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Resumen Ejecutivo

El presente documento muestra el desarrollo del proyecto de investigacion enmarcado
dentro del rea de creacion de empresa el cual busca generar una metodologia de operacion para
la empresa CAR Consultorias y Asesorias SAS la cual inicio operaciones en los ultimos afios y
aun no cuenta con un estandar de operacion. La principal necesidad radica en poder contar con
un modelo estdndar para mejorar la productividad de la organizacion y plantear la estrategia de
operacion para los proximos afios, y con base en un modelo claro de operacion aumentar la
rentabilidad y lograr posicionar a la empresa en el mercado colombiano con el respaldo necesario

para convertirse en un aliado estratégico de sus clientes.

Teniendo en cuenta las necesidades anteriores, el objetivo general de los autores en el
presente informe de investigacion es: Disefiar una metodologia de operacién para la empresa
CAR Consultorias y Asesorias SAS que conlleve a estandarizar el funcionamiento de los

procesos de la organizacion.

En consecuencia, para cumplir este objetivo general, se definieron cuatro objetivos
especificos que permiten desarrollar paso a paso el objetivo general y presentar los resultados

necesarios para la aplicacién de la metodologia de operacién en la empresa.

El primer objetivo consistié en analizar y evaluar las metodologias existentes para la
operacion de pymes, proceso que se realizdé a partir de la consulta de diferentes fuentes

bibliograficas. Producto de esta identificacion, se obtuvieron de manera especifica los elementos



basicos que forman parte de los modelos de operacion para empresas de produccién de bienes y
empresas del sector servicios, asi como las alternativas para definir un modelo de gestion para

cualquier empresa.

El segundo objetivo consistio en realizar el diagnostico actual de los procesos operativos y
administrativos de la empresa, para lo cual se evaluaron diferentes aspectos de la operacion
actual de CAR Consultorias y Asesorias SAS a partir de la observacion de los procesos y
entrevistas con los recursos claves, lo cual permitio identificar las fortalezas, debilidades,

oportunidades y amenazas de la empresa.

El tercer objetivo, consistio en definir roles, funciones, procedimientos, responsabilidades y
procesos de operacion. A partir de la informacién recopilada en la investigacion de la teoria
existente y la recopilacion de las necesidades propias de la empresa en base a las debilidades y
oportunidades identificadas en el diagnostico, se disefié el modelo en el cual se describen los
procesos y se estandarizan las actividades que se deben cumplir para lograr la completitud y el
éxito de los diferentes servicios que ofrece la empresa. Adicionalmente se definié cada cargo
identificado con su respectivo perfil, funciones y responsabilidades y las competencias

requeridas para el desempefio de las funciones.

Por ultimo, el cuarto objetivo consistio en consolidar la metodologia de operacion y
administracion de CAR Consultorias y Asesorias SAS, a partir del diagnostico realizado y la
definicion del modelo operativo se establecio la estrategia de la empresa a partir de la mision y la

vision y se aplico de igual manera el mismo concepto para la gestion administrativa de la



empresa que cobra igual importancia para la operacion del dia a dia y el aseguramiento de la
prestacion de los servicios ofrecidos, lo que conlleva a tener de manera explicita la definicion de
la estrategia, la gestion operativa y la gestion administrativa de la empresa como la metodologia

de operacion y administracion de CAR Consultorias y Asesorias SAS.



Introduccion

Segun estadisticas del Registro Unico Empresarial y Social Camaras de Comercio RUES
en el primer semestre de 2013 en promedio se registraron 5200 sociedades en Colombia
incluyendo sociedades andnimas, limitadas, simplificadas por acciones, entre otras, sin embargo
de igual manera en el mismo periodo el promedio de cancelacién de matricula de sociedades en
Colombia fue de 790 sociedades lo cual corresponde a un 15% de las sociedades matriculadas,
estadistica que muestra que en el pais muchas empresas no tienen la capacidad de sostenimiento
para operar en el tiempo. Del total de sociedades registradas el 95% corresponde a Sociedades
por Acciones Simplificadas SAS, modelo bajo el cual se acogen pequenas y medianas empresas
confirmando que Colombia tiene una gran cantidad de organizaciones pequefias e incluso

familiares trabajando por la economia del pais.

Ante las estadisticas es posible confirmar que Colombia es un pais emprendedor y que
existen proyectos e iniciativas en pequefia escala que surgen dia a dia pero no es suficiente
emprender sin planear de forma adecuada y determinar una mision y vision para sostenerse en el
mercado. CAR Consultorias y Asesorias SAS forma parte de las estadisticas de creacion de
empresa pero su modelo de operacion no estd claramente definido y por esta razon a pesar de
mantenerse en operacion, su capacidad de respuesta ante los clientes, su forma de operar y los
resultados obtenidos podrian ser aun mejores, por esta razén se planted la necesidad de
establecer una metodologia de operacion para la empresa que enmarque las operaciones y

permita pensar de manera estratégica para lograr los objetivos planteados como organizacion.



Este informe corresponde a un andlisis detallado en torno a la situacién actual de CAR
Consultorias y Asesorias SAS, un analisis de las alternativas teoricas disponibles y una propuesta

que define el modelo de operacion de la empresa.



Formulacion del Problema

CAR Consultorias y Asesorias SAS consolidada en Septiembre de 2011 inicio formalmente
su operacion en Junio de 2012 ofreciendo servicios de contabilidad y asesorias tributaria para
diferentes empresas en la ciudad de Bogota, asi como una pequefia &rea de consultoria en
sistemas de informacion. Actualmente la empresa cuenta con 4 empleados y 2 asesores externos,
sin embargo no existe una definicion clara de procesos de la compafiia asi como ninguna
definicion de roles, funciones, responsabilidades para cada uno de los recursos de la
organizacion, por esta razon las actividades realizadas se convierten en acciones del dia a dia sin
tener claro un objetivo definido ni los resultados que se desea obtener. La organizacion tiene
proyeccion de crecimiento en el &rea de servicios de contabilidad, sin embargo, el no contar con
un estandar de funcionamiento puede generar la sobrecarga de recursos Yy posibles
incumplimientos a los clientes que produzcan una afectacion negativa de la imagen de la
empresa y por esta razon es necesario establecer la capacidad de operacion con base en una
metodologia clara para conocer el alcance hasta que puede llegar la empresa. De la misma
manera contar con una metodologia de operacion incrementard la calidad en los servicios

ofrecidos.
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1. Justificacion

La definicion de procesos, roles, funciones y responsabilidades permite a los integrantes de
la organizacion tener claridad en los objetivos que se esperan cumplir con el desarrollo de las
actividades diarias, generando compromiso y dedicacién en busca de un resultado colectivo que

ofrezca beneficios tanto individuales como colectivos.

Adicionalmente la definicion de una metodologia de operacion permite controlar de manera
efectiva cada uno de los recursos y a la vez cada compromiso adquirido, esto permite administrar
de manera efectiva la organizacion y tener informacion clara para la toma de decisiones de alto

impacto.
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2. Objetivos

Objetivo General

Disefiar una metodologia de operacién para la empresa CAR Consultorias y Asesorias SAS

que conlleve a estandarizar el funcionamiento de los procesos de la organizacion.

Obijetivos Especificos

» Analizar y evaluar las metodologias existentes para la operacion de pymes.

= Realizar el diagnostico actual de los procesos operativos y administrativos de la
empresa.

= Definir roles, funciones, procedimientos, responsabilidades y procesos de
operacion.

= Consolidar la metodologia de operacion y administracion de CAR Consultorias y

Asesorias SAS.

12



3. Metodologias de Operacién de Pequefias Empresas

Identificar una metodologia de operacion de pequefias empresas no es una tarea sencilla
considerando que por su misma naturaleza cada empresa tiene una forma de operar de acuerdo a
las condiciones particulares, el entorno bajo al cual pertenece y las necesidades propias de
aquellos que hacen parte de la organizacion. Bajo el esquema actual de la sociedad, encontrar
una metodologia a seguir como ejemplo, ya sea para empresas dedicadas a la produccion de
bienes o servicios representa un reto, sin embargo es posible tomar como base modelos de
gestion y modelos de operacion que permitan acotar el amplio universo de posibilidades

disponibles para llevar a cabo cada uno de los procesos internos de cada empresa.

Segun Eduardo Paredes en su blog Gestionando Empresas “un plan de operaciones hace
referencia al disefio, implementacién y seguimiento de todos los procesos claves de una
empresa” con el objetivo de incrementar su productividad. Para disefiar el plan de operaciones se
puede partir del modelo de cadena de valor planteado por Michael Porter en el que existen
actividades primarias y actividades de apoyo, las primeras de ellas son la base de la operacién a

nivel de cada unidad de negocio de la empresa y usualmente se ejecutan de forma secuencial, y

las actividades de apoyo que son transversales y facilitan procesos de las actividades primarias.

Actividades Primarias Actividades de Apoyo
= Logistica de entrada = Adquisiciones
= Operaciones = Tecnologia
= Logistica de salida * Recursos Humanos
= Marketing y ventas = Infraestructura
= Servicio

Tabla 1. Actividades Modelo Michael Porter
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Como se puede ver en la figura 1, las actividades primarias inician con la logistica de
entrada, relacionada con la recepcion, manejo del inventario y almacenamiento de materias
primas, posteriormente esta la produccion u operacion en donde se encuentran las actividades de
transformacion de las materias primas para derivar en las actividades de logistica de salida
relacionadas con el manejo del producto final, los inventarios y la distribucion. Las actividades
de ventas, de igual importancia, corresponden a la promocion, marketing y publicidad de los
productos y el servicio post venta donde se clasifican las actividades complementarias que

buscan ofrecer mayor valor al producto.

Infraestructura de la empresa
mmmmmw)

' Gestion de recursos humanos
Actividades ' {reciutamiento, capacitacién y desarrolio)

e < Desarrollo tecnologico
(1+D, mejora de productos y procesos)

' Adquisiciones
(cormra de materia prima, rqunaia ymsrcandas)

i

L
ii%;g

i

Actividades primarias

Figura 1. Modelo de Porter

En cuanto a las actividades de apoyo, su razon de ser es garantizar que las actividades
primarias operen de manera eficiente, un adecuado manejo de las compras, el soporte
tecnoldgico vy la investigacion para mejorar los procesos operativos, la correcta administracion de
los recursos humanos vy la seguridad de contar con actividades especificas relacionadas con los
procesos de soporte financiero, contable y de planeacion para mantener la infraestructura de la
empresa conforman el grupo de actividades de apoyo que complementan la razén de ser del

negocio.

14



Cadena de Valor: Sector Servicios

El modelo de cadena de valor planteado por Porter estid especialmente enfocado en la
produccion de bienes, y por ello las actividades primarias tienen énfasis en los procesos de
logistica para el manejo de los inventarios, sin embargo, la aplicacion de ese modelo a una
empresa del sector servicios presenta algunas dificultades. Dada esta situacion, el Instituto de
Empresa Business School de Madrid, plantea una variante de la cadena de valor en la cual
involucra las actividades relacionadas a la atencidn al cliente y por otra parte las actividades que
se ejecutan de manera interna para ofrecer los servicios correspondientes, dando como nombre a

estos grupos de actividades el Front-office y Back-office respectivamente.

Concepto

Localizacion

Back-office = Marketing = Front-office

Reclutamiento

Compras

Figura 2. Cadena de Valor - Sector Servicios

Las actividades de Front-office estan directamente relacionadas con la interaccion con los
clientes, es decir que tienen dependencia de ellos, donde se debe tener especial claridad en
cuanto al concepto del servicio y la ubicacion del mismo pues dependiendo de las condiciones
especificas la interaccion con el cliente debe facilitarse en busca de cubrir las necesidades desde
ambas perspectivas, considerando si es que el servicio debe prestarse directamente en la
ubicacion del cliente o si por el contrario puede ser ofrecido en un lugar diferente pero con el

acceso adecuado a los interesados. Por otra parte estan las actividades de back-office que pueden
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ser realizadas sin la necesidad de la interaccion con los clientes, de igual manera estas
actividades tienen caracteristicas particulares por su caracter repetitivo y que se pueden
estandarizar y aplicar a uno, varios o todos los clientes. Como complemento tanto las actividades
de front-office como back-office deben tener especial coordinacion con el objetivo de lograr el
éxito esperado, esto significa que se hace necesario establecer responsabilidades claras y
especificas para cada uno de los actores y mecanismos de comunicacion que permitan asegurar
que la informacion fluya de manera adecuada a través de cada uno de los procesos y los canales
para que la prestacién de servicios ofrezca un alto nivel de satisfaccion a los clientes. A nivel de
la cadena de valor del sector servicios establecer un proceso lineal sin conocer las condiciones
particulares de cada empresa no es posible de establecer, por esta razén la razon propuesta por el
IE Business School se enfoca en el planteamiento de procesos internos y externos que aseguran
el procesamiento de actividades y la adecuada interaccién con los clientes que es la caracteristica

principal de un servicio.

Modelo de Gestién

Eduardo Paredes, consultor empresarial latinoamericano define el modelo de gestion como
“un conjunto de parametros, normas y politicas organizacionales que serviran para que exista una
adecuada concordancia y coherencia entre todos los diversos componentes de la empresa.” El
objetivo de establecer un modelo de gestion es enmarcar la operacion de una organizacion de tal
manera que todos los involucrados estén en capacidad de caminar bajo los mismos objetivos,
manejar un lenguaje que todos entiendan, trabajar bajos esquemas y procedimientos claramente

definidos y producir el mayor nivel de resultados posibles.
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La definicion de este modelo de gestion se puede realizar bajo diferentes perspectivas y se
puede tomar como base los modelos planteados previamente, y para cubrir en gran medida todos
los aspectos que requieren considerarse para la operacién de una empresa Paredes plantea los

siguientes 7 pasos:

1. Seleccionar el modelo de estructura organizacional a aplicar
Existen diferentes tipos de estructuras organizacionales bajo las cuales se puede enmarcar
la operacion de una empresa entre las cuales estan la piramidal, matricial, unidades estratégicas

de negocio, de redes y la funcional:

Unidades
Piramidal Matricial Estratégicas de Redes Funcional
Negocio
Tipo de En la cual se Estructura La interrelacién de Es adecuada para
organizacion conjuntan dos tipos constituida por procesos una empresa
tradicional y de niveles de unidades organizacionales mediana con varias
ampliamente supervision organizacionales como un eje de lineas de producto

utilizada. Por lo
general es empleada
en mercados
estables con pocos o
igual tipo de
clientes.

complementarios
entre si, por lo cual
uno formaré equipos
multidisciplinarios.
Requiere altas dosis

de coordinacion.

enmarcadas dentro
de la dimensién
estratégica,
operacional y/o
tactica. Los
empleados son
especialistas
funcionales
organizados de
acuerdo con las
distinciones de
producto y mercado.

integracion total de
la organizacion.
Busca una
integracion holistica
entre procesos
compartidos e
integrados.

gue operaenun
sector industrial. Los
empleados son
especialistas en las
funciones
empresariales
importantes para la
industria.

Tabla 2. Tipos Estructuras Organizacionales

2. ldentificar los diversos cargos que tendra la estructura organizacional

Para disefiar la estructura organizacional ideal para el proyecto se deben tener en cuenta

dos factores: que sea lo suficientemente flexible para adaptarse al mercado y los cambios del

mismo Yy que permita determinar funciones y responsabilidades especificas. El tamafio dependera
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del nivel de operaciones que requiera el negocio para brindar un buen producto o servicios y de

la capacidad de gasto del proyecto.

3. Fijar las funciones que deberd desempefiar cada cargo

Para fijar las funciones asociadas a cada uno de los cargos es necesario identificar dos tipos
de funciones: Las funciones generales que usualmente son aquellas tareas compartidas por todos
los cargos de un area o son generales para todos los cargos del proyecto. Las especificas que

describen las tareas que corresponderan exclusivamente a cada cargo.

4. Identificar las competencias organizacionales

Las competencias son el conjunto de conocimientos y habilidades se deben tener para
cumplir un determinado objetivo o tarea. Para definir las competencias de la organizacion es
necesario tener en cuenta la visién y mision del negocio, las ventajas competitivas a ofrecer y los

objetivos estratégicos del proyecto.

5. ldentificar las competencias por areas y/o por cargos

Al igual que con las competencias de la organizacion es necesario definir las competencias
especificas de las areas y en particular de cada cargo y se enmarcan bajo el mismo concepto
donde se parte de ser el conjunto de conocimientos y habilidades se deben tener para cumplir un
determinado objetivo o tarea. Las habilidades y conocimientos de los cargos deben ser
coherentes con las competencias organizacionales y deben tener relacion directa en busca de los

objetivos comunes.

18



6. ldentificar el perfil de cada cargo

Para la definicion del perfil de cada cargo se deben identificar los requerimientos
especificos que deberd cumplir la persona que vaya a cubrir el mismo, pudiendo considerar
principalmente la formacidn, los afios y tipo de experiencia y las competencias (conocimientos y

habilidades).

7. Determinar la cantidad de personas necesarias para cada cargo
Para complementar el perfil es necesario determinar la cantidad de personas que se
requeriran para ocupar dicho cargo y cual es su sueldo. La cantidad de personas dependera de la

demanda del servicio y/o de la capacidad estimada.
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4. Diagnostico CAR Consultorias y Asesorias SAS

Para hacer un planteamiento claro de la situacién de CAR Consultorias y Asesorias SAS se
expone desde la conceptualizacion de su modelo de negocio actual, y enseguida de este, la
elaboracion de un diagnostico con un enfoque estratégico, el cual permite visualizar las
problemaéticas y las soluciones para plantear de forma efectiva un modelo de operacion para la

empresa.

Modelo de Negocio de CAR Consultorias y Asesorias SAS

Para la identificacién del modelo de negocio de CAR se utilizé la metodologia de Alex
Osterwalder (Business Model Generation Book) que abstrae como primera medida uno de los
métodos de disefio para crear y analizar modelos de negocio. Siguiendo esta metodologia se
realiz6 una abstraccion del modelo de negocio desde 4 perspectivas: infraestructura, oferta,

cliente y finanzas y administracion.

La infraestructura de la empresa se encuentra establecida en tres aspectos: partners,
recursos claves y actividades claves. Los partners son los socios, colegas o participantes que
permiten hacer efectivos los servicios de la empresa, entre ellos se cuenta con el proveedor del
software contable y financiero World Office Colombia, el cual provee un unico software que
permite el manejo de las contabilidades, que funciona 100% bajo el sistema operativo Windows
siendo facil de manejar y parametrizar a nivel de usuario sin depender de recursos técnicos
dedicados en la empresa, permitiendo la elaboracion de las contabilidades, los balances
correspondientes y la liquidacion e impresion de los impuestos de acuerdo a la legislacion
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Colombiana. CAR, trabaja con sus clientes y con las entidades de regulacion y control como la
Direccion De Impuestos Y Aduanas Nacionales (DIAN), entidad que le permite dar
cumplimiento a las obligaciones tributarias, la Superintendencia de Sociedades y demas
entidades gubernamentales para la presentacion de los reportes exigidos por la ley, apoyando la
sostenibilidad financiera de los clientes. Las entidades de control permiten a los clientes y CAR
a través del uso de internet y las telecomunicaciones avanzadas realizar los tramites y
transacciones de forma interactiva y confiable usando canales formales como el sistema bancario

para el cumplimiento de las obligaciones fiscales.

CAR es aliado de sus propios clientes y es a traves de ellos que se impulsa su crecimiento
por medio de la recomendacion, cuenta con recursos claves que son el pilar para lograr la
propuesta de valor medida en la satisfaccion de los clientes. Los recursos claves le ayudan a
asegurar las fuentes de ingreso promoviendo la sostenibilidad de la empresa en el largo plazo.
Actualmente, CAR cuenta con especialistas en contabilidad, especialistas en el d&mbito de
tecnologia y sistemas, un especialista para la realizacion de asesorias tributarias, cuenta también
con el software World Office el cual respalda los principales servicios brindados a los clientes y

cuenta también con una oficina ubicada de forma estratégica.

Las actividades claves de CAR estan representadas en el cumplimiento de un portafolio de

servicios definidos a groso modo en la siguiente tabla:
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ASESORIAS Y SERVICIOS CONTABLES, CONSULTORIA EN SISTEMAS Y
FINANCIEROS Y TRIBUTARIOS TECNOLOGIA

= Nomina = Consultoria en gestién de proyectos de

= Asesoria Legal tecnologia

= Ejecucion presupuestal = Servicios técnicos en sistemas

= Estados Financieros

= [mpuestos

= Reporte e informe a entidades de control

Tabla 3. Actividades Claves CAR Consultorias y Asesorias SAS

La propuesta de valor de CAR es ofrecer asesorias y servicios contables que conlleven a
soluciones efectivas de informacion financiera y reflejen de forma dptima el cumplimiento de las
obligaciones tributarias de los clientes. CAR ofrece a sus clientes precios razonables y
oportunidad de entrega de sus compromisos a los clientes. Los clientes de CAR son personas
naturales o juridicas que por medio de la recomendacion que han brindado los clientes CAR

fortalece las relaciones con ellos.

En cuanto a las finanzas y administracion de CAR, actualmente estan definidas en una
estructura de costos y flujo de ingresos. Los costos estan representados en el pago de licencias,
arriendo de la oficina, némina de los empleados y servicios publicos. Y el flujo de sus ingresos
estan representados en el reconocimiento de su propuesta de valor: GESTION DE SERVICIOS
CONTABLES Y TRIBUTARIOS y CONSULTORIA EN SERVICIOS DE TECNOLOGIA.
Administrativamente CAR tiene falencias que se deben abordar para optimizar su modelo de
operacion. En la figura 3 se muestra el modelo de negocio de CAR anteriormente expuesto, de

forma resumida:
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~ INFRAESTRUCTURA | OFERTA ' CLENTE

ALIADOS ACTIVIDADES CLAVES | RELA&&:?? =

PROVEEDOR DEL

ASESORIAS Y SERVICIOS CONTABLES Y
TRIBUTARIAS:
* Nomina

PROPUESTA DEVALOR

JARE CONTABLE

CLIENTE

OFRECER ASESORIAS CONTABLES

* Asesoria Legal
+ Ejecucion pfesupue <= QUE CONLLEVEN A SOLUCIONES
EFECTIVAS DE INFORMACION ElEcL D ST
FINANCIERA QUE REFLEJEN DE
FORMA OPTIMA EL CUMPLIMIENTO
DE LAS OBLIGACIONES TRIBUTARIAS

+ Estados Financieros

* Impuestos

ESPECIALISTAS EN * Reporte e informe a entidades de
CONTABILIDAD control

ESPECIALISTAS EN

3 CANALES
SISTEMASY CONSULTORIA ENSISTEMAS Y ] CALIDAD Y OPORTUNIDAD EN
TECNOLOGIA TECNOLOGIA: EL SERVICIO
PRECIOS RAZONABLES

2 E
3
)
3
4]

« Consultoria en gestién de proyectos
OFICINA * Servicios de consultoria para las
dreas de tecnologia de las

SOFTWARE CONTABLE organizaciones

RESPALDO DE LA
INFORMACION

Entidades de Control (DIAN, SuperSociedades, etc.)

FINANZASY ADMINISTRACION
LICENCIAS Y GESTION DE SERVICIOS
MANTENIMIENTOS

CONTABLES Y TRIBUTARIOS

CONSULTORIA EN SERVICIOS DE
| JI X
SERVICIOS PUBLICOS TECNOLOGIA

ARRIENDO OFICINA

EMPLEADOS

Figura 3. Modelo de Negocio CAR Consultorias y Asesorias SAS

Diagnostico Empresarial de CAR Consultorias y Asesorias SAS

El diagnostico realizado en CAR Consultorias y Asesorias SAS tiene un enfoque
estratégico debido que el objetivo de éste es prever una vision hacia el futuro de la empresa y
para llegar a ésta el punto de partida es tener claridad de la situacion actual haciendo un analisis
integral y dindmico de los recursos y las potencialidades estratégicas que definen la estructura

operativa en la que CAR tiene soportadas todas sus actividades.

Los recursos se refieren a los aspectos tangibles y cuantificables en término de dinero
donde descansa la operatividad de la empresa. Los recursos por si solos no son suficientes para
asegurar el éxito o el fracaso empresarial, por lo que se determiné como estos contribuyen a

alcanzar los objetivos de la empresa, y la primera orientacién para lograr determinar su
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contribucion fue realizar una evaluacion de las potencialidades de la empresa, que no son otra
cosa que las capacidades o habilidades de la empresa expuestas en el presente diagnostico como:
= Capacidad de direccion
= Situacion de los factores dindmicos
= Capacidad de Innovacion
= Marketing
= Portafolio de servicios

= Finanzas

Para conseguir este analisis se llevdé a cabo un proceso que consolida conceptos e

instrumentos de analisis que se aplicaron por fases, las cuales se revisaron por separado.

‘ Fase 5:
Determinacion de

Fase 4: estrategias
Identificacion de

‘ los vacios de la
Fase 3: planificacién

Comparacion de
los recursos y

’ potencialidades
Fase 2: con los propdsitos

Identificacion y que generar

evaluacion de ventajas
las competitivas
°® potencialidades  sostenibles
Fase 1: estrategicas de
Identificacion |3 empresa
y evaluacién
de los
recursos de
la empresa

Figura 4. Fases del Diagnostico Empresarial

En cuanto a los conceptos e instrumentos utilizados para el analisis se tomé como base:
= Anélisis de las fortalezas y debilidades de la empresa

= Concepto de ventaja competitiva
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= Concepto de los vacios de planificacion
» Anadlisis FODA

= Estrategia basica

= Factores clave para el éxito

= El sistema de informacién

Partiendo del esquema establecido para la realizacion del diagnostico, se realizd una
entrevista inicial con el gerente de la empresa para conocer de primera mano que expectativas
tenia a corto, mediano y largo plazo. Luego de esto se convocd a una reunion con todos los
empleados de la empresa para tener conocimiento de la labor que realizan. Estas dos actividades
permitieron la disposicion de todos los interesados para realizar un levantamiento de la
informacion que diera conocimiento del panorama actual de la empresa, de esta forma identificar

y evaluar los recursos de la empresa y las potencialidades estratégicas de la misma.

Para identificar los puntos fuertes y débiles se identifican algunos aspectos internos a
valorar:
= Clientes
= Portafolio de servicios
= Servicio vs definicion de actividades
= Servicios vs Clientes
= Roles de los empleados

= QOperatividad de la empresa
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En estos se evidencian las fortalezas y debilidades de la empresa, sobre los cuales se tiene
un grado de control para construir y sustentar soluciones. Los factores que se tomaron en cuenta
para el andlisis son: Personas y Relaciones interpersonales, Cultura Organizacional, Recursos y
Tecnologia, Ubicacion, Procesos empresariales, Servicios, Capacidades, Competencias y
Relacion con los clientes. Con estos se determinaron criterios de observacion que permitieron

focalizar puntos de atencion los cuales se exponen en tabla 4:

FACTOR
Personas y Relaciones
interpersonales

Cultura Organizacional

Recursos y Tecnologia

ANALISIS INTERNO
FORTALEZAS

= La operacion de la empresa
fluye efectivamente con
perfiles operativos.

» L a comunicacion es
adecuada entre las personas
de la empresa teniendo en
cuenta los recursos con los
que se cuenta.

= La empresa se encuentra en la
capacidad de mantener y
contratar personas claves
para asegurar la operacién de
la empresa.

= La cultura organizacional esta
enmarcada en un trabajo
colaborativo que promueve el
cumplimiento de objetivos de
las personas, de la empresa y
del cliente.

= Los servicios de la empresa
estan soportados por la
tecnologia del sistema
contable World Office.

= E| sistema contable permite
proyectar a la empresa a
nuevos cambios.

= La empresa hace uso de
software libre y los
aplicativos cuentan con las
licencias al dia, permitiendo
el sostenimiento y
crecimiento de la empresa.
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DEBILIDADES

= L a empresa no cuenta con
una estructura definida de
roles y responsabilidades.

= Se presenta desconocimiento
de algunos temas que se
encuentran represados en los
empleados.

= No se cuenta con una
metodologia formal de
seguimiento del desempefio
de las personas.

= Falta establecer un esquema
de roles y responsabilidades.

= Se presentan algunas
insuficiencias de tecnologia
para soportar el manejo de
la informacion por medio de
interfaces entre el sistema
contable y las herramientas
ofimaticas con las que cuenta
la empresa.

= Los procesos son
rudimentarios.

= Existe la necesidad de
formalizar los procesos
empresariales con la
tecnologia necesaria
(backups de la informacion,



sistema para compartir
archivos entre las personas).
Ubicacion = La empresa se encuentra bien
ubicada para su operacion en
el corto y mediano plazo.
= La empresa hace presentacion
y sustentacion de sus
servicios en las instalaciones
del cliente lo cual constituye
un valor agregado para los

clientes.
Procesos Empresariales = Registro de informacion. = Procesos rudimentarios
= Elaboracion de la = Falta hacer el registro de la
contabilidad general. informacion en linea.

= Presentacion y sustentacion
de los servicios al cliente.
= Asesoria personalizada a los

clientes.
Servicios, Capacidades y = La empresa cuenta con los = Falta agilidad para el
Competencias procesos maduros, lo cual procesamiento de la
genera expectativas de informacian.

crecimientos.
= No hay servicios en declive.

Relacion con los clientes = La recomendacién que hacen |= No se cuenta con un esquema
los clientes es la mayor alternativo de mercadeo y
fortaleza con la que cuentala | gestién de los clientes.
empresa para valorar su
desempefio.

Tabla 4. Analisis Interno CAR Consultorias y Asesorias SAS

Por otro lado, también se identifican aspectos externos los cuales ayudaron a determinar las
oportunidades que ofrecen el mercado y las amenazas que debe enfrentar la empresa,
desafortunadamente en estos se tiene poco control directo, por lo que se debe establecer un plan
de accidn para anticiparse a eventos no deseados, que también fueron identificados a partir de
unos criterios de observacion que focalizaron puntos de atencion los cuales permiten integrar a

los recursos, las potencialidades estratégicas con los propositos y objetivos de la empresa, para
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reducir los vacios de planificacion y establecer que caminos se pueden tomar para alcanzar los

objetivos de la empresa.

ANALISIS EXTERNO

FACTOR OPORTUNIDADES AMENAZAS
= Actualmente laempresano = Algunos empleados de la
Proveedores y necesita establecer alianzas empresa actlan como un
Complementadores con proveedores, lo cual le complementador del servicio
permite tener un desempefio a los clientes, generando
auténomo. desconocimiento en la

gestién realizada.

Nuevos conocimientos y = L a empresa tiene la

tecnologias versatilidad de adaptarse a
nuevas tecnologias que
generan mayor efectividad.

Legislacion = La empresa cuenta con los = A media que pasa el tiempo
requisitos legales para operar. | se vencen los beneficios
tributarios. Por lo que se
debe establecer un plan de

accion para
Competencia = La mejor forma de enfrentar a = Desconocimiento sobre cdmo
la competencia es la fijacion operan empresas con la
del cliente a partir de la misma figura de negocio.

recomendacion y
reconocimiento de una labor
eficiente.

Tabla 5. Analisis Externo CAR Consultorias y Asesorias SAS

Del analisis anteriormente realizado se establecen factores que favorecen el logro de los
objetivos:

= Perfiles operativos responden a los servicios de los clientes

= Comunicacion efectiva

= Capacidad de mantener y contratar personas

= Trabajo colaborativo

= Sistema contable permite proyectar a la empresa a nuevos cambios

= Cumplimientos legales permiten sostenimiento y crecimiento de la empresa
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= Ubicacién geogréfica favorable

= Procesos maduros

= Larecomendacién y reconocimiento de una labor eficiente
= Desempefio autbnomo no depende de alianzas externas

= Versatilidad de adaptarse a nuevas tecnologias

También se identifican los factores que obstaculizan el logro de objetivos:
= No hay una definicion formal de los roles y responsabilidades de los funcionarios
= Desconocimiento en la gestion realizada por los empleados
= No existen indicadores de desempefio
= Procesos rudimentarios los cuales obstaculizan el registro de la informacién en linea.
= No existe un esquema de mercadeo alternativo que promueva la consecucion de nuevos
clientes

= Desconocimiento de la competencia

Ventajas competitivas

La ventaja competitiva de CAR esta reflejada en un gran propdsito el cual constituye un
factor diferencial en los servicios que se ofrecen a los clientes. El propésito de CAR es ofrecer
asesorias contables, con calidad y oportunidad de servicio, que conlleven a soluciones efectivas
en la informacion financiera que generan de forma optima el cumplimiento de las obligaciones

tributarias de los clientes.
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Factores claves del éxito

Los factores de éxito de CAR se identifican asi:
= Conocimiento pleno de los servicios que se ofrecen
= Vocacion hacia la actividad empresarial
= Buena ubicacion de la empresa
= Recursos humanos cualificados

= Control de gastos

Sistemas de Informacién

CAR cuenta con los sistemas de informacion necesarios para operar, los cuales hacen
referencia a herramientas ofimaticas brindadas por Microsoft Office, debidamente licenciadas, y
principalmente el sistema contable World Office. Este Gltimo contiene funcionalidades que la

empresa no ha explorado y pueden optimizar los servicios ofrecidos a los clientes.
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5. Metodologia de Operacion de CAR Consultorias y Asesorias SAS

La metodologia consolidada para CAR Consultorias y Asesorias SAS se fundamento en la
determinacion de aspectos de una gerencia estratégica. CAR es una empresa que pertenece al
sector de servicios, por lo que hacer la definicion de una metodologia conllevo a la busqueda de
una propuesta diferente y Unica, debido a que es muy comun encontrar modelos de operacion
para empresas del sector industrial donde la determinacion de su cadena de suministro es el hilo

conductor de la operacion y alrededor de esto la administracién de la misma.

La propuesta realizada para la operacion de CAR se cimenta desde la estrategia
empresarial, seguida del conocimiento de la operacién para la generacion de los servicios que
brinda a los clientes y a la necesidad de apoyar la operacidén desde una gestion administrativa
adecuada. Entonces, a partir de la construccion de un esquema estratégico CAR direccionara su
negocio de tal forma que garantizara un escenario estable para dar cumplimiento a su propuesta
de valor. Con base a este esquema se realizd un levantamiento de informacion que permitio
modelar la gestioén operativa abriendo un espacio para establecer el tipo de organizacion con la
que se desea operar, el capital humano con el que debe participar para llevar todas las actividades
necesarias en la generacion de los servicios, y por altimo, la determinacién de su gestion
operativa. Con esta metodologia se busca reflejar una identidad para dar una formalidad
adicional que garantice que los servicios que produce CAR sean Optimos, confiables y
oportunos. CAR podra abarcar mayores clientes con la utilizacion del mismo capital estratégico
con el que cuenta bajo la metodologia aqui propuesta en un marco estratégico, operativo y

administrativo.
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5.1 Esquema Estratégico CAR Consultorias y Asesorias SAS

En esta seccion se establecieron los aspectos mas importantes para definir el esquema
estratégico de CAR Consultorias y Asesorias, presentandolo de manera global enmarcando el
proposito orientador de la razon de ser de CAR. En primera instancia se realizo la definicion de
la misién donde se responde a la pregunta ¢En qué negocio estamos?, la mision le permite a CAR
establecer una vision a largo plazo y, ademas, fue la base principal para formular los objetivos y
estrategias de la empresa. Luego de la mision se determind la vision de la empresa definiendo de
forma muy amplia lo que se espera a futuro y el alcance dentro del sector contable. Con estos dos
aspectos se abre paso a la definicion de la estrategia plasmada en un mapa en el que se
construyen los objetivos que permiten identificar los resultados esperados desde cuatro

perspectivas la financiera, del cliente, de los procesos internos y de capital estratégico.

Mision de CAR Consultorias y Asesorias SAS

Ofrecer asesorias y servicios de alta calidad en campos tributarios, contables y laborales
para promover el cumplimiento a las obligaciones legales de los clientes, y suministrar

informacion contable y financiera que permita tomar mejores decisiones.

Vision de CAR Consultorias y Asesorias SAS

Ser la empresa con mayor reconocimiento en asesorias tributarias soportando los negocios

de los clientes en el marco contable a satisfaccion de sus necesidades.
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Mapa Estratégico

MAPA ESTRATEGICO

El presente mapa se convierte en la herramienta mas importante para CAR, porque da inicio a una

gestién comun alineando a todos los miembros de CAR en la busqueda del cumplimiento de los objetivos
construidos segun la estrategia.

CAR DEFINE ESTRATEGIAS PARA GENERAR CRECIMIENTO ECONOMICO

Y CRECIMIENTO

ESTRATEGIA OBJETIVO ESTRATEGICO
ESTRATEGIA PARA AUMENTAR Incrementar ingresos desarrollando estrategia
SOSTENIBILIAD INGRESOS comercial

ESTRATEGIA PARA PRODUCTIVA

Generar crecimiento rentable

QUE SOPORTAN SU PROPUESTA DE VALOR A LOS CLIENTES: "OFRECER ASESORIAS CONTABLES
QUE CONLLEVEN A SOLUCIONES EFECTIVAS DE INFORMACION FINANCIERA QUE REFLEJEN DE
FORMA OPTIMA EL CUMPLIMIENTO DE LAS OBLIGACIONES TRIBUTARIAS"

CLIENTE

ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

ESTRATEGIA PARA CUMPLIR LA
PROPUESTA DE VALOR

Ser un proveedor de bajo costo y alto beneficio

Desarrollar y entregar servicios de alta calidad

Brindar servicios acorde a la necesidad del
cliente

LA CUAL SE HACE UNA REALIDAD CON EL APOYO DE SUS PROCESOS INTERNOS

PROCESOS
INTERNOS

ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

ESTRATEGIA PARA FORTALECER
LA GESTION OPERATIVAY LA
ATENCION A LOS CLIENTES

Fortalecer el modelo comercial

Determinar programas de seguimiento y
acompariamiento

Proporcionar disponibilidad constante y
respuesta inmediata

Y CAPITAL HUMANO, ORGANIZACIONAL Y TECNOLOGICO COMPETENTE

CAPITAL
ESTRATEGICO

ESTRATEGIA

OBJETIVO ESTRATEGICO

ESTRATEGIA DE APRENDIZAJE
GLOBAL INTERNO

Gestionar competencias del grupo de trabajo

Definir alcances y funciones a todos los roles
definidos en la estructura

Establecer una cultura de servicio y
mejoramiento continuo

Tabla 6. Mapa Estratégico CAR Consultorias y Asesorias SAS
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Obijetivos Estratégicos

CAR se plantea objetivos para aterrizar el logro de las estrategias planteando un camino de

accion por medio de iniciativas que deben ser gestionadas por los miembros de la empresa segun

el rol que les compete.

Incrementar ingresos Generar negocios rentables para la compafiia, Gerencia Administrativa
desarrollando estrategia estableciendo clientes Pareto, de tal formaquese | y Gerencia Comercial
comercial evidencien mayores beneficios econdmicos a un

menor costo de operacion. Actualmente, la empresa
se moviliza por medio de la recomendacion, pero se
debe establecer un programa de mercado en el
operacion propuesta.

Ser un proveedor de bajo Buscar mayor involucramiento en las Gerencia Administrativa

costo y alto beneficio organizaciones de los clientes, de tal forma que y Gerencia Comercial
CAR pueda generar una vision financiera de esta,

desde la necesidad que suple. Establecer un
programa de acompafiamiento en sitio, de esta
Desarrollar y entregar manera obtener los insumos de informacion de
servicios de alta calidad forma oportuna se tal manera que se pueda
movilizar de forma mas rapida la entrega de los
diferentes servicios.

Brindar servicios acorde a la
necesidad del cliente

Fortalecer el modelo

. Establecer el rol comercial definiendo claramente i
comercial Gerencia

sus funciones de tal forma que exista mayor Administrativa
formalidad con los clientes. Gerencia Comercial
Establecer, evaluar y aplicar indicadores de gestion '

Determinar programas de

seguimiento y que permitan hacer seguimiento y control en la Coord!nador,
acompafiamiento generacion de los servicios para cada cliente. profesional contable y
Proporcionar disponibilidad Generar mecanismos de acceso remoto de la auxiliar contable
constante y respuesta informacian.

inmediata

Gestionar competencias del Consolidar una jerarquia en la estructura Gerencia

organizacional que permita a cada persona Administrativa,
enfocarse en sus funciones y tener un seguimiento Gerencia Comercial
de su desempefio. Generar una definicion clara de Coordinador '
los roles y responsabilidades que soportada en la . '

Definir alcances y funciones a | gestion operativa de la empresa. Establecer profcle_s ional cobnltable y
todos los roles definidos en la | €spacios para compartir el conocimiento y la auxthar contable
gestion que realiza cada uno de los roles

grupo de trabajo

estructura : .
involucrando a todo el personal para ampliar la
vision del foco del negocio y generar pautas de

Establecer una cultura de seguimiento que permitan mejorar la operacion.

servicio y mejoramiento

continuo
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5.2 Gestion Operativa de la Empresa

La gestion operativa de CAR se soporta desde su estructura organizacional y sus procesos
operativos. En este capitulo se construyen para CAR estos dos aspectos que son el insumo para

que la empresa opere de forma Optima y coordinada.

Estructura Organizacional de CAR

Tomando como base la propuesta de Eduardo Paredes expuesta en el primer capitulo del
presente documento se abstraen 5 pasos a aplicar para el planteamiento del modelo de gestion de
CAR: identificacién del modelo de estructura organizacional, identificacion de los diversos
cargos que debe tener la estructura organizacional, fijar las funciones que debe desempefiar

cada cargo, identificacion de competencias por cargo y la identificacion perfil de cada cargo.

= Identificacion del modelo de estructura organizacional y definicion de los cargos

CAR como organizacién ha marcado su identidad en una estructura organizacional que
enmarca su operacion de forma Gptima, esta estructura es el resultado de la combinacion de
dos tipos de estructuras organizacionales Piramidal y Funcional. La combinacion de estas
busca incrementar las ventajas de estos dos tipos de organizaciones y reducir sus desventajas.
La determinamos como organizacion Linea-Staff, que es una estructura para organizaciones
que prestan asesorias y servicios especializados manteniendo el principio de autoridad
determinando una actividad conjunta con los roles de autoridad y los roles especialistas. La

siguiente es la estructura organizacional que enfoca la gestion operativa de CAR:
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Gerente
Comercial y
Operativo

Asesor .
Coordinador

de Servicios

Contabley
Tributario

Auxiliar

Contador Contable

Figura 5. Organigrama Operacion CAR Consultorias y Asesorias SAS

= Definicion del perfil, las funciones y las competencias de los cargos
Para cada uno de los cargos se realizo la definicién detallada del perfil, las funciones y
competencias requeridas tomando como base la experiencia actual identificada en el

diagnostico y la propuesta en base a la operacion de la empresa.

G‘ln S Descripcion de Cargo

Consultorias y Asesorias SAS

Cargo: Gerente Comercial y Operativo

Perfil del cargo: EI gerente comercial y operativo es la cabeza de la operacion de la empresa, es
responsable de coordinar el equipo de empleados enfocados en ejecutar todos los procesos relacionados con
los servicios ofrecidos a los clientes. En relacion a la parte comercial su principal rol es el de vender los
productos a los clientes, mantener las tarifas y mantener la satisfaccion del cliente a nivel de los acuerdos de
servicio establecidos.

Funciones: Competencias:
= Coordinar el equipo operativo que ejecuta los | =  Profesional en Contaduria.
procesos de contabilidad y todos los servicios | =  Conocimientos avanzados de contabilidad

relacionados. general.

= Mantener la relacién con los clientes y el | = Experiencia de en el manejo contable, tributario,
manejo comercial de las tarifas para los de costos de empresas de diferentes sectores.
servicios ofrecidos. =  Alta capacidad de negociacion

=  Presentar propuestas para nuevos servicios a | =  Conocimientos necesarios:
clientes existentes o el portafolio de servicios = En Office (Word, Excel, Power Point)
a clientes nuevos. = Conocimientos complementarios:

= World Office (Software contable)
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mn S Descripcion de Cargo

Consultorias y Asesorias §SAS

Cargo: Asesor Contable y Tributario

Perfil del cargo: El asesor contable y tributario es un valioso recurso de la organizacion responsable de
apoyar al equipo de trabajo en el manejo de las contabilidades y la presentacién de los impuestos nacionales
y distritales. Su rol como asesor esta enmarcado en guiar a los responsables de las contabilidades en la mejor
alternativa para el manejo de la contabilidad de cada cliente y en ocasiones su apoyo serd indispensable para
asesorar directamente a los clientes.

Funciones: Competencias:
= Asesorar al equipo en el manejo de las | = Profesional en Contaduria.

contabilidades = Conocimientos avanzados de contabilidad
= Asesorar al equipo en el manejo tributario de general.

cada cliente = Experiencia de en el manejo contable, tributario,
= Asistir a las reuniones de presentaciones de de costos de empresas de diferentes sectores.

informes a los clientes y cubrir las dudas que | ® Alta capacidad de negociacion
puedan surgir en el manejo contable y | ® Conocimientos necesarios:
tributario. = En Office (Word, Excel, Power Point)
= Conocimientos complementarios:
= World Office (Software contable)

MR S Descripcion de Cargo

Consultorias y Asesorias SAS

Cargo: Coordinador de Servicios

Perfil del cargo: El coordinador de servicios es responsable de controlar la totalidad de los servicios de
contabilidad, todos los servicios de los clientes serdn coordinados y priorizados por el coordinador y debe
asegurar el cumplimiento de la totalidad de los compromisos adquiridos con los clientes. Es el responsable
de coordinar el trabajo del equipo a cargo y presentar informes periddicos a la gerencia operativa.

Funciones: Competencias:
= Determinar plan de trabajo para cada | = Profesional en Contaduria.

empleado asignado. = Conocimientos avanzados de contabilidad
= Determinar plan de trabajo para cada cliente. general.
= Coordinar a los recursos de trabajo asignados. | = Experiencia en el manejo de contabilidades y
= Ejecutar las contabilidades de los clientes. relacién directa con clientes.
»  Generar informes de operacion. = Conocimientos necesarios:

= En Office (Word, Excel, Power Point)
=  World Office (Software contable)

= Conocimientos complementarios:
= NIIF
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mn S Descripcion de Cargo

Consultorias y Asesorias §SAS

Cargo: Contador

Perfil del cargo: El contador es responsable de ejecutar las contabilidades para los clientes asignados,

debe cumplir con las fechas establecidas para cada servicios asignado y debe presentar informes periddicos
al Coordinador de Servicios con los resultados obtenidos

Funciones: Competencias:

= Registrar de informacion = Profesional en Contaduria.

= Contabilizar = Conocimientos generales de contabilidad.

= Generar reportes, balances e informes = Experiencia basica en el manejo de
= Generar impuestos contabilidades

= Registrar impuestos = Conocimientos necesarios:

= En Office (Word, Excel, Power Point)
= World Office (Software contable)

= Conocimientos complementarios:
= NIIF

mn S Descripcion de Cargo

Consultorias y Asesarias SAS

Cargo: Auxiliar Contable

Perfil del cargo: El auxiliar contable es responsable de las tareas més operativas de la prestacion de

servicios de contabilidad, debera trabajar de la mano del contador y del coordinador de servicios para lograr
los resultados definidos para el equipo de trabajo.

Funciones: Competencias:
= Registrar la informacion que se recibe de los | =  Estudiante de Contaduria.
clientes en el sistema de informacién. = Conocimientos generales de contabilidad.
= Generar procesos de contabilidad basicos. = Experiencia basica en el manejo de

contabilidades
= Conocimientos necesarios:
= En Office (Word, Excel, Power Point)
= World Office (Software contable)
= Conocimientos complementarios:
= NIIF
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Proceso Operativo de CAR Consultorias y Asesorias SAS

Para lograr el éxito operativo de CAR fue necesario establecer un modelo operativo
alineado con la generacion de los servicios de los clientes. Este modelo que soporta la
operatividad de CAR en 7 componentes enfoca su gestion en tres ejes de desarrollo que generan
ventajas competitivas, como procesos empresariales éptimos, acceso a informacion confiable y

oportuna, eliminacién de operaciones innecesarias.

Los ejes de desarrollo hacen referencia a la ejecucion, la organizaciéon y los recursos
definidos para generar un resultado valioso para los clientes, dentro de una perspectiva de
servicio apoyada en un proceso transversal para llevar a cabo la estrategia de mejora continua,
este se definio con el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Controlar, Corregir). Planificar para saber
qué se debe hacer y cdmo se debe hacer para cumplir con los objetivos y procesos necesarios de
cada eje de desarrollo exige. Hacer para poner en marcha las responsabilidades y la utilizacion de
recursos de forma Optima. Controlar, para hacer un seguimiento y control de las actividades de
los procesos y de la productividad evaluando la productividad del equipo de trabajo y la calidad
de los servicios. Corregir, para identificar oportunidades de mejora en la gestién operativa de la

empresa.

El modelo operativo de CAR se determina por la combinacion de 7 componentes de

negocio que responden a una operacion eficiente y efectiva validada por un proceso transversal

de mejora continua.
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EL MODELO OPERATIVO DE CAR SE DETERMINA POR LA COMBINACION DE 7 COMPONENTES DE
NEGOCIO QUE RESPONDEN A UNA OPERACION EFICIENTE Y EFECTIVA SOPORTADA POR UN
PROCESO TRANSVERSAL DE MEJORA CONTINUA

MARCO DE
TRABAJO

INFORMACION
PROCESOS
GENTE
MEDICION DE
DESEMPENO TECNOLOGIA

\ PLANIFICAR /\ HACER /\ CONTROLAR /\ CORREGIR /

Figura 6. Modelo Operativo CAR Consultorias y Asesorias SAS

El marco de trabajo se encuentra aterrizado en el ciclo de servicio que CAR establece

para dar cumplimiento a los compromisos que tiene con el cliente.

T~

Atencion al
cliente

Entrega
servicios al
cliente

Plan de
trabajo

Generacién
de los
servicios

Figura 7. Ciclo de Servicio CAR Consultorias y Asesorias SAS
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o Atencion al cliente: Establecer compromisos con los clientes segin el ciclo de
servicio.

o Plan de trabajo: consolidar por un lado fechas y actividades conjuntas, paralelas o
secuenciales.

o Generacion de los servicios: Ejecucion plan de trabajo.

o Entrega servicios al cliente: Gestion para la entrega de los servicios.

o Cierre: Cierre servicio entregado.

ii.  Procesos: Los procesos en el modelo operativo estan directamente relacionados con los

establecidos en la generacion de cada servicio que CAR ofrece a los clientes.

CAR asume algunos procesos administrativos
con respecto a la generacién de la némina de los
empleados.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

MOTIFICAR
CIERRE

PERICDC

NOMINA

-

LIQUIDAR
LIQUIDAR CESAMTIAS E LIQUNDAR CAUSAR GETLE.EA&;AM ENVIAR DE LA
VACACIONES INTERESES PRIMA MNOMINA F5CALES MNOMINA
CESANTIAS

CLIENTE

NOTIFICAR
NOVEDADES

NOMINA

EQUIPD CAR

ENTREGABLES PARA EL CLIENTE

- Archivo con la informacidn de la némina a pagar
- Contabilizacién de la nomina
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La gestion que CAR presta en cuanto al registro de la
informacion va desde la codificacion, digitacion,
procesamiento de datos y andlisis de registros contables,
los cuales sirven de insumo para la realizacion de los
estados financieros, impuestos, asesorias y reportes.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

B
> | 2 NOTIFICAR
=] ; ENVIAR ENVIO
< INFORMACION INFORMACION
= COMPLETA
(=]
[
=
[=]
g | =
REGISTRAR
B |9 REGISTRAR
2| i1 CONSIGNACIONES CAUSAR
& ¥ RECIBOS DE FACTURAS
= ES DE EGRESO yop
g

ENTREGABLES PARA EL CLIENTE

- Registro de informacidn para contabilizar

La gestion que CAR presta en la contabilizacion la soporta
con el software contable World Office

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

CONTABILIZAR
FIDUCIAS

CONTABILIZAR COMTABILIZAR
PROVISIOMES DEPRECIACIONES

COMTABILIZAR CONTABILIZAR
DIFERIDOS AMORTIZACIOMES

GEMERAR
RESERVAS

CONTABLEZACION
EQUPO CAR

ENTREGABLES PARA EL CLIENTE

- Contabilizacién de las transacciones que realizan los clientes en su negocio
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La asesoria contable va dirigida a los clientes de tal forma
que este cumpla con el establecimiento de los controles
contables, administrativos y tributarios segun la legislacion
colombiana

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

CLENTE

MNOTIFICACION
SOLICITA DE
ASESORIA SATISFACCION

VALIDAR DAR RESPUESTA VIA
RESPUESTA AL TELEFOMICA O WIA
CLIENTE CORREQ ELECTROMICO

ASESORLA LEGAL

EQUIPO CAR

AGENDAR
REUMION CON
EL CLIENTE

’|J DAR ASESORIA |

ENTREGABLES PARA EL CLIENTE

- Asesorias contables y tributarias

CAR por medio de la elaboracion del presupuesto del cliente realiza
el seguimiento a laejecucion presupuestal. Haciendo la
comparacion mes a mes de las expectativas presupuestadas de
ingresos y egresos de la empresa o de un centro de costos, frente a
los resultados obtenidos realmente.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

EMNVIAR

. PRESPUESTO
ANUAL

CERRAR
PERIODO DE
PRESUPUESTO

EMVIAR
EJECUCION DE
PRESUPUESTO

CLENTE

ENVIAR
INFORMES
COMPARATIVOS

EJECUCION PRESUPUESTAL

FORMALIZAR
PRESUPUESTO
AUAL

EJECUTAR

PRESUPUESTO

EQUIPO CAR

ENTREGABLES PARA EL CLIENTE

- Formalizacion del presupuesto anual
- Seguimiento de la ejecucion presupuestal
- Informes de comparacion
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Con el fin de promover la viabilidad de los negocios de
los clientes, CAR se encuentra en la capacidad elaborar,
presentar y firmar los estados financieros.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

RECIEIR A
SATISFACCION DE

LOS ESTADOS
FINANCIERQS

CLENTE

Q

ELABORAR
BALAMCE DE
BALANCES

PRUEBA
COMPARATIVOS

APROBAR ELABCRAR
BALAMCE DE BALANCE
PRUEBA GEMNERAL POR PERIODOS

ENVIAR O
PRESENTAR
ESTADOS
FINANCIERQS

IDENTIFICAR
ETSADOS DE
CAMBIOS EN LA
SITUACION
FINAMCIERA

GEMERAR

ESTADOS FINANCEROS

EQUIPO CAR

v *

APROBAR ELABORAR
BALANCE ESTADOS DE
GEMERAL RESULTADOS

IDENTIFICAR
ESTADOS DE

CAMBIOS EN EL
PATRIMONIO

ANALISIS
FINAMCIERO

ENTREGABLES PARA EL CLIENTE

- Formalizacién del presupuesto anual
- Seguimiento de la ejecucion presupuestal
- Informes de comparacion

CAR realiza la elaboracion de los impuestos a partir de la gestion
contable realizada con anterioridad. CAR apoya a los clientes a
cumplir con los siguientes impuestos: Retencion en la fuente,
Retencion CREE, IVA, ICA, Declaraciones de Renta personas
naturales y juridicas.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

CLENTE

O ENVIAR
ruapiemaL [ mpvgstos [P] COMRIMACO
N DE PAGO

w
=] REGISTRAR REVISAR ¥ APROBAR
g INFORMACION ELABORACION DE
2 IMPUESTOS
H

=

3 GEMERAR

LIBRO
Anani —— INFORMAR AL CLIENTE Y

SOLICITAR

FORMULARKY CONFIRMACION DE

EM LA DIAN

EQUIPO

RECTIFICAR
CONCEPTOS

ENTREGABLES PARA EL CLIENTE

- Elaboracidn de los impuestos

- Analisis tributarios

- Certificados retencion en la fuente

- Declaraciones de renta personas juridicas
- Declaraciones de renta personas naturales
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL SERVICIO

CAR realiza la elaboracién de los reportes a
las entidades de control

de

magnéticos nacionales y distritales.

REPORTES A LAS ENTIDADES DE CONTROL

£ Q
=
"]
—
o
—_— ———
pereor | M
REPORTES EN
- EXCEL COMTROL CLIENTE
= L
L%
o P M
3 COMPARAR W VALIDACIOM ¥ APROBAR
w VERIICAR CORRECCION DE REPORTES PARA
BALAMCES INCOMNSISTEMNCIAS PRESEMTACION
— .

ENTREGABLES PARA EL CLIENTE

Medios magnéticos nacionales
Medios magnéticos distritales
Informe a la supersociedades
Informe préacticas empresariales

los medios

iii.  Medicion de desempefio: Esta directamente ligada a una expresion cuantitativa en
relacion con variables de desempefio y productividad del equipo de trabajo en el ciclo del
servicio. La medicion de desempefio que realizara CAR va a tener un enfoque en el nivel
de ejecucién de los procesos para medir la productividad, de esta forma los indicadores
permitiran movilizar la generacion de los servicios al cliente. La medicion del desempefio

queda definida de la siguiente manera:

Indicador Formula Seguimiento Medido para
Productividad Para -tOdO el
Semanal equipo de
trabajo

Tabla 7. Indicador de Desempeiio

45



iv.  Estructura fisica: Se establece un esquema de servicio en cliente donde una persona del
equipo de trabajo puede trasladarse a la ubicaciéon del cliente para ejecutar alginas
actividades referentes a la consecucion de informacion, realizacion de asesorias contables
y tributarias en sitio, presentacion de estado de resultados. Esto quiere decir que las

personas pueden ejercer sus labores desde la empresa o desde la ubicacion del cliente.

v. Informacion: Toda la informacién para la generacion de los servicios es provista por el

cliente

vi.  Personas: las personas involucradas para la generacion de los servicios son
- Asesor contable y tributario
- El coordinador de servicios
- Contadores

- Auxiliar contable

vii.  Tecnologia: Los siguientes son recursos tecnologicos que CAR utiliza para la realizacion
y soporte de sus servicios
- Sistema contable World Office
- Suite de oficina para el procesamiento de documentos, para desplegar
presentaciones visuales y para aplicar hojas de calculo
- Servicio para almacenar, sincronizar y compartir archivos en la nube
- Correo electronico

- Internet
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5.3 Gestion Administrativa de la Empresa

Toda organizacién soporta su base principal de negocio en actividades secundarias y de
soporte que facilitan la operacion del dia a dia de la empresa, estas actividades corresponden al
nivel administrativo y se caracterizan por ser actividades estandar pero que cobran especial valor
pues se convierten en los procesos que permiten la operatividad de las personas y los procesos
claves para la organizacion. En la figura 8 se puede ver consolidado los procesos administrativos

que requiere CAR Consultorias y Asesorias SAS para operar.

Recursos
Humanos

] ]

ADMINISTRACION

= =

Impuestos Contabilidad

Figura 8. Gestion Administrativa CAR Consultorias y Asesorias SAS

A continuaciéon se presenta una breve descripcion para cada uno de los procesos
identificados, el orden en que se aborda este andlisis no implica relacion directa con la
importancia o relevancia de cada uno de ellos pues todos comprenden parte clave de los procesos

de soporte requeridos en la empresa.
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Recursos Humanos: Una adecuada administracion de los recursos humanos es
indispensable en la organizacion, especialmente en una empresa de prestacion de servicios donde
el capital humano refleja las capacidades y experiencia de la empresa. En este aspecto se debe
tener especial atencion en administrar de forma adecuada el talento humano manejando las
capacidades, planes y expectativas de cada empleado y seleccionando de igual manera las
personas con las habilidades técnicas y humanas requeridas para formar parte del equipo. Entre
las actividades principales del &rea de recursos humanos se encuentran Seleccion de Personal,
Gestion del Plan de Desarrollo de los empleados, Administracion de Roles y Responsabilidades

para cada cargo y Manejo de la Cultura Organizacional.

Infraestructura: La operacién de la empresa requiere de recursos fisicos para la ejecucién
de las actividades de prestacion de servicios, esto corresponde pero no se limita a la Gestién de la
Planta Fisica y velar con las condiciones adecuadas para que el equipo de trabajo tenga las
comodidades necesarias para la ejecucion de las tareas, asegurar los mantenimientos necesarios
para mantener dichas condiciones y manejar las obligaciones adquiridas con los diferentes
proveedores que prestan los servicios disponibles en la ubicacién. Adicionalmente la
infraestructura también incluye los recursos tecnolégicos disponibles para la ejecucién de las
tareas, esto implica la Gestion de los Recursos Tecnoldgicos y todos los aspectos relacionados

con dichos recursos a nivel de administracion, compras y mantenimiento.

Facturacion y Cobranzas: La operacion de cualquier empresa depende directamente de
asegurar que se factura y se cobra por los productos o servicios ofrecidos, es clave asegurar estos

procesos se ejecutan en el momento indicado para obtener la remuneracion correspondiente a los
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servicios prestados a cada cliente. Este proceso implica la interaccion con el cliente y se debe
adaptar a las politicas que tiene cada uno de ellos para la facturacién y pago, por esta razén a
nivel administrativo se debe conocer y establecer el mecanismo para la facturacion a cada cliente
en los periodos establecidos y bajo los esquemas de presentaciéon definidos. De la mano de la
facturacion se debe asegurar que los pagos correspondientes a las facturas emitidas se efecttan
de manera oportuna y correcta, y de ser necesario coordinar con los clientes para asegurar el

cumplimiento de los compromisos.

Contabilidad: Bajo el esquema de organizaciéon se debe tener presente el manejo de la
contabilidad para efectos de control de la operacion, esto implica el correcto manejo de la

contabilidad de la empresa bajo los estdndares establecidos por la ley.

Impuestos: Dadas las condiciones de operacion es de vital importancia la presentacion de
los impuestos ante las entidades de control. Se enmarca como un proceso principal debido a la
relevancia que presenta el hecho de cumplir con las obligaciones tributarias con el estado, por
esta razon se debe prestar atencion y planear la ejecucion de la presentacién de las obligaciones

de acuerdo a los parametros establecidos para la organizacion.

Nomina: La administracién y pago de la obligacion con los empleados debe considerarse
como parte del proceso administrativo y repetitivo que se ejecuta mes a mes. La administracion
de las novedades presentadas para cada empleado y el oportuno pago de los compromisos con

cada uno de ellos forma parte de los procesos administrativos requeridos en la empresa.
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Compras: Para la operacion del dia a dia es necesario contar con insumos basicos
relacionados con la dotacién para cada empleado o recursos que se comparten en la planta fisica,
el proceso de compras debe asegurar la adquisicion y justificacion de cada gasto para la empresa.

Los procesos descritos requieren ser ejecutados y monitoreados por recursos humanos y se
deben asignar las responsabilidades claras para permitir la asignacion de tareas de acuerdo a las
capacidades y posibilidades de cada persona dadas sus condiciones como empleado de la
empresa, por esta razén y para cubrir las expectativas administrativas de CAR se plantea una
estructura organizacional de 2 cargos, a nivel de operacién y supervision que permitan cubrir los
procesos de soporte para la organizacion. Los cargos definidos son:

=  Administrador

= Asistente Administrativo

Para cada cargo se plantea modelo de descripcion que permita enmarcar las
responsabilidades y competencias requeridas para ocupar la posicion de esta manera poder

controlar los resultados.

mn S Descripcion de Cargo

Lonsultorias y Asesorias SAS

Cargo: Asistente Administrativo

Perfil del cargo: El administrador es responsable de atender todos los aspectos administrativos y de
soporte requeridos en la empresa para la correcta operacion de la organizacién en términos de la prestacién
de servicios, las actividades de soporte estan en cabeza suya y reporta directamente a la Gerencia General.

Funciones: Competencias:

= Apoyar al Administrador en los procesos | =  Secretario/a o Estudiante Universitario/a.
relacionados con las actividades de soporte | = Conocimientos complementarios::
para la organizacion. = En Office (Word, Excel, Power Point)
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[LAR

Consultorias y Asesorias §SAS

Descripcion de Cargo

Cargo: Administrador

Perfil del cargo: El administrador es responsable de atender todos los aspectos administrativos y de
soporte requeridos en la empresa para la correcta operacion de la organizacién en términos de la prestacion
de servicios, las actividades de soporte estan en cabeza suya y reporta directamente a la Gerencia General.

Funciones:

= Compras: Gestionar el proceso de compras de
insumos requeridos para la organizacion,
considerando la administracion de los
inventarios disponibles, la seleccion de
proveedores y el manejo de los pagos.

= Nomina: Consolidar y administrar de las
novedades de nomina, ejecutar de los pagos y
notificar a los empleados.

= Recursos Humanos: Administrar la
descripcion de los cargos, roles 'y
responsabilidades de cada empleado de la
organizacion, llevar a cabo los procesos de
seleccion y gestionar el plan de desarrollo
para cada persona, asi como cualquier otra
actividad relacionada con la interaccién y el
trabajo en equipo dentro de la empresa.

= Infraestructura: Gestién del mantenimiento de
las instalaciones y planta fisica, asegurar los
pagos a los proveedores correspondientes, asi
como administrar los recursos tecnolégicos
dentro de la empresa.

= Facturacion: Ejecutar los procesos de
facturacion y notificacion a los clientes,
gestionar la radicacion de facturas y el cobro
de las facturas pendientes.

= Contabilidad: Asegurar la ejecucién de la
contabilidad en tiempo real y el registro de
todos los movimiento contables relacionados
con la operacion de la empresa.

= Impuestos: Asegurar la presentacion de
impuestos distritales y nacionales de manera
oportuna.

Competencias:

Profesional en Administracion de Empresas o
Ingenieria.
Conocimientos de contabilidad general
Experiencia en el manejo de
administrativos de pequefias empresas.
Conocimientos complementarios::
= En Office (Word, Excel, Power Point)
= World Office (Software contable)

procesos
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Conclusiones

Se analizaron y evaluaron las metodologias existentes para la operacion de pymes y se
encontrd que estas se orientan a empresas del sector industrial, mostrando una alternativa
poco viable para una empresa del sector de servicios como lo es CAR Consultorias y
Asesorias SAS, por lo que se tuvieron en cuenta aspectos homologados a la realidad del
sector soportados por el modelo de gestién de Eduardo Paredes experto en practicas

organizacionales.

Se realizd el diagndstico empresarial de CAR Consultorias y Asesorias SAS el cual
permitié identificar el modelo de negocio de la empresa y la construccion de todos los
componentes estratégicos que fueron el hilo conductor para la elaboracion de la

metodologia de operacion propuesta.

Se definieron los roles, funciones, procedimientos, responsabilidades y procesos de
operacion en base a el modelo operativo en el que esta soportado la empresa, el cual
consta de 7 componentes de negocio que responden a una operacion eficiente y efectiva,
acompafiados de un proceso transversal de mejora continua. Este modelo de negocio

enmarco todos los conceptos necesarios en la perspectiva de trabajo de CAR.
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Se consolidé la metodologia de operacion y administracion de CAR Consultorias y
Asesorias bajo la determinacion de 3 componentes: el esquema estratégico, la gestion
operativa y la gestion administrativa que fundamenta la propuesta de valor que la

empresa ofrece a los clientes.

Se determind que la metodologia de operacion de una empresa es un elemento clave que
se debe disefiar e implementar desde el momento que inicia su operacion buscando
optimizar el aprovechamiento del capital estratégico correspondiente a las personas, la

tecnologia y la organizacion como tal, ofreciendo calidad de servicio al cliente.
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