno de la organizacion vy el perfil competitivo se debe
realizar una agrupacion de los factores clave en cada uno de estos andlisis (...) en
el andlisis DOFA deben incluirse factores clave relacionados con la organizacion,
los mercados, la competencia, los recursos financieros, la infraestructura, el recurso
humano, los inventarios, el sistema de mercadeo y distribucion y desarrollo, las
tendencias politicas, sociales, economicas y tecnoldgicas (...) al elaborar el cuadro
de trabajo no debe dejarse por fuera del andlisis ningin elemento clave.
(2014, p. 189).

Se ilustra asi, la hoja base de trabajo para el andlisis que sera realizado por parte de la

gerencia, ver Tabla No 1.

Tabla No 1 Matriz DOFA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Enumerar oportunidades clave Enumerar amenazas clave
FORTALEZAS DEBILIDADES
Enumerar fortalezas clave Enumerar debilidades clave

Fuente: Serna (2014)
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Seleccidn de factores clave.
Un andlisis profundo de los aspectos necesarios para diligenciar la matriz planteada en la
Tabla 1. Requiere que, para no enfatizar en variables de poca relevancia, sean escogidos los
factores clave, Atendiendo los lineamientos de Serna Goméz (2014) “debe hacerse una seleccién
de los factores clave del éxito (FCE) que serviran de base para el anaalisis DOFA. Hay que escoger

solamente aquellos que sean fundamentales para el éxito o fracaso de la compaiiia” (p. 189)

Analisis de estrategias dofa.

Como se menciond anteriormente, del andlisis realizado, han de plantearse opciones
estratégicas que, como afirma Serna Goméz.

Con base en la seleccion de los factores clave de éxito (FCE) de mas alto impacto

se realiza el analisis DOFA, que consiste en relacionar oportunidades, amenazas,

fortalezas y debilidades, preguntandose como convertir una amenaza en

oportunidad, como aprovechar una fortaleza y como anticipar el efecto de una

amenaza y prevenir el efecto de una debilidad, este analisis originard un primer

acercamiento a la formulacion de estrategias para la compaiia” (2014, p. 190)

Tabla No 2 Estrategias DOFA

OPORTUNIDADES AMENAZAS
Enumerar las de mayor Enumerar las de mayor
impacto FCE impacto
FORTALEZAS ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS
Enumerar las de mayor
impacto FCE FO FA
DEBILIDADES ESTRATEGIAS ESTRATEGIAS

Enumerar las de mayor
impacto FCE

DO

DA

Fuente: Serna (2014)
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Los lineamientos definidos con anterioridad permitiran al autor desarrollar correctamente
el diagnostico general de la compafiia objeto de estudio, es entonces asi como se dan los primeros
pasos hacia el direccionamiento estratégico.

Direccionamiento estratégico

El direccionamiento estratégico, objeto principal del presente, es definido por David, asi.

La direccion estratégica se define 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 (...) la direccion 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 informacion (...) para lograr el éxito de
la empresa. (2003, p. 5).

Con base en el objetivo que persigue la direccion o direccionamiento estratégico se
formulan una serie de herramientas gerenciales que, guiaran en adelante a la organizacién en
busqueda de sus objetivos.

Mision.

El primer paso posterior a la concepcién estricta de los andlisis endégenos y exdgenos
sintetizados mediante el uso de la matriz DOFA es enmarcar adecuadamente las actividades de la
empresa, los clientes a los cuales va dirigida y demas variables que permitan a la gerencia
contextualizar adecuadamente La mision, que, segun Serna Goméz (2014) “describe la naturaleza
y el negocio al cual se dedica la empresa para el logro de su vision y, en otros términos, da respuesta
a la pregunta ;Cual es el negocio?” (p. 202).

La correcta definicion de la mision, permitira a la organizacion facilitar la formulacion de

estrategias, ademas de, como explica Serna Goméz (2014), “Permite asegurar consistencia y
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claridad de propositos (...) lograr el compromiso de los miembros internos de la organizacién
hacia una definicion mas clara y explicita del negocio”

Serna Goméz (2014) En tanto, refiere que la formulacion de la mision fundamenta y guia
las decisiones que desde la gerencia se tomen en pro del éxito de la misma y por ende ha de servir
como punto de partida para un mercado interno agresivo que permita el empoderamiento en todos
los niveles organizacionales de la empresa.

Es indispensable conocer, desde la teoria, los lineamientos que guian la formulacion de la
mision para un éptimo desarrollo de la misma.

¢ Como se formula la mision?

Muchos de los errores que cometen actualmente las organizaciones se fundamentan a partir
de la no adecuada concepcidn de la Misién empresarial, por ello,Serna Goméz (2014) plantea que
la formulacién de la mision, y en general del direccionamiento estratégico es labor de la junta
directiva que, mediane el trabajo en equipo, durante sesiones integran ideas alrededor de un mismo
proposito comUn que guie la accion gerencial, las sesiones deben buscar responder a las siguientes
preguntas, que, daran luz a la formulacion de la mision.

¢En qué negocio estamos?, ya que, segin Serna Goméz (2014) el conjunto de analisis
especificos y reales con respecto al tipo de negocio , las caracteristicas provenientes de ambientes
exogenos Yy posibles cambios que se presenten a futuro en el mercado conducira a la definicién
clara del negocio en el que la empresa se encuentra 0 encontrard inmersa.

¢Para que existe la empresa?, tal ves, y, segin Serna Goméz (2014) la pregunta que
enmarcara en adelante el proceso puesto que define la razon principal de las actividades de la

empresa, el objeto por la cual fue constituida.
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¢Cudles son los elementos diferenciales de la compafiia?, es indispensable para la
formulacién de la mision el acto de identificar y/o definir, mas alla de la estandarizacion de
procesos, la actividad que se considera brinda el valor suficiente al cliente como para ser
diferenciadora de las ejecutadas por competidores.

(Quiénes son nuestros clientes?, para Serna Goméz (2014), “ cliente es alguien a quién es
indispensable satisfacer en sus necesidades y expectativas. Llamese cliente propiamente dicho,
consumidor o usuario” (p. 205), y para la formulacion de la misidn es relevante el conocimiento
previo del cliente objeto de la compafiia ya que es el fundamento principal de la comercializacién
de sus productos y servicios.

¢Cuales son los productos o servicios presentes y futuros?

¢ Cudles son los mercados presentes y faturos de la empresa?

¢Cuales son los canales de distribucion actuales y faturos?

¢Cuales son los objetos de rentabilidad de la empresa?

¢Cuales son los principios organizacionales?, pregunta en especial, que, como plantea
Serna Goméz (2014) “Es importante que la organizacion establezca los principios que han de guiar
su desempefio” (p. 207), permitiendo asi indicar y alinear la cultura empresarial que la gerencia
fundamenta en la empresa.

El desarrollo real y consecuente de los interrogantes vistos anteriormente deben construir
la base para formular la misién de la empresa, area o0 negocio especifico, siendo lo mas objetivos
y realistas posible, enmarcandola adecuadamente y expresando a través de la misma, en fin de

términos, lo que es la organizacion.
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Vision corporativa.
Si la mision contextualiza la organizacon y permite expresar a los clientes, colaboradores
y proveedores lo que es la empresa, la vision permite, desde la prospectiva plantear una
meta a mediano o largo plazo, visualizar la misma compafiia a futuro, como dice Serna
Goméz.
La vision corporativa es un conjunto de ideas generales, algunas de ellas abstractas,
que proveen el marco de referencia de lo que una empresa quiere y espera ver en el
futuro. La vision sefiala el camino que permite a la alta gerencia establecer el rumbo
para lograr el desarrollo esperado de la organizacion en el futuro (...) LA VISION
SE FORMULA PARA LOS LIDERES DE LA ORGANIZACION (2014, p. 213)
Serna Goméz (2014) considera que los lideres de la organizacion comprenden la filosofia
y la misién de la empresa en general, desde los aspectos internos, hasta los ambientes externos a
la misma. Asi mismo, establece que, “Al formular la visién se supone que los lideres incorporan
su conocimiento de todos los actos organizacionales y de sus grupos de referencia a la vision
corporativa” (p. 213).
La correcta formulacion de la vision parte a razon de considerarla;
Integradora, es decir, positiva, detallada y amplia ya que, como dice Serna Goméz (2014)
“Una vision sin accion es una utopia y una accion sin vision es un esfuerzo inutil” (p. 214).
Consistente con los objetivos corporativos para evitar confusiones y segregada tanto
interna y externamente con objeto de conocimiento de la misma por parte de los grupos de interes
de la compafiia.
Ademas de ello, y con objeto de precisar en el Know How, Serna Gomez afirma que la

vision debe.
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Expresar claramente los logros que se espera alcanzar en el periodo escogido, cubrir
todas las areas actuales y futuras de la organizacion, por ello, la formulacén de la
vision debe hacerse en términos que signifiquen accion. Debe ser, pues (...), de
donde nos imaginamos que la empresa estd en el horizonte de tiempo escogido
(2014, p. 215).

Positiva y alentadora, la visién debe impulsar, motivar y potencializar el compromiso de la
alta gerencia con la organizacion, ain asi, debe ser Realista para que, como afirma Serna Goméz
(2014) “No sea un suefio inutil. Tiene que ser un suefio posible. Por ello (...) debe tenerse en cuenta
el entorno, la tecnologia, los recursos y la competencia” (p. 215).

Por ultimo, y con el fin de contextualizar los fundamentos tedricos enunciados con
anterioridad, la vision, para Serna Goméz (2014) “requiere una administraciéon comprometida que
no le tema al cambio y motive la participacion de los integrantes de la compafiia en el logro de los
objetivos y las metas propuestas, debe ser una administracion muy segura del direccionamiento”
(p. 216).

El mega.

Ademaés de la misién y vision, el direccionamiento estratégico de una compafiia abarca un
objetivo corporativo, la cima a alcanzar mediante el desarrollo de las actividades comerciales de
la compafiia, objetivo, que Para Serna Gémez.

Es un objetivo superior que una empresa decide alcanzar (...) es el punto de partida
para que dicha empresa u organizacion defina su ruta estratégica, es decir, las metas
que quiere lograr y las estrategias que, ejecutdas, haran realidad el objetivo superior

definido (2014, p. 225).



46

Por tanto, el mega es una meta ambiciosa alineada en todos los niveles organizacionales y
por ende, define los resultados concretos que despues de un gran esfuerzo, se esta en capacidad de

alcanzar en un periodo de tiempo especifico.

Cultura organizacional.

La cultura organizacional es la aglomeracion de ideologias, politicas, principios y valores
que rigen las préacticas de la organizacion, factores clave que convergen en la definicion de la
propia identidad organizacional, para Serna Gémez (2014) la cultura organizacional es la
definicion del como se hacen las cosas, como se establecen prioridades y se da relevancia a las
actividades operacionales, la cultura influye en la manera como los gerentes resuelven las
estrategias planteadas, es basicamente el punto de partida para la planeacion estratégica.

La cultura organizacional involucra el conjunto de esfuerzos que realiza la gerencia en
conjunto para la toma de decisiones para la solucion de problemas inspirados en el estilo de
direccion, la claridad en los principios organizacionales el empoderamiento y la estructura

organizacional.

Principios organizacionales.

Tanto la mision, visién y objetivos de una empresa, dan soporte, idea y luz de quién es la
organizacion, justifican, como se mencioné anteriormente, la actividad comercial, el nicho al cual
pertenece entre otros factores que dan cabida a la inclusion en los principios que una organizacion
profesa, a pesar de ello, los principios organizacionales deben, en gran medida, estar redefinidos
independientemente de los demas componentes ya que son parte fundamental, el punto de partida
de la gerencia hacia la planeacion estratégica.

Como afirma Serna Gomez (2014), los principios organizacionales “Son el conjunto de

principios, creencias y valores que guian e inspiran la vida de una organizacién o area. Definen lo
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gue es importante para una organizacion y son el soporte de la cultura organizacional, su axiologia
corporativa” ( p. 74).
En la Tabla No 3. se ejemplifican algunos grupos generales de interes y los principios a los

que obedece la interaccion organizacional con los mismos.

Tabla No 3 Grupos de interés y principios organizacionales

GRUPO DE REFERECIA PRINCIPIOS
Estado Pago oportuno de impuestos
Sociedad Responsabilidad social
Cliente Negociaciones transparentes
Colaborador Respeto-participaci
Accionista Rentabilidad justa

Reglas claras-honestidad
Empresa

Fuente. Serna Gémez (2014)

Valores Organizacionales.

Los valores organizacionales guian el pensamiento general de las actividades comerciales
y operacionales de las organizaciones, son definidos y plasmados a partir de la trascendencia de
las costumbres y creencias de la gerencia con respecto a diversas areas comunes del ser humano,
segun Serna Goémez (2014), “los valores son ideas abstractas que guian el pensamiento y la accion,
los valores dictan la eleccion de la estrategia misma” (p. 114)

Dichos valores, han de ser idealizados y estructurados a partir de una escala valorativa que
permita identificar grupos de interés que veran reflejados los valores organizacionales en la
interaccion comercial con la organizacion, una de las herramientas gerenciales en el apoyo a la
formulacion de los valores organizacionales es la matriz axioldgica, la cuél seré la base filosofia
empresarial y por ende la cultura organizacional en general, Se ejemplifica mediante

la Tabla No 4. La matriz axiologica con algunos grupos de interés.
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Tabla No 4 Matriz Axiologica

Grupo
Sociedad Estado Familia  Clientes  proveedores  Colaboradores  Accionista

Principio

Respeto X X X X X X

Rentabilidad X X X X
Honestidad X X X X X X X
Responsabilidad X X X X X X
Productividad X X X X
Competitividad X X X X

Fuente. Serna Gémez (2014)

Las herramientas y directrices gerenciales descritas anteriormente permiten a la gerencia
establecer el direccionamiento estratégico de la compafiia, ademas de ello, dan aval para iniciar
las labores de planeacidn estratégica y asi finalizar una etapa preponderante en la administracion
de la misma, aprobando la incursién en los mercados descritos, disminuyendo riesgos y con bases
organizacionales precisas.

Planeacion estratégica

La planeacidn estratégica busca la formulacion, seleccidn, implementacion y control de las
estrategias a partir del direccionamiento previo que el equipo gerencial realizd, ya se conoce la
actividad principal, el nicho de mercado en la cual la desarrolla, y la cultura organizacional que
profesa, por ende, la gerencia estd en capacidad de buscar alternativas que alineadas con el
direccionamiento estratégico, permitan a la organizacion crear y mantener posicién en el mercado,
en pocas palabras, buscar, seleccionar e implementar acciones que vallan en busqueda de lograr
los objetivos corporativos y mediante la ejecucion de la mision.

Es importante que las decisiones gerenciales trasciendan las estructuras verticales y se
segreguen a todo nivel de la organizacion, permitiendo que cada individuo perteneciente a la

misma conozca las estrategias implementadas, los objetivos que busca cumplir y esté en capacidad



49

de transmitir a los clientes, proveedores y comparieros directos los valores y principios

organizacionales mediante la ejecucion diaria de las actividades operativas.

Disefio de la estrategia.

A partir del andlisis DOFA vy las estrategias FO, DO, FA, DA planteadas durante el
direccionamiento estratégico, la junta directiva analiza y define las estrategias que seran
implementadas segun la misién y buscando cumplir la visidn corporativa dentro de cada unidad
estratégica.

Las estrategias deben reflejar una accion concreta sobre la cual es posible establecer tareas
y responsables especificos, han de evitar ser utopicas o evadir la realidad de la empresa, son
disefiadas bajo premisas del direccionamiento estratégico y asi lograr un adecuado alineamiento

con el resto de la direccion de la compafiia.

Seleccion de la estrategia.

Con objeto de dar por finalizado el direccionamiento estratégico, la gerencia de la
compafiia debe verse inmersa en el proceso seleccion de estrategia, que, como afirma David, F
(2003) “Es la toma de decisiones subjetivas con base en informacién objetiva (...) intenta
determinar los cursos alternativos de accion que permitiran a la empresa lograr su mision y
objetivos” (p. 196)

Ademas de ello, y, para enmarcar, contextualizar y facilitar el proceso, David, F considera

que.

Las estrategias nunca toman en consideracién todas las alternativas posibles que
podrian beneficiar a la empresa porque existe un namero infinito de acciones
posibles y de maneras de implantar dichas acciones; por lo tanto, es necesario crear

una serie facil de manejar las alternativas de estrategias mas atractivas y determinar
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las ventajas, las desventajas, las correlaciones, los costos y los beneficios de estas
estrategias (2003, p. 197)
Es de vital importancia procesar adecuadamente las ideas estratégicas que la junta directiva
tenga, no basarse en caprichos o deseos propios para la eleccion de una estrategia empresarial,
realizar un analisis riguroso, adecuado y concienzudo de las alternativas, optando por la que se
alinee mucho més con los objetivos, mision y vision corporativas.
David, F afirma que.
La identificacion y la evaluacion de las alternativas de estrategias deben permitir la
participacion de los gerentes y empleados que elaboraron con anterioridad las
declaraciones de la Vision y la mision de la empresa, llevaron a cabo la auditoria
interna (...) los representantes de cada departamento y division de la empresa deben
formar parte de este proceso, como ocurrid en las actividades previas (...) todos los
participantes en la actividad de analisis y seleccidn deben contar con la informacion
sobre auditorias externa e interna de la empresa, esta informacion, junto con la
declaracion de la mision de la empresa, ayudara a los participantes a desarrollar sus
propias mentes estrategias particulares que podrian beneficiar mas a la empresa
(2003, p. 198).

Para la eleccion de estrategia, se utiliza la escala que, David, F (2003) propone.
1= No debe implantarse
2= Es posible que deba implantarse
3= Es muy probable que deba implantarse

4= Debe implantarse de manera difinitiva
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La decision dependera de las reuniones de la junta directiva a cargo de la organizacion,
siempre velando por los intereses de la misma mediante el punto de vista objetivo que cada uno

aporte ya que hizo parte del proceso integro de direccionamiento estratégico.

Figura No 1 Modelo integral de direccién estratégica
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Fuente. David (2003).

Es relevante aclarar que, teniendo en cuenta el alcance del presente, el modelo integral de
direccion estratégica se llevara a cabo hasta la formulacién e implantacion de las estrategias, la
etapa que involucra medir y evaluar el rendimiento no hace parte del objeto y alcance del presente.

Como es posible identificar, la correcta contextualizacion de las tematicas abordadas a lo
largo del presente permiten al autor identificar el Know How del direccionamiento estratégico,

procesos que sera llevado a cabo siguiendo los lineamientos del marco metodolégico.
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Difusidn estratégica.

Una vez seleccionadas las estrategias que guiaran a la compafiia hacia EI Mega y la vision
corporativa, se hace imperante la difusién de las mismas desde la cima de la estructura jerérquica,
pasando esta por cada colaborador que pertenezca a la compafiia.

Las estrategias no pueden ser, como afirma Serna Goémez (2014) documentos que se
almacenen en los anaqueles de la junta directiva, su elaboracion parte del supuesto que sera
ejecutado por los colaboradores y monitoreada por la gerencia, por lo cual es simplemente
imperativo el conocimiento de las estrategias a todo nivel organizacional. La difusion estratégica
busca una armonia total en la organizacién, y la difusion de la cultura organizacional hacia los
clientes mediante canales directos de comunicacion como lo son los colaboradores, un empleado
empoderado y con conocimiento del direccionamiento estratégico de su compafiia, sabe para dénde
se dirige esta, lo que quiere y lo que no, por ende se siente en capacidad de tomar decisiones que
vallan en pro de aquellos ideales, como afirma Serna Gomez (2014) “Un colaborador bien
informado sobre para dénde va la organizacion, podra contribuir mas eficientemente al logro de
sus metas y objetivos” (p. 257). Para lograr que la comunicacion sea efectiva, Serna Gomez (2014)
sugiere un modelo de divulgacién en cascada que permite, ademas de la difusion efectiva de la
informacion, la retroalimentacién de los resultados en sentido inverso, es decir de colaborador

directo hacia junta directiva.



Figura No 2 Difusion de la estrategia
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Marco metodoldgico

Enfoque de investigacion

La formulacion del direccionamiento estratégico para la Pyme del sector construccion Wap
Servicios y Suministros S.A.S corresponde, segln los objetivos propuestos, a un enfoque de
caracter cualitativo ya que larecoleccion de informacion se dirige a lograr descripciones detalladas
de los fendmenos objeto de estudio mediante la bdsqueda de un concepto que se adapte y pueda
abarcar parte de la realidad estudiada, el enfoque cualitativo analiza las variables a partir de la
interaccion directa con el sujeto de estudio mediante la implementacién de instrumentos de
medicion.

Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo descriptiva ya que los objetivos buscan especificar
propiedades relevantes del caso en cuestion que es sometido a analisis, en un estudio descriptivo,
como afirma (Cauas, s.f) “Se selecciona una serie de cuestiones, se mide cada una de ellas
independientemente, de forma tal de describir lo que se investiga. Este tipo de estudio puede
ofrecer la posibilidad de llevar a cabo algtn nivel de prediccion”. (p. 6)

Con base en el parrafo anterior, es posible deducir que en La formulacion del
direccionamiento estratégico para la Pyme del sector construccion Wap Servicios y suministros
S.A.S se describirdn los componentes del modelo tedrico base para cumplir a cabalidad los
objetivos del mismo, haciendo asi la investigacion de tipo descriptiva.

Poblacion

Arias (2006) define poblacion como un conjunto finito o infinito de elementos con
caracteristicas y perfiles en comun para los cuales seran extensivas las conclusiones de la

investigacion. Por lo cual, para el direccionamiento estratégico del analisis de caso objeto del
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presente, la poblacion, puesto que hacen parte integral de la empresa, aportan valor a los procesos
y relizan dia a dia actividad operacional y comercial con la Pyme, estd comprendida por las partes
interesadas en el ejercicio comercial de la misma, siendo entendidos éstos como los veintiseis (26)
colaboradores que integran el talento humano, los trece (13) clientes y nueve (09) proveedores
cuya interaccion aportan més valor al servicio y producto de la Pyme en cuestion, estando
relacionados éstos en las Tablas No 6, 7, 8 respectivamente.

Muestra

Para efectos del presente, atendiendo el alcance y objetivos propuestos, la muestra esta
comprendida por la totalidad de la poblacion, permitiendo asi identificar que los instrumentos de
medicidn serén planeados, realizados e implementados a manera de censo mediante el seguimiento
a las fases de investigacion para talento humano, clientes y proveedores respectivamente.

Fases de la investigacion

Las fases de investigacion corresponden directamente al cumplimiento de los objetivos
especificos planteados durante la primera etapa del proyecto, permitiendo de esa manera
concatenarlos y encaminar la investigacion al logro del objetivo general, por lo cual, las fases que

han de desarrollarse para el cumplimiento de lo anteriormente dicho dentro del presente, son;

Fase preparatoria.

La fase preparatoria de la investigacion involucra contextualizacién tedrica y conceptual
del &rea de conocimiento a la cual pertenece el caso especifico, enfocando esfuerzos en recoleccion
de antecedentes a escala internacional, nacional, regional, local y formulaciones tedricas de
especialistas en el area de conocimiento que seran en adelante base del desarrollo metodologico,

principalmente la fase preparatoria enmarca y delimita el alcance de la investigacion.
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Fase de diagnostico.
Una vez identificados los planteamientos tedricos del proyecto, para efectos del presente,
y atendiendo al primer objetivo especifico, la fase de diagnostico involucra evaluacion externa 'y
auditoria interna de Wap por parte del autor, apoydndose el mismo, mediante el uso de
herramientas gerenciales e instrumentos de investigacion, en las partes interesadas, como son, los

colaboradores, clientes y proveedores descritos previamente en la muestra.

Fase de formulacion del direccionamiento estratégico.

En cuanto el analisis de los datos obtenidos en campo haya concluido en el
diligenciamiento de la Matriz Dofa, segun los lineamientos de las teorias correspondientes al
direccionamiento estratégico descritas en el marco teérico, el autor formulara la mision, vision, el
mega, los valores, principios y filosofia empresarial qué, en adelante guiaran las actividades
comerciales de la Pyme, permitiendo asi direccionarla estratégicamente y dar por cumplido el

segundo objetivo especifico.

Fase de disefio del plan estratégico.

En la fase disefio del plan estratégico, han de formularse las estrategias FA, DA, FO, DO a
partir de los resultados obtenidos con las auditorias y segun los lineamientos del direccionamiento
estratégico, ademas involucra la difusion y alineacion estratégica de las mismas con los
colaboradores en primera instancia, clientes y proveedores, manteniendo objetividad con la
formulacion de estrategias que permitan a la Pyme crear y mantener posicion en el mercado de la
planeacion y construccidn de estaciones de combustibles liquidos.

Instrumentos de investigacion

La recoleccién de informacion para las distintas fases del proyecto se realizara mediante la

planeacion e implementacién de los siguientes instrumentos.
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Anélisis documental y de informacion.

El anélisis documental y de informacion, segin Garcia Gutierrez (2002) es una forma de
investigacion técnica que busca la recuperacion y analisis sistematico de documentacion relevante
para el caso especifico, comprende el procesamiento analitico y la descripcién bibliogréfica de la
fuente, ademés es una forma de desglosamiento cuyo objetivo es la captacion, evaluacion,
seleccidn y sintesis del contenido de los documentos, es el instrumento por excelencia de la gestion
de la informacién.

Para el desarrollo de la fase diagndstico, es necesario recopilar informacion contable,
comercial,financiera, entre otra, de la empresa, estar en capacidad de decantarla y sistematizar la
que realmente sirve atendiendo el alcance del presente proyecto y con objeto de aportar a la

construccon de la matriz Dofa.

Encuesta.

La encuesta es un instrumento de investigacion en campo que busca, mediante una serie de
preguntas, obtener informacién precisa con respecto a un topico especifico, se caracteriza por un
contacto directo entre las dos partes involucradas, el encuestado y el encuestador, las preguntas de
la encuesta se caracterizan por ser de dos tipos, abiertas y cerradas, las abiertas, intentan buscar
una respuesta amplia y libre, se puede lograr trascender los objetivos de la misma, trayendo esto
ventajas y desventajas al mismo tiempo puesto que el analisis posterior de la informacion se torna
extenso, pero el encuestador esta en capacidad de captar informacion adicional relevante para la
investigacion, mientras qué, la pregunta cerrada enmarca una serie de opciones o valoraciones en
escala que da respuesta a la pregunta, este tipo de pregunta se presta para subjetividades si no es
correctamente formulada, o, para enmarcar adecuadamente la misma de manera que la respuesta

sea lo mas objetiva posible, dentro de una encuesta, los dos tipos de pregunta pueden ser utilizadas
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segun el alcance que se quiera de las respuestas que las mismas proporcionan, depende de quien
las formule, identificar la mas viable para el estudio en cuestion.

Para efectos del presente, la encuesta que se formule ha de ser implementada en las
gerencias de cada elemento que compone la muestra, buscando identificar el % de participacion
de Wap en la actividad comercial de cada una de ellas, los factores positivos y negativos de la
Pyme percibidos por los mismos, el % de satisfaccion y demas aspectos de interés que permitan
concluir adecuada y objetivamente la matriz Dofa y sean la base de la planeacion estratégica.

Variables

Las variables de investigacion son objeto de bldsqueda de informacion con respecto a una
unidad estudiada o analizada, para efectos del presente, y con objeto de enmarcar las variables a

las tres partes interesadas y descritas previamente en la muestra, se enuncian en la Tabla No 5.

Tabla No 5 Variables de la investigacion

VARIABLE INDEPENDIENTE VARIABLE DEPENDIENTE

Valoracion general de Wap Servicios y Suministros Proyeccion de relaciones comerciales

Fuente. Elaboracion propia.

Linea de investigacién

La linea de investigacion, desarrollo econémico y calidad de vida corresponde a la Facultad
de Economia y Administracion de Empresas de la Universidad La Gran Colombia, articulada con
la Facultad de Postgrados y formacién continuada, linea de investigacién base para el desarrollo
del presente proyecto puesto que busca, mediante la ejecucion del nacleo Problémico de estrategia
empresarial, formular el direccionamiento estratégico de la Pyme en cuestion mediante la
aplicacion de teorias concebidas y desarrolladas a lo largo de los dltimos treinta (30) afios con

objeto de aportar al desarrollo socio econémico de Colombia y Wap respectivamente.
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Capitulo I-contexto empresarial

En el desarrollo del presente, se hard una breve contextualizacion de lo que hoy en dia es,
Wap Servicios y Suministros S.A.S.

La empresa Wap Servicios y Suministros E.U, como fue constituida en el afio 2008, a razén
de una solicitud de presupuestacion recibida por quién, a lo largo de estos 8 afios llevd a la Pyme
a consolidar una posicion estable en el mercado de la construccion de estaciones de servicio de
combustibles liquidos, los conocimientos técnicos especificos del gerente son, ain hoy en dia, la
base fundamental de la organizacion puesto que no cuenta con fundamentacion administrativa.

Wap Servicios y Suministros S.A.S es una pyme que ejecuta obras civiles, eléctricas e
hidraulicas en estaciones de servicio de combustibles liquidos, atendiendo asi, integramente el
50% de las necesidades que sugiere una firma que pertenezca al gremio en especifico, durante los
altimos afos, y, a partir de estrategias de cooperacién, outsourcing para ser mas especifico, ha
venido penetrando el mercado con otra linea de servicio, la cual, para efectos del presente se
Ilamara en adelante, Consultoria, permitiendo asi la diversificacion de actividades que hoy en dia
desempefia la organizacion.

Talento humano

El talento humano de Wap Servicios y Suministros S.A.S ha sido el activo mas importante
a lo largo de los siete afios de actividades de la empresa, que, cuenta, a la fecha, con el personal de
planta y operativo relacionado en la Tabla No 6.

Tabla No 6 Talento humano WAP Servicios y Suministros S.A.S

CARGO NOMBRE ANTIGUEDAD
Gerente General Wilson Padilla 8 afios
Gerente Comercial Wilson Padilla 8 afios
Director de Proyectos Gustavo Mendoza 4 afios
Director de Proyectos Mauricio Wilches 1 afio
Director de Proyectos Manuel Acevedo 1 afio
Ingeniero de seguridad Harvey Cepeda 1 afio

Topdgrafo Diana Toro 1 afio
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Ingeniero Civil John Forero 1 afio

Aucxiliar de Ingenieria Brayan Stid Padilla 3 meses
Auxiliar Contable Luz Amparo Gémez 4 afios
Director operativo Noé Pérez Avendafio 6 afios
Auxiliar Operativo Orlando Hernandez Gémez 1 afio

Auxiliar Operativo Guillermo Ledn 9 meses
Auxiliar Operativo Luis Carlos Sanchez 9 meses
Auxiliar Operativo Jorge Ivan Cano 8 meses
Auxiliar Operativo José Sierra Puertas 8 meses
Auxiliar Operativo Jonathan Andrade Alvarez 9 meses
Auxiliar Operativo Miguel P Copete 4 meses
Auxiliar Operativo Rodrigo Suarez 4 meses
Auxiliar Operativo Jarbie Mufoz 4 meses
Auxiliar Operativo Celso Romero 4 meses
Auxiliar Operativo Jonathan Cepeda 2 meses
Auxiliar Operativo Rodrigo Yépez 4 meses
Auxiliar Operativo Luis Eduardo Cortes 2 meses
Auxiliar Operativo Horacio Gonzalez 4 meses
Auxiliar Operativo José Fabio Romero 4 meses

Fuente. Elaboracion propia

Direccion

La direccién de Wap Servicios y Suministros S.A.S, como se mencioné en el planteamiento

del problema, ha sido aspecto de segundo plano para la organizacion, el estilo es informal, no

cuenta con formulacion alguna de herramientas de caracter gerencial, como es posible evidenciar

en la Tabla No 6. La gerencia comercial esta a cargo del gerente general, no existe un organigrama

definido, ni alineamiento entre las partes y por ende las instrucciones son transmitidas

inadecuadamente, generando asi inconformidades en la ejecucién de procesos y disminuyendo la

calidad de las labores realizadas.

Principales clientes

A lo largo de los 7 afios de funcionamiento operativo de la organizacion, ha sido posible
gestar y mantener los clientes del sector privado a partir de la promocién por medio de relaciones

publicas y contacto directo con los clientes detallados en la Tabla No 7.
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CLIENTE ANTIGUEDAD
Automotores Reina 2008
Grupo Unigas LTDA 2008
Surpetroil Controls S.A.S 2008
Garrido y Torres LTDA 2009
Transportes Monserrate 2009
Servicentro Capybara 2010
MW Ingenieria S.A.S 2011
Estacidn de Servicio Orquideas 2012
Combustibles Cota 2013
Petrolera del Oriente 2013
Terranum Corporativo 2014
Combustibles Barbosa 2014
Tractocarga Ltda 2015

Fuente. Elaboracion propia

Principales proveedores

Teniendo en cuenta la actividad desarrollada por la Pyme, los proveedores son entendidos

como un agente importante dentro de la correcta ejecucidn de obas civiles, eléctrica e hidraulica,

en la Tabla No 8. Son relacionados los principales proveedores de Wap Servicios y Suministros

S.A.Sy el % de compras con respecto al ultimo afio.

Tabla No 8 Principales proveedores WAP Servicios y Suministros S.A.S

PROVEEDOR ACTIVIDAD PORCENTAJE DE COMPRAS
Gomez Velazquez Tuberias y accesorios 50
Insugec Tuberias y accesorios 50
Gasolineras y Monta llantas Consumibles y repuestos 60
APC Industries Consumibles y repuestos 40
Cemex Concretos y morteros 40
Holcim Concretos y morteros 20
RCR Magquinaria Maquinaria y equipos 100
Tremix S.A.S Concretos y morteros 40
Conelec Industrial Accesorios eléctricos 100

Fuente. Elaboracién propia.

Portafolio de productos y servicios

Las actividades realizadas por la empresa, como se menciond con anterioridad,

corresponden a tres categorias, consultoria, ejecucion y suministro, a pesar de realizar las tres, en

ocasiones conjuntamente, no existe un portafolio de servicios definido por la gerencia de la Pyme,
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las actividades relacionadas en la Tabla No 9. Corresponden a un andlisis profundo de los Gltimos

tres contratos ejecutados por Wap.

Tabla No 9 Portafolio de productos y servicios WAP Servicios y Suministros S.A.S

CONSULTORIA SUMINISTRO EJECUCION
Estudios y disefios estructurales para Tuberias y accesorios  Obra civil para estaciones de servicio.
oficinas y estaciones de servicio hidraulicos
Estudios topograficos y Tuberias y accesorios Instalaciones eléctricas en
georreferenciacion eléctricos subestaciones.
Estudios de volumen vehicular Accesorios  para  equipos Acomedidas hidraulicas para

Estudios ambientales para procesos de
descontaminacion por hidrocarburos

Licencias de  construccion
estaciones de servicio

para

dispensadores

Suministro de bombas
sumergibles para tanques de
almacenamiento

estaciones de servicio.
Mantenimientos y reparaciones a
infraestructura en  general de
Estaciones de servicio.

Instalacion 'y mantenimiento de
equipos dispensadores.

Obra civil  especializada
estaciones de gas.

Instalacion y reparacion de Estructura
metéalica.

Instalacion de tableros eléctricos y
gabinetes.

Pruebas hidroneumaticas para tanques
de almacenamiento y lineas de
conduccidn de combustible.

Pruebas de hermeticidad para tanques
de almacenamiento y lineas de
conduccion de combustible.
Mantenimiento a tanques y equipos de
estaciones de servicio.

para

Fuente. Elaboracion propia.
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Capitulo 11- diagnostico estratégico

El diagnostico estratégico detallado en las secciones que suceden el presente busca
responder principalmente el interrogante ;Como estamos? y sintetizar los resultados a partir del
uso de herramientas gerenciales como las matrices EFE, EFI, DOFA para resumir el anélisis
externo, interno y su conjunto respectivamente.

Anélisis externo

Atendiendo los lineamientos del marco tedrico, se realiza el diagndstico externo a los
limites de la organizacion mediante andlisis documental de variables que representen la realidad
de la actualidad econdmica, social, politica, legal, tecnoldgica y competitiva.

Analisis econémico.

El anélisis econdmico se relaciona directamente con el comportamiento monetario de las
materias primas que se ven involucradas en el ciclo de vida del producto o servicio a nivel nacional
e internacional.

En el caso colombiano, la devaluacién de la moneda con respecto a divisas internacionales
que gobiernan el comercio exterior ha creado coyunturas de baja escala que impactan el comercio
nacional positiva y negativamente segln el caso en especifico, teniendo en cuenta la industria
especifica a la cual pertenece Wap, ha de considerarse de impacto negativo sobre los intereses de
clientes y oferentes puesto que entre el 60% y el 80% de los accesorios hidraulicos y eléctricos
son importados por tres (3) firmas que internacionalizaron sus negocios y proveen el mercado
colombiano de accesorios, equipos y tuberias para conduccion de hidrocarburos, por ende, es de
entenderse la relacion directa de la devaluacion de la moneda local y una alteracion considerable

en la estructura de costos en la cadena de intermediarios.
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Es posible identificar el comportamiento de la moneda extranjera que domina el comercio

internacional (Dolar) en la tabla No 10.

Tabla No 10 Histérico del valor del délar en pesos colombianos entre el 2005 y 2016

Afio Valor promedio Ddlar Afio Valor promedio Délar

(CoP) (CoP)
2005 $ 232149 2011 $ 1,846.97
2006 $ 2,358.96 2012 $ 1,797.79
2007 $ 2,076.24 2013 $ 1,869.10
2008 $ 196711 2014 $ 2,000.33
2009 $ 215330 2015 $ 2,743.39
2010 $ 1,898.68 2016 $ 3,300.85

Fuente. (Web, 2016)

Figura No 3 Comportamiento histérico del Délar en Colombia entre el afio 2005 y 2016
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Fuente. Elaboracion propia, basado en (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)

Se identifica claramente la tendencia al alza del délar en Colombia durante los Ultimos tres

afios, relacion inversamente proporcional a la devaluacion del peso colombiano y la cotizacion del
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petréleo en la bolsa de valores, que depende en gran medida de las tensiones entre paises cuya

produccion de crudo se estima considerable.

Tabla No 11 Historico del valor del barril de petroleo en Délares entre el 2005 y 2016

Afio Valor promedio barril Afio Valor promedio barril

(Doélar) (Délar)
2005 $58.55 2011 $98.39
2006 $60.78 2012 $87.43
2007 $92.76 2013 $95.32
2008 $45.38 2014 $59.45
2009 $75.33 2015 $37.55
2010 $86.97 2016 $31.45
Fuente. (Web, 2016)
Figura No 4 Precio histérico del barril de petréleo entre el afio 2005 y 2016
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Fuente. Elaboracidn propia, basado en (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)

Al comparar las tendencias de las figuras 3,4, es posible sintetizar que la produccion de
petréleo se constituye como una de las variables fundamentales que rigen la economia a escala

mundial, al verse esta afectada por coyunturas entre naciones, toma un valor relevante analizar las
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condiciones politico sociales de las naciones cuya posicion al respecto impacte directamente en la
variable mencionada, analisis que sera objeto de estudio en acépites que suceden el presente.
Volviendo al mercado local, es imprescindible estudiar variables como el producto interno
bruto y la inflacion en la canasta familiar con objeto de realizar un analisis micro econémico
detallado y mitigar la incertidumbre al respecto, el producto interno bruto (PIB) de una nacion esta
determinado por la capacidad productiva de la misma, considerada esta como una variable que
mide constantemente el desarrollo de las naciones. Se representa en la Tabla No 12 el Producto
interno Bruto de Colombia desde el afio 2001 y la variacion porcentual anual para el sector de la

construccion.

Tabla No 12 Histérico del PIB colombiano y variacion porcentual sector construccion entre 2001 y 2016

5 P 5 —

~ PIB (Millones de % Variacion ~ PIB (Millones 6 Variacion
Ano . sector Ano . sector

Dolares) - de Dolares) .
construccion construccion

2001 8.31 15.07 2009 5.12 16.58
2002 8.62 20.55 2010 7.98 11
2003 11.01 13.3 2011 13.76 16.59
2004 13 23.23 2012 7.15 15.53
2005 10.53 12.12 2013 6.93 18.33
2006 12.86 22.77 2014 6.46 13.12
2007 12.29 19.14 2015 6.7 10.2
2008 11.37 20.65

Fuente. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)

El Producto Interno Bruto (PIB) de Colombia segun los histéricos del Departamento
Nacional de Estadistica (DANE) es actualmente menos representativo con respecto a periodos
anteriores, razon que indica superficialmente coyunturas econémicas en la nacion que no son
objeto de estudio del presente pero reflejan, sin entrar en profundidad, la realidad actual del pais,
a pesar de ello, al evaluar el porcentaje de variacion del PIB del sector construccion afio tras afo,

a pesar de bajas subitas en la linea de tendencia, en general comportamiento ha sido constante
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durante los periodos analizados, cabe resaltar que la segunda variable en mencién permite analizar
con detalle la situacion actual de la actividad econémica Construccion en Colombia.

Figura No 5 PIB Historico de Colombia entre el afio 2001 y 2015
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Fuente. Elaboracién propia, basado en (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)
Figura No 6 Variacion histérica del PIB sector construccion entre el afio 2001 y 2016
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Fuente. Elaboracion propia, basado en (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)
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La linea de tendencia de la figura No 6 es a la baja, a pesar de ello, el porcentaje de variacion
del PIB para el sector construccion es dentro de las grandes ramas de actividad econémica, el mas
estable y aquel de crecimiento sostenido que no ha evidenciado disminuciones considerables en
variacion porcentual con respecto a periodos inmediatamente anteriores.

Figura No 7 Variacion porcentual de grandes ramas de actividad econdmica entre el 2001 y 2014
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Fuente. Elaboracién propia, basado en (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)
Tabla No 13 Indice de actividad econémica
Sector Indicador Sector Indicador
L Comercio, reparacion, restaurantes
Agropecuario, silvicultura, caza y pesca A P y F
hoteles
- . Transporte, almacenamiento y
Explotacion de minas y canteras B NP G
P y comunicacion
Establecimientos financieros,
Industria manufacturera C seguros, inmuebles y servicios a las H
empresas
- Servicios sociales, comunales y
Electricidad, gas y agua D ' |
gasyag personales
Construccion E

Fuente. Elaboracién propia, basado en (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)
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Anélisis social.

Se entienden los factores sociales como aquellos que delimitan la forma de vivir de las
comunidades, para efectos del presente se analizaran especificamente las condiciones de cultura,
educacion y empleo enfocado a las relaciones comerciales entre entes independientes, libres y
auténomaos.

Sera estudiada con cierto grado de detalle la cultura colombiana, sus rasgos mas
caracteristicos y factores clave que delimitan los procesos que conllevan al comercio.

Colombia es un pais claramente marcado por diversidad de culturas internas, cada una en
especifico deberia ser estudiada en detalle antes de establecer contacto comercial con representante
alguno de ella, pero en general Colombia es un pais relevante por su posicién geogréfica, tamafio,
poblacion, biodiversidad, etc., Si se tiene en cuenta demas paises que pertenecen al continente
americano, a lo largo del siglo XX mostrd desarrollo socioeconémico, politico y legal, paralelo al
cambio del entorno internacional. Colombia empez6 a acelerar su crecimiento exponencialmente
ya que teniendo en cuenta el ritmo de crecimiento de la década de los 90’s comparado con la
primera década del tercer milenio, el pais ha pasado de un ritmo lento y cuya complejidad de
cambio se considera estatica a un cambio acelerado de alta complejidad, las reformas
constitucionales de la década de los 90’s reajustaron la estructura politica y econémica del pais, a
partir de la reestructuracion se gener6 un cambio sustancial de gran magnitud en las instituciones
y procedimientos generales que actualmente demuestra un crecimiento limitado, nieles elevados
de desempleo, déficit fiscal y el avecinamiento de nuevas reformas tributarias y fiscales, ademas
de un incremento significativo de las brechas sociales (Coeficiente GINI), a pesar del crecimiento
sostenida evidenciado desde la década de los 50°s no se han cubierto las necesidades de la sociedad

en términos sociales y econdmicos, a pesar de ello, Colombia actualmente avanza hacia la
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internacionalizacion de sus negocios, expansion de fronteras y eliminacion de barreras mediante
establecimiento de acuerdos de cooperacion internacional, la incertidumbre se centra en cémo
alinear los objetivos estratégicos de la nacion con las acciones llevadas a cabo dia tras dia en el
ambito internacional, parece ser que hoy en dia no se tienen en cuenta dichas variables en miras al
mediano y largo plazo, cabe reconocer que la administracion del pais, es decir la rama ejecutiva 'y
legislativa estan presentes en cortos periodos y en general no alinean su administracion con los
aspectos positivos de las pasadas, este hecho se traduce en retroceso o estancamiento del pais en
importantes factores a nivel internacional que delimitan el crecimiento y competitividad de
Colombia.

Algunos de los aspectos que se consideran clave para el desarrollo de una nacién son
evaluados afio tras afio. La pobreza en el pais es entendida, segun el Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica (DANE) como un ingreso mensual inferior a $868.172 para un hogar
conformado por cuatro personas, la pobreza extrema es entendida como un ingreso mensual
inferior a $391.160 para un hogar conformado por cuatro personas, se refleja a continuacion el
comportamiento de los indices de pobreza entre los afios 2008 y 2015.

Tabla No 14 indice de pobreza entre el afio 2008 y 2015

Periodo Pobreza (%) Periodo Pobreza (%)
julio 2008 - junio 2009 41.6 julio 2012 - junio 2013 32.2
julio 2009 - junio 2010 39.0 julio 2013 - junio 2014 29.3
julio 2010 - junio 2011 35.5 julio 2014 - junio 2015 28.2
julio 2011 - junio 2012 32.9

Fuente. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)

Tabla No 15 indice de pobreza extrema entre el afio 2008 y 2015

Periodo Pobreza extrema (%) Periodo Pobreza extrema (%)
julio 2008 - junio 2009 15.8 julio 2012 - junio 2013 10.1
julio 2009 - junio 2010 13.5 julio 2013 - junio 2014 8.4
julio 2010 - junio 2011 11.0 julio 2014 - junio 2015 7.9
julio 2011 - junio 2012 10.4

Fuente. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)
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Se evidencia la tendencia de los indices a partir del anélisis de la figura No 8.

Figura No 8 indice de pobreza y pobreza extrema entre el afio 2009 y 2015
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Fuente. Elaboracion propia

La tendencia de los dos indices es paralela entre ellos, segun las estadisticas del DANE, la
tendencia es a la baja y el decrecimiento mas bajo se presentd en el periodo del 2013, en pro de
ampliar el panorama se evaltan a continuacién indices correspondientes a desempleo en el pais.

La tasa de desempleo nacional para el periodo inmediatamente anterior fue de 11.9%,
habiendo asi en 2015, 21.4 millones de personas ocupadas y 265 mil desocupados en promedio,
un indicador interesante especificamente para el caso de estudio es la distribucion porcentual de la
poblacién ocupada segun rama de actividad, las ramas de actividad econdmica que mas porcentaje
de ocupacion captaron fueron comercio y hoteles, restaurantes. (Departamento Administrativo
Nacional de Estadistica, 2016).

Para el sector de la construccion, como es posible identificar en la figura No 9 se evidencia

una baja participacion de la poblacién ocupada en la rama, a pesar de tener el comportamiento en
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variacion del PIB mas estable, considerandose este como una amenaza desde el mercado laboral
para Wap.

Figura No 9 Distribucion porcentual de la poblaciéon ocupada por sectores econémicos
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Fuente. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)

Figura No 10 Variacién porcentual de la poblacién ocupada por sectores econémicos entre 2014 y 2015
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Ademas del porcentaje de participacién, también es posible evaluar la variacion del mismo
indicador teniendo en cuenta periodos anteriores, la figura No 10 evidencia el detrimento en la
participacion de ocupacion en la rama de la construccion entre el afio 2014 y 2015.

La educacion de la poblacion se traslada con posterioridad a la industria y el sector real de
la economia, es por ello que el estudio de las condiciones actuales de educacion en el pais y la
calidad de la misma convergen en aspectos de vital relevancia para la gerencia estratégica, por lo
cual, teniendo en cuenta la actividad econémica de Wap, se evaluaran los indices de distribucion
porcentual de la poblacion econémicamente activa por sexo segun titulo alcanzado para el afio
2014 y posicion ocupacional de la poblacion econémicamente activa para el mismo periodo.

Figura No 11 Poblacién econdmicamente activa segun titulo alcanzado y sexo
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Fuente. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)

El 65% de los colaboradores que actualmente laboran en Wap se encuentran entre el grupo
de hombres que no tiene titulo académico y el grupo de hombres que cuenta con un titulo de
bachiller académico, cabe resaltar que en pro de la competitividad y el desarrollo, se requieren mas

profesionales con estudios de postgrados.
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Es de vital importancia analizar el comportamiento de las mujeres econémicamente activas,
ya que en todos los casos de titulacion académica supera a los hombres en magnitud, identificando
asi la oportunidad de vincular a Wap mujeres puesto que su crecimiento en capacitacion y

especializacion es al alza.

Figura No 12 Distribucion principal de ocupados segun titulo y oficio principal
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Fuente. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, 2016)

La figura No 12 permite analizar la ocupacién de la poblacion econémicamente activa
dentro del mercado laboral, la mayor concentracion de trabajadores y operarios son bachilleres o
no tienen titulo universitario alguno, aun asi es interesante ver como para cargos de nivel medio la
distribucion tiende a ser mas equitativa, es importante identificar las oportunidades y amenazas
para el sector construccion de los indices evaluados con anterioridad.

Para sintetizar la presente seccidn, cabe resaltar que el costo de educacion en Colombia ha
ido aumentando teniendo en cuenta la inflacion, ademas de tener un impacto de gran envergadura

sobre la sociedad de clase media y baja que se constituye como la gran mayoria dentro del pais.
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Abarcando variables distintas a las ya estudiadas, la productividad de Colombia se ve
fuertemente afectada por los conflictos de caracter social y politico, la guerra en Colombia
representa por diversos aspectos un conflicto que genera grandes peérdidas de riqueza,
desaprovechamiento de recursos renovables, afectacion en la estructura de costos e inversion del
Gobierno Nacional, en cuanto a demografia se refiere, la poblacion econémicamente activa se
proyecta aumente, por lo cual aumenta el porcentaje de poblacion que demanda servicios de
educacion y empleo, no obstante, otro fendémeno demogréfico es la tendencia de la poblacién a
envejecer, razon que desde un analisis superficial indica que serd necesario proyectar y ejecutar
obras de infraestructura con caracter social que atiendan la salud, educacion entretenimiento y
cultura de aquella poblacion que actualmente, a razén de la dindmica global, vive una
transformacion de valores urbanos, rurales, locales y globales, representados por un codigo de
cultura heterogéneo que influye sobre la identidad territorial.

En sintesis, Colombia se encuentra en una etapa dinamica, promovida por cambio de
actores, instituciones y codigos de conducta cultural, las politicas publicas, aunque hayan mejorado
la situacion si se tienen en cuenta periodos del siglo pasado, no han sido lo esperado y las tasas
anteriormente evaluadas indican con certeza la existencia de problemas de planeacion y falta de
desarrollo de més del 45% de la poblacién econémicamente activa, el reto se encuentra entonces
en reestructurar las politicas publicas, alinearlas con la planeacion estratégica del pais y asi
construir a mediano y largo plazo alternativas que permitan el progreso de la poblacién en los

temas principales de desarrollo.
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Anélisis politico.

Serén analizados los factores que hacen referencia al uso y asignacion de poder de los
gobiernos nacionales, departamentales, locales y sus organismos de representacion, no es objeto
del presente ni intencion del autor vislumbrar una posicion a favor o en contra de los procesos y
politicas publicas. Como se mencioné anteriormente, la reforma constitucional de la década del 90
promovid una reestructuracion de las politicas publicas, su forma y fondo, ademés de las
instituciones que ejercen vigilancia, control y ejecucidn sobre lo que concierne propio de la nacion,
no obstante, Colombia actualmente ha demostrado carecer de politica interna estable, sustentado
lo anterior en la no continuidad en planes de gobierno administracion tras administracion,
sugiriendo ello en gran cantidad de ocasiones estancarse en desarrollo y crecimiento paulatino.

Actualmente se enmarca la politica nacional en el proceso que busca finalizar el conflicto
de intereses entre el grupo armado al margen de la ley denominado Fuerzas Armadas
Revolucionarias de Colombia y el Gobierno Nacional, intentado asi mitigar la inestabilidad general
que ha generado el conflicto armado en Colombia, a pesar de tener que re direccionar a mediano
plazo los recursos que en caso hipotético liberaria la finalizacion del conflicto anteriormente
mencionado, a largo plazo se esperaria una politica fuerte en pro del desarrollo tecnolégico y
humano de la poblacién, mitigando los riesgos en ejecucion de proyectos de infraestructura en
zonas que actualmente a razon de intereses politicos no son de facil acceso.

Analizando otra perspectiva de la politica nacional, la inversion extranjera en Colombia se
encuentra en detrimento a razon de la coyuntura politico econdmica que genera la fluctuacion de
la divisa internacional, para el afio 2015, como afirma (El Tiempo, 2015) la inversion extranjera
directa disminuyo6 21.9 % en con respecto al periodo inmediatamente anterior segun lo indica la

balanza cambiaria revelada por el Banco de la republica, déficit generado por la caida de la
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cotizacion de recursos energéticos que disminuyen la velocidad de ejecucion de proyectos por
parte de las multinacionales. El escenario tributario a mediano plazo no es alentador, el pais espera
una pronta reforma que busca incrementar en ndmero la poblacion que debe tributar, ademés de
incrementarse el porcentaje aportado en sectores de la economia que representan el 80% del
desarrollo econémico, como es el caso de las pequefias y medianas empresas, al existir aumento
en obligaciones tributarias, las mismas tienden a ser asumidas por el consumidor final,
desincentivado asi la inversion en sectores especificos de la economia y por ende frenando el
desarrollo y crecimiento del pais. El escenario institucional no es 6ptimo para el progreso puesto
que las dificultades anteriormente mencionadas retrasan proyectos de interés Nacional, generando
sobrecostos y pérdida de valor para la poblacion Colombiana, desincentivando ain mas la
inversion extranjera directa.

Cabe resaltar para finalizar, que el sector construccion ha sido entendido por las
administraciones recientes como el motor de desarrollo del pais, trayendo consigo inversion social

y ampliando el alcance logistico y de desarrollo hacia centros urbanos y rurales.

Analisis tecnoldgico.

Los factores tecnoldgicos se relacionan con el desarrollo de aquellas maquinas,
herramientas, procesos y materiales que optimizan la secuencia de actividades, minimizan costos
y cronograma, desde una primera aproximacion ha de considerarse las nuevas tendencias de
Tecnologias de la informacion (TIC’s) que han generado a nivel global incrementos en
productividad y por ende afectar positivamente la estructura de costos en naciones cuya inversion
en tecnologia asciende a mas del 2% del Producto interno bruto (PIB), los adelantos en

procesamiento de la informacion, generacion y transmision de datos plantean hoy en dia mas
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posibilidades para las empresas. En el caso colombiano el panorama no es congruente con las
tendencias globales, Colombia cuenta con el 0.01% de los cientificos del mundo, es decir, de diez
mil (10.000) cientificos en el mundo, uno (1) es colombiano, cifra nada insignificante, relacionada
directamente con la destinacion de recursos a la tecnologia, del PIB colombiano, tan solo el 0.4%
es destinado a ciencia y tecnologia, variacion negativa del 1.2% con respecto al promedio de
inversion en paises desarrollados, llegando este a ser en algunos casos de hasta el 3%.

Cabe resaltar que la poca innovacion en valor, ligada al desarrollo tecnoldgico termina
sometiendo a las naciones con indices como los colombianos ante los paises desarrollados,
terminando asi en grandes diferencias de igualdad social y desarrollo paulatino.

En el sector de la construccion a nivel mundial existen grandes desarrollos tecnologicos
que optimizan la estructura de costos, minimizan tiempos de ejecucion, contribuyen con la
generacion y apropiacion de conocimiento, al girar la mira hacia Colombia es posible identificar
un panorama de retraso de al menos tres décadas, no solo en desarrollo de tecnologia, sino en la
vision estratégica sostenible de las naciones desarrolladas, no obstante, el 60% de los insumos de
red hidraulica para hidrocarburos utilizado en las estaciones de servicio provienen de fabricantes
extranjeros, teniendo en cuenta acuerdos multilaterales y unilaterales alcanzados con naciones
especificas es posible, y actualmente sucede, aprovechar los beneficios de tecnologias que buscan
la doble contencion del combustible, minimizar pérdidas por friccion y eliminar impurezas con el
paso del tiempo dentro de tuberias y equipos dispensadores. La seguridad industrial es actualmente
de caracter prioritario en ejecucion de obras sin importar su indole, es asi como también se han
evidenciado avances a lo largo de la historia en términos de seguridad y confiabilidad para

actividades que se realizan en lugares que anteriormente no hacian parte de la planeacion.
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En sintesis, Colombia tiene el reto de aumentar la generacion y retencién de conocimiento
en el pais, buscando aprovechar al maximo las ventajas de tecnologias de punta en toda la
estructura operativa de las actividades, de lo contrario se seguira optando por depender de la

situacion econdmico politica a nivel internacional.

Analisis legal.

La legislacion referente a la construccion es claramente establecida y cumplida a nivel
internacional, a raiz de las nuevas tendencias de sostenibilidad y responsabilidad social, se ha
establecido legislacion referente a los impactos que genera la explotacion de materias primas
consideradas no renovables, legislacion concerniente a disefio de obras de infraestructura en pro
de la seguridad y mayor resiliencia ante eventos de caracter natural. En el caso colombiano la
existencia de las normas y legislacion se remonta a la década de los 80’s y, a pesar de estar
establecidas normativas como la Norma Sismo Resistente para el disefio y construccion de
edificaciones, la norma de regulacion de agua potable y saneamiento basico (RAS 2000), el manual
técnico de INVIAS vy sus credenciales legales y demas normas de temas especificos como las
normas técnicas colombianas para manejo de gas natural vehicular e hidrocarburos liquidos los
organismos de control local, departamental y nacional no ejercen debidamente sus facultades sobre
la mayoria de los proyectos ejecutados a lo largo de la historia del sector en Colombia, ha de
tenerse en cuenta la legislacion del sector productivo del petréleo ya que como afirma (Mufioz p.
, 2010) la politica actual busca la desregulacion del mercados a traves de la eliminacion de los
subsidios al consumo (...) el desmonte parcial de los subsidios para el afio 2014 implica una

inflacion del 0.54%, 0.44% de la gasolina 'y 0.1% del ACPM (p. 73).
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La razon de tener en cuenta legislacion de otro sector productivo de la economia se sustenta
a partir de la necesidad implicita de alinear la planeacion estratégica teniendo en cuenta la
fluctuacion del mercado minero y energético ya que grandes variaciones del mismo estan en
capacidad de desincentivar la inversion por parte de las estaciones de servicio, consideradas

expendedores minoristas dentro de la cadena de produccion.

Anélisis del sector.

Atendiendo los planteamientos del marco teorico, se realiza el analisis del sector segun el
diamante de las fuerzas competitivas de Michael Porter, distinguiendo principalmente las
caracteristicas del mercado.

El mercado de la ejecucion de obras civiles en estaciones de servicio de combustibles
liquidos es sustentado por alrededor de cien (100) compafiias dedicadas a planear y ejecutar las
actividades que en conjunto permitirdn crear, actualizar y mantener en un estado éptimo las
instalaciones destinadas al almacenamiento y distribucion de combustibles liquidos para vehiculos
automotores.

A lo largo de los ultimos afios, las empresas del mercado se han enfrentado a economias
cambiantes a partir de la dinamica evidenciada del precio del petr6leo a nivel internacional, los
altos precios de la gasolina han desincentivado las iniciativas de minoristas dentro de la cadena de
produccion de ampliar y mantener actualizadas sus instalaciones fuera de las exigencias

legislativas nacionales.
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Analisis estructural del sector.
Rivalidad entre competidores.

En esencia, dentro del mercado se compite a partir de estrategias de precios y
diferenciacion, buscando siempre captar mayor posicion en el mercado atendiendo a
estrategia de precios y mantenerles durante el tiempo atendiendo a estrategia de
diferenciacion, considerdndose como un mercado de tendencia estratégica mixta. La
competencia dentro del mercado es notoria, en general, dentro de los procesos
licitatorios a simple vista se detalla la gran cantidad de oferentes y la variacion en
factores clave que determinan la decision final del cliente. La diferenciacion es evidente
durante la ejecucion de las obras, en términos de calidad, fuerza administrativa y
servicio postventa, elementos que dan una respuesta mas asertiva al consumidor. Las
barreras de salida del mercado son fuertes ya que existe motivacién econémica y
estratégica, activos especializados, relaciones comerciales establecidas y Know How
considerable.

Riesgo de entrada de mas participantes.

El riesgo de ingresos en la industria dependera de las barreras actuales del
mercado, en el caso especifico, la diferenciacion del producto dependerd de los
consultores para el area de planeacién y del control de calidad durante la ejecucion,
cabe resaltar que es implicito el cumplimiento de la legislacion vigente. Los requisitos
de capital de una empresa que requiera atender el mercado en estudio necesitaran
apalancamiento financiero para sostener los costos fijos, variables y contingencias en
caso de ser necesario, es necesario contar con flujos monetarios representativos a lo

largo de la existencia de la empresa, en caso de querer incursionar en el mercado ha de
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partirse de otro punto dentro de la cadena productiva, prestando servicios a empresas
establecidas y solidas dentro del mismo. El acceso a los canales de distribucion dentro
de la cadena de produccidn es otra de las barreras para nuevos competidores, ya que las
relaciones contractuales van de la mano con acuerdos unilaterales de cooperacion entre
las empresas y los entes nuevos dentro del mercado tendran que obtener los mismo
beneficios con el paso del tiempo, por lo cual a corto plazo no seran competitivos en
estrategia de precios, estrategia que gobierna el sector en especifico.

Presién de productos sustitutos.

Los productos sustitutos mitigan los rendimientos potenciales de un sector de la
economia generando el crecimiento proporcional de otra en desarrollo, estan sujetos a
tendencias globales y basqueda de elevados rendimientos generando menores
impactos. Para el caso en especifico objeto del presente, el estudio se encamina a
evaluar la posibilidad de entrada de combustibles alternativos para los cuales no se
cuenta con el Know How dentro de la organizacion. Evaluando las alternativas actuales,
no existe actualmente una producciéon a gran escala de combustible biodiesel que
sustente la demanda actual, los automotores eléctricos son la alternativa mas proxima
a combustibles alternativos con un crecimiento acelerado en la Gltima década, motivo
por el cual es necesario encaminar los objetivos a obtener el Know How de las
instalaciones eléctricas de baja tensidn para el suministro a automotores y vehiculos
eléctricos en general. Por ahora, las industrias alternativas actuales se centran en gas

natural vehicular e hidrogeno para vehiculos adaptados con dicho sistema.
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d) Poder de negociacion de los compradores.

El poder de negociacion de los compradores determina los precios en el
mercado cuando estos no tienen limites legislativos, los consumidores buscan obtener
mas beneficios a menor precio, estabilizando los precios dentro de la curva de oferta 'y
demanda,

En el caso tratado dentro del presente, los compradores o clientes tienden a
forzar los precios a la baja puesto que interponen condiciones en procesos licitatorios
y de comercio en general, teniendo en cuenta la competencia del sector y la inclinacion
de los clientes por la estrategia en precio, el oferente que desee mantener posicion
dentro del mercado debe minimizar utilidades, sacrificando beneficios y frenando su
crecimiento paulatino sin dejar de cumplir con sus obligaciones contractuales y legales.
Poder de negociacion de los proveedores.

El poder de negociacion de los proveedores estd determinado por el tipo de
productos que suministran, su origen y produccion, en el caso de materias primas para
obra civil, materiales como el cemento, agregados, mamposteria, tuberia de agua
potable y demas, son de produccién nacional, por lo cual su comportamiento no esta
determinada por coyunturas internacionales en el ambito politico y econémico, caso
contrario con productos para conduccién, almacenamiento y distribucién de
combustibles, cuya fabricacion es extranjera y el comportamiento fluctuard conforme
las tendencias de las divisas internacionales lo hagan EI poder de negociacion de
productores nacionales es controlado, existe seguimiento sobre el precio y produccién
de dichos productos y por lo general el mercado es quien domina la fluctuacion de los

precios, como pasa con el poder de negociacion de los clientes, en el caso de productos
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de produccién internacional, a pesar existir regulacién sobre los precios, existe cierto
grado de poder sobre la produccion, precios y demas variables involucradas a partir de
la premisa de los mercados dinamicos y su influencia sobre las creencias de paises no

desarrollados

Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE).
A partir del desarrollo de la matriz de evaluacion de factores externos se resumira la

evaluacion de los aspectos estudiados en el desarrollo de la presente seccion.

Tabla No 16 Matriz de evaluacion de factores externos (MEFE)

Factores clave de éxito Importancia  Valoracién Ponderado
OPORTUNIDADES
Variacién positiva del PIB con respecto al sector de la construccion 0.05 1.00 0.05
Sector de la construccién histéricamente estable 0.05 2.00 0.1
Aumento de la poblacién econdmicamente activa 0.08 2.00 0.16
Aumento de la fuerza laboral de la mujer 0.09 1.00 0.09
Se vislumbra la finalizacion del conflicto de intereses entre FARC y 0.1 2.00 0.2
Gobierno Nacional
Sector de la construccidn entendido como motor de crecimiento de la 0.06 200 0.12
sociedad
Aumento y optimizacion de las tecnologias de la informacion a escala 0.03 1.00 0.03
global
Aumento en tecnologia de equipos e insumos para conduccion, 0.02 200 0.04
almacenamiento y distribucion de combustibles liquidos
Legislacion especifica claramente establecida 0.01 3.00 0.03
Aumento de la calidad a razén de alta competencia 0.01 2.00 0.02
Barreras definidas fuertes de entrada a competidores 01 3.00 0.3
No existencia de productos sustitutos a corto y mediano plazo 0.1 3.00 0.3
AMENAZAS

s . 0.07 1.00 0.07
Divisa internacional al alza con respecto a moneda local
Aumento de la inflacion para los Gltimos periodos 0.05 1.00 0.05
Desigualdad social 0.01 1.00 0.01
Disminucion de la poblacion cuyo oficio esta enmarcado en la 0.05 2.00 0.1
industria de la construccion
Politica interna inestable 0.01 1.00 0.01
Disminucion de la inversion directa extranjera 0.01 1.00 0.01
Se vislumbra reforma tributaria 0.01 1.00 0.01
Poca inversion en ciencia y tecnologia en el pais 0.01 1.00 0.01

Necesidad de importar tecnologias aplicables al sector 0.01 1.00 0.01
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Bajo control de la legislacion establecida 0.01 2.00 0.02
Desmonte paulatino de subsidios al sector hidrocarburos 0.01 1.00 0.01
Alta competencia 0.02 2.00 0.04
Alto poder de negociacién de los compradores 0.02 2.00 0.04
Alto poder de negociacién de proveedores extranjeros 0.01 1.00 0.01

TOTAL 1.00 1.84

Fuente. Elaboracion propia.

El desarrollo de la matriz de evaluacion de factores externos inicia con la seleccion de
factores clave de éxito, dividiendo los mismos en oportunidades y amenazas, posterior a ello, ha
de asignarse un coeficiente de importancia teniendo en cuenta el impacto del mismo sobre los
intereses de la empresa, teniendo en cuenta que la suma de los coeficientes debe ser igual a 1.0,
paso siguiente a realizar corresponde a la valoracién en escala de uno (1.0) a cuatro (4.0) de cada
indicador de éxito, buscando analizar si las estrategias actuales de la organizacion responden
adecuadamente para el aprovechamiento y mitigacién de las oportunidades y amenazas
respectivamente, por ultimo se multiplica el coeficiente de importancia con la valoracion de la
estrategia de respuesta para obtener el ponderado de la evaluacion de factores externos a la
organizacion, evidenciado este en la suma de la columna ponderado y cuyo analisis se realiza en
acépites que suceden el presente.

El ponderado total obtenido refleja una valoracion de 1.84, teniendo en cuenta que 4.0 es
el total més alto y 1.0 el total més bajo se sintetiza que Wap no ha establecido correctamente las
estrategias que le permitan aprovechar las oportunidades que los factores de caracter econémico,
politico, social, tecnolégico, legal y de sector le brindan, ha de tenerse en cuenta en la etapa de
planeacion estratégica las oportunidades a maximizar y aprovechar, ademas de lo anteriormente
dicho, la empresa tampoco ha implementado correctamente las estrategias en busqueda de la

mitigacion de amenazas existentes en el medio que la rodea, tras el analisis de los factores externos
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se identifican como predominantes las variables que caracterizan el comportamiento econémico,
politico y de sector, razonamiento a tener en cuenta durante la etapa de planeacion estratégica.

Anélisis interno

El andlisis interno involucra los componentes integrados en el marco metodolégico, ya que
hace uso de los instrumentos de investigacion enfocados a los grupos de interés relacionados
anteriormente y revision de factores que afectan la operacion corporativa de Wap a partir de la
metodologia PCI establecida por Humberto Serna Gomez en su guia para la gerencia estratégica.

Anélisis de colaboradores.

Partiendo de instrumentos de investigacion disefiados en conjunto con el asesor académico,
se implemento en la organizacion la encuesta a colaboradores segun los lineamientos del marco
metodoldgico, atendiendo la seccidn de cargo y puesto de trabajo, evaluando el jefe inmediato y
por ultimo la gerencia de la empresa.

a) Valore la importancia de su cargo para el correcto desarrollo de la empresa

Figura No 13 Valoracion de importancia del cargo para el correcto desarrollo de la empresa
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Fuente. Elaboracién propia
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Es posible identificar que tan solo el 21% de los colaboradores se considera

muy importante para el correcto desarrollo operativo de la empresa, en contraste, 37%

de los colaboradores consideran que su labor es indiferente o nada importante dentro

de la operatividad de la misma, evidenciando a partir del resultado obtenido baja
motivacion y empoderamiento por parte de los colaboradores.

b) ¢Elcargo que usted actualmente ocupa esta soportado por un manual de funciones

gue describa con claridad la secuencia de cada una de sus actividades?

Figura No 14 Numero de colaboradores con manual de funciones

Valoracién

Colaboradores (Numero)

Fuente. Elaboracion propia

Claramente se evidencia la inexistencia de un manual de funciones que indique
las caracteristicas del cargo, sus responsabilidades directas y escala a nivel jerarquico
con objeto de que el colaborador identifique entre otros aspectos, su jefe inmediato, el
tipo de organizacion para la que labora y sus mas directos colaboradores que estan en
capacidad de solventar dudas, inquietudes o proporcionar informacion requerida

durante la ejecucion de las actividades especificas del cargo.
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Valore la relevancia que tendria este documento para el correcto desarrollo de su

cargo.

Figura No 15 Valoracion de relevancia de manual de funciones

d)

Indiferente - 4%
Poco relevante - 8%
Relevante _ 21%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Colaboradores (%)

Valoracion

Fuente. Elaboracién propia

El 88% de los colaboradores consideran relevante o muy relevante la existencia
del documento que soporte y delimite el cargo que ejerce dentro de la organizacion en
términos de alcance, responsabilidades, etc.

En una escala de 1.0 a 4.0, ;Como calificaria su estabilidad laboral dentro de la
compafiia?, siendo 1.0 el nivel mas bajo y 4.0 el méaximo nivel.

En la figura No 13 se evidencia que alrededor del 80% de los colaboradores
encuentran insegura su estabilidad laboral dentro de la compafiia, fortaleciendo asi la
hipdtesis planteada en el analisis de la pregunta A, tras cuatro analisis es posible
identificar que el personal se encuentra desmotivado y considera que en cualquier
momento puede salir de la empresa, conllevando ello a diversos factores que afectan la

operatividad de la empresa y la vida misma de los colaboradores.
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Figura No 16 Calificacion de estabilidad en empresa
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Fuente. Elaboracion propia

e) En una escala de 1.0 a 4.0, califique su grado de motivacién al trabajar en la
empresa, siendo 1.0 el nivel mas bajo y 4.0 el méaximo nivel.

Figura No 17 Motivacion de los colaboradores al trabajar en la empresa
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Fuente. Elaboracidn propia

A partir del analisis de la figura No 17 es factible identificar que el 75% de los

colaboradores no se consideran motivados al trabajar en la empresa.
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f) ¢Con que frecuencia la organizacion realiza evaluacion del desempefio de su

puesto de trabajo?

Figura No 18 Frecuencia de evaluacion de desempefio
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= Dos veces al afio
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100%

Fuente. Elaboracion propia

g) Califique la frecuencia con la que recibe apoyo por parte de su superior o
comparieros de trabajo, siendo 1.0 el nivel méas bajo y 4.0 el maximo nivel

Figura No 19 Frecuencia de apoyo por parte de un superior o compafiero de trabajo
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Fuente. Elaboracion propia
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La evaluacion del desempefio de los colaboradores es relevante dentro de
estructuras organizacionales que les consideren importantes, ya que por medio de las
valoraciones que reciban de cada uno de ellos estaran en capacidad de tomar decisiones
que favorezcan los intereses de los mismos y por ende los de la compafiia, se evidencia
en la figura No 18 que ninguno de los colaboradores es evaluado en ningun periodo por
parte de la compafiia, ha de considerarse este como una de las problematicas a tener en
cuenta durante planeacion estratégica.

f) ¢Qué tan valorado se siente por su jefe?

Figura No 20 Percepcion de valoracion por parte del jefe directo
70% 67%

60%
50%
40%

30%

25%

Colaboradores (%)

20%
8%

Valorado Poco Valorado Nada valorado

10%

0%

Valoracién

Fuente. Elaboracion propia

El 67% de los colaboradores se sienten valorados por su jefe directo,
permitiendo asi identificar, soportandose en los resultados de la figura No 19 que la
desmotivacién del personal no es debida a falta de apoyo o valoracion directa por parte

del inmediatamente al mando superior.
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g) Califique la frecuencia con la que usted y su jefe se comunican, siendo 1.0 el nivel

mas bajo y 4.0 el méximo nivel

Figura No 21 Frecuencia de comunicacion con jefe inmediato
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Fuente. Elaboracion propia

h) ¢Demuestra su jefe interés por aspectos personales que impactan en el dia a dia
su desempefio laboral?

Figura No 22 Interés de jefe inmediato en aspectos personales
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Fuente. Elaboracion propia
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1) Considera asu jefe

Figura No 23 valoracion de liderazgo de jefe inmediato

Valoracion

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Colaboradores (%)

Fuente. Elaboracion propia

J) ¢Como responde su jefe ante los problemas?

Figura No 24 Respuesta de jefe inmediato ante los problemas

Incorrectamente - 4%

Adecuadamente _ 21%
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Colaboradores (%)

Valoracién

Fuente. Elaboracion propia

La comunicacién efectiva y fluida con el jefe inmediato permite al colaborador

desarrollar adecuadamente las competencias necesarias para ejecutar adecuadamente
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las actividades para las cuales fue contratado, es posible evidenciar en la figura No 21
que por lo menos el 70% de los colaboradores no se comunican frecuentemente con su
jefe inmediato, aspecto a considerar en planeacion estratégica puesto que se entiende a
una empresa como una estructura compuesta por talento humano cuya produccion e
informacion ha de estar interconectada para considerarse eficiente.

El liderazgo en los colaboradores que se encuentran directamente a cargo de las
responsabilidades de otros en la escala jerarquica de la organizacion debe ser palpable,
mas alla de las competencias técnicas, los jefes inmediatos deben poseer la capacidad
de liderazgo y comunicacion efectiva, es posible identificar segun los resultados
obtenidos en la figura No 23 que al menos el 29% de los colaboradores consideran a su
jefe como un mal lider, aspecto que se solidifica al evidenciar la falta de asertividad en
la toma de decisiones segun los resultados obtenidos en la figura No 24, para la cual,
para el 70% de los colaboradores, su jefe inmediato no actla adecuadamente ante
situaciones de incertidumbre, cabe resaltar que dicha accion trasmite seguridad o
desconfianza al equipo de trabajo segin sea el caso, impactando positiva o
negativamente los intereses de la organizacion.

Atendiendo a la reflexion realizada en parrafos que anteceden el presente surge
la necesidad de establecer criterios precisos de seleccién y reclutamiento de personal
basados en la definicion clara de puestos de trabajo y cargos dentro de la estructura
jerérquica de Wap Servicios y Suministros S.A.S, proceso a tenerse en cuenta durante

la etapa de planeacion estratégica.



k) Indique su nivel de satisfaccion con las directivas de la empresa
Figura No 25 Nivel de satisfaccion con las directivas de la organizacion
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Fuente. Elaboracidn propia
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Variables como la disponibilidad de apoyo al empleado, comunicacion con las

demaés areas funcionales, tiempo de espera para solucion de inquietudes, capacitaci

on

y apoyo permiten evaluar someramente le correcta gestion administrativa con los

colaboradores ya que dicho grupo de interés combinado con estratégicas claramente

definidas generan valor percibido posteriormente por el cliente o usuario final, la figura

No 25 da luz al respecto de la actualidad gerencial con respecto al grupo de interés

en

mencién al permitir identificar que la frecuencia de capacitacion y comunicacion con

las demés areas funcionales es casi nula, por ende, el personal no es considerado

actualmente como grupo de interés potencial para el desarrollo de las facultades de la

empresa, han de considerarse los hallazgos en la etapa de planeacion estratégica en

la

cual a partir de la formulacion de planes de accion se pretendera fortalecer las

debilidades evidenciadas durante el proceso de auditoria interna.



1) ¢Conoce las politicas de aportes y prestaciones sociales de la empresa?
Figura No 26 Conocimiento de politicas de aportes y prestaciones sociales de la empresa
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Fuente. Elaboracion propia
m) ¢Cuenta su &rea con un sistema de mejoramiento en los procesos?

Figura No 27 existencia de sistema de mejoramiento en los procesos
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Fuente. Elaboracidn propia
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n) ¢Considera usted que actualmente se debe hacer algun tipo de mejora en el rumbo

o0 politicas que tiene la empresa?

Figura No 28 Percepcion de necesidad de mejora en umbo o politicas actuales de la empresa
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92%

Fuente. Elaboracion propia

0) ¢Cree usted que un sistema de mejoramiento de los procesos en su area, y en

general en toda la empresa seria positivo para la organizacion?

Figura No 29 Valoracion de existencia de sistema de mejoramiento en los procesos
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Fuente. Elaboracidn propia
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El 92% de los colaboradores consideran oportuno re direccionar el rumbo hacia
el cual se dirige la organizacion, ademés de ello, 88% de los mismos estan de acuerdo
en que la implementacion de un sistema de mejoramiento continuo y de calidad
implementado en la organizacion seria positivo ya que para el 96% de ellos no existe
actualmente un sistema que busque mitigar las no conformidades y encaminar la
operatividad del negocio a la calidad total.

Si su respuesta es afirmativa, indique entre los siguientes, el orden de importancia

de los aspectos que requieren de mas atencion

Figura No 30 Orden de importancia de aspectos que requieren méas atencion
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Fuente. Elaboracién propia

Segun la percepcion de los colaboradores, el orden de importancia de las areas
que requieren mas atencion es en orden ascendente el siguiente; gestion administrativa,
departamento para el cual un 83% de los colaboradores coinciden en la necesidad de
atender las estrategias alli implantadas, resultado que se ve fortalecido segun los
resultados de las figuras No 26,27, para las cuales se identifican necesidades de

segregacion oportuna de la informacion y establecimiento de sistemas en pro del
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mejoramiento continuo, el segundo departamento que segun valoracion de los
colaboradores es el departamento técnico, seguido del departamento de gestion del
talento humano y por ultimo en escala ascendente el departamento de mercadeo.

En sintesis, la auditoria realizada a partir de la implementacion del instrumento
encuesta para el grupo de interés Colaboradores permite evidenciar una clara falta de
gestion del potencial humano en su &mbito total, siendo necesario establecer
lineamientos de seleccion, reclutamiento, descripcion de puestos de trabajo y cargos,
capacitacion continua, segregacion en sentido vertical de la informacion ya que el
colaborador no conoce quién es su empresa, no conoce la estructura general sobre la
cual est4 fundada y finalmente no identifica claramente las responsabilidades y alcance
de las mismas con respecto al cargo que ejerce dentro de la misma, un analisis mas
profundo lleva al autor a confirmar una de las hipétesis planteadas inicialmente, los
colaboradores tienen una valoracion mala en términos generales de la empresa y no
existe actualmente oportunidad de contar con las capacidades, potencial y
conocimientos de los mismos a largo plazo, es decir, el 80% de los empleados son

propensos a finalizar relaciones comerciales con Wap a corto plazo.

Analisis de clientes
Partiendo de instrumentos de investigacion disefiados en conjunto con el asesor académico,
se implementd en instalaciones de clientes y via telefonica la encuesta a clientes segun los
lineamientos del marco metodoldgico, atendiendo la seccion de gestion administrativa, calidad en
obray servicio postventa, buscando abarcar el ciclo de vida completo del producto o servicio para

el caso en especifico.
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a) Para usted y su organizacion, ¢Quién es WAP?

Figura No 31 Para los clientes, ¢ Quién es WAP?

Empresa proveedora de articulos para equipos... DI 8%
Empresa de consultorias N 8%
Empresa de pruebas a tanques y lineas N 8%
Empresa de instalacion de tuberias NN 15%
Empresa de mantenimiento a tanques N 8%
Empresa de consultoria y construccion N 15%
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Fuente. Elaboracién propia

Existe variedad en las respuestas de los clientes frente al cuestionamiento, es
palpable la inexistencia de estrategias gerenciales encaminadas a la fidelizacién de
clientes puesto que este no estad en capacidad siquiera de definir quién es la empresa
que presta servicios a sus proyectos.

b) ¢Conoce usted el portafolio de servicios de WAP?

Figura No 32 Conocimiento de portafolio de servicios de WAP
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Fuente. Elaboracién propia
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El 85% de los clientes no tiene informacion del portafolio de servicios que
presta la empresa, limitando el alcance de la misma y por ende la posibilidad de
proyeccion alineada con los intereses del cliente, es relevante gestionar adecuadamente
las relaciones corporativas de manera que se cree valor para cada cliente.

c) ¢como calificaria la gestion administrativa de Wap Servicios y Suministros con

respecto a empresas similares? Siendo 1.0 el nivel mas bajo y 4.0 el méaximo nivel

Figura No 33 Valoracion de clientes sobre gestion administrativa de WAP
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Fuente. Elaboracién propia

El 85% de los clientes consideran que la gestion administrativa de la empresa
no es adecuada, revelando las deficiencias en el area durante los proyectos ejecutados,
una valoracion de gestion administrativa positiva por parte del cliente mitiga el riesgo
de perder participacion en el mercado al desincentivar una posible necesidad por parte
del cliente de optar por opcion diferente dentro del mercado, es posible entonces
vislumbrar poco a poco el panorama administrativo de la empresa si se tienen en cuenta

los resultados obtenidos tras el analisis de valoracion por parte de los colaboradores,
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soportado este por hasta ahora tres (3) resultados poco alentadores de la percepcién del
cliente.
d) ¢Seconsiderasuempresa soportada en productosy servicios de calidad prestados

por Wap Servicios y Suministros como organizacion?

Figura No 34 Valoracion de soporte en productos y servicios de calidad
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Fuente. Elaboracion propia

Figura No 35 Valoracion de soporte en productos y servicios de calidad
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Fuente. Elaboracion propia
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El 54% de los clientes no se consideran soportados por WAP con productos y
servicios de calidad, el 31% de ellos identifican debilidades en términos de
certificacion, mientras que el 23% considera que el abandono y falta de gestion
administrativa en obra no les permite sentirse soportados por la empresa, no obstante
la honestidad y calidad del producto terminado son el foco de atencion de los clientes
cuya valoracion fue positiva. Se logra identificar la necesidad de tener en cuenta
sistemas de gestion integrada de la calidad en planeacion estratégica.

e) ¢Cual considera usted, es la fortaleza que describe a Wap Servicios y Suministros?

Figura No 36 Valoracion de fortaleza que describe a WAP
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Fuente. Elaboracién propia

Se identifica valoracion de grado medio con la empresa en términos de calidad
en ejecucion de obras y honestidad, transparencia, no obstante es palpable la
inexistencia de principios y valores institucionales que reflejen la esencia de la
organizacion a grupos de interés como clientes o proveedores, un mensaje claro y

contundente que tienda a ser divergente con respecto a los planteamientos de la
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competencia crearan valor al cliente y seguramente entre el 80% y 90% coincidiran con
la valoracion.
f) ¢Cual considera usted es la debilidad mas palpable de Wap Servicios y

Suministros?

Figura No 37 Valoracion de debilidad mas palpable de WAP
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Fuente. Elaboracion propia

Para el 77% de los clientes, la debilidad mas considerable de la empresa
corresponde al soporte en procesos de atencion al cliente, asesoria y acompafiamiento,
identificandose los focos que mas requieren de atencidn directa en procesos de
planeacion estratégica y proponiéndoles como factor divergente y generador de valor

para el grupo de interés en estudio.
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Indique el grado de satisfaccion de los siguientes indicadores con respecto a su

altimo contacto con Wap Servicios y Suministros

Figura No 38 Satisfaccion con respecto a indicadores

h)

50%

45% H Facilidad de

20% comunicacién
35% .
’ Timpo de respuesta
30%

25%
I Acertividad de la

20%
respuesta

Clientes (%)

15%

10% W Seguimiento a su

solicitud
x

B Cumplimiento en
plazos de entrega

5% X
o

X
o

I 46%
31%
38%
31%
HT| 15%
23%
8%
I 46%
0%
BT 15%
23%
0%
8%
15%

ET ] 15%
23%
| 31%
N 3%
I | 33%
N 3%

I 15%
I 15%

0% -
Muy alto Alto Intermedio Bajo Muy bajo

Valoracion

Fuente. Elaboracién propia

Un cliente se siente respaldado por su proveedor en la medida que logre contar
con su apoyo técnico y de asesoria a lo largo de solicitudes propias de la operatividad
de su negocio, en dicho procesos es relevante la facilidad de acceso al canal de
comunicacion, respuestas asertivas y tiempos 6ptimos, para el caso Wap se evidencian
debilidades ya que para cada variable, las percepciones a considerar positivas no
alcanzan el 50% de valoracion por parte de los clientes.
¢Volveria a incluir como proveedor de servicios a Wap Servicios y Suministros
para los proyectos de la organizacion?

Teniendo en cuenta los resultados de las figuras No 39,40 es posible identificar
que a pesar de las inconsistencias relacionadas en parrafos que preceden el presente, el
77% de los clientes considera tener en cuenta a WAP para futuros proyectos, de las

valoraciones positivas ha de destacarse la calidad, honestidad y confiabilidad, no
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obstante, es reiterativa la no conformidad con el servicio post venta y atencion al
cliente, factores a tener en cuenta en etapas proximas.

Figura No 39 Valoracion de WAP como proveedor para proximos proyectos
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Fuente. Elaboracion propia

Figura No 40 Valoracion de WAP como proveedor para proximos proyectos
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Fuente. Elaboracion propia
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i) ¢Estd Wap Servicios y Suministros capacitada para apoyarle en los préximos
proyectos de su compafiia?

Figura No 41 Valoracion de inclusion de WAP en proximos proyectos
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Fuente. Elaboracion propia
Figura No 42 Valoracion de inclusion de WAP en proximos proyectos
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Fuente. Elaboracidn propia

El 77% de los clientes coinciden en que WAP es integra en los servicios que

presta, encontrando en ella respuesta a los requerimientos técnicos planteados, a pesar



)

108

de ello, 16% de los clientes no considerarian a la empresa para futuros proyectos pues
no se encuentra certificada se encuentra incentivado para optar por otro proveedor de
Servicios.

¢Como evalla la calidad del producto final entregado por Wap Servicios y

Suministros?

Figura No 43 Valoracion del producto final
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Fuente. Elaboracién propia

¢Como evalla la calidad de la mano de obra utilizada por Wap Servicios y
Suministros en la planeacién y ejecucion de los proyectos?

Como es posible identificar en la figura No 43, para el 85% de los clientes la
calidad del talento humano que realiza las actividades en obra es positiva, mientras que
para el 15% de los mismos es regular, por lo cual se sintetiza en que la percepcion
general del cliente con respecto a la gestion técnica de los encargados de ejecutar las
actividades propias del proyecto es positiva, caso contrario si se tiene en cuenta la

valoracion de gestiones propias de la direccion de los proyectos.
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Figura No 44 Valoracion de la calidad de mano de obra utilizada en los proyectos
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Fuente. Elaboracion propia

I) ¢Considera usted que los materiales con los que se ejecutaron las obras son de
buena calidad?

Figura No 45 Valoracion de la calidad de materiales de obra utilizada en los proyectos
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Fuente. Elaboracidn propia
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m) ¢Considera que los equipos y maquinaria utilizada por Wap Servicios y
Suministros en la ejecucidn de las obras estan acorde a las exigencias del mercado

actual?

Figura No 46 Valoracion de calidad de equipos y maquinaria utilizada en proyectos

u Sj

= No

Fuente. Elaboracion propia

Figura No 47 Valoracion de calidad de equipos y maquinaria utilizada en proyectos
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Fuente. Elaboracidn propia
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En el sector construccién, la calidad de la planeacién y ejecucion de las obras representa
directamente la capacidad técnica de la organizacion en general, a lo largo de los afios
WAP se ha distinguido por la ejecucion de obras civiles, hidraulicas y eléctricas de
calidad, actualmente, teniendo en cuenta la dindmica del mercado y el desarrollo
tecnoldgico en maquinaria, equipos y procedimientos es necesario enfocar esfuerzos en
aplicar las buenas préacticas de las tendencias que mantendran a la empresa dentro del
mercado, las figuras No 46 y 47 permiten evidenciar el requerimiento por parte de los
clientes de incursionar en tecnologias y procedimientos no obsoletos, factor a tener en
cuenta durante el proceso de planeacion estratégica.

n) ¢Como califica la calidad de las obras especificas relacionadas a continuacion?,
siendo 1.0 el nivel mas bajo y 4.0 el maximo nivel

Figura No 48 valoracién de la calidad por tipo de obra especifica
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80%
70% Obra civil

60%
M Instalaciones y acometidas
eléctricas

40% Instalaciones y acometidas
30% hidrdulicas
20% [l Levantamiento topogréfico
0
10% H I M Pruebas hidroneumaticas a
0 H I _ _ tanquesy lineas
2 3 4

1

50%

Clientes (%)

X

Valoracién

Fuente. Elaboracion propia

Ratificando lo anteriormente dicho, se evidencia a partir del analisis de la figura
No 48 que todos los tipos de obra especifica ejecutada por la empresa son valorados

por al menos el 50% de los clientes de manera positiva.
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0) ¢Recomendaria técnicamente a Wap Servicios y Suministros?

Figura No 49 Valoracion de recomendacion técnica

u Si
No
Fuente. Elaboracion propia
Figura No 50 Valoracion de recomendacion técnica
45%
40% 38%
35%
. 30%
x
% 25% 23%
£
20%
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© 15%
10% 8%
5%
0%
Cumplidos Responsables de Calidad Mala postventa no me dan soporte

a inquietudes

Valoracién

Fuente. Elaboracidn propia

Fortaleciendo los andlisis realizados con anterioridad, el 15% de los clientes no
recomendarian técnicamente a la empresa a razon del servicio postventa, mientras que

el 8% no lo harian a razén del soporte y acompafiamiento a solicitudes.
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p) ¢Cdmo considera el nivel de compromiso técnico de Wap Servicios y Suministros

en la ejecucién de proyectos?

Figura No 51 Valoracion del nivel de compromiso técnico

Malo - 8%

Regular = 0%

Valoracion

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%
Clientes (%)

Fuente. Elaboracion propia

q) ¢Considera que Wap Servicios y Suministros realiza un seguimiento adecuado de

las necesidades y expectativas de sus clientes?

Figura No 52 Valoracion del seguimiento adecuado a clientes

0%

u Sj

= No

100%

Fuente. Elaboracidn propia
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Figura No 53 Valoracion del seguimiento adecuado a clientes
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Fuente. Elaboracién propia

El andlisis dela figura No 53 permite identificar que el cliente no se siente
relevante para la empresa, ya que el 85% delos mismos denotan una valoracién de
caracter negativo hacia el seguimiento que realiza la empresa hacia sus necesidades y
expectativas, se sintetiza que la imagen empresarial con respecto al cliente se encuentra
debilitada y por ende el riesgo de perder participacion en el mercado es inminente.
¢Como evalla la calidad de la respuesta a solicitudes de garantia realizadas por
Su empresa con respecto a proyectos ejecutados por Wap Servicios y Suministros?

Las respuestas a solicitudes de garantia son efectivas en términos de la
asertividad de la respuesta, puesto que en términos generales el cliente recibe la
respuesta que esperaba de su solicitud desde un principio, es asi como el 62% de dicho
grupo de interés considera positiva la calidad de respuesta a solicitudes de garantia
realizadas con anterioridad, el reto, como se identificd anteriormente se basa en

optimizar el canal de informacion y los tiempos de respuesta.
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Figura No 54 Valoracion de calidad de respuesta a solicitudes de garantia
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Fuente. Elaboracion propia

s) ¢Ha solicitado ultimamente asesoria técnica por parte de Wap Servicios y
Suministros independientemente de su participacién en el proyecto por el cual se

solicita la asesoria?

Figura No 55 Valoracion de asesoria técnica externa

=S

= No

Fuente. Elaboracion propia
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t) En caso afirmativo, ¢ Como evalla los siguientes aspectos?
Figura No 56 Valoracion de asesoria técnica externa

60%

X X X X
S S © o
n n wn
50% —
E Tiempo de
_ 40% respuesta
&
9 X % X X
L 30% in in in in
c ~ ~N ~ ~
QL Compromiso de
“ 0% WAP con su
proyecto
10% .
e . R M Calidad en
% % % % asesoria
0%
Excelente Bueno Regular Malo
Valoracion

Fuente. Elaboracidn propia

Del 31% de los clientes que han solicitado asesoria técnica de WAP
independientemente de su participacion en el proyecto para el cual surge el
requerimiento, las valoraciones de compromiso y calidad son positivas, el indicador
relacionado anteriormente permite identificar que el 31% de los clientes considera a la
empresa para apoyarse en la toma de decisiones técnicas.

u) ¢Soluciona la linea de atencion al cliente las inquietudes presentadas con respecto
a funcionalidad de equipos e instrumentos instalados por Wap Servicios y
Suministros?

El 92% de los clientes coinciden en que la linea de atencion al cliente no subsana
oportunamente las inquietudes respecto instrumentos Yy equipos instalados o
suministrados previamente por la empresa, factor a tenerse en cuenta durante

planeacion estratégica.
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Figura No 57 Valoracion de linea de atencion al cliente
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No
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Fuente. Elaboracién propia

En sintesis, la auditoria realizada a partir de la implementacion del instrumento
encuesta para el grupo de interés clientes permite evidenciar debilidades en la gestion
administrativa que se realiza hacia los mismos ya que no conocen con claridad la
actividad de la empresa, su portafolio de productos o servicios, el cliente no se siente a
gusto con la administracién de los proyectos ejecutados por WAP y por ende tiene la
necesidad de ubicar soporte y solucién a requerimientos técnicos fuera de los limites
de WAP, no obstante, la calidad de las obras ejecutadas por la compafiia es el factor
considerado positivo y altamente valorado por los clientes, motivo que desincentiva la
objecion de WAP en sus proyectos, aun asi, el servicios postventa en términos de
velocidad de respuesta y canal de informacion tiene inconforme actualmente al 70% de
los clientes que han hecho uso del mismo. Para finalizar, es necesario gestionar
adecuadamente la relacion corporativa con el grupo de interés clientes, enfocar los
esfuerzos en abarcar temas técnicos, administrativos y de seguimiento puesto que el

cliente considera no ser importante para WAP y atendiendo a la valoracion general
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obtenida tras la implementacion del instrumento, son minimas las oportunidades de
proyeccion comercial con dicho grupo de interes.
Analisis de proveedores.
Partiendo de instrumentos de investigacion disefiados en conjunto con el asesor académico,
se implementd la encuesta a proveedores segun los lineamientos del marco metodoldgico,
atendiendo la seccidn de gerencia, politicas, experiencia y perspectivas.

a) Para usted y su organizacion, ¢Quién es Wap Servicios y Suministros?

Figura No 58 Para los proveedores, ;Quién es WAP?

Empresa proveedora de articulos para equipos

0,
dispensadores 1%

Empresa de consultorias 11%
- Empresa de pruebas a tanques y lineas 11%
0
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©
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0% 5% 10% 15% 20% 25%

Proveedores (%)

Fuente. Elaboracion propia

A igual que el grupo de interés clientes, los proveedores principales de
productos y servicios de WAP no conocen con certeza la actividad comercial de su
cliente, aspecto que reciprocamente es negativo teniendo en consideracion posibles
requerimientos proximos de alianzas estratégicas, a partir del analisis del primer
cuestionamiento se prevé someramente que la gestion de los proveedores no involucra

estrategias alineadas con los objetivos de WAP.



b) ¢Conoce usted el portafolio de servicios de Wap Servicios y Suministros?

Figura No 59 Valoracion de portafolio de productos y servicios proveedores

11%

m Sj
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89%

Fuente. Elaboracion propia

Figura No 60 Valoracion de portafolio de productos y servicios proveedores

= Suministro de
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Fuente. Elaboracidn propia
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Al identificarse nulo el conocimiento del portafolio de productos y servicios de

WAP por parte de los principales proveedores, la empresa limita el alcance de las
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estrategias de comercio adaptadas por los proveedores y por ende deja de aprovechar
posibles oportunidades en el mercado que impactarian la estructura de costos.
Indique los documentos de Wap Servicios y Suministros que en su base de datos

registran

Figura No 61 Valoracion de documentos WAP que figuran en base de datos proveedores
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Valoracion
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0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%
Proveedores

Fuente. Elaboracién propia

¢Qué canales de informacion utiliza normalmente para comunicarse con Wap
Servicios y Suministros independientemente de la existencia de una relacién
contractual?

El 100% de los proveedores se comunica con la empresa mediante el uso del
correo electronico, 33% de ellos lo hacen también de manera personalizada y 78%
mediante via telefonica, la comunicacion directa del proveedor con el cliente y su
relacion reciproca permiten optimizar los procesos de logistica y calidad. Abarcando el
factor a valorar en el cuestionamiento (b), se identifica la debilidad de comunicacién

directa, efectiva y en busqueda de aprovechar oportunidades de negocio futuras.
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Figura No 62 Valoracion de canales de comunicacion
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Fuente. Elaboracion propia

e) ¢Con qué frecuencia le informa Wap Servicios y Suministros sobre tema de interés
comercial?

Figura No 63 Valoracion de frecuencia de informacion
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Fuente. Elaboracidn propia
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f) ¢Considera que Wap Servicios y Suministros tiene en cuenta su empresa en el

momento de tomar decisiones?

Figura No 64 Valoracion de inclusion en decisiones WAP
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u Sj

= No

89%

Fuente. Elaboracion propia

g) ¢Considera que su empresa tiene en cuenta a Wap Servicios y Suministros en el
momento de tomar decisiones?

Figura No 65 Valoracion de inclusion en decisiones proveedor
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Fuente. Elaboracidn propia



h) ¢Ha realizado WAP alianzas estratégicas con usted?

Figura No 66 Valoracion de alianzas estratégicas
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Fuente. Elaboracion propia
i) ¢Conoce usted las politicas de cartera de Wap Servicios y Suministros?

Figura No 67 Valoracion de politicas de cartera
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Fuente. Elaboracidn propia
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Jj) ¢Cumple adecuadamente Wap Servicios y Suministros con los términos

establecidos en los contratos de suministro?

Figura No 68 Valoracion de cumplimiento de términos en contratos
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Fuente. Elaboracion propia
k) ¢Considera a Wap Servicios y Suministros como referencia en el mercado?

Figura No 69 Valoracion como referencia en el mercado
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Fuente. Elaboracidn propia
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[) Valore el crecimiento o evolucion de la relacion entre Wap Servicios y Suministros

y su empresa en el tltimo afio

Figura No 70 Valoracion del crecimiento de relacion comercial
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Fuente. Elaboracion propia

m) Evalle su relacion con Wap Servicios y Suministros en comparacion con las

mantenidas con sus demas clientes

Figura No 71 Valoracion de relacion comercial en relacion a demas clientes
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Fuente. Elaboracion propia
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n) ¢Ofrece Wap Servicios y Suministros un marco de relacion flexible en el que el

suministrador puede aportar su experiencia?

Figura No 72 Valoracion de marco de relacion flexible
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Fuente. Elaboracion propia
0) ¢Le ofrece Wap Servicios y Suministros perspectivas de crecimiento?

Figura No 73 Valoracion de perspectivas de crecimiento
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Fuente. Elaboracidn propia



127

En sintesis, a partir del analisis grafico, se evidencian frecuencias de
comunicacion considerablemente bajas, no conformidades en aspectos que evaltan
indirectamente la gestion administrativa de WAP con respecto a las relaciones
comerciales contractuales y no contractuales, inexistencia de alianzas estratégicas en
busqueda de intereses comunes y politicas de cartera no conocidas por el 89% de los
proveedores, factor que limita el comercio considerablemente al existir la posibilidad
de generarse conflictos de cartera, a pesar de ello, el 100% de los proveedores han
tenido experiencias positivas con respecto a los acuerdos contractuales alcanzados con
anterioridad. EI panorama no es alentador si se revisa en detalle el acapite que pretende
identificar indirectamente las probabilidades de proyeccion en alianzas estratégicas y
comerciales con los proveedores, ya que el 100% de los mismos coinciden en
detrimento de las relaciones con WAP durante el Gltimo afio al no existir comunicacion
eficaz y oportuna sobre temas de interés coman, ademas de ello, el 77% de los mismos
consideran que las politicas implicitas de WAP impiden el aporte de valor generado
por los mismos para percepcion y aprovechamiento del cliente directo y usuario final
al ser rigidas.

Con objeto de sintetizar el presente acépite, cabe resaltar que han de tenerse en
cuenta estrategias que busquen alinear a los objetivos y metas de WAP a los
proveedores de productos y servicios, ejerciendo gestién administrativa de caracter
elastico, impidiendo la burocratizacion de la misma y promoviendo la innovacion
dentro de los limites de las relaciones contractuales, de lo contrario, segun el analisis
realizado durante el presente, las perspectivas de crecimiento paulatino apoyados sobre

la base proveedores son escasas.



Analisis de recursos tangibles e intangibles
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Las instalaciones de Wap Servicios y Suministros S.A.S se encuentran ubicadas en la

avenida ciudad de Cali a la altura de la calle 80, contando con oficinas que representan en total

120m2 de superficie, se relacionan en la tabla los activos fijos con los que cuenta la empresa.

Tabla No 17 Activos fijos de la organizacion

Activo Cantidad Valor en el mercado Valor Activo

Instalaciones 1 $  320,000,000.00 $ 320,000,000.00
Computador de mesa 6 $ 1,200,000.00 $  7,200,000.00
Computador portatil 10 $ 1,200,000.00 $ 12,000,000.00
Camioneta platén 2 $ 40,000,000.00 $ 80,000,000.00
Camioneta cerrada 2 $ 45,000,000.00 $ 90,000,000.00
Video beam 1 $ 3,500,000.00 $ 3,500,000.00
Muebles y enseres 1 $ 15,000,000.00 $ 15,000,000.00
Cortadora 5 $ 4,000,000.00 $ 20,000,000.00
Pulidora 7 $ 500,000.00 3 3,500,000.00
Rana 2 $ 3,200,000.00 3 6,400,000.00
Mini cargador 2 $ 70,000,000.00 $ 140,000,000.00
Roto martillo 2 $ 8,000,000.00 $ 16,000,000.00
Mezcladora 3 $ 2,000,000.00 $ 6,000,000.00
Vibrador de hormigén 4 $ 1,500,000.00 $  6,000,000.00
Tarraja 2 $ 10,000,000.00 $ 20,000,000.00
Formaletas para losas hormigén 20 $ 9,200,000.00 $ 184,000,000.00
Seccién andamio 20 $ 800,000.00 $ 16,000,000.00
Herramienta menor 1 $ 15,000,000.00 $ 15,000,000.00
lonizador de aire 2 $ 3,000,000.00 $ 6,000,000.00
Nivel tépcon 2 $ 1,600,000.00 3 3,200,000.00
Medidor de humedad 1 $ 2,700,000.00 $  2,700,000.00
Medidor de hidrocarburos 1 $ 4,500,000.00 $  4,500,000.00
Total $ 977,000,000.00

Fuente. Elaboracién propia

Uno de los recursos intangibles presentes en la organizacion es la estrategia implicita que

utiliza para establecer relaciones comerciales, basada en el fortalecimiento de los procesos técnicos

y constructivos, el area de mercadeo no sigue adecuadamente las necesidades de los grupos de

interés correspondiente a clientes y proveedores, por ende las decisiones que se toman dentro de

la organizacion obedecen a reacciones inmediatas de la dinamica del mercado sin tener en cuenta
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variables que delimitan las tendencias futuras, las estrategias de mercadeo son nulas, el Unico
medio que permite segregar la razdn social, sus capacidades, fortalezas y debilidades es el voz a
voz de los clientes, colaboradores y proveedores, dejando a su jurisdiccién la transmisién del
mensaje se espera perciban los clientes potenciales con respecto a la empresa, ha de considerarse
entonces las problemaéticas evidenciadas a lo largo del presente parrafo en etapa de planeacion
estratégica.

Abarcando otra variable, la empresa tiene flujos monetarios favorables a pesar de no contar
con un area o departamento que se encargue de ello, se cumple oportunamente con las obligaciones
financieras, costos operativos e inyecciones de capital en micro proyectos de infraestructura.

Por otro lado, la empresa no posee un plan estratégico definido, considerandose valido si
se tiene en cuenta que no existe direccionamiento estratégico y la operatividad del negocio
funciona bajo la estrategia y analisis del dia a dia.

Analisis PCI.

El analisis de perfil de capacidad interna de la compafiia permite clasificar las fortalezas y
debilidades por capacidades de la organizacion y ponderar su impacto con objeto de diagnosticar
someramente la capacidad interna de la empresa, se aclara que el analisis PCI no es la herramienta
base de estudio para el diagndstico estratégico interno, se opta por utilizarlo para sustentar los
andlisis que seran revisados en acapites que suceden el presente. Las capacidades a evaluar son;
capacidad directiva, capacidad competitiva, capacidad financiera, capacidad tecnoldgica y por

altimo pero no menos importante, capacidad del talento humano.



Capacidad directiva.

Tabla No 18 Anélisis de perfil de capacidad directiva
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Capacidad directiva

Fortaleza
Alto Medio

Debilidad

Bajo Alto Medio

Impacto

Bajo Alto Medio

Bajo

Imagen corporativa y responsabilidad social

Uso de planes estratégicos y analisis
estratégico

Evaluacion y pronéstico del medio
Velocidad de respuesta a condiciones
cambiantes

Flexibilidad de la estructura organizacional
Comunicacion y control gerencial
Orientacion empresarial

Habilidad para atraer y retener gente altamente
creativa

Habilidad para responder a la tecnologia
cambiante

Habilidad para manejar la inflacién
Agresividad para enfrentar la competencia
Sistemas de control

Sistemas de toma de decisiones
Evaluacién de gestién

X

X

X< <

X

[

X X IX

X< X

[

X X

X

X

X

X<

X<

X<

X<

>

X

X

X<

X X

X

Fuente. Elaboracién propia

A partir del analisis del perfil de capacidad directiva se identifica que tan solo uno de los

aspectos propuestos por Humberto Serna es fortaleza para la organizacién objeto de estudio, la

gobernanza por parte de las debilidades en capacidades de alto y medio impacto sustentan una

gestion administrativa errénea y cuyas necesidades de reestructuracion y re direccionamiento se

hacen explicitas, aspectos relevantes como la velocidad de respuesta al cambio, habilidad para

manejar la inflacion deben ser foco de la planeacion estratégica puesto que se consideran variables

con dinamismos constantes que estan en capacidad de quitar participacion del mercado a la

empresa y por ende afectar la estructura financiera de la misma.

Se deducen con claridad algunos de los factores clave de éxito requeridos para diligenciar

el formato principal de evaluacién interna, siendo el 95% de ellos debilidades.



Capacidad competitiva.

Tabla No 19 Anélisis de perfil de capacidad competitiva
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. o Fortaleza
Capacidad directiva

Fuerza de producto, calidad y exclusividad

X< X

Lealtad y satisfaccion del cliente
Participacion del mercado

Bajos costos de distribucién y ventas

Uso de la curva de experiencia

Uso del ciclo de vida del producto y ciclo de
reposicion

Inversién en ID

Grandes barreras de entrada a productos de la
compafiia

I>X

Ventaja obtenida del potencial de crecimiento
del mercado

Fortaleza de los proveedores y disponibilidad
de insumos =

Concentracion de consumidores

X

Administracidn de clientes
Acceso a organismos privados o publicos
Portafolio de productos

Debilidad Impacto
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
X
X
X X
X X
X X
X X
X X
X
X X
X
X
X X
X X
X X
X X

Programas postventa

Fuente. Elaboracién propia

El analisis del perfil de capacidad competitiva

indica la necesidad explicita de la

formulacién e implementacion de estrategias que amplien las fronteras y limites administrativos

de WAP, estrategias que le permitan aprovechar las oportunidades que en el caso de analisis

competitivo son altas, priorizando por aquellos factores alineados con el direccionamiento

estratégico objeto del capitulo que sucede el presente. Cabe resaltar para el presente que hubo un

aumento considerable en las fortalezas, coincidiendo la mayoria de ellas en aspectos de producto,

proveedores y sectorizacion del consumidor final, se deducen claramente factores clave de éxito a

analizar con posterioridad en la matriz de evaluacion interna (MEFI).
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Capacidad financiera.

Tabla No 20 Analisis de perfil de capacidad financiera

) o Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad directiva ] . ] . ] ]
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Acceso a capital cuando lo requiere X X
Grado de utilizacion de capacidad de
. X X
endeudamiento = =
Facilidad para salir del mercado X X

Rentabilidad, retorno de la inversion

X
X

Liquidez, disponibilidad de fondos internos

X
X

Comunicacion y control gerencial
Habilidad para competir con precios

I>X
X<

I>X
>

Inversién de capital, capacidad para satisfacer

demanda X X
Estabilidad de costos X X
Habilidad para mantener el esfuerzo ante la x X
demanda ciclica = =
Elasticidad de la demanda respecto de los x X

precios

Fuente. Elaboracion propia

El analisis de perfil de capacidad financiera permitio al autor evaluar someramente aspectos
de caracter prioritario que no habian sido evaluados con anterioridad, motivo por el cual se hace
de vital importancia el andlisis de capacidades dentro d la auditoria interna, asi como en las
evaluaciones realizadas con anterioridad, se evidencian factores clave de éxito.

Capacidad tecnoldgica.

Tabla No 21 Analisis de perfil de capacidad tecnoldgica

Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad directiva
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo

Habilidad técnica y de manufactura X

X<

Capacidad de innovacion X

X<

I>X<
X<

Nivel de tecnologia utilizado por los productos

Fuerza de patentes y procesos

I>X<
X<



Efectividad de la produccion y programas de
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X X
entrega = =
Valor agregado al producto X X
Intensidad de mano de obra en producto X X
Economia de escala X X
Nivel tecnolégico X X
Aplicacion de tecnologia de computadores X X
Nivel de coordinacion e integracion con otras X X
areas = =
Flexibilidad de la produccion X X
Fuente. Elaboracion propia
Capacidad del talento humano.
Tabla No 22 Analisis de perfil de capacidad talento humano
) o Fortaleza Debilidad Impacto
Capacidad directiva . . ] ] ] ]
Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo Alto Medio Bajo
Nivel académico del talento X X
Experiencia técnica X X
Estabilidad X X
Rotacién X X
Absentismo X X
Pertenencia X X
Motivacion X X
Nivel de remuneracion X X
Accidentalidad X X
Retiros X X
indices de desempleo X X

Fuente. Elaboracién propia

Cabe resaltar impactos considerablemente altos para las fortalezas y debilidades del talento

humano, aspecto relevante pues indica que para el caso en estudio representaria a futuro

incremento en valor percibido por el cliente, al optar por mezclar estrategias de avance en

tecnologia, capacitacion y gestion del conocimiento se esta en capacidad de solventar aspectos

administrativos cuyo requerimiento de actualizacion es inminente.
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A partir del desarrollo de la matriz evaluacion de factores internos se sintetizard la

evaluacion de los factores estudiados en el desarrollo de la presente seccion.

Tabla No 23 Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)

Factores de éxito Importancia  Valoracion  Ponderado
OPORTUNIDADES
Capacidad técnica de los colaboradores 0.03 1.00 0.03
Alta percepcion de calidad en las obras 0.04 3.00 0.12
Alta percepcion de honestidad 0.02 3.00 0.06
Alto grado de conocimiento técnico 0.02 2.00 0.04
Disponibilidad de proveedores 0.01 2.00 0.02
Calidad de proveedores 0.01 2.00 0.02
Politicas de cartera 0.01 1.00 0.01
Activos fijos 0.04 3.00 0.12
Flujos monetarios 0.09 2.00 0.18
Flexibilidad en estructura organizacional 0.01 1.00 0.01
Fuerza del producto 0.03 3.00 0.09
Acceso 6ptimo a capital 0.03 2.00 0.06
Liquidez 0.01 1.00 0.01
Tecnologia computacional 0.01 1.00 0.01
Nivel de tecnologia en sector 0.02 2.00 0.04
Experiencia técnica de colaboradores 0.02 3.00 0.06
Bajo grado de accidentes en trabajo 0.01 1.00 0.01
AMENAZAS
Poca motivacion de colaboradores 0.03 1.00 0.03
Poca comunicacion con colaboradores 0.03 1.00 0.03
Nulo seguimiento a desempefio de colaboradores 0.02 1.00 0.02
Inexistencia de cargos y puestos de trabajo 0.03 1.00 0.03
Mala gestion a clientes 0.05 2.00 0.1
No existencia de portafolio de productos y servicios 0.05 1.00 0.05
No seguimiento adecuado a clientes, requerimientos y necesidades 0.05 3.00 0.15
Baja percepcién de proyeccion con grupo de interés 0.04 2.00 0.08
Poca e ineficaz comunicacion 0.02 1.00 0.02
Mala comunicacion con proveedores 0.02 1.00 0.02
Inexistencia historica de alianzas estratégicas 0.01 1.00 0.01
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Intereses en comdn no se alinean con objetivos 0.01 1.00 0.01
No existe relacién comercial flexible 0.01 1.00 0.01
No existencia de estrategia de mercadeo 0.03 1.00 0.03
No existencia de areas como contabilidad y finanzas 0.03 2.00 0.06
Baja velocidad de respuesta al cambio 0.02 1.00 0.02
Habilidad nula de manejar inflacién 0.02 2.00 0.04
Imagen corporativa en manos del voz a voz 0.02 2.00 0.04
No aprovechamiento de la curva de experiencia 0.02 2.00 0.04
Baja participacion en el mercado 0.03 1.00 0.03
No se usa capacidad de endeudamiento 0.01 1.00 0.01
Nivel de tecnologia utilizado 0.01 2.00 0.02
Estabilidad de colaboradores 0.01 3.00 0.03
Nula capacitacion a colaboradores 0.02 2.00 0.04
TOTAL 1.00 181

Fuente. Elaboracion propia

El desarrollo de la matriz de evaluacion de factores internos inicia con la seleccién de
factores clave de éxito, dividiendo los mismos en oportunidades y amenazas, posterior a ello, ha
de asignarse un coeficiente de importancia teniendo en cuenta el impacto del mismo sobre los
intereses de la empresa, considerando que la suma de los coeficientes debe ser igual a 1.0, paso
siguiente a realizar corresponde a la valoracion en escala de uno (1.0) a cuatro (4.0) de cada
indicador de éxito, buscando analizar si las estrategias actuales de la organizacion responden
adecuadamente para el aprovechamiento y mitigacién de las oportunidades y amenazas
respectivamente, por ultimo se multiplica el coeficiente de importancia con la valoracion de la
estrategia de respuesta para obtener el ponderado de la evaluacion de factores internos,
evidenciado este en la suma de la columna ponderado y cuyo analisis se realiza en acapites que
suceden el presente.

El ponderado total obtenido refleja una valoracion de 1.81, teniendo en cuenta que 4.0 es
el total mas alto y 1.0 el total més bajo se sintetiza que WAP no ha establecido correctamente las
estrategias que le permitan potenciar las fortalezas que los factores de técnico y de talento humano

le brindan, ha de tenerse en cuenta en la etapa de planeacion estratégica las fortalezas a maximizar
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y aprovechar, ademas de lo anteriormente dicho, la empresa tampoco ha implementado
correctamente las estrategias en busqueda de la mitigacion de debilidades existentes, tras el analisis
de los factores internos se identifican como predominantes las variables que caracterizan la gestion
administrativa, comunicacion efectiva, establecimiento de politicas, gestion del potencial humano
y aprovechamiento de las tecnologias existentes.

Ponderado total de diagndstico

Tras haber ponderado las valoraciones de los factores clave de éxito para el diagndstico
externo y auditoria interna, son condensados los resultados en la tabla de ponderados totales con
objeto de identificar el cuadrante que representa la situacion actual de la compafiia, permitiendo

responder asi los interrogantes planteados al inicio del capitulo.

Tabla No 24 Matriz de totales ponderados

Totales ponderados de EFE

Fuerte (3.0 2 4.0) Promedio (2.0 a 2.9) Débil (1.0a1.9)

Alto (3.0 a I I 1l

4.0)

Totales .

ponderados Medio (2.0 v \Y VI

de EFI a2.9)
Bajo (1.0a i Vil IX

1.9)

Fuente. (David, Conceptos de Administracion Estratégica, 2003)

Tanto el analisis externo como la auditoria interna obtuvieron ponderados cuyos
calificativos son débil y bajo respectivamente, ubicando la situacion actual empresarial en el

cuadrante IX segun la tabla No 24,
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Cuadrante Resultado estratégico Cuadrante Resultado estratégico
I Crecer y construir Vi Cosechar o desinvertir
I Crecer y construir Vil Retener y mantener
b Retener y mantener Vil Cosechar o desinvertir
v Crecer y construir IX Cosechar o desinvertir
\ Retener y mantener

Fuente. (David, Conceptos de Administracion Estratégica, 2003)

A partir del analisis de resultado estratégico segin cuadrante se llega a una primera

aproximacion que sugiere someramente cosechar los factores clave de éxito o desinvertir en el

negocio en pro de evitar pérdidas futuras, tras el desarrollo de la matriz DOFA el autor obtendra

aproximaciones mas representativas de la realidad, concluyendo con las respuestas a los

cuestionamientos planteados al inicio del capitulo.

Matriz DOFA

Con objeto de sintetizar el diagndéstico estratégico se elabora la matriz DOFA, herramienta

base segun la contextualizacion tedrica del presente.

Tabla No 26 Matriz DOFA de Wap Servicios y Suministros

Debilidades

Fortalezas

Empresa no estructurada por areas definidas
Baja motivacion de colaboradores

Inexistencia de estrategias de mercadeo
Inadecuada gestion de clientes

Inadecuada gestion de proveedores

Inexistencia de portafolio productos y servicios
Baja velocidad de respuesta al cambio
Comunicacion ineficaz

Baja utilizacion de tecnologias de la informacion

Alta rotacion de personal

Alta capacidad técnica

Activos fijos

Flujos monetarios adecuados

Utilizacion de tecnologia computacional

Know How de la operatividad técnica

Manejo éptimo de recursos y materia prima
Integridad en portafolio de productos y servicios

Liquidez y acceso Optimo a capital



Control nulo del desempefio colaboradores

Control nulo de expectativas clientes
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Oportunidades

Amenazas

Sector de construccion en crecimiento

Sector de construccion estable histéricamente
Fuertes barreras de entrada al mercado
Inexistencia de productos sustitutos

Aumento en tecnologia de la informacion

Aumento en tecnologia para el sector

Proximidad de finalizacién conflicto FARC-Gobierno
Nacional

Aumento de poblacién econémicamente activa
Aumento en fuerza de capacitacién de la mujer
Aumento en fuerza laboral de la mujer

Reduccion indices de pobreza

Aumento de divisa internacional

Aumento de inflacion

Desigualdad social

Baja inversion en ciencia y tecnologia
Proximidad de reforma tributaria

Alto poder de negociacion Clientes

Desmonte de subsidios en sector hidrocarburos
Politica interna inestable

Disminucién de inversién extranjera directa
Alta presion competidores

Alto poder negociacion proveedores extranjeros

Fuente. Elaboracion propia

El objetivo principal de la matriz DOFA es responder el interrogante ;Cémo estamos?,

haciendo mencion a la posicion empresarial dentro del medio dindamico que la rodea y para el cual
prepara, elabora e implementa estrategias. En el presente caso de estudio, WAP esté a la deriva
dentro del mercado, a pesar de contar con gran cantidad de oportunidades de alto impacto sobre
los intereses a mediano y largo plazo, fortalezas que determinan el éxito de una organizacion y
amenazas de impacto medio, las decisiones gerenciales y la inexistencia de estructuracion,
politicas de gestion a clientes y proveedores limitan la operatividad de la empresa y la estancan a
largo plazo, no obstante la principal fortaleza de la empresa ha logrado a lo largo de los afios
mantenerle presente y estable dentro del mercado, el direccionamiento y planeacién estratégica
debe ir inequivocamente enfocado a fortalecer las virtudes técnicas, renovar y mejorar totalmente

la gestion del potencial humano, su conocimiento y acceso a las tecnologias dentro de la industria.
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Capitulo I11-direccionamiento estratégico

La etapa crucial de planeacion estratégica para las empresas es identificar su posicion y
expectativas de proyeccion con referencia a los principales grupos de interés, denominando a esta
etapa diagndstico estratégico, a partir de los resultados obtenidos se formulan e implantan
decisiones que establecen un marco gerencial guiado a obtener los objetivos a corto y mediano
plazo en base a una definicién concreta del accionar operativo, administrativo y de proyectos que
gobiernan la empresa.

Estructura organizacional

La definicion y declaracion del marco gerencial se realiza con base en la estructura
organizacional propuesta a continuacion.

Figura No 74 Estructura organizacional de WAP

GERENCIA
GENERAL

SECRETIARIA

VICE GERENCIA GENERAL

A

A 4 ; A 4 A 4 A 4

DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO DEPARTAMENTO

MERCADEO Y TECNICO DE CONTABILIDAD DEL POTENCIAL FINANCIERO Y DE

COMERCIAL HUMANO CARTERA

,/\‘ L, Gestiéﬁ‘ ,/\‘
Segwwento de Investigacion y o Analisis de

necesidadesy desarrollo de Ccapacitacion opciones de
expectativas procesos Gestion de la inversién

clientes y proyeccion Control de cartera
proveedores Gestion de la

motivacion

Fuente. Elaboracion propia

Son propuestos cinco departamentos a cargo de gerencia general, apoyada a la vez en la
gestion de secretaria general y vice gerencia, ademas de ello se proyectan departamentos con
responsabilidades especiales fuera de la operatividad del negocio segun los resultados del

diagnostico estratégico.
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Misién

Declaracién de la mision estratégica.

Wap Servicios y Suministros S.A.S es una empresa consultora y constructora de obras
civiles, eléctricas e hidraulicas en el sector energético e hidrocarburos, prestando asesoria y
acompafiamiento en pruebas y mantenimiento a sistemas de almacenamiento, conduccion y
distribucion de combustibles liquidos con calidad técnica y humana para suplir necesidades

técnicas de los clientes a lo largo de la cadena de distribucion en el sector y promover expectativas

de crecimiento dentro del mismo.

Justificacion de la mision.

La declaracion de la mision se realizo siguiendo los lineamientos del marco de referencia
teorica del presente, respondiendo asi a interrogantes de proposito, intencidn, actividad econdmica,
nicho de mercado y prioridades dentro del mismo, respuestas que enmarcan el accionar operativo,
administrativo y de proyectos que gobiernan la empresa.

Vision

Declaracion de la vision.

Wap Servicios y Suministros S.A.S para el afio 2021 serd reconocida como una consultora
y constructora especializada en el sector hidrocarburos, certificada en calidad y cuyo alto
desarrollo tecnoldgico e innovacion en procesos generard valor a todos los grupos de interés,
permitiéndole asi captar porcentaje del mercado paulatinamente hasta llegar a posicionarse como
lider del mismo.

Justificacion de la vision.
La declaracion de la vision fue realizada teniendo en cuenta los planteamientos teoricos del

marco referencial, visualizando la empresa en un periodo de cinco afios hacia el futuro, reflejando
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lo que se quiere y espera de los resultados progresivos de utilidad, sefialando el camino que
permitird a la gerencia establecer el rumbo a partir de estrategias y planes de accién en pro del
desarrollo paulatino de los resultados esperados a mediano plazo.

El objetivo mega

Declaracion del objetivo mega.

Ofrecer innovacion en valor para un grupo de no clientes que permitan ampliar las fronteras
del mercado y explorar industrias, productos y servicios complementarios, es decir, incursionar en
estrategias de océano azul.

Justificacion del objetivo mega.

El objetivo mega se plantea con el fin de ampliar la vision empresarial y establecer las
expectativas mas ambiciosas por parte de la gerencia, la declaracion del mega es una meta a largo
plazo que alinea e involucra todos los niveles organizacionales.

Cultura organizacional

Principios organizacionales.

Teniendo en cuenta los grupos de interés de la compafiia se definen los principios que para
el gerente son relevantes e innegociables.

a) Respeto por la calidad humana, valores creencias y los derechos de cualquier individuo

que se vea involucrado en procesos dentro del limite del accionar empresarial.

b) Etica profesional en las actividades diarias de todos los departamentos.

c) Calidad técnica innegociable, la principal fortaleza de la empresa es la calidad técnica

que brinda satisfaccion al cliente en instancias medias y finales de procesos
contractuales, las acciones que conlleven a disminuir calidad deben ser mitigadas por

completo.
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d) Servicio al cliente en cualquier nivel de la estructura organizacional, el cliente de WAP
debe sentirse apoyado y soportado por todos los colaboradores de la empresa, motivo
por el cual es relevante comunicar a todo nivel organizacional la informacion integra
de los clientes para que en momentos de verdad, el cliente valore positivamente el
entorno general de la empresa.

e) Compromiso total con la veracidad de la informacién cuando sube o baja de nivel en la
estructura organizacional.

f) Lenguaje que promueva el respeto y la armonia en el puesto de trabajo y espacios
publicos.

g) El talento humano, su conocimiento y capacidades son el peldafio fundamental en la
estructura de la empresa, ha de motivarse su crecimiento personal y profesional.

h) Debe primar la justicia y transparencia en la negociacion con proveedores y socios
comerciales.

Tabla No 27 Grupos de interés y principios organizacionales

Grupo de interés  Principios

Respeto hacia su humanidad

Flexibilidad en ocasiones de incumplimiento circunstancial de normas
Colaboradores ]

Escucha activa

Promociodn de la innovacion

Negociacién transparente

Calidad innegociable

Clientes ) o
Atender necesidades y requerimientos
Honestidad y transparencia
Proyeccion de crecimiento
Politicas flexibles seguin necesidad
Proveedores

Rentabilidad justa

Politica de gana-gana

Fuente. Elaboracion propia
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Valores corporativos.

Los valores corporativos enmarcan a la organizacion en la cultura de la transparencia
comercial con servicios de calidad, apoyo y acompafiamiento a grupos de interés permitiendo asi
la proyeccion de relaciones comerciales adecuadas y dptimas a mercados dindmicos y volatiles
como los actuales. La matriz axioldgica presentada a continuacidn resume en términos generales

los valores organizacionales y el grupo de interés al cual va dirigido

Tabla No 28 Matriz Axiolégica de WAP

Grupo
Principio Sociedad Estado Colaboradores Clientes Proveedores
Respeto X X X X X
Honestidad X X X X
Responsabilidad X X X X X
Calidad X X X X
Pertenencia X X X X X
ética Profesional X X X
Justicia X X X
Transparencia X X X

Fuente. Elaboracién propia
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Capitulo V- planeacidn estratégica

La etapa de planeacion estratégica da por cumplido el objeto principal del presente, seran

formulados los objetivos estratégicos, las estrategias genéricas provenientes del analisis DOFA,

los proyectos estratégicos y las acciones especificas necesarias para lograrlos, en Gltima instancia

se formulara un plan de accion para la difusién estratégica del plan para los préximos cinco (5)

anos.

Objetivos estratégicos

a)

b)

d)

f)

Formular e implementar los departamentos planteados en la estructura organizacional
con objeto de organizar adecuadamente la operatividad del negocio y sus matices,
propiciando asi el mejoramiento de la gestion organizacional general de la empresa.
Desarrollar con apoyo del departamento de mercadeo un portafolio de productos y
servicios que permita formular con posterioridad planes de mercadeo.

Manejar y aprovechar adecuadamente las tecnologias de la informacion y los canales
de distribucion de la misma que son tendencia en la actualidad.

Desarrollar un manual de procesos para la seleccién y reclutamiento de personal
teniendo en cuenta el cargo a ocupar, las competencias y conocimientos necesarios para
optimizar la operatividad de la empresa.

Desarrollar manuales de funciones por cargos buscando ser explicitos y flexibles con
respecto a los limites y alcance funcional del colaborador.

Formular, implementar y comunicar politicas de cartera para los tres grupos de interés

principales.
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g) Generar economias de escala para la adquisicion de productos y materias primas,
buscando aprovechar coyunturas y fluctuaciones positivas de los factores econémicos
que delimitan el comportamiento del mercado.

h) Formular y crear el departamento de investigacién y desarrollo, y su filial de
investigacion de mercados y factores exdgenos a la organizacion.

i) Certificar los procesos técnicos de la empresa en calidad y gestion adecuada del medio
ambiente.

J) Aumentar la rentabilidad financiera y el cumplimiento de metas a corto y mediano
plazo.

k) Mantener y realizar mejora continua a la calidad técnica de la operatividad empresarial.

I) Realizar gestion adecuada de seguimiento a necesidades y requerimientos de clientes y
proveedores.

m) Implementar estrategias que mejoren considerablemente la calidad administrativa en
todos los niveles de la organizacion.

n) Ser una organizacién centrada en la estrategia a partir de la operacionalizacion de la
misma, implementacion de modelos de evaluacién tipo 360°, gestion adecuada del
potencial del talento humano, etc.

Estrategias genéricas del analisis DOFA

Atendiendo el analisis DOFA que sintetiz6 con anterioridad el diagndéstico estratégico de

la organizacion, se establecen las estrategias FA, FO, DO, DA, segun los lineamientos de la

contextualizacion teorica descritos en el marco de referencia del presente.



Tabla No 29 Estrategias genéricas FA, FO, DO, DA para WAP

146

Oportunidades

Amenazas

Sector de construccion en crecimiento

Fuertes barreras de entrada al mercado

Aumento en tecnologia de la informacion

Proximidad de finalizacion conflicto
FARC-Gbno Nacional

Aumento de divisa internacional

Aumento de inflacién

Desigualdad social

Alto poder de negociacion
Clientes

Fortalezas

Estrategia FO

Estrategia FA

Alta capacidad técnica

Activos fijos

Flujos monetarios adecuados

Integridad en portafolio de
productos y servicios

Inversién en tecnologias propias del
sector

Mercadeo adecuado de integridad en
portafolio que limiten la competencia
directa en zonas que se liberen tras
finalizaciéon del conflicto

Alianza estratégica con eslabones de la
cadena productiva

Inmersién en canales de informacion a la
vanguardia en los que se refleje la
integridad del portafolio de productos y
servicios

Adquisicion de insumos y
materiales durante épocas de
economia estable

Inversién e inclusién en proyectos
que involucren a la comunidad,
promoviendo el empleo y
desarrollo dentro de la misma

Fidelizacién de clientes mediante
calidad técnica total que cambie el
paradigma de estrategia de costos

Invertir en programas de servicio
al cliente, estrategia de
diferenciacion

Debilidades

Estrategia DO

Estrategia DA

Empresa no estructurada por areas
definidas

Baja motivacidn de colaboradores

Inexistencia de estrategias de
mercadeo

Planes de capacitacion y salario
emocional para incentivar el trabajo en el
sector

Implementacion de las tecnologias de la
informacion para realizar planes de
mercadeo por canales de informacion
vanguardistas

Establecer programas de gestion a
clientes potenciales en zonas de dificil
acceso por conflicto armado

Iniciar programas de 1&D que
permita a colaboradores innovar

Plan de mercadeo que involucre
poblaciones vulneradas y
represente responsabilidad social
por parte de la organizacion

Estrategias de empoderamiento de
colaboradores que generen valor
percibido por el cliente
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Estructurar adecuadamente la empresa,
Inadecuada gestion de clientes enviar un mensaje con foco y divergencia
a no clientes

Fuente. Elaboracion propia

Las estrategias planteadas con anterioridad seran profundizadas mediante la formulacién
de proyectos estratégicos cuyos objetivos sean medibles y alcanzables.

Proyectos estratégicos

Los proyectos estratégicos se plantean como resultado a la etapa de diagndstico y analisis
opcional estratégico para posteriormente seleccionar los factores clave del éxito que lleven a la
empresa a la ejecucion de la mision y posterior alcance de la vision.

Proyecto estratégico estandarizacion de procesos.

En pro de enfocar parte de los esfuerzos hacia el factor técnico, considerando este como la
fortaleza mas palpable de la empresa, se formula el proyecto denominado estandarizacion y
documentacion de procesos que busca fundar bases del desempefio técnico, registrando paso a
paso las actividades necesarias y las buenas practicas que conllevan al logro de los objetivos,
haciendo hincapié en la innovacién de los colaboradores para mitigar riesgos y enfrentar
situaciones de suspenso, en sintesis el proyecto busca estandarizar la operatividad de la ejecucion
y consultoria de obras civiles, eléctricas e hidraulicas realizadas por la empresa.

Estrategias.

Para la consecucion del proyecto relacionado anteriormente se requiere la implementacion
de estrategias especificas para cada paso secuencial del mismo, identificando el departamento
responsable de la ejecucién y control, cada estrategia planteada representa una accion a realizar

durante todo el ciclo de vida del proyecto.



Tabla No 30 Matriz de proyecto estandarizacion de procesos/responsables
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Estrategia

Accion

Responsable

Estrategia 1

Estrategia 2

Estrategia 3

Estrategia 4

Estrategia 5

Capacitar al equipo de proyecto encargado de la
estandarizacion

Comunicar al personal operativo la necesidad de
colaboracidn con el equipo de proyecto, promoviendo el
trabajo en equipo y sinergia

Documentar el paso a paso para lograr el paquete de
trabajo de cada entregable técnico

Realizar informes clasificados por tipo de proyecto,
actividad y paquete de trabajo

Establecer guias rapidas para el personal operativo y su
consulta frecuente dentro de la obra

Departamento potencial
humano

Departamento potencial
humano

Departamento técnico

Departamento técnico

Departamento técnico

Fuente. Elaboracién propia

Plan de accion.

Se desarrolla el plan de accion para el proyecto en mencion con objeto de establecer un

indicador global de éxito, las metas concretas a cumplir, el responsable de cada actividad y los

recursos de orden técnico, fisicos, financieros y humanos necesarios y por ultimo las limitaciones

que se pueden llegar a encontrar con objeto de establecer contingencias que exitosamente

respondan ante la incertidumbre y por ende acometer el proyecto exitosamente.

Tabla No 31 Plan de accién para proyecto estandarizacién de procesos

Responsable de
estandarizacion de
procesos

Departamento técnico

Departamento potencial humano

Estrategia basica

Documentar el paso a paso para lograr la correcta ejecucion del paquete de trabajo por

entregable

indicador de éxito

Minimizar un 20% las inconformidades y riesgos en los procesos técnicos operativos

Qué hacer

Resultados

¢Cuéndo?
esperados

Quién ¢Con qué recursos? Limitaciones
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Tareas a realizar para Inicio Fin Metas Responsable Recursos necesarios Limitacion
obtener resultados
Informar a cada Conocimiento
departamento sus 0 1 total de los D potencial Técnicos, fisicos,
P . objetivos del humano humanos
responsabilidades con el DrOyEcto
proyecto
Sobrecostos,
Conocer -
roaramacion alteracion al
Realizar el plan de 1 3 Eostges bésicos'y D potencial Técnicos, fisicos, cronograma,
capacitacion cronograma de humano humanos, financieros alterac_ié_n ala
o operatividad
capacitacion
de la empresa
Preparar para la sinergia Conocimiento de
al pzrsongl técnico g 1 2 précticas de D potencial Técnicos, fisicos, Resistencia
operativo colaboracién humano humanos del personal
P entre personal
Realizar seguimiento a Informacion
los proyectos dos veces a . A . Diferencias de
recopilada paso a . Técnicos, fisicos, ;
la semana durante el 3 15 D Técnico : : intereses entre
. : paso de las humanos, financieros
tiempo de vida total del actividades personal
proyecto
Reunir y sintetizar la
informacion recopilada Informacion
utilizando una estructura Informe de robusta y
de informe adecuada, de 15 17 estandarizacion D Técnico fisicos, humanos dificil de
facil acceso y con procesos técnicos sintetizar
predominancia de
graficos
. Ficha técnica por
Contratar una firma de actividad y P
isefio grafi - Técnicos, fisicos,
disefio grafico para que 17 19 entregable de D Técnico Sobrecostos

sintetice en su totalidad
los procesos en fichas
informativas

facil acceso e
interpretacion

humanos, financieros

Fuente. Elaboracién propia

Proyecto estratégico estructura organizacional.

En pro de enfocar los esfuerzos hacia el aspecto administrativo y de gestién, entendiendo

esa como la debilidad mas palpable de la empresa, se formula el proyecto estratégico estructura

organizacional que busca estructurar adecuadamente la operatividad empresarial a partir de la
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creacion de departamentos, la definicion de funciones, alcances, limites y la forma de
interrelacionar con sus pares.
Estrategias.
Para la consecucion del proyecto relacionado con anterioridad se requiere la
implementacion de estrategias especificas para cada paso secuencial del mismo, identificando el
departamento responsable de la ejecucion y control, cada estrategia planteada representa una

accion a realizar durante todo el ciclo de vida del proyecto.

Tabla No 32 Matriz de proyecto estructura organizacional/responsables

Estrategia Accion Responsable

. Comunicar a todos los colaboradores la necesidad de .
Estrategia 1 - o Gerencia
reestructuracion organizacional

Establecer reuniones con colaboradores clave a lo largo de

Estrategia 2 la operatividad de la empresa Gerencia

Estrategia 3 Definir departamentos y sub departamentos Gerencia
Establecer reuniones para definir manual de funciones,

Estrategia 4 alcance, limites de los departamentos y requerimientos de Gerencia

personal

Abrir procesos de seleccion y contratacion de
Estrategia 5 colaboradores para vacantes libres tras reorganizacion de Gerencia
colaboradores actuales

Fuente. Elaboracién propia
Plan de accion.

Se desarrolla el plan de accion para el proyecto en mencion con objeto de establecer un
indicador global de éxito, las metas concretas a cumplir, el responsable de cada actividad y los
recursos de orden técnico, fisicos, financieros y humanos necesarios y por altimo las limitaciones
que se pueden llegar a encontrar con objeto de establecer contingencias que exitosamente

respondan ante la incertidumbre y por ende acometer el proyecto exitosamente.



Tabla No 33 Plan de accién para proyecto estructura organizacional
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Responsable de
estructura organizacional

Gerencia

Estrategia béasica

Estructurar la operatividad de la empresa por departamentos

indicador de éxito

Disefiar y mantener un sistema gerencial adecuado que se comunique adecuadamente
con todos los grupos de interés

) . Resultados . ) Lo
Qué hacer ¢Cuando? Quién ¢Con qué recursos? Limitaciones
esperados
Tareas a realizar para Inicio Fin Metas Responsable  Recursos necesarios Limitacion
obtener resultados
Informar a cada Conocimiento
colaborador las 0 1 total de los Gerencia Técnicos, fisicos, Comunicacion
necesidades, objetivos del humanos ineficaz
requerimientos y su rol proyecto
en el proceso
Sobrecostos,
Conocer .
L alteracion al
. programacion, P -
Realizar el plan de L . Técnicos, fisicos,  cronograma,
L 1 3 costes bésicos y Gerencia : . .
estructuracién humanos, financieros alteracion a la
cronograma de e
S operatividad de
capacitacion
la empresa
Definir manual de Manual de Diferencias de
funciones, prioridades y 3 35 funciones por Gerencia Técnicos, fisicos, opinién respecto
requerimientos del "~ cargo para cada humanos alos
personal departamento requerimientos
. Contratacion de
Contratar una firma
personal con .
consultora que colabore . Gerencia, A . Sobrecostos,
s capacidades y . Técnicos, fisicos,
en seleccion y 35 5 o firma : . proceso de largo
. conocimientos humanos, financieros
reclutamiento de e consultora alcance
. Optimos para
vacantes libres
cada cargo
Adecuar las instalaciones Sobrecostos,
de la empresa en medida Ampliar . fisicos, humanos, alteracion a la
3 8 Gerencia

que se ajuste a la
reestructuracion

instalaciones

financieros

operatividad de
la empresa

Fuente. Elaboracion propia
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Plan estratégico seguimiento a expectativas y necesidades cliente
En pro de enfocar los esfuerzos hacia el aspecto administrativo y de gestion, entendiendo
esa como la debilidad mas palpable de la empresa, se formula el proyecto estratégico seguimiento
a expectativas y necesidades cliente que busca establecer procedimientos adecuados basados en el
Customer Relationship managment para realizar gerencia de seguimiento y control a clientes
principales.
Estrategias.
Para la consecucion del proyecto relacionado con anterioridad se requiere la
implementacion de estrategias especificas para cada paso secuencial del mismo, identificando el
departamento responsable de la ejecucion y control, cada estrategia planteada representa una

accion a realizar durante todo el ciclo de vida del proyecto.

Tabla No 34 Matriz de proyecto seguimiento a expectativas y necesidades cliente/responsables

Estrategia Accion Responsable
. . . Departamento potencial
Estrategia 1 Capacitar al equipo de proyecto encargado del P humang
seguimiento y control
Estrategia 2 . . Departamento de mercadeo
g Establecer plan de seguimiento periddico P
Estrategia 3 Implementar pruebas piloto Departamento de mercadeo
Estrategia 4 Realizar informes periédicamente de las expectativas y Departamento de mercadeo

necesidades

Comunicar informacion a departamento técnico y
gerencia

Fuente. Elaboracién propia

Estrategia 5 Departamento de mercadeo

Plan de accion.
Se desarrolla el plan de accion para el proyecto en mencion con objeto de establecer un
indicador global de éxito, las metas concretas a cumplir, el responsable de cada actividad y los

recursos de orden técnico, fisicos, financieros y humanos necesarios y por tltimo las limitaciones



153

que se pueden llegar a encontrar con objeto de establecer contingencias que exitosamente

respondan ante la incertidumbre y por ende acometer el proyecto exitosamente.

Tabla No 35 Plan de accién para proyecto seguimiento a expectativas y necesidades clientes

Responsable de
seguimiento a
necesidades y

expectativas cliente

Departamento comercial

Estrategia bésica

Realizar seguimiento y control a necesidades y expectativas de los clientes que aporten

informacion para generacion de valor al cliente

indicador de éxito

Asegurar permanencia y fidelizacion de clientes

. . Resultados L , L
Qué hacer ¢Cuando? Quién ¢Con qué recursos? Limitaciones
esperados
Tareas a realizar para Inicio  Fin Metas Responsable  Recursos necesarios Limitacion
obtener resultados
Sobrecostos,
Conocer L,
programacion alteracion al
Realizar el plan de L] D potencial Técnicos, fisicos, cronograma,
o 0 1 costes béasicos y -
capacitacion humano humanos alteracion a la
cronograma de .
o operatividad de
capacitacion
la empresa
Sobrecostos,
Conocer L,
., alteracion al
. programacion, . -
Realizar el plan de L Técnicos, fisicos, cronograma,
S 1 3 costes basicos y D mercadeo .,
seguimiento humanos alteracion a la
cronograma de e
o operatividad de
seguimiento
la empresa
. Identificar Sobrecostos,
Ejecutar plan de . ..
o fortalezas y Técnicos, fisicos, resultados no
seguimiento durante 3 6 - D mercadeo ' . o
. debilidades del humanos, financieros beneficiosos
periodo de prueba
plan para la empresa
Identificar los Informacion
Recopilar los resultados requerimientos y Técnicos, fisicos, robusta y de
. 3 6 . D mercadeo e
de prueba piloto necesidades humanos dificil
clave procesamiento
Emitir informes con
aspectos relativos para Informacion
. Implementar los .
evaluacion e fisicos, humanos, robusta y de
6 8 factores clave D mercadeo

implementacion por
parte de gerencia 'y
departamento técnico

del éxito

financieros

dificil
procesamiento

Fuente. Elaboracion propia
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Plan estratégico modernizacion tecnoldgica
En pro de enfocar los esfuerzos hacia el aspecto tecnoldgico y de innovacion, entendiendo
este como la debilidad y oportunidad mas palpable de la empresa si se tiene en cuenta el desarrollo
tecnoldgico del mercado, ademés de considerar un flujo de efectivo considerable y capacidad de
endeudamiento éptima se formula el proyecto estratégico modernizacion tecnoldgica que busca la
adquisicion responsable y planeada de herramientas, equipos e instrumentos que aporten valor a

la cadena de produccion.

Estrategias.
Para la consecucion del proyecto relacionado con anterioridad se requiere la
implementacién de estrategias especificas para cada paso secuencial del mismo, identificando el
departamento responsable de la ejecucion y control, cada estrategia planteada representa una

accion a realizar durante todo el ciclo de vida del proyecto.

Tabla No 36 Matriz de proyecto modernizacion tecnolégica/responsables

Estrategia Accion Responsable

Departamento de mercadeo,

Estrategia 1 Evaluacion de requerimientos y necesidades .
departamento técnico

Estrategia 2 Establecer plan de adquisiciones Departamento de mercadeo
. Establecer plan de capacitacion para manejo de Departamento de potencial
Estrategia 3 . .
instrumentos y equipos humano
Estrategia 4 Ejecutar plan de adquisiciones Departamento de mercadeo

Departamento de potencial

Estrategia 5 Ejecutar plan de capacitacion humano

Fuente. Elaboracion propia
Plan de accidn.
Se desarrolla el plan de accion para el proyecto en mencion con objeto de establecer un

indicador global de éxito, las metas concretas a cumplir, el responsable de cada actividad y los
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recursos de orden técnico, fisicos, financieros y humanos necesarios y por Gltimo las limitaciones

que se pueden llegar a encontrar con objeto de establecer contingencias que exitosamente

respondan ante la incertidumbre y por ende acometer el proyecto exitosamente.

Tabla No 37 Plan de accién para proyecto modernizacién tecnolégica

Responsable de
modernizacion
tecnoldgica

Departamento de mercadeo y departamento técnico

Estrategia bésica

productiva

Modernizar los equipos, instrumentos y maquinaria para generacion de valor en la cadena

indicador de éxito

Optimizacion en periodos de ejecucion, fortalecimiento del conocimiento del personal

. Resultados - . L
Qué hacer Quién ¢Con qué recursos? Limitaciones
esperados
Tareas a realizar para Metas Responsable  Recursos necesarios Limitacién

obtener resultados

Diagndstico de equipo y
maquinaria actual

Identificar factores clave
de éxito y presupuestar
su adquisicion

Realizar el plan de
capacitacion segun las
adquisiciones a realizar

Realizar acuerdos de
pago

Ejecutar periodo de
prueba

Conocimiento de
necesidades de
modernizacién
tecnologica

Identificar
magquinaria y
equipos a
adquirir

Conocimiento
técnico de la
operatividad y
mantenimiento
de equipos

Adquisiciones
realizadas

Errores y
solicitudes de
cambio, acople
de
procedimientos a
nuevas
adquisiciones

D Técnico

D Técnico

D Potencial
humano

D Comercial

D Técnico

Técnicos, fisicos,
humanos

Técnicos, fisicos,
humanos

Técnicos, fisicos,
humanos

Técnicos, fisicos,

humanos, financieros

fisicos, humanos,
financieros

Desconocimiento
del estado actual
de equipos e
instrumentos

No objetividad en
seleccion

Resistencia de
colaboradores

Acuerdos de pago
bajo politica
Pierde-Gana

Darios a
instrumentos y
maquinaria

Fuente. Elaboracion propia
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Plan estratégico proyeccién profesional colaboradores.

En pro de enfocar los esfuerzos hacia el aspecto de gestién del potencial humano,
entendiendo este como la oportunidad mas palpable de la empresa, se formula el proyecto
estratégico denominado proyeccion profesional colaboradores que busca la capacitacion,
motivacion y empoderamiento del grupo de interés mas relevante para la gerencia para promover
el desarrollo personal y profesional dentro de los limites organizacionales.

Tabla No 38 Matriz de proyecto proyeccion profesional colaboradores/responsables

Estrategia Accion Responsable
Estrategia 1 Identificacion de necesidades capacitacion Gerencia, D Potencial humano
Estrategia 2 Empoderar con cultura corporativa Gerencia, D Potencial humano
Estrategia 3 Establecer plan de capacitacién segln necesidades D Potencial humano
Estrategia 4 Seguimiento y control a desempefio Gerencia, D Potencial humano
Estrategia 5 Suplir vacantes disponibles con publico interno Gerencia, D Potencial humano

Fuente. Elaboracién propia
Plan de accion.

Se desarrolla el plan de accién para el proyecto en mencién con objeto de establecer un
indicador global de éxito, las metas concretas a cumplir, el responsable de cada actividad y los
recursos de orden técnico, fisicos, financieros y humanos necesarios y por ltimo las limitaciones
que se pueden llegar a encontrar con objeto de establecer contingencias que exitosamente

respondan ante la incertidumbre y por ende acometer el proyecto exitosamente.



Tabla No 39 Plan de accidn para proyecto proyeccion profesional colaboradores
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Responsable de
proyeccion profesional
colaboradores

Gerencia, departamento de potencial humano

Estrategia bésica

Potenciar las capacidades y conocimientos de los colaboradores para contar con
personal adecuado para vacantes disponibles posteriormente

indicador de éxito

Aumento de productividad en 10%, incremento felicidad 20%

) . Resultados . ) Lo

Qué hacer ¢Cuando? esperados Quién ¢Con qué recursos? Limitaciones
Tstreas a realllzzér para Inicio Fin Metas Responsable  Recursos necesarios Limitacién
obtener resultados

Informacion
Consulta detallada de no - L ,

. Identificar L Técnicos, fisicos,  robusta de
conformidades en 0 3 factores clave D técnico h dificil
departamento técnico umanos L

filtracion
Resistencia y
Comunicacion integral de . . L , divergencia
on 1nteg Empoderamiento D potencial Técnicos, fisicos, gencia
valores y principios, 3 4 de colaboradores humano h con principios
marketing interno umanos de
colaboradores
Capacitar periédicamente Personal D potencial ~ Técnicos, fisicos,  Alteracion de
al personal segun el plan 4 12 capacitado humano, D humanos, la operatividad
y la coyuntura econémica técnico financieros empresarial
. . Informacion
- Mejora en el D potencial _— -
Identificar factores clave Técnicos, fisicos,  robusta de
L. 12 14 Know How del humano, D o -
de éxito programa L. humanos dificil
proyecto técnico . -
filtracion
. . Competencia
. . . Cubrir vacantes Gerencia, D -~ -
Abrir ferias empresariales . . : fisicos, humanos,  desleal interna,
internas 14 18 disponibles con potencial fi ) conflictos
pUblico interno humano Inancieros futuros

Fuente. Elaboracion propia

Matriz de correlacion.

Los proyectos estratégicos deben permitir ejecutar la mision y encaminar la empresa hacia

la vision, es por ello que la matriz de correlacion identifica la correlacion existente entre los

proyectos y objetivos estratégicos definidos con anterioridad, ademas de sintetizar los

departamentos responsables de acometer y controlar los mismos.



Tabla No 40 Matriz de correlacién objetivos estratégicos/proyectos
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Proyectos estratégicos A B C D E F G H I J K L M N
Estandarizacion de X X X X X
procesos
. X X X X X X X X X X X X X
Estructura organizacional
Seguimiento a necesidades X X X X X
y requerimientos cliente
o . X X X X
Modernizacion tecnoldgica
Proyeccion profesional X X X
colaboradores
Fuente. Elaboracion propia
Tabla No 41 Matriz de correlacion areas funcionales/proyectos
Departament Departament Departament
- . Departament - Departament . -
Proyectos estratégicos  Gerencia o o Potencial . 0 o Financiero
0 técnico o comercial -
humano contabilidad y cartera
Estandarizacion de X X X X
procesos
Estruc_tura} X X X X X X
organizacional
Seguimiento a
necesidades y X X X X X
requerimientos cliente
Moderpl_za0|on X X X X X X
tecnoldgica
Proyeccion
profesional X X X

colaboradores

Fuente. Elaboracién propia

Difusion estratégica.

Las estrategias y proyectos estratégicos deben ser conocidos por la integridad de los limites

organizacionales, no seran 6ptimos los resultados si la formulacion estratégica se almacena en

gerencia y no trasciende hacia grupos estratégicos que con posterioridad se veran involucrados en

etapa de implementacion, es por ello que la difusion de la informacion se realizara a partir del

alineamiento integral, concepto que involucra la vision compartida hacia grupos de interés que
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definen el alcance, direccionamiento, mision, vision y proyectos estratégicos; se evidencia en la

figura contigua al presente el alineamiento integral.

Figura No 75 Alineamiento integral

A 4

ESTRATEGIA

PROCESOS CLIENTE

COLABORADORES [«

Fuente. (Serna Goméz, 2014)
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Resultados y discusion de resultados

Teniendo en cuenta las etapas de direccionamiento estratégico se presentan a continuacion
a modo resumen los resultados obtenidos durante el diagndstico, direccionamiento y planeacion
estratégica con objeto de sintetizar los capitulos que hacen parte integral del desarrollo y
cumplimiento de objetivos planteados inicialmente.

Etapa de diagnostico estratégico

La etapa que buscaba responder al interrogante ¢Como estamos? involucré un anélisis
profundo de la realidad actual en términos sociales, politicos, econémicos, tecnologicos y del
mercado, ademas de involucrar la auditoria interna mediante instrumentos de investigacion
aplicados a los tres grupos de interés primordiales para WAP y andlisis documental para evaluar
aspectos de caracter administrativo, técnico, financieros, etc., se sintetizaron los resultados de la
evaluacion interna y externa mediante herramientas gerenciales como las matrices (MEFE, MEFI)
obteniendo los resultados relacionados a continuacion.

El andlisis externo permiti6 evidenciar la coyuntura socio econdmica del pais,
evidenciando el alza en el precio histérico de la moneda referencia en comercio internacional
(Dolar), haciendo hincapié en la devaluacién de la moneda local y disminucién de inversion
extranjera directa, considerando estos como indices negativos si se tienen en cuenta los intereses
de la organizacion, no obstante, el panorama politico es neutral puesto que el sector construccion
evidencia crecimiento constante y mantenido a lo largo de los Gltimos quince (15) afios,
fortaleciéndose y siendo el motor de la economia colombiana, ademas de ello la poblacion
economicamente activa se encuentra en aumento asi como la capacitacion y fuerza laboral de la
mujer, panorama alentador para la operatividad organizacional, un factor relevante analizado

anteriormente es la proximidad a la finalizacion del conflicto armado y las oportunidades de
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inversion que el mismo traeria para varios sectores de la economia nacional, en cuanto al mercado
especifico se evidenciaron fortalezas y grandes barreras de entrada que en conjunto con la calidad
técnica han mantenido a la empresa estable en el mercado por mas de ocho (8) afios, en sintesis, la
coyuntura politico econémica actual proyecta disminucion de inversion en el gremio de la
construccion, resultado que contrasta con la vision estratégica de Colombia que, a partir de
ejecucion de obras de infraestructura busca impulsar la economia nacional e inversion extranjera,
se evidencian oportunidades de negocio de acceso restringido hasta hace menos de dos (2) afos, a
pesar de ello se debe ser conservadores si se tiene como referencia el panorama internacional que
tanto ha afectado el correcto desarrollo de economias emergentes.

El andlisis interno permitio ratificar la descripcion del problema presentado con
anterioridad puesto que los colaboradores se sienten desmotivados, no identifican en la compafiia
un rumbo preciso y definido, ademas de considerar su salida inminente de la misma, en sintesis la
gestion del potencial humano es ortodoxa y no conlleva en ninguna medida a la proyeccion futura
del colaborador, ademés de lo anteriormente dicho, los clientes, grupo focal para cualquier
organizacion centrada en la operatividad y utilidad, no se siente entendido y apoyado por WAP, la
gestion administrativa es un factor decisivo que de seguir asi se proyecta disminucion el porcentaje
en el mercado y una inminente salida del mismo, no obstante, la calidad en la ejecucion de obras
civiles, eléctricas e hidraulicas durante la historia operacional de la empresa permiten que la misma
se mantenga a flote en un mercado altamente volatil, se identifica entonces que la fuerza técnica
es la fortaleza que permite a la empresa seguir en rumbo y prever posibilidades de crecimiento tras
el direccionamiento y planeacion estratégica, el grupo de interés proveedores o socios comerciales
no conocen los servicios y productos que ofrece la empresa en el mercado, razon por la cual no

consideran su inclusién en posibilidades de alianzas estratégicas al desconocer el portafolio de



162

productos y servicios gque estan en capacidad de ofrecer y que la empresa muestre interés hacia
ellos, en términos generales se posee una inadecuada gestion administrativa hacia el grupo de
interés proveedores. Tras el andlisis documental se sintetiza someramente que la empresa no
aprovecha el flujo de efectivo, la capacidad financiera y sus activos fijos para optar por opciones
de inversion que afecten directamente la estructura de costes operativos técnicos, la inexistencia
de una estructura organizacional promueve la desorganizacion y desconocimiento interno a todo
nivel organizacional, sale a flote asi la necesidad explicita e innegociable de estructurar la
organizacion teniendo en cuenta gran cantidad de aspectos, en sintesis la organizacion posee
fortalezas definidas en un inmenso mar de debilidades propensas a convertirse en fortalezas.

Para concluir, y en pro de responder el interrogante inicialmente planteado, es factible
expresar que Wap Servicios y Suministros S.A.S se encuentra a la deriva, obviando la capacidad
administrativa y de seguimiento a grupos de interés focal relevantes que pueden desarrollar todas
las capacidades necesarias para mantenerle en un mercado volatil con grandes proyecciones de
ampliacién, barreras de entrada definidas, poco vulnerables y asi convertirle en referente.

Para resultados con un detalle mas amplio y profundo, ver Capitulo II.

Etapa de direccionamiento estratégico

Teniendo en cuenta las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas resultantes del
diagnostico integral organizacional y el medio dindmico en el que desempefia su actividad
comercial y operativa se formula la mision, visién, objetivo ambicioso y cultura organizacional
buscando definir adecuadamente el accionar actual y previendo la dinamica futura de la
organizacion a mediano plazo (5 afios), la mision responde interrogantes como ¢Quiénes somos?,
¢ Qué hacemos?, ;Quiénes son nuestros clientes?, ;Qué nos diferencia de la competencia?, entre

otros, la declaracion misional se realizé teniendo en cuenta la inobjetable opinion y aporte del
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gerente general, estableciendo sinergia con el autor del presente en pro de llegar a la declaracion
misional que representa adecuadamente el accionar operativo empresarial, la vision se realizd
teniendo en cuenta una proyeccion a mediano plazo, buscando integrar los intereses financieros,
técnicos, debilidades y amenazas identificadas con anterioridad puesto que el objetivo de percibir
la organizacién a futuro es buscar subsanar los aspectos negativos que a partir de la etapa
diagnostico se evidenciaron. El objetivo ambicioso fue realizado a partir del aporte del libro
estrategia del océano azul, que plantea estrategias de alcance interesante pero que no son objeto
actual de estudio, se declara entonces en el mega la posibilidad de encontrar e interactuar en un
océano azul, integrando a un grupo de no clientes para suplir los requerimientos nuevos
identificados. La labor de enmarcar la operatividad organizacional en el accionar ante escenarios
especificos mediante la declaracién de principios y valores se realizd teniendo en cuenta la
narracion personal del gerente, quien en gran medida mantiene con claridad y certeza la forma de
realizar operaciones comerciales con socios comerciales y clientes, es por ello que después de dos
(sesiones) se logré en conjunto definir adecuadamente la cultura organizacional, que reza
someramente, los procesos de negociacion estaran siempre delimitados por la honestidad,
transparencia, identificacion de intereses mutuos y calidad, esta Gltima es innegociable, el gerente
lo tiene claro, el éxito de la empresa se basa en la calidad de los productos y servicios que es
percibida facilmente por el cliente y usuario final, se formularon ademas principios y valores que
han de entrar en vigor en determinadas ocasiones y aplicables para determinados grupos de interés,
cabe resaltar la necesidad explicita de realizar comunicacion eficaz de los resultados obtenidos tras
el direccionamiento estratégico realizado en conjunto.

Para resultados con un detalle mas amplio y profundo, ver Capitulo I1I.
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Etapa de planeacion estratégica

La etapa que da por finalizado el alcance del presente y cumple el tercer objetivo especifico
se basa en la labor realizada durante los capitulos 11,111, los resultados obtenidos en el desarrollo
de dichos capitulos permiti6 realizar la planeacion estratégica de la empresa para los proximos
cinco (5) afos, en primera instancia se definieron los objetivos estratégicos de corto y mediano
plazo, haciendo hincapié en la gestion administrativa a todo nivel y enfocada a todos los grupos
de interés relacionados, manteniendo siempre la calidad y en bdsqueda de la mitigacion por
impactos provenientes de amenazas o pérdidas de oportunidades en el mercado a razon de las
debilidades evidenciadas y documentadas con anterioridad, el paso a seguir fue la definicion de
estrategias genéricas apoyadas en el analisis DOFA, estrategias que pretenden cuestionar el
accionar actual y a partir de un analisis profundo, aprovechar las amenazas y debilidades mientras
se fortalecen los aspectos de caracter positivo, se formulan entonces estrategias a partir del
reconocimiento de debilidades gerenciales y administrativas, fortaleza técnica y conocimiento del
medio, amenazas inminentes por coyunturas politicas y econémicas para formular estrategias que
buscan mejorar la gestién administrativa del potencial humano, clientes y socios comerciales a
través de un enfoque integro de tecnologias de la informacion, desarrollos tecnolégicos del sector,
calidad total y gestion del conocimiento, se tuvo en cuenta que los resultados obtenidos son de
alcance amplio y abarcan grandes focos divergentes de la estrategia, a razén de ello se formulan
planes estratégicos que a partir de identificacion de factores clave delimitan la acciones futuras de
la organizacion que respondan a la mision y conlleven a la vision organizacional, los planes
estratégicos de WAP se sintetizan en atacar los focos administrativo, técnico, tecnologico y del
potencial humano, creando asi los proyectos de estructura organizacional cuyo objeto es subdividir

la gerencia empresarial haciendo uso de departamentos definidos con responsabilidades, derechos
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y potestades propias, seguimiento a necesidades y expectativas del cliente a partir de la
formulacién de estrategias que conlleven a entender al cliente y que este perciba una relacion
cercana, optima y de crecimiento mutuo, estandarizacion de los procesos, proyecto cuyo fin es
documentar el paso a paso de las actividades y paquetes de trabajo necesarios para la consecucion
de determinado entregable a nivel operativo en busqueda de la calidad total, la modernizacion
tecnoldgica es una aproximacion al desarrollo con el que pretende contar la organizacion en
periodos futuros, el proyecto busca identificar las necesidades de reemplazo o adquisicién para
establecer relaciones comerciales con proveedores de maquinaria, instrumentos, herramientas y
conocimiento que aporten valor a la cadena productiva empresarial, por ultimo, pero no menos
importante, la proyeccion profesional de los colaboradores que son considerados como el eslabon
principal de la operatividad empresarial, el proyecto busca empoderar con valores y principios,
capacitar en tematicas técnicas y motivar al colaborador para potenciar sus capacidades, que esté
listo y preparado para entregar todo su potencial a la empresa, proyectando sus esfuerzos en
movimientos verticales dentro de la estructura organizacional cuando se encuentren vacantes
disponibles y tras la realizacion de ferias empresariales internas, para cada proyecto se tuvieron en
cuenta los responsables, tiempos estimados y limitaciones para establecer contingencias, cabe
resaltar nuevamente en que los proyectos responden a los factores clave identificados en etapas
anteriores, como seccion final, se requiere segregar la informacién a todo nivel organizacional,
trascendiendo los limites de la empresa y haciendo integro su conocimiento, en sintesis, el mercado
debe conocer los planes y proyecciones de la empresa.

Para resultados con un detalle mas amplio y profundo, ver Capitulo 1V.

En sintesis, fue posible realizar un trabajo integro, lleno de esfuerzo, dedicacion y sacrificio

que finaliza tras once meses con la satisfaccion de generar entregables de calidad, reales y que
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responden a realidad de la probleméatica y necesidades empresariales, del sector y bloque

econémico.



Conclusiones
El presente proyecto fue un esfuerzo temporal, progresivo y cuyos resultados son unicos, el marco
metodoldgico permitio fundar la base de la estructura a seguir durante toda la investigacion, en la
cual, a lo largo de las fases correspondientes fue posible abarcar una amplia pero selecta cantidad
de teorias que llevaron, junto con el anélisis de antecedentes, al correcto desarrollo del proyecto
en términos tedricos, ademas de implementar instrumentos de investigacion con un objetivo en
especifico que responde a la necesidad de evaluar las variables involucradas y asi alimentar las

fases siguientes. De alli la relevancia que sugiere estructurar la investigacion.

La fase correspondiente al diagnostico permitio evaluar integralmente a la empresa y el medio que
la rodea, fue asi como se focalizaron los esfuerzos en recopilar informacion relevante y que
reflejara la realidad de la situacion al evaluar variables sociales, econdmicas, politicas,
tecnoldgicas, del sector en especifico y auditando de igual manera la concepcién empresarial a
todo nivel, permitiendo asi llegar a concluir en los factores clave, las debilidades, fortalezas,
amenazas y oportunidades que en la actualidad delimitan como se encuentra la empresa,

respondiendo asi al primer objetivo especifico.

El direccionamiento estratégico, correspondiente a la tercera fase de investigacion permitio
enmarcar los limites organizacionales, definir el accionar operativo, de servicio de empresarial y
proyectarle a mediano plazo, la fase en mencion fue relevante ya que sintetizo la informacion
proveniente del diagndéstico y delimité adecuadamente las necesidades y requerimientos para dar
respuesta al accionar y progresivamente llevar a la empresa al cumplimiento de los objetivos

trazados, cumpliendo asi con el segundo objetivo especifico.



Por ultimo, la sintesis del proyecto investigativo representdé la formulacion de proyectos
estratégicos que han de responder a las necesidades identificadas en fases iniciales a traves de la
ejecucion de actividades dentro de los limites organizacionales definidos, por ende, fue posible
establecer el plan estratégico de la compafiia que responda a las necesidades explicitas en fases
anteriores a corto y mediano plazo, dando asi por cumplido el tercer objetivo especifico del

presente.

Se logro identificar que las organizaciones de la actualidad han de estar preparadas para el cambio,
dispuestas a innovar e invertir sus activos corrientes en tecnologia apropiada que aporte valor al
cliente, sector y bloque econémico, de lo contrario Colombia seguira siendo un pais productor de

comodities.

Fue posible, ademas de lo ya mencionado, identificar la necesidad de enlazar las producciones
literarias e investigativas con el sector real de la economia real, ya que éstas estan en capacidad de
responder a la realidad de las necesidades y requerimientos del mercado econémico, politico,

social.

Se sintetiza que ejecutar las fases de la investigacion teniendo en cuenta el conocimiento,
concepcion y vision del gerente de la compafiia permitié generar entregables que satisfacen los
requerimientos reales del sector y las expectativas de la direccion de Wap Servicios y Suministros

S.AS.
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Anexos

Anexo 1. Encuesta a colaboradores

Anexo 2. Encuesta a Clientes

Anexo 3. Encuesta a Proveedores
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SERVICIOS)SUMINISTROSKELS

1° Prototipo Encuesta Colaboradores

1. Cargo y puesto de trabajo

* 1. Cargo

2. Antiguedad en la empresa

3. Valore la importancia de su cargo para el correcto desarrollo de la empresa
O Muy importante
Q Importante

O Indiferente

Q Poco importante

4. ; El cargo que usted actualmente ocupa esta soportado por un manual de funciones que describa con
claridad la secuencia de cada una de sus actividades?

() sl
QNO

5. Valore la relevancia que tendria este documento para un éptimo desempefio en su cargo

O Muy relevante

Q Relevante

O Poco relevante

Q Indiferente




6. En una escala de 1 a 4 ; Cémo calificaria su estabilidad laboral dentro de la compania? siendo 1 el nivel
mas bajo y 4 el maximo nivel

1

7. Enuna escala de 1 a 4 califique su grado de motivacion al trabajar en la empresa, siendo 1 el nivel
mas bajo y 4 el maximo nivel

1

2

8. ¢ Con qué frecuencia la organizacion realiza evaluacion del desempefio de su puesto de trabajo?

Una vez al afo
Dos veces al afio

Nunca
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1° Prototipo Encuesta Colaboradores

2. Jefe Inmediato

En este apartado usted podra valorar objetivamente a su jefe inmediato

9. En una escala de 1 a 4, califique la frecuencia con la que recibe apoyo por parte de su superior o
companieros de trabajo, siendo 1 el nivel mas bajo y 4 el maximo nivel

()1
()2
()3
()4

10. ¢ Qué tan valorado se siente por su jefe?
O Valorado
O Poco valorado

O Nada valorado

11. En una escala de 1 a 4, califique la frecuencia con la que usted y su jefe se comunican, siendo 1 el
nivel mas bajo y 4 el maximo nivel

()
()2
()3
()4

12. ; Demuestra su jefe interés por aspectos personales que impactan en el dia a dia su desempefio
laboral?

() s

Q En algunas ocasiones

() No




13. Considera a su jefe

O Buen lider
Q Mal lider

14. ; Cémo responde su jefe ante los problemas?
O Adecuadamente

O Bien

() Mal

O Incorrectamente
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1° Prototipo Encuesta Colaboradores

3. Gerencia de la empresa

En este apartado podra evaluar el sistema gerencial de la empresa

15. Indique su nivel de satisfaccion con las directivas de la empresa

Siempre Muy a menudo A menudo Casi Nunca Nunca

Disponibilidad de apoyo O Q O O O

al empleado

Comunicacion con las

demas areas O O O

funcionales

O
Tiem;_)o de_espt.era para O O Q O
O

solucionar inquietudes

Capacitacion y apoyo O Q O

o O O

16. ¢, Conoce las politicas de aportes y prestaciones sociales de la empresa?

() s
() No

17. ¢ Cuenta su area con un sistema de mejoramiento en los procesos?

() s
() No

18. ¢ Considera usted que actualmente se debe hacer algun tipo de mejora en el rumbo o politicas que
tiene la empresa?

() s
() No




19. ¢ Cree usted que un sistema de mejoramiento de los procesos en su area, y en general en toda la
empresa seria positivo para la organizacion?

SI

NO

20. Si su respuesta es afirmativa, indique entre los siguientes, el orden de importancia de los aspectos que
requieren de mas atencioén
Gestion administrativa

F' N
v

Gestion del talento humano

<

Departamento técnico

<

Departamento de mercadeo

<
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2° Prototipo encuesta Clientes

Gestion Administrativa

En este apartado usted podra valorar la gestion administrativa de Wap Servicios y Suministros

1. Empresa

2. Cargo

3. Para usted y la organizacion de la cual hace parte, ¢ Quién es Wap Servicios y Suministros?

4. ; Conoce usted el portafolio de servicios de Wap Servicios y Suministros?

() s
() No

5. En una escala de 1 a 4, ;como calificaria la gestion administrativa de Wap Servicios y Suministros con
respecto a empresas similares? siendo 1 el nivel mas bajo y 4 el maximo nivel

()1
()2
()3
()4




6. ¢ Se considera su empresa soportada en productos y servicios de calidad prestados por Wap Servicios
y Suministros como organizacion?

SI
NO

¢ Por qué?

7. ¢ Cual considera usted es la fortaleza que describe a Wap Servicios y Suministros?

Atencion al cliente

Servicio Post Venta

Calidad en ejecucion de obras
Honestidad y transparencia
Asesoria y acompafnamiento

Otro (especifique)

8. ¢ Cual considera usted es la debilidad mas palpable de Wap Servicios y Suministros?

Atencion al cliente

Servicio Post Venta

Calidad en ejecucion de obras
Honestidad y transparencia

Asesoria y acompafiamiento

Otro (especifique)




9. Indique el grado de satisfaccion de los siguientes indicadores con respecto a su ultimo contacto
con Wap Servicios y Suministros

Muy alto Alto Intermedio Bajo Muy bajo N/C

Facilidad de
comunicacion

Tiempo de respuesta

Acertividad de la
respuesta

Seguimiento a su
solicitud

Cumplimiento en plazos
de entrega

10. ¢, Volveria a incluir como proveedor de servicios a Wap Servicios y Suministros para los proyectos de la
organizacion?

SI

NO

¢, Por qué?

11. ¢ Esta Wap Servicios y Suministros capacitada para apoyarle en los préximos proyectos de su
compafia?

SI

NO

¢ Por qué?
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2° Prototipo encuesta Clientes

Calidad de obra

En este apartado usted podra valorar la calidad de proyeccion y ejecucion de las obras segun
contratos celebrados entre su organizacion y Wap Servicios y Suministros

12. ; Como evalua la calidad del producto final entregado por Wap Servicios y Suministros?

13. ¢ Como evalula la calidad de la mano de obra utilizada por Wap Servicios y Suministros en la
planeacion y ejecucion de los proyectos?

() Excelente
() Buena
Q Regular
() Mala

14. ; Considera usted que los materiales con los que se ejecutaron las obras son de buena calidad?

() s
() No




15. ¢ Considera que los equipos y maquinaria utilizada por Wap Servicios y Suministros en la ejecucion de
las obras estan acorde a las exigencias del mercado actual?

SI

NO

¢, Por qué?

16. En una escala de 1 a 4, ;como califica la calidad de las obras especificas relacionadas a
continuacién?, siendo 1 el nivel mas bajo y 4 el maximo nivel

1 2 3 4 N/C

Obra civil

Instalaciones y
acometidas eléctricas

Instalaciones y
acometidas hidraulicas

Levantamiento
topografico

Pruebas
hidroneumaticas a
tanques de
almacenamiento y
lineas de conduccion

17.  Como evalua los aspectos aspectos relacionados a continuacién?

Excelente Bueno Regular Malo N/C

Dotacion de personal en
obra

Sistema de salud y
seguridad en el trabajo

Logistica integrada con
funcionalidad de su
compainia

Jornada en la cual se
ejecutan las actividades




18. i Recomendaria técnicamente a Wap Servicios y Suministros?

() s
() No

¢ Por qué?

19. ¢ Cémo considera el nivel de compromiso técnico de Wap Servicios y Suministros en la ejecucién de
proyectos?

() Excelente
() Bueno
Q Regular
() Malo




SERVICIOS)SUMINISTROSKELS

2° Prototipo encuesta Clientes

Servicio Postventa

En este apartado usted podra valorar el servicio Post Venta que presta Wap Servicios y Suministros

20. ¢ Considera que Wap Servicios y Suministros realiza un seguimiento adecuado de las necesidades y
expectativas de sus clientes?

Q s
Q NO
O ¢ Por qué?

21. 4 Como evalua la calidad de la respuesta a solicitudes de garantia realizadas por su empresa con
respecto a proyectos ejecutados por Wap Servicios y Suministros?

Q Excelente
O Buena

22. i Ha solicitado ultimamente asesoria técnica por parte de Wap Servicios y Suministros
independientemente de su participacion en el proyecto por el cual se solicita asesoria?

() s
() No




23. En caso afirmativo, 4 Como evalua los siguientes aspectos?
Excelente Buena Regular Mala
Tiempo de respuesta

Compromiso de Wap
Servicios y Suministros
con su proyecto

Calidad de asesoria

24. ; Soluciona la linea de atencidn al cliente las inquietudes presentadas con respecto a funcionalidad de
equipos e instrumentos instalados por Wap Servicios y Suministros?

SI

NO
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