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Resumen

La presente investigacion busca formular una propuesta de modelo de gerencia
estratégica con enfoque de sostenibilidad, basada en una situacion real de la empresa colombiana
Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS del sector automotriz. El estudio se desarroll6 bajo un
enfoque cuantitativo, realizando una intervencion de empresa correlacional y disefio transversal;
bajo esta perspectiva se plantearon dos hipdtesis que orientaron el planteamiento de la
recoleccion de informacion suficiente para alcanzar los objetivos.

A partir de las herramientas de analisis propuestas, se evaluo la situacion actual de la
empresa y se logré determinar que presentaba falencias dentro de su modelo administrativo
actual, por lo tanto, el resultado de la investigacion proyecta un modelo de gerencia definiendo
las estrategias que se deben seguir y las etapas que se deben alcanzar para lograr su

implementacion.

Palabras clave: Gerencia estratégica, administracion estratégica, automotriz, serviteca.
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Problema de investigacion

En esta oportunidad se quiere abordar el espectro investigativo relacionado entre la
gerencia estratégica y la sostenibilidad, pues buscamos identificar esos puntos clave de su
relacion y como se afectan al momento de dirigir una empresa exitosa.

En Cuba se han adelantado investigaciones como la de Ricardo et al.(2019) titulada “La
Capacitacion De Directivos, Una Perspectiva Para EI Logro De Una Gestion Empresarial
Sostenible”, aplicando métodos tedricos y empiricos, como el trabajo en grupo y el proceso de
solucion de problemas, al contexto organizacional cubano, dejando como resultado que, para
tener un mejor desempefio de las organizaciones, es necesario que sus lideres y modelos de
gerencia estén encaminados en modelos de gestién empresarial sostenible.

El planteamiento anterior concuerda con el contexto de algunas empresas colombianas en
las que el lider o encargado de la organizacion se convierte en el principal obstaculo para avanzar
hacia determinado modelo de gestién empresarial.

Avanzando en el contexto empresarial que tiene Colombia, donde el 99% de las empresas
hacen parte del sector de las pequefias y medianas empresas — Pymes, las cuales ocupan al 70%
de los trabajadores (Aldeanueva Fernandez & Cervantes Rosas, 2019), en la que se destaca el
posicionamiento de la mision de desarrollo sostenible como un eje trascendental para la
direccion de organizaciones de todo el mundo. Para el caso de Colombia, se analiza la coyuntura
de las empresas en materia de sostenibilidad, pero se exponen las grandes oportunidades que
tienen las pymes como tejido empresarial del pais, concluyendo que necesitan disefiar estrategias

sostenibles que permitan la competitividad a largo plazo y la mejora del entorno empresarial.
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Al continuar en el ambito nacional, para Gonzalez Molano & Martinez Campo (2014) en
el articulo titulado “Gerencia Estratégica e Innovacion Empresarial: Referentes Conceptuales”, la
innovacion se ha convertido en un elemento fundamental para empresas que quieren seguir
siendo competitivas y ademas socialmente responsables, presentando como reflexién que la
capacidad de innovacidn debe encontrarse en el proceso de la gerencia estratégica y se reconoce
como elemento clave para el fortalecimiento empresarial; adicionalmente, se hace la invitacion a
que las organizaciones aumenten el desarrollo de ventajas dentro del marco de la sostenibilidad

Colombia tiene una apuesta clara por impulsar el desarrollo sostenible en las
organizaciones y por eso adelanta programas como el de “Territorios Sostenibles: Vision
Estratégica de Desarrollo” elaborado por la Escuela de Administracion de Negocios EAN (2020)
para la Federacion Colombiana de Municipios donde se expone la agenda estratégica para los
gobiernos locales 2020-2024 para crear territorios sostenibles, los cuales son una “construccion
futura, econdmica, politica, social, ambiental y cultural, vinculada con la gestion pablica, privada
y comunitaria. Los territorios sostenibles priorizan la gobernanza participativa e inclusiva en su
entorno econdomico y social; garantizando mejoras en las condiciones de vida de sus habitantes”;
por lo que se evidencia que las entidades publicas y privadas del pais se encuentran encaminadas
en plantear soluciones estratégicas sostenibles dando un panorama favorable para la solucion del
problema que se quiere abordar.

Teniendo en cuenta los antecedentes expuestos anteriormente, se muestra que la
innovacion conduce a la mejora de los procesos dentro de las organizaciones y a su vez
promueve la aplicacion de la sostenibilidad dentro de las mismas para generar un desarrollo de la

compafiia evaluando factores de nivel interno y externo.
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la empresa Distribuciones Andinas bien hechas S.A.S. es una empresa dedicada al
Servicio Tecnico Automotriz, creada en octubre de 2011 y actualmente cuenta con cuatro sedes
en los departamentos de Santander y Norte de Santander.

La compariia se compone de diferentes areas de funcionamiento como el area comercial,
financiera, administrativa y gestion humana, las cuales se encuentran en cabeza de una sola
persona que es el gerente de la compafiia, por lo que presenta una estructura organizacional de
tipo funcional, la cual se planted de forma adecuada durante los inicios de la empresa, sin
embargo, esta empezé a crecer y a fundar méas de una sede de servicios en diferentes ciudades de
la region, lo que le agregd un inconveniente al funcionamiento de la empresa en todas las areas
que la componen.

A raiz de esta situacion de crecimiento, se han venido presentando inconvenientes que
han escalado en todas las areas de la compaiiia, y que evidencian los empleados en su dia a dia.
Uno de los principales inconvenientes que se presentan al interior de la empresa es que no tienen
definidos los procesos internos de cada una de las areas que la compone, al no haber procesos
definidos ni responsabilidades explicitas para cada puesto, se propician conflictos sobre quién
atenderd determinadas tareas.

De acuerdo con lo anterior, se evidencia la importancia de proponer un modelo de
gerencia estratégica para la empresa, con el fin de reestructurar sus procesos y garantizar asi el
éxito y sostenibilidad de la compafiia; para ello, a partir de esta investigacion, se intenta dar
respuesta a la pregunta: ; Como formular la propuesta de un modelo de gerencia estratégica
enfocado en sostenibilidad para la empresa Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS en la

ciudad de Bucaramanga, Santander?
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Una vez hecho el diagndéstico del modelo administrativo actual de la empresa
Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS, se espera formular una propuesta de modelo de

gerencia 0 administracion estratégica, con el que la compafiia obtendra los siguientes beneficios:

. Mejora en el proceso de compras y adquisicion de repuestos.

. Optimizacion en el sistema de distribucion de repuestos o insumos.

. Manejo oportuno de proveedores para garantizar futuras compras y despachos.

. Aumento y aseguramiento de la calidad en el servicio.

. Disponibilidad inmediata de repuestos y materiales para la prestacion de servicios.
. Aumento en la productividad y rentabilidad.

. Mejora en la comunicacion interna de la compafiia.

. Estructura organizacional clara, garantizando programas y procesos por

departamentos, orientados a la consecucion de los objetivos estratégicos de la empresa.

Por otro lado, este trabajo de investigacion permite poner en practica herramientas
adquiridas durante el programa de especializacion en gerencia de proyectos, donde se aprenden
conceptos de administracion o gerencia estratégica, que para este caso es aplicable a una empresa
real.

Dentro del marco institucional de la universidad EAN se seleccion6 el campo
Emprendimiento y gerencia, para el grupo se seleccioné el Grupo de gerencia en las grandes,
pequefias y medianas empresas -G3Pymes el cual esta a cargo del docente Rafael Ignacio Pérez
Uribe, dentro de la categoria de Colciencias corresponde a la A1y por Gltimo se selecciond la

linea de investigacion Modernizacion de organizaciones.
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Objetivos
Objetivo general
Formular una propuesta de modelo de gerencia estratégica para la empresa Distribuciones
Andinas Bien Hechas SAS, con el fin de mejorar su gestion administrativa con un enfoque de
sostenibilidad.
Objetivos especificos
e Realizar el diagndéstico del modelo administrativo de la empresa seleccionada, mediante
encuestas aplicadas al area estratégica y operativa con el fin de identificar los procesos a
intervenir.
e Identificar el enfoque de sostenibilidad en la empresa seleccionada.
e Plantear el modelo de gestion estratégica con enfoque de sostenibilidad.
e Proponer un plan de implementacion de un modelo de gerencia estratégica con

sostenibilidad.
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Marco de Referencia
Marco tedrico

En el trascurrir diario se habla de modelo como un objeto que se reproduce al copiarlo;
ejemplo, un patron de costura o un bordado, otra definicion es a la pieza que se exhibe a los
compradores como muestra del producto, en lo ético se puede definir como la consecucién del
comportamiento ideal en la vida (Villaplana, 2013).

Existen muchas otras definiciones para modelo, pero una que concuerda con nuestra area,
es la expresada por Villaplana (2013) donde define que “el modelo se construye como un medio
de ayuda para estudiar la realidad™ y como complemento Bravo (1984) expresa que el modelo
aporta en comprension de teorias y leyes, Como también sirve para confirmarlas.

David R (2013) habla de administracion estratégica, pero es la misma gerencia estratégica,
que se precisa como el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar decisiones
multidisciplinarias que permiten que una empresa alcance sus objetivos™ (David, 2013).

El termino estrategia proviene del griego Estrategia que quiere decir el arte o ciencia de
ser General, titulo honorable utilizado en las fuerzas armadas; para una organizacion esta
responsabilidad estaria en cabeza del gerente, pues es el que tiene las facultades para alinear a la
organizacion en la consecucion de sus objetivos. Por otra parte, Chandler (1962) define la
estrategia como la determinacion de los fines y objetivos de largo plazo de la empresa, la
adopcion de lineamientos de accién y la asignacién de los recursos necesarios para alcanzar esos
fines.

Son cuatro elementos los que conforman la estrategia de una organizacion y es muy
importante resaltar que son ineludibles: objetivos (claves en la definicion de Chandler), el

mediano plazo (los mas acertados para los tiempos que transcurren), el lazo de los objetivos con
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los pilares del lineamiento estratégico (vision, mision, fines y valores) y la conviccion de que el
logro de la estrategia favorecera a mejorar el desempefio de la organizacion.

Con base en lo anterior, se puede definir la estrategia como el conjunto de objetivos de
mediano plazo encaminados con la vision, la mision, lo valores y los fines de la organizacion,
que al cumplirlos brindaran un desempefio positivo (Blanco, 2014).

Para Teece, Pisano, & Shuen, (1997), lo fundamental es de como las empresas “entienden
la estrategia e implementan planes para estar siempre actualizadas, permitiéndoles esto sumar
valor competitivo” (p.518). Entendiéndose que no se habla de la suma de proceso, que se inicia
con la aplicacion de una estrategia cuyo objetivo es ofrecer resultados positivos a la
organizacion, y que se va perfilando como la direccion para llegar a una posicién competitiva.
Tipos de Modelos de gerencia estratégica

. Modelo de Russel Ackoff

En este modelo se destaca la necesidad de comprender la naturaleza de los cambios en
forma global y no parcial, por lo tanto, es muy importante trabajar en el desarrollo de una visién
de mundo, que vaya acorde con las tendencias y las nuevas maneras de operar, Ackoff destaca la
importancia de planear al expresar “cuando no se planea no se puede evitar que nos alcance la
planeacion de los otros, por ello el lema planear o ser planeado” (Ackoff, 1999).

El apunta a la planeacion interactiva y esta se puede ejecutar seglin 3 Principios:

Principio participativo: Solo a través de la participacion en el proceso de la planeacién
interactiva es que los miembros de una organizacion pueden desarrollarse.

Principio de continuidad: Debido a que los eventos no pueden ser pronosticados con
exactitud, ningln plan puede funcionar como se esperaba por bien preparado que haya estado,

por ello deben ser observados permanentemente.
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Principios holisticos: El principio de coordinacion e integracion relacionados se planean
simultanea e interdependientemente para conseguir mejores resultados. (Ackoff, 1999).
. Modelo Fred R. David
Para Fred David su modelo tiene un enfoque objetivo y sistematico para la toma de
decisiones en una organizacion, se organiza informacion cuantitativa y cualitativa para tomar
decisiones efectivas en situaciones de incertidumbre, en tres etapas: Formulacién, ejecucion y
evaluacion de estrategias (David R., 2013).
Formulacion de estrategias: se requieren 3 actividades fundamentales
e Investigacion interna y externa
e Andlisis: se usan técnicas como la (PEEA) matriz de posicion estratégica y
evaluacion de accion, (GE) la matriz de la gran estrategia, la (BCG) matriz del
grupo consultor de Boston, (PESTEL) matriz de identificacion de los factores del
entorno politico, econémico, social, tecnoldgico, ecoldgico y legal, y la (DOFA)
matriz de debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas, con las que se crean
y evaluan estrategias alternativas.
e Toma de decisiones: se realiza de acuerdo con los objetivos por fijar y las
estrategias por seguir.
Ejecucion de estrategias: se fijan las metas, las politicas y se fijan los presupuestos
Evaluacion de las estrategias:
e Analizar los factores internos y externos que representan las bases de las
estrategias actuales, a través de la elaboracion de matrices como (EFI) matriz de
evaluacion de factores internos, matriz (EFE) evaluacion factores externos.

e Medir el desempefio de la organizacién (segun lo planificado).
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e Tomar medidas correctivas para verificar el curso de la accion.

. Modelo de Michael E. Porter

El modelo de las cinco fuerzas de Porter del analisis competitivo es un enfoque
ampliamente utilizado para desarrollar estrategias en muchas industrias.

El autor plantea que las estrategias permiten que las organizaciones obtengan una ventaja
competitiva a partir de tres ejes fundamentales: liderazgo en costos, diferenciacion y enfoque.

El liderazgo en costos enfatiza la produccidn de bienes estandarizados a un costo unitario
muy bajo, la estrategia del mejor valor tiene el propoésito de ofrecer a los clientes diversos
productos o servicios al precio mas bajo. En cuanto a la diferenciacion, su finalidad es producir
bienes y servicios considerados Unicos en toda la industria y dirigirlos a consumidores que son
relativamente insensibles al precio. Por otro lado, el enfoque consiste en ofrecer productos y
servicios a un pequerfio rango de clientes al mejor precio disponible en el mercado, algunas veces
se le conoce también como “diferenciacion enfocada”.

Para Porter la formulacion de una estrategia competitiva trata en relacionar a una empresa
con su medio ambiente, fundamentalmente con el sector o sectores industriales en los cuales
compite, pues determina las reglas de juego competitivas, asi como las posibilidades estratégicas
disponibles para la empresa (David R., 2013).

Gerencia estratégica en el sector

Para conocer méas a fondo la implementacién de la gerencia estratégica en el sector y a
nivel Latinoamérica, es necesario estudiar investigaciones similares a la planteada, con el fin de
reconocer qué aspectos se deben tener en cuenta al momento de buscar informacion y establecer
estrategias. Por ejemplo, Aguirre & Caceres (2017) concluyen que las pequefias y medianas

empresas en Colombia estan enfocadas en producir dinero, por esto solo se centran en la parte
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comercial y productiva, dejando a un lado el servicio a los clientes y su recurso humano. Ha esto
se debe que la gran mayoria no tienen este tipo de departamentos o personas encargadas de estas
areas. Solo hasta que alcanzan un poco de estabilidad empiezan a analizar que mas pueden
mejorar y acuden a expertos. Incluso empiricamente crean buzones de sugerencia sin conocer su
importancia; el mismo autor afirma que la planeacion estratégica es fundamental para toda
organizacion, permite tener una vision mas amplia de la meta a la que se quiere llegar, pero,
sobre todo, la construccidn de objetivos que te permiten una generacion de estrategias claves
para su cumplimiento, mientras que (Hurtado Chamorro, 2018) desde Ecuador, recomienda que
mediante la administracion estratégica las empresas podran planificar las actividades que se
deben realizar para alcanzar las metas propuestas, la misma que se considera como una
herramienta de uso indispensable en toda organizacion que requiere de un lineamiento
profesional. Lo anterior confirma que es factible e indispensable que los centros de servicio
automotriz establezcan una administracion estratégica para su funcionamiento, asegurando asi su
supervivencia.

Por otro lado, (Hurtado Chamorro, 2018) propone dentro de su investigacién varias
estrategias, dentro de las que se encuentra la elaboracién de un descriptivo de las funciones de
cada uno de los cargos, mientras que (Aguirre Polo & Céceres, 2017) ve necesario la definicion
de cargos detallando funciones y lineas de poder. Esto permite ver que en dos paises diferentes
en Latinoamérica para un mismo sector se encuentra la misma necesidad de establecer un
organigrama con funciones especificas.

Sostenibilidad
La sostenibilidad es una de las palabras que se utilizan con mayor frecuencia en la

actualidad, teniendo en cuenta la relacion que lleva el ser humano con la naturaleza; en esta
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ocasion se quiere utilizar un enfoque de sostenibilidad para el desarrollo de un modelo de
gerencia en una empresa, por lo que es importante realizar un barrido en primera medida de lo
que es sostenibilidad y generar un concepto claro que vislumbre el panorama.

Garay (1998) en su ponencia para el debate de sostenibilidad de Mision Rural, indica que
el termino de sostenibilidad se utilizaba entre los economistas previo al surgimiento del tema
ambiental, para hacer referencia a las condiciones y el ambiente necesario para garantizar que la
economia en si misma presentara un patron de crecimiento dinamico que lograra garantizar unas
tasas de crecimiento a mediano y largo plazo perdurables; por lo que se puede evidenciar que la
sostenibilidad no siempre ha tenido un significado ligado a la naturaleza, y aun en la actualidad
presenta una variedad de enfoques que sirven para que este importante concepto se pueda aplicar
en variados ambitos profesionales.

Una muestra de estas visiones de sostenibilidad las plantea (Gallopin, 2003) en una de
sus publicaciones de medio ambiente y desarrollo sostenible de la CEPAL, en la que caracteriza
los puntos de vista alternativos que se generan alrededor de las posiciones que se presentan en la
sostenibilidad. (Gallopin, 2003) indica que primero se presenta una sostenibilidad vista desde el
sistema humano unicamente, en la que se plantea que los recursos naturales y los servicios
manufacturados se pueden sustituir entre si, por lo tanto, lo mas relevante es la preservacion
humana teniendo como base que la conservacion se debe dar del capital natural y manufacturado
en conjunto, mas no unicamente del capital natural. Esta posicidn parece representar de cierta
manera la situacion actual que se vive en el mundo, no obstante, es necesario revisar los demas
puntos de vista.

(Gallopin, 2003) continta su publicacién mencionando la vision de la sostenibilidad

desde un punto de vista ecoldgico en el que los recursos naturales no pueden ser sustituidos por
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el capital creado por el hombre, y la consecuencia de la terminacion de algun recurso natural
implicaria una disminucion en el beneficio social. Esta postura tiene un tinte mucho mas
afianzado con la defensa de la naturaleza como pieza mas importante dentro del ciclo de la vida
en la Tierra, incluso si con ello se deben afectar factores economicos e incluso el hombre.

Estas dos perspectivas parecen un tanto radicales, no obstante, para el concepto de
sostenibilidad se logra rescatar la idea de que la naturaleza de una u otra manera debe
permanecer, y es que “Algunos cuestionan la idea misma de la sostenibilidad en un universo
regido por el segundo principio de la termodindmica, que marca el inevitable crecimiento de la
entropia hacia la muerte térmica del universo. Nada es sostenible ad in eternum, por supuesto ...
y el Sol se apagara algtn dia ... Pero cuando se advierte contra los actuales procesos de
degradacion a los que estamos contribuyendo, no hablamos de miles de millones de afios sino,
desgraciadamente, de unas pocas décadas. Preconizar un desarrollo sostenible es pensar en
nuestra generacion y en las futuras, en una perspectiva temporal humana de cientos o, a lo sumo,
miles de afios” (Macedo, 2005).

El concepto de sostenibilidad y la practica de la sostenibilidad se debe presentar como un
equilibrio entre lo social y lo ecoldgico, tal como lo indica (Gallopin, 2003) mencionando la
sostenibilidad desde un sistema socio ecoldgico total en el que se puede lograr el equilibrio entre
ambas posturas presentadas, ya que como se habia mencionado, lo rescatable de ambas
perspectivas es la preservacion de la naturaleza, garantizado la importante relacion entre lo social

y lo natural.
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Marco Institucional

Distribuciones Andinas Bien Hechas S.A.S. fue creada por las familias Ortiz Diaz y
Rosales Portilla, buscando abarcar el mercado de Ilantas y servicio automotriz a nivel nacional.
Inicia sus actividades en el mes de octubre del afio 2011, comercializando llantas de diferentes
marcas de automavil, camioneta, camidn, agricola y moto. En el mes de marzo de 2012 abre su
primer establecimiento comercial en la ciudad de Bucaramanga, bajo el nombre Central Tire,
ubicado en la Carrera 18 No. 46-123 Local 5, en el que aparte de la comercializacion de llantas,
se introduce a su portafolio la venta de rines de lujo para automdvil y camioneta, y los servicios
automotrices tales como balanceo, montaje y alineacion para automovil y camioneta, con
equipos de ultima generacion. Con el incremento del mercado automotriz y del sector del
transporte, se vio la necesidad de cubrir Barrancabermeja y toda la zona cercana a la influencia
de la actividad petrolera, dando apertura al segundo establecimiento con el nombre Megatire
Goodyear, ubicado en Calle 522 No. 36B-62 Sector EI Uno, en el que puso a disposicion un patio
para suplir las necesidades de los vehiculos de tipo automdvil, camioneta y camién, prestando
servicios de alineacion, balanceo, montaje y cambio de aceite, adicional a la comercializacion de
Ilantas Goodyear y un inventario minimo en multimarca.

Actualmente cuenta con cuatro sedes, dos en Bucaramanga, una en Barrancabermeja y
otra en Clcuta.
Misién

Promover el éxito de nuestros clientes con soluciones de productos y servicios adecuadas
para sus necesidades, con innovacion y creatividad a través de la excelencia, efectividad y
desarrollo de nuestros colaboradores, generando valor para nuestros accionistas y buscando hacer

socios de negocios a nuestros principales proveedores.
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Vision

Ser la compaiiia elegida por nuestro liderazgo, nuestra innovacion, soluciones, productos
y servicios en el Sector transporte y en el negocio de Servitecas en Colombia y en el largo plazo
en Surameérica. Ser reconocidos por la calidad humana y profesional de nuestra gente y por
nuestra contribucion a la comunidad.
Actividad economica

Esta empresa hace parte de la industria automotriz, en la seccion de venta de repuestos y
accesorios para vehiculos de motor, para este sector se muestra una variacion poco favorable
pues entre enero y junio del 2020 las ventas reales disminuyeron 25,2% con respecto a enero-
junio de 2019, este un sector altamente golpeado por la crisis sanitaria, pero que viene con una
buena recuperacion, pues se ha incrementado la compra de vehiculos nuevos (Asopartes,2020)

Es considerable en este sector que los consumidores colombianos optan cada vez mas por
comprar vehiculos importados. En el primer semestre del 2021, las ventas nacionales totalizaron
111.169 unidades en enero-junio de 2021, esto representa un aumento de 53,6% en comparacion
con el 2020 (EMIS, 2021)

La actividad econdémica de la empresa esta enmarcada por la siguiente clasificacion C11U
Rev. 4 - 2020:

e Comercio al por menor de lubricantes (aceites, grasas), aditivos y productos de
limpieza para vehiculos automotores: clase 4732 (DANE, 2020)

. Comercio de partes, piezas (autopartes) y accesorios (lujos) para vehiculos
automotores: clase 4530 (DANE, 2020)

. Mantenimiento y reparacion de vehiculos automotores: clase 4520 (DANE, 2020).

Sector y subsector
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El sector al que pertenece la empresa es el sector terciario, que corresponde al sector
econdmico que enmarca las actividades de comercio, servicios y transporte. Este es uno de los
principales sectores que actualmente se encuentra en reactivacion econdmica, teniendo en cuenta
la recesion que se presento a causa de la pandemia.

Dentro del sector terciario se encuentran subsectores que incluyen la provision de bienes
y servicios al consumidor final, sin embargo, teniendo en cuenta las actividades que desarrolla la
empresa, se evidencia que el subsector econdémico al que pertenece es el de comercio al por
mayor y al por menor y reparacion de vehiculos automotores y motocicletas. De acuerdo con el
Boletin Técnico del PIB para el segundo trimestre del 2021 que realiza el DANE, este subsector

ha crecido en un 23,2% con respecto al mismo trimestre del afio anterior.
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Metodologia
Primer nivel

El enfoque de la investigacion es cuantitativo, pues se busca medir el grado de aceptacion
por parte del personal al actual modelo de Gerencia, y de como este involucra a sus lideres y
personal en el desarrollo del mismo, el proceso de investigacion usa la recoleccion de datos
(entrevistas, encuestas, observacion y cuestionarios) para la comprobacion de hipdtesis definidas,
con base en la medicién numérica y el analisis estadistico, con el fin de evaluar la administracién
de cada uno de los procesos de la empresa Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS.

Desde la explicacion cuantitativa el proceso de investigacion usa la recoleccion de datos
para la comprobacion de hipoétesis definidas en el marco del objetivo general y especificos
planteados, con el fin de analizar situaciones particulares de la organizacidn objeto de estudio.

La identificacion y recoleccion de dichos datos nos llevan a realizar un reconocimiento
de la situacion actual de la empresa Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS, mediante la
elaboracion de un diagnostico estratégico reunido en cuatro matrices PESTEL-EFE- EFI- DOFA
para evaluar los factores internos y externos de la gestion estratégica resumiendo debilidades,
oportunidades, fortalezas, y amenazas.

Este enfoque se aplica a la investigacion ya que permite generalizar los resultados de un
grupo de muestra de la empresa, para aplicarlo a un grupo entero de personas, y asi analizar los
datos obtenidos, permitiendo sacar conclusiones y tomar decisiones basadas en la informacion
previamente descrita.

El disefio planteado es de tipo no experimental de caracter transeccional o transversal,
porgue no hay manipulacion de variables y hay un solo momento de recoleccién de datos.

El tipo de estudio para la intervencién en la empresa es correlacional.
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“Correlacional: A partir de unos analisis previos descriptivos, se realiza una evaluacion
correlacional de variables de interés de estudio, en términos de los determinantes de
homogeneidad en la medicion de competitividad y la coocurrencia de variables que se deben
fortalecer, a partir del indice de capacidad organizacional y se enfatiza en gestion de proyectos y
sostenibilidad” (Hernandez — Sampieri et al, 2014, p.56).

Definicion de variables

Para definir los atributos que se mediran en la investigacion, se parte de dos hipotesis o

suposiciones y en cada una de ellas se define conceptual y operacionalmente las variables.

Tabla 1

Definicion de las Variables a partir de Hipotesis.

Hipotesis Variable Definicion Definicion
Conceptual Operacional
La falta de La falta de La implementacion NUmero de procesos que no

estandarizacién
de procesos

estandarizacion
de procesos de la
empresa
contribuye o
afecta
directamente el
desempefio de sus
empleados en la
organizacion

Medicién del
desempefio de
los empleados

de normas claras y
precisas de los
métodos y formas de
ejecutar un proceso
concreto, un
procedimiento de
trabajo, la forma de
actuar de un equipo
de trabajo, etc

Herramientas con las
que cuenta la
empresa para medir
el talento y el
rendimiento de la
plantilla

cuentan con estandarizacion
dentro de la empresa.

NUmero de herramientas con
las que cuenta la empresa para
medir el desempefio de los
empleados.

Ausencia de un
manual de
funciones

La ausencia de un
manual de
funciones dentro
de la empresa
hace que no se
tengan claros los

El documento que
contiene todas las
responsabilidades y
actividades
asignadas a un
determinado cargo

Existencia del manual de
funciones dentro de la empresa.
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roles en cada una dentro de la
de las areas organizacion
Claridad de Papel o funcion que  Porcentaje de conocimiento de
roles desempefian los los empleados de la empresa

empleados para la sobre el rol que desempefan.
elaboracion de las
tareas especificas de
su cargo dentro de la
empresa

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
Poblacion y muestra

La investigacion recoge dos grupos de interés, a partir de los cuales se determina la
poblacién y la muestra de esta.

El primero establece el equipo Directivo de Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS,
son aquellos responsables de las areas de gerencia y jefes de dependencias quienes son los
encargados de velar por la consecucion de los objetivos que la organizacion haya marcado.
Numero de individuos para este grupo de interés 7 personas.

El segundo establece el personal de caracter operativo y/o técnicos que se encuentran en
las diferentes sedes, son los encargados de la produccion de la organizacién y son los que mayor
nimero de cargos tienen.

Numero de individuos para este grupo de interés 8 personas.

Al tratarse de una poblacion pequeria, se trabajara con la totalidad de la poblacion de la
empresa, usando un muestreo no probabilistico, por cuotas, ya que “es un método econémico y
rapido; es Gtil en encuestas de opinidn, se establecen las cuotas, un nimero de individuos que
retnen unas determinadas condiciones” (Avila, 2019, parr.15).

Criterios de inclusion



Modelo de Gerencia Estratégica Sostenible en una empresa colombiana 25

Actualmente la empresa cuenta con cuatro sedes, dos en la ciudad de Bucaramanga, una en
Barrancabermeja y otra en Clcuta.

Para el equipo directivo se toma la totalidad (3 personas), ya que es fundamental para lograr
evidenciar la estructura organizacional actual de la compaiiia.

En cuanto a los jefes se tomara el encargado de cada sede ya que actualmente existe una
persona en cabeza de cada una de las sedes.

Para el grupo de interés a nivel operativo se determina escoger dos personas por sede,
tomando al més antiguo y al mas nuevo (8 personas en total). Lo anterior se debe a la necesidad
de identificar como se da a conocer los procesos internos de la empresa cuando un personal es
nuevo y también la aplicacion de estos a través del tiempo.

Criterios de exclusion

Teniendo en cuenta la eleccion de una persona antigua y una nueva para cada una de las
sedes, se determina excluir el resto de los empleados operativos ya que la informacion que brinda
la experiencia de ellos con los procesos de la organizacion permite hacer un analisis de la
existencia y aplicacion de un modelo estratégico dentro de la compafiia, teniendo la perspectiva
de alguien con menos y mas tiempo en la empresa.

Segundo nivel
Instrumentos para recoleccidn de informacion
1. Lista de chequeo: se usa para verificar la existencia y aplicabilidad de los procesos,
normas, procedimientos y metodologias que debe usar la empresa. (ver anexo A)
2. Formulario de encuestas dirigidas a los dos grupos de interés estructurado por 25

preguntas a nivel directivo y 16 preguntas a nivel operativo por medio de la
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herramienta “Google forms” el cual permite realizar estas encuestas de manera

virtual. (ver anexo B)

3. Recoleccion de informacion en fuentes bibliograficas confiables, articulos cientificos

y paginas oficiales de entidades estatales.

Técnicas de analisis de datos

Tabla 2

Técnicas de Analisis de Datos.

Instrumento de Técnica de Analisis de

Descripcion

Andlisis de Datos Datos
Estadistica Anadlisis descriptivo El andlisis de estadistica descriptiva se
descriptiva mediante la realizara con el objetivo de organizar los
herramienta Microsoft  datos obtenidos de las encuestas y obtener

Excel

Anélisis PESTEL Matriz de hallazgos

PESTEL

Analisis EFE Matriz de hallazgos
EFE
Anadlisis EFI Matriz hallazgos EFI

tendencias, variaciones y graficas que
muestren las posibles falencias o buenas
practicas que ejecuta la empresa actualmente.
El andlisis de la situacion de la empresa
mediante la matriz PESTEL permite
evidenciar oportunidades y riesgos asociados
a los 6 componentes (politico, econémico,
social, ambiental, tecnoldgico y legal) que se
alimentan en ella; y de esa forma contar con
un panorama que permita generar estrategias
encaminadas en las oportunidades
descubiertas.

El andlisis de la situacion externa de la
empresa mediante la matriz EFE permite
clasificar las oportunidades y amenazas
asociadas a los factores externos asociados
con la compaiiia, con el objetivo de identificar
los més relevantes y plantear el modelo de
gerencia alrededor de estos. En este analisis
también se tiene en cuenta el resultado del
analisis PESTEL para definir estos factores
externos.

El andlisis de los factores clave de la situacion
interna de la empresa mediante la matriz EFI
posibilita identificar y clasificar las fortalezas
y debilidades que presenta actualmente la
compafiia en su interior, con el objetivo de
que las soluciones estratégicas con enfoque de
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Analisis DOFA Matriz hallazgos
DOFA

sostenibilidad se enmarquen en el resultado
de este anélisis.

El analisis mediante la matriz DOFA relne
las caracteristicas antes evaluadas mediante la
matriz PESTEL, EFE y EFI con el objetivo de
generar estrategias claras que permitan
abarcar las cuatro combinaciones (FO, DO,
FA, DA) y construir la propuesta de modelo
de gerencia estratégica alrededor de estas.

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Analisis y Discusion de los Resultados
Identificacion y reconocimiento de la situacion actual de Distribuciones Andinas Bien
Hechas SAS.
Lista de chequeo.

Para el cumplimiento del primer objetivo planteado se realiz6 una lista de chequeo al
gerente general de la empresa, para identificar y reconocer cuéles son los elementos estratégicos
con los que cuenta. Y asi poder analizar las fortalezas, debilidades, asi como oportunidades y
amenazas.

De acuerdo a la informacidn recopilada acerca de la empresa mediante el test de analisis
de la situacion actual (ver ANEXO A), el cual se pudo realizar con la colaboracion del Gerente
General, William José Ortiz Gelvez, se identifican los siguientes hallazgos: es una empresa con
10 afios de antigliedad, y que cuenta con 4 sedes en la zona santandereana y norte santandereana,
registran 42 empleados entre equipo administrativo y operario, €s una compafiia que conoce a su
cliente objetivo y tiene claro cuales son los servicios que ofrecen, pero como se evidencia en el
checklist diagndstico, no cuenta con manual de funciones, no han establecido un sistema de
control y evaluacion, y no se encuentran estandarizados los procesos de la organizacion; estas
actividades o procesos son claves en la planeacidn estratégica de la empresa.

Andlisis descriptivo encuesta

Como segunda herramienta de recoleccion se aplicd la encuesta, teniendo en cuenta la
poblacidn objetivo del estudio y se logrd obtener informacién de 6 de las 7 personas del grupo
del equipo directivo, y 7 de las 8 personas del equipo operativo, sin embargo, se evalla la calidad
de la informacidn obtenida y se concluye que es una poblacidon suficiente y la informacion

recolectada es clara para adelantar la investigacion.
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En primera instancia se verificaron los resultados de la encuesta aplicada al sector
operativo. De forma general se evidencia que el 85% del personal es de género masculino y
ninguno ha llegado al nivel de estudios de pregrado universitario, ya que tenemos un 86% con un
nivel de formacion tecnoldgica o técnica, y el restante con el bachillerato.

Dentro de los resultados se encuentran aspectos positivos como el alto conocimiento de
los clientes de la compafiia, y que mas de la mitad de los empleados conoce la misién y vision de
la empresa. Ademas, se presenta un alto conocimiento de las funciones del cargo de cada uno de

los encuestados y de sus compafieros, tal como se muestra a continuacion.

Figura 1 Figura 2
Conocimiento de las funciones de su cargo Conocimiento de los roles de sus
(operativo). comparieros.

mAlto = Muy Alto = Bajo mAlto = Muy Alto = Bajo

Nota. Fuente: Elaboracion propia. Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Por otra parte, se presentan aspectos en los que se evidencian fallas como la poca
satisfaccién que tienen los operarios al momento de recibir un reconocimiento por su trabajo, y
mas de la mitad indica que nunca ha recibido un manual de funciones para ejercer su cargo.

Ademas, queda en evidencia que en la mayor parte de las ocasiones los empleados realizan
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funciones que no son inherentes a su cargo, y que la frecuencia de evaluacion del desempefio de

las actividades de los empleados es casi nula, tal como se indica a continuacion.

Figura 3 Figura 4
Frecuencia con la que realizan actividades Frecuencia con la que se mide el desempefio
de otros cargos. de los empleados.

m Casi nunca = Casi siempre ® Nunca m Casi nunca
Siempre m Casi siempre
Nota. Fuente: Elaboracion propia. Nota. Fuente: Elaboracion propia.

En segunda instancia, se muestran los resultados de la encuesta realizada al equipo
directivo, en los que se evidencia a nivel general un nivel educativo mas alto, ya que mas de la
mitad por lo menos cuenta con un pregrado universitario, y en concordancia con el nivel
operativo la mayoria son hombres.

Se destacan aspectos positivos como el nivel de conocimiento de los clientes, ya que el
100% indicé que tiene un nivel alto de conocimiento de ellos, y la buena percepcién que tienen
los directivos del desempefio de los empleados puesto que el 83% indico que es alto.

Al igual que en el nivel operativo, se presenta un alto conocimiento de las funciones del
cargo y de las funciones de los empleados que tiene bajo su mando, como se muestra a

continuacion.
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Figura 5
Conocimiento de las funciones de su cargo

(directivo).

® Muy alto = Alto

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6
Conocimiento de las funciones de los

empleados a su cargo.

= Muy alto
m Alto
= No tiene empleados a su cargo

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Desde otro angulo, se encuentra que el equipo directivo considera que se realiza una baja

implementacién de la gerencia estratégica en la empresa, y nunca miden el desempefio de sus

empleados, situacion que se presenta a continuacion.

Figura 7
Nivel de implementacion de la gerencia

estratégica.

m Muy bajo mBajo mNS/NR

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 8
Frecuencia de medicion del desempefio de

los empleados.

® Nunca

= No tiene empleados a cargo

Nota. Fuente: Elaboracion propia.
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Adicionalmente, la mitad de los encuestados del equipo directivo realizan con mucha
frecuencia actividades de otros cargos, y no se realiza socializacion de los procedimientos de la
empresa durante la induccion a los empleados; se evidencia relevante que la mitad de los
encuestados menciona que la empresa no cuenta con procedimientos documentados para llevar a
cabo sus procesos.

Los resultados de la encuesta dejan ver fortalezas que son claves para una empresa como
esta que se dedica a la venta de servicios, en primer lugar, en todos los niveles de la empresa
cuentan con un alto conocimiento de sus clientes, por lo que es posible generar estrategias de
negocio enfocadas directamente a las necesidades del cliente; adicionalmente, parece ser que
cada uno de los integrantes de la empresa conoce las funciones propias de su cargo o del
personal que conforma su equipo de trabajo, lo cual resulta en un factor determinante en
cualquier organizacién, sin embargo, cabe anotar que no existe un manual de funciones dentro de
la empresa, por lo que es importante validar si las funciones interiorizadas por cada miembro de
la empresa son objetivas.

Por otra parte, se revelan oportunidades de mejora, producto de las falencias que
actualmente presenta la empresa, en términos de las siguientes caracteristicas, (i) baja
implementacidn de la gerencia estratégica, la cual es una problematica que se quiere abordar
dentro de la propuesta final del documento, (ii) escaza medicion del desempefio de los
empleados de la compafiia y (iii) alta frecuencia de ejecucion de actividades de otros cargos,
inconvenientes que es necesario abordar para generar una solucion, ya que repercuten

directamente en el recurso mas valioso de la empresa: las personas.
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Analisis EFI

Como parte de continuar el proceso de recoleccion de datos se realizé la matriz de
hallazgos EFI, evaluando la situacion interna de la compafiia.
Tabla 3

Matriz Factores Internos EFI

Matriz de Factores Internos -Distribuciones Andinas Bien Hechas S.A.S

Factores Internos Claves Valor Clasificacion Valor
Ponderado
F1. Conocimiento del cliente 0,08 4 0,3
" F2. Personal con gran experiencia 0,15 4 0,6
§ F3. Solidez econdmica 0,10 4 0,4
® F4. Puntos con gran capacidad de 0,13 4 0,5
S almacenamiento
L F5. Alianzas estratégicas con productores, que 0,05 3 0,15 1,95
permiten precios competitivos
D1. Falta de un Departamento de direccién 0,02 2 0,04
estratégica
D2. No hay estandarizacién en los procesos 0,10 1 0,1
8
E D3. Falta de la implementacion de un proceso 0,02 2 0,04
= de logistica
g D4. Visibilidad en los portales de busqueda 0,18 1 0,18
Servitecas
D5. Falta implementacion en los procesos de 0,18 1 0,18 0,54
calidad
1,00 2,49

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el resultado, el ponderado de las fortalezas es de 1,95, en tanto que el
ponderado de las debilidades es de 0,54. Con base en lo anterior, se puede concluir que el
entorno interno es favorable para la empresa, condicion que favorece a la implementacion de un

modelo de gerencia estratégica en la organizacion.
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El anélisis interno de la organizacion muestra que cuenta con fortalezas solidas que bien

direccionadas permitiran mitigar las debilidades, como también permiten direccionar las

estratégicas de gestion, necesarias para potenciarlas.

Analisis EFE

Teniendo en cuenta la finalidad de la matriz EFE, se muestra a continuacion la

comprension a fondo de todos los factores externos, que inciden en la actividad diaria de la

empresa.

Tabla 4

Matriz de Factores Externos EFE

Matriz de Factores Externos — Distribuciones Andinas S.A.S.

para comparar precios de los servicios en
otras servitecas

Factores Externos Claves Valor Clasificacion Ml
Ponderado
O1. Aumento de la venta de automotores 0,15 4 0,6
para el 2021 creci6 de 53,6%
" 02. Recuperacion en el sector automotriz 0,05 3 0,15
2 frente a la pandemia
©
© 03. Los clientes buscan soluciones en 0,1 2 0,2
E, puntos cercanos, para tener un servicio mas
é rapido
O 04. Colombia la 4ta productora de 0,1 4 0,4
vehiculos a 4 ruedas
O5. Importacion de vehiculos ecolégicos 0,1 2 0,2 1,55
Al. Gran rivalidad entre los competidores 0,15 1 0,15
actuales debido al elevado nimero de
empresas dedicadas a actividades Venta de
2 repuestos y accesorios para vehiculos de
N motor
S A2. Campafias de fidelizacion agresivas en 0,05 2 0,1
g los distribuidores
A3. Facil ingreso a las paginas y portales 0,1 3 0,3



Modelo de Gerencia Estratégica Sostenible en una empresa colombiana 35

A4. Modernizacion en los portales de las 0,1 2 0,2

servitecas que permiten que cliente elija el

producto, se le notifique la Ilegada y asista

al punto fisico a la instalacion

Ab5. La posibilidad del desacelaramiento de 0,1 2 0,2 0,95
la recuperacion econémica por un nuevo

pico en la pandemia

Nota. Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con el resultado, el ponderado de las oportunidades es de 1,55, en tanto que el
ponderado de las amenazas es 0,95. Con base en lo anterior, se puede decir que el entorno
externo es favorable para esta empresa, condicion que, si se aprovecha de la manera correcta,
puede ayudar a alcanzar los objetivos estratégicos de la organizacion.

El sector automotriz es uno de los grandes motores de la economia nacional, la
organizacion de cara a futuro tiene grandes oportunidades como el interés de los hogares
colombianos por adquirir nuevos vehiculos, dentro de los cuales estan los ecoldgicos, por lo que
se pueden crear estrategias que atraigan a estos nuevos clientes.

Analisis PESTEL

El desarrollo de este item consiste en la identificacion y descripcion de cuatro variables
para cada uno de los cuadrantes correspondientes al modelo PEEST o PESTEL de la empresa en
investigacion, estas variables tienen una aplicacion directa y permiten realizar un andlisis de
entorno en relacién con la empresa.

Tabla 5

Analisis PESTEL de Variables Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS.

FACTOR VARIABLES MACROENTORNO COMPORTAMIENTO
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POLITICO Politicas que fomenten las buenas Positivo
practicas como estrategia de mitigacion de
riesgos.
Participacion en gremios que permitan Positivo
promover politicas publicas en pro del desarrollo
sostenible del sector automotriz.
Incentivos econdmicos a los campos de En transicion
accion para intervencion social: politicas de
desarrollo, donaciones a obras sociales, entre
otros.
Impacto alto para la empresa, los Negativo
incentivos dados por el gobierno a las personas
naturales o juridicas que migren al uso de
vehiculos con energias limpias.
ECONOMICO Garantizar la continuidad en los contratos En transicion
a todos los trabajadores, con el cumplimiento de
estandares de seguridad.
Volatilidad de la tasa de cambio Negativo
Aumento en los niveles de inflacion. Negativo
Promociones econdmicas que llamen la Positivo
atencion de los clientes.
SOCIAL Alianzas estratégicas (empresas y estado) En transicion

para fomentar el desarrollo social.

Fortalecimiento en la formacién de los
colaboradores para mejorar sus capacidades.

Desarrollo de actividades en pro del
bienestar social y corporativo.

En transicion

En transicion

Implementacion de programas sociales Positivo
gue busquen mejorar la calidad de vida de los
colaboradores
TECNOLOGICO Innovaciones contantes frente a las Negativo
nuevas tecnologias (Transformacién Digital.)
Investigacion cientifica y desarrollo Negativo
tecnolégico
ECOLOGICO Implementacidn de planes de gestion Positivo
ambiental
Aprovechamiento de recursos reciclables. Positivo
Sensibilizacion frente al cambio climatico Negativo
y uso responsable de los recursos.
Vehiculos eléctricos e hibridos En transicion
LEGAL Otorgamiento de licencias y Positivo

reconocimientos por entes oficiales
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Promocion de legalidad apoyando la Positivo
contratacién formal, cumpliendo la normatividad
colombiana

Nota. Fuente: Elaboracion propia con base en informacion generada por Distribuciones Andinas
Bien Hechas SAS.

Respecto al comportamiento de cada uno de los factores de la matriz anterior que afectan
de manera negativa la empresa se infiere lo siguiente:

Para el caso del componente politico; se obtuvo como resultado negativo con impacto
alto para la empresa, los incentivos dados por el gobierno a las personas naturales o juridicas que
migren al uso de vehiculos con energias limpias.

Con relacion al componente econdémico se obtuvo que la volatilidad de la tasa de cambio
afecta de forma critica negativa la situacion del mercado de neumaticos y autopartes en
Colombia y, por lo tanto, a Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS.

Figura 9

Comportamiento de la TRM

4,00K
3.00K
200K -
1.00K

000

feb. juri. oct. feb un act feb. Juri. oct.  feb un. act fieln. jur. oct.
2016 2017 2018 2019 2020 2021

Nota. Fuente: Banco de la Republica de Colombia. (2021)
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Con relacion al componente social se obtuvo que el comportamiento de este factor afecta
de manera positiva a la empresa objeto de investigacion.

Con relacion al componente tecnoldgico se obtuvo que la transformacion digital afecta de
forma alta y positiva la situacion del mercado de servicios técnicos para automotores en
Colombia y, por lo tanto, Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS. El 37 % de la poblacion
colombiana se encuentra en la denominada Generacion digital.

Figura 10

Poblacion por Rango de Edades en Colombia

Poblacidn por rango de edades

Nota. Fuente: Elaboracion propia con base en cifras del DANE. (2021), Dato poblacional
50.372.000 personas en Colombia.

Con relacion al componente ecoldgico se obtuvo que la tendencia hacia los vehiculos
eléctricos e hibridos afecta de forma alta y negativa la situacion del mercado de servicios
automotrices y de autopartes en Colombia y, por lo tanto, a Distribuciones Andinas Bien Hechas
SAS.

Con 390 vehiculos eléectricos vendidos, Colombia se consolidd en el 2018 como el
principal mercado de estos autos en la region, superando a México (201), Chile (129) y Ecuador

(130), segundo y tercero, respectivamente. Portafolio. (2019)
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Figura 11

Numero de Vehiculos Eléctricos en Colombia.

39

2014 2015 2016 2017 2018 2019
5425
a81 1.651 2.362 3.076 4774 Corte marzo 2019

*Estos datos conthenan los vehiculos activos registrados &n RUNT con tipo de combustible ekécinco

Nota. Fuente: RUNT. (2019)

Con relacion al componente legal se obtuvo que el comportamiento de este factor afecta

de manera positiva a la empresa objeto de investigacion.

Analisis DOFA

Con base en el analisis EFIl y EFE se generan algunas estrategias que ayuden a proponer

un modelo de gerencia estratégica, esto con ayuda de la matriz DOFA, en donde se plantean

estrategias FO, DO, FA y DA. A continuacion, se presenta la matriz:

Tabla 6

Matriz DOFA Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS

MATRIZ DOFA Fortalezas

Debilidades

F1. Conocimiento del cliente

F2. Personal con gran
experiencia
F3. Solidez econdmica

F4. Puntos con gran capacidad
de almacenamiento

F5. Alianzas estratégicas con
productores, que permiten
precios competitivos

D1. Falta de un Departamento de
direccién estratégica

D2. No hay estandarizacion en los
procesos

D3. Falta de la implementacion de
un proceso de logistica

D4. Visibilidad en los portales de
busqueda Servitecas

D5. Falta implementacion en los
procesos de calidad

O1. Aumento de la venta de
automotores para el 2021

1 creci6 de 53,6%

Oportunid

F301: Invertir en autopartes de
vehiculos con modelos nuevos
para ofrecer servicio a estos
nuevos clientes

D101: Trabajar con las tasas de
crecimiento del mercado
automotriz para establecer
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Amenazas

O2. Recuperacion en el sector
automotriz frente a la
pandemia

0O3. Los clientes buscan
soluciones en puntos cercanos,
para tener un servicio mas
rapido

O4. Colombia la 4ta
productora de vehiculos a 4
ruedas

O5. Importacién de vehiculos
ecoldgicos

Al. Gran rivalidad entre los
competidores actuales debido
al elevado nimero de empresas
dedicadas a actividades Venta
de repuestos y accesorios para
vehiculos de motor

A2. Campafias de fidelizacion
agresivas en los distribuidores

A3. Féacil ingreso a las paginas
y portales para comparar
precios de los servicios en
otras servitecas

A4. Modernizacion en los
portales de las servitecas que
permiten que cliente elija el
producto, se le notifique la
llegada y asista al punto fisico
a la instalacion

Ab. La posibilidad del
desaceleramiento de la
recuperacion econémica por un
nuevo pico en la pandemia

F402: Aprovechar el espacio
de almacenamiento para
mantener autopartes disponibles
para la recuperacion del sector
F103: Hacer una campafia de
busqueda de clientes locales,
identificando sus gustos y
niveles de servicio esperados

F505: Buscar alianzas con
marcas que traen vehiculos
ecologicos

F2A1: Con el personal de alta
experiencia ganar clientes con
servicios de alta calidad.
Mostrando por medio de una
camparia de marketing los
servicios prestados con éxito a
los clientes actuales

F5A2: Aprovechar las alianzas
con productores para ganar
clientes con mejores precios

F3A3: Invertir en una pagina
web donde se den a conocer y
ofrezcan sus servicios por este
medio

F1A4: Con el conocimiento del
cliente se puede crear dentro de
la pagina web un sistema de
compra en linea de acuerdo con
las necesidades ya reconocidas
de los clientes

objetivos estratégicos, tener una
mision y vision claras

D303: Aprovechar que los
clientes buscan puntos cercanos
para el mantenimiento y asi
ofrecer un servicio de recoger el
vehiculo o hacer servicios basicos
a domicilio

D1A1: Asignar a la gerencia
general el papel de
direccionamiento estratégico, en
busca de aprovechar el
crecimiento automotriz y competir
en el mercado de las servitecas

D4A3: Crear una pagina web
donde se ofrezcan los servicios y
productos

D3A4: Fortalecer el proceso de
logistica con el sistema de compra
por pagina web, garantizando
cumplimiento de horarios en cada
servicio

D2A4: Estandarizar todos los
procesos de la empresa, con el fin
de reconocer facilmente qué
actividades se pueden optimizar
en caso de un nuevo pico de
pandemia
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Descripcion de los componentes necesarios para la creacion del modelo de gestion
estratégica para la empresa

Con base en el analisis realizado sobre los factores internos y externos de la empresa, en
la Tabla 6. Matriz DOFA Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS, se dan a conocer las
estrategias que aplicarian a la organizacion con el fin de alcanzar sus objetivos.

Adicional a esto, y teniendo en cuenta el andlisis de la encuesta, es necesario que la
empresa implemente un sistema de evaluacién y control de sus empleados, que realice una
definicion clara de las funciones de cada uno de sus empleados con la finalidad de que no se
sobrepongan en sus tareas ni que existan empleados sobre asignados en sus actividades.

Por otro lado, es necesario que la empresa aplique una direccion con fundamentos de
sostenibilidad, teniendo en cuenta que el nicleo de su negocio son los vehiculos automotores que
en la concepcion social se relacionan con la contaminacion ambiental; para lograr una direccion
en este sentido, lo mejor es plantear una politica fuerte y clara de responsabilidad social
empresarial en la que se incluyan caracteristicas de reutilizacion de residuos, disminucion de
emisiones contaminantes, apoyo a personas con alto grado de vulnerabilidad y satisfaccion de los
empleados.

Disefio de la propuesta de un modelo de gerencia estratégica con enfoque de sostenibilidad
para la empresa Distribuciones Andinas Bien Hechas SAS.

Para poder asegurar que estas estrategias se lleven a cabo, es importante que la empresa
implemente un modelo de gerencia estratégica, el cual se propone de la siguiente forma por

etapas:
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Etapa 1: Diagndstico y reconocimiento del entorno

Se debe hacer reconocimiento del entorno de la organizacién llevando a cabo un
diagnostico usando las cuatro matrices PESTEL-EFE- EFI- DOFA. Si bien este analisis se lleva
a cabo en el presente documento, es importante que la propia empresa lo ejecute.

Etapa 2: Formulacién estratégica

Es conveniente declarar una visién y mision acorde a lo que la empresa hace y a cdmo se
ve en el futuro, involucrando a sus clientes y sector que impactarian.

Para el caso de la empresa de estudio, la vision se debe declarar de tal manera que la
compariia se vea en un plazo de 5 afios como la empresa lider en el servicio técnico automotriz a
nivel del departamento de Santander, estableciendo unas metas claras que abarquen cierto
porcentaje del mercado en cada sucursal.

En cuanto a la mision, es indispensable que se defina con claridad cuél es el negocio al
que se dedican y qué es lo que hacen exactamente, esto garantiza que los colaboradores
reconozcan cual es la razén de la existencia de la compafiia. Para esto es vital identificar sus
clientes y el sector especifico al que apuntan ofrecer sus servicios.

A la vision y mision las debe acompafiar unos objetivos estratégicos claros, que
involucren datos o cifras alcanzables en el plazo de 5 afios; estos deben ser medibles y deben ir
orientados al cumplimiento de la vision y mision.

Estos tres elementos por su importancia deben ser declarados y liderados por el gerente
de la compafiia, quien en otras palabras es quién conoce el rumbo de la empresa de acuerdo con
las necesidades de estas y los inversionistas o Socios.

En esta etapa también se pueden definir politicas, a continuacidn, se mencionan el listado

minimo requerido:
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Implementacion de procedimientos para todos los procesos de la organizacion.
e Induccién de la empresa y entrega de manual de funciones.
e Disposicion adecuada de residuos.
e Desarrollo sostenible (RSE).
e Incentivos por logros laborales y produccion.
e Entrenamiento y capacitacion al personal.
e Implementacion de organigrama.
e Auditorias internas.
e Imagen corporativa.
e Reporte de estadisticas de produccion y desempefio.
Componente de sostenibilidad.

De igual manera, la empresa debe establecer una politica de responsabilidad social
empresarial, que garantice la sostenibilidad en el tiempo de la empresa y que pueda utilizar como
motor para impulsarse financieramente, con el aumento de las ventas generado por la buena
reputacion generada. Es necesario que esta politica cumpla con los siguientes requisitos:

e Economia circular mediante la reutilizacion de residuos, para este caso las Ilantas
y demas empaques plasticos.

e Disminucién de emisiones contaminantes, mediante la implementacion de
medidas de eficiencia energética y ahorro de agua.

e Inclusion laboral de personas en alto grado de vulnerabilidad, creando vinculos
con organizaciones ya establecidas que promuevan el tema.

e Satisfaccion del personal de la empresa, promoviendo un ambiente laboral

optimo que garantice el cumplimiento de los objetivos estratégicos.



Modelo de Gerencia Estratégica Sostenible en una empresa colombiana 44

Etapa 3: Implementacion

Se propone que, desde la parte administrativa hasta la operativa de la empresa, esté
organizada por medio de un organigrama que contenga ciertas divisiones, precedidas de una
junta directiva en cabeza del gerente general. Estas divisiones pueden ser:
Figura 12

Organigrama propuesto

| | ] ] ] | | ]
Compras 0 ) Gestion integral Re[ac!ones
Financiera adquisiciones Operativa Eencargada del publicas
Ejecutiva Encargada de Mercadeo y Encargada de la Encargada de la Cun|1pllm|e|nto amp(ljerzjtal, Encargada de dar a
Liderada por el Talento gestionar todos ventas consecucion de produccidn en ve arl p(;)r a sletgugl ad y conocer las
gerente general y humano 10S recursos Encaroada de insumos, cada una de las salud en el trabajo, experiencias de
ol q - A [¢] h sedes de la aseguramiento de la éxito con los
seria la encargada da del financieros, ofrecer los herramientas, h i . >
de dar el Encargada de I I e empresa, calidad y seguimiento clientes, creacion y
e dar e iento d evar la servicios que autopartes y ' y . T
direcci i enrutamiento de ili ici garantizando continuo a las mantenimiento de
ireccionamiento ersonal contabilidad, presta la servicios -2 tencias de | ]
estratégico de la perso ) control de emoresa necesarios para la planeacion y competencias de 10s la pagina web,
manejo de i empresa, P4 logistica trabajadores. Con ayuda relacionamiento
empresa, ey facturacion, blsaueda de operacion normal JOTES h €
iendo id nomina y q adecuada para la de la division operativa, con la comunicad y
proponiendo ideas ) pagos a clientes de la empresa. decuad !
: capacitacion de Sy ejecucion de los se debe encargar de crear manejo de la
de negocio y este proveedores y asesoria. Encargada ici I dimi i
busqueda constante . acreedores, también del Servicios a 0S proce |Im|ent|<_)s Que imagen
de crecimiento. control control de prestar. gargntllcen a rea |230|0n corporativa..
tributario inventarios. e los procesos de

manera segura y con
calidad, asegurando el
cumplimiento ambiental
y la sostenibilidad.

Nota. Fuente: Elaboracion propia

Cada division puede tener departamentos que manejen procesos especificos y asi
garantizar un mejor control. Es importante que cada division tenga un responsable y dependiendo
del crecimiento de la compaiiia, un colaborador puede liderar dos divisiones, asegurando que

cada una maneje los procesos necesarios para el logro de los objetivos estratégicos.
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Por otro lado, en esta etapa se deben estructurar planes de gestion, programas, procesos y
procedimientos enfocados en el cumplimiento de los objetivos estratégicos establecidos en la
etapa anterior, acompariados de un presupuesto y responsables.

Etapa 4: Evaluacidn, seguimiento y control

En esta etapa es necesario establecer procedimientos que incluyan indicadores de gestion
que puedan medir el cumplimiento de las metas y objetivos propuestos; se debe hacer un analisis
de las metas cumplidas y las que no, dando una retroalimentacion al modelo, dando a conocer las
lecciones aprendidas y hacer acciones correctivas de ser necesario, de manera que se reestructure
lo formulado inicialmente y asi asegurar la mejora continua del modelo.

A continuacion, se presenta un esquema del modelo propuesto:

Figura 13

Modelo de gerencia estratégica propuesto para la empresa Distribuciones Andinas Bien Hechas

SAS.
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Nota. Fuente: Elaboracion propia.

El anélisis de la segunda hipotesis del estudio arrojé un resultado negativo, lo cual

desvirtua el planteamiento que se realizo en esta investigacion, sin embargo, el sustento para

46

quitarle validez a la hipotesis se encontraba en la percepcidn subjetiva de un alto conocimiento

de las funciones del cargo, a pesar de no tener un manual de funciones; por lo tanto, es

importante tener herramientas que permitan una mayor objetividad a la hora de evaluar criterios

en los que se pueda obtener un sesgo muy amplio por la opinién parcial de los encuestados.

La implementacién del modelo de gerencia estratégica requiere de un mayor tiempo para

poder desarrollarse, pues las actividades planteadas siempre van a depender de la disposicién de
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los colaboradores, los cuales estan en sus labores operativas y no se pueden atender de manera
constante, las intervenciones que permiten la obtencién de la informacion.

El apoyo de la parte administrativa y lideres de la empresa es indispensable para que se
pueda obtener la informacion de la empresa y da muestra a los colaboradores de la organizacion
de confianza frente a la investigacion.

Es fundamental que una organizacién, que desea consolidarse como lider en su sector y
con objetivos de crecimiento, se plantee una administracion estratégica y considera como bases
solidas la estandarizacién de sus procesos.

El disefio propuesto de un modelo de gerencia estratégica para la empresa es una
propuesta, de modo que, se debe revisar, analizar y evaluar si esta acorde o no a lo que la
empresa desearia o seria capaz de hacer. Por eso se recomienda que se organice una reunién con
los directivos y los integrantes del proyecto para que socialicen de manera detallada todo lo que

compete iniciar con este proceso de implementacion del modelo.
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Conclusiones
Los proyectos de investigacion sirven para dar soluciones a problemas, plantear una idea
y delimitar el tema de investigacidn, permite tener claridad con respecto al objeto de
estudio y de esta manera, establecer el alcance y los objetivos de la investigacion.
A pesar de que la empresa en estudio no cuenta con un modelo administrativo bien
definido, con base en el anélisis hecho, se puede concluir que tienen una gran
oportunidad de fortalecer su posicion en el mercado de servicio técnico automotriz,
encontrando que sus fortalezas y oportunidades son mas representativas que sus
debilidades y amenazas.
Se identifica que el enfoque de sostenibilidad de la empresa esta ligado solamente a la
disposicion adecuada de las llantas que salen de los servicios prestados en cada una de
sus sedes. Por lo anterior, se hace necesario crear politicas enfocadas en los objetivos de
desarrollo sostenible.
La hipotesis “La falta de estandarizacion de procesos de la empresa contribuye o afecta
directamente el desempefio de sus empleados en la organizacion” se confirmo con la
aplicacién de las encuestas, ya que se encontrd la evidencia de una falta de estandares en
los procesos y una carencia en la evaluacion del desempefio de los colaboradores de la

organizacion.
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Anexos
Anexo A. Listado para analizar la situacion actual de la empresa:

Documento adjunto listado para analizar la situacion actual de la empresa.pdf
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Anexo B. Formato de Encuestas:

Documento adjunto Diagnosticos empresariales.pdf
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Anexo C. Resultado de Encuestas:

Documento adjunto Resultado del diagnostico empresarial.pdf
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