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Resumen

El presente trabajo compila los efectos positivos de un adecuado direccionamiento
estratégico, no como un requisito organizacional sino como el resultado de considerar
estrategias sisteméticas orientadas al logro de los objetivos organizacionales; enmarcados
en la situacién identificada en DP International Services S.A.S., compafia de desarrollo de
Software especializada en plataformas e-commerce para renta de autos, en la cual se
evidencié mediante un diagndstico inicial una ausencia de formalizacién de procesos en

equipos netamente técnicos con ejecucioén empirica.

Se propuso un direccionamiento estratégico basado en el mencionado analisis interno y
externo como base para mantener e incrementar su posicién en el mercado, preparacion
para nuevos mercados y fortalecimiento de su estructura administrativa y operacional. Se
identificaron los referentes estratégicos para el direccionamiento a proponer y con el
conocimiento obtenido del diagndstico se formul6 el mapa de procesos que posteriormente
generd la propuesta de la estructuracion formal de dichos procesos; con lo anterior se
formul6 el cuadro de mando integral y un modelo de marketing, que permita una vision
clara de la propuesta, e implementable por DP International Services S.A.S. en el corto o

mediano plazo.

Palabras clave: Administracién, diagnostico, estrategia, marketing, objetivos

organizacionales.
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Abstract

This work take the positive effects of good strategic direction, not as an organizational
requirement but as the result of make systematic strategies to reach the organizational
objectives; First, whit the identified situation in DP International Services S.A.S., a Software
company specialized in e-commerce platforms, actually on the car rental market, was an

absence of processes and purely technical teams with empirical execution.

A strategic Direction based on the internal and external diagnosis was proposed for
maintaining and increasing the market position, prepar for new markets and strengthening
of the administrative and operational structure. The strategic references for the strategic
direction were identified, the process map was formulated and after, the processes
structuring was propose; the balanced scorecard and a marketing model were formulated,
which allows a clear vision of the plan that can be implemented by DP International Services

S.A.S. in a short or medium term.

Keywords: Management, diagnosis, strategy, marketing and organizational objectives.
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1.Introduccidon

Con la idea de generar una agencia online de renta de autos con cobertura mundial, aliada
con las compaiiias lideres de la industria y ofreciendo precios competitivos, en marzo del
2012, David Preciado Cuellar, profesional especializado en el servicio integral de renta de
autos con mas de 21 afios de experiencia en la industria, renuncié a HERTZ luego de 7
afos de trabajo como Director de Ventas y Marketing para Latinoamérica y Asia, para crear
en Miami Florida la compafia LatinCarz, LLC. Su idea era simple pero ambiciosa,
implementar una plataforma que contuviera tarifas faciles de entender mediante una matriz
de resultados que facilitara la comparacién de tarifas y opciones en cuanto a precios,

descripcidon de autos, capacidad de pasajeros, y servicios accesorios.

Con la idea y teniendo la matriz comparativa de renta de autos desarrollada, lo que seguia
era generar el uso de esta, para lo cual su propietario no se enfoc6é en las compahias
existentes sino en crear su propia plataforma apoyado en las alianzas estratégicas que
lograria conseguir rapidamente gracias a su reconocimiento en la industria, naciendo la
idea de desarrollo de la plataforma RentingCarz; poco después llegaria la confirmacién de

patente de la matriz desarrollada.

Posterior a la constitucion en Miami Florida de la compafiia LatinCarz, LLC para
implementacion de la plataforma RentingCarz que simplificaba el proceso de reservar un
auto para renta, David Preciado Cuellar fundé en el territorio colombiano en febrero de
2019, DP International Services S.A.S. una compafiia que presta servicios y soluciones de
desarrollo de software, que se especializaria en el desarrollo de las plataformas de renta
de autos que usaria la matriz patentada; actualmente el equipo técnico de DP International
Services S.A.S. desarrolla, mantiene, actualiza y maneja las plataformas rentingcarz.com

y agentcars.com. para LatinCarz, LLC.



e ean Universidad Ean ~14 ~

Es asi, como la compafiia ha crecido exponencialmente gracias a los proyectos internos
gue manejan sus integrantes fundadores, destacdndose desarrollo de software de
plataformas e-commerce de talla internacional siendo este mercado su principal cliente.
Tiene un equipo en su mayoria técnico, seguido en tamafio por el area directiva, de
mercadeo, finanzas, disefio y comercial, esto sin considerar el equipo de “call center”
tercerizado. Al ser netamente técnico (desarrolladores de software) cerca del 50% de la
planta fija de personal, se ha creado una percepcién de tecnicismo que opaca las
necesidades organizativas y administrativas, lo cual ha generado que de manera empirica

o sin procedimientos formalmente establecidos, se realicen las actividades de la compafiia.

El equipo técnico se caracteriza por una ejecucion que podria denominarse instintiva de
procesos no formalmente establecidos ni para su componente técnico, ni para las demas
areas; representando una ausencia de estructuracibn mediante la confirmacién de
procesos, disefio de éstos y mejor alin optimizacién, gue como menciona Laudon (2016)
la administracion de estos deberian pasar por identificacion de necesidades de cambio,
analisis de lo existente disefio e implementacion de nuevos procesos y medicion continua;
lo anterior, en contravia del tamafio de las actividades comerciales de la compafia, que
genera la necesidad de conformacién de un direccionamiento estratégico equitativo a las

dimensiones de servicio que actualmente maneja.

Lo anterior supone una dificultad estructural de la compafia, pues toda empresa requiere
gue su maquinaria (equipo técnico y areas de apoyo) se mueva bajo un norte especifico
(objetivos) bajo el mando de la direccibn segun estrategias plenamente establecidas y
socializadas; o como bien lo menciona Llopis Sancho (2012) enforcarse primero lo
estratégico y una vez definida la estrategia -mas sin quitar protagonismo al “como”-, pasar
a resolver lo operativo, pues los esfuerzos a generarse por el equipo de trabajo deben ser

la consecuencia de un proceso estratégico previo.

Es asi como se concluye que DP Internacional Services S.A.S. no cuenta con una
formalizacion de estructura organizativa y estratégica que abarque las actividades
actualmente efectuadas por el equipo de trabajo, ni con las lineas de apoyo transversales
gue éste requiere (financiero, administrativo, contable, logistico, documental, comercial,

etc.); como refieren Nueno, Villanueva, & Viscarri (2004) lo l6gico es que la empresa gaste
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de una forma inteligente sus recursos, enfocado a su segmento mediante una estrategia
gue de valor a cada una de las actividades apoyado en el uso de las tecnologias a lo que
ya es abierta la compafiia. Se configura entonces la oportunidad de apoyo a la compafiia

para dar respuesta al siguiente interrogante:

¢Cual deberia ser el modelo de direccionamiento estratégico que le permita a DP
Internacional Services S.A.S. mantener su participacion en el mercado a lo largo del

tiempo?
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2.0bjetivos

2.1. Objetivo general

Disefiar el modelo de direccionamiento estratégico para la empresa DP International
Services S.A.S. que le permita mantener su participacion en el mercado.

2.2. Objetivos especificos

e Realizar un diagnéstico organizacional a la empresa DP International Services S.A.S.
gue permita conocer su situacion actual e identificar sus fortalezas y oportunidades de

mejora.
¢ Definir los referentes estratégicos para la empresa DP International Services S.A.S.

o Disefar la estructura organizacional por procesos que le permita a la empresa DP

International Services S.A.S. desarrollar sus lineas de negocio.

e Formular el modelo de marketing que se alinee con el direccionamiento estratégico

propuesto.

e Proponer un plan estratégico para la empresa DP International Services S.A.S. con

base en el modelo CMI.
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3.Justificacion

La industria IT en Colombia y mas especificamente desarrollo de software ha reportado un
crecimiento sostenible durante los Ultimos afios, asi o evidencia el Ministerio TIC en su
vision estratégica del sector TI mediante el plan de mercadeo y ventas de software y
servicios (MINTIC, 2012), donde refiere que a nivel de exportaciones se aumenta
anualmente, estando para el 2009 en $75 millones de délares las exportaciones nacionales
anuales, especialmente a Ecuador, EEUU y costa Rica. Segun (procolombia, s.f.) este
crecimiento no es solo a nivel monetario, sino a nivel cambiario, de participacion y
reconocimiento por la calidad del desarrollo. Esta misma referencia aclara que los motores
de este resultado son: a) que el pais cuenta con mas de 40 empresas certificadas en CMMI,
b) que tiene una tasa de pirateria baja, c) que ocupa el tercer lugar en el ranking de América
Latina en disponibilidad y calidad de mano de obra, y d) que los costos salariales de
Ingenieros de Sistemas estan de acuerdo con el promedio de la region. Lo anterior, aunado
a que Colombia tiene conectividad con 550 Gbps, cinco anillos de fibra Optica internos y

ubicacion geogréfica estratégica.

Un crecimiento asi dentro de una industria en auge a nivel internacional amerita adecuar
a nivel organizacion los procedimientos, alinear estrategias y establecer objetivos paralelos
a estas tendencias, asi como fortalecer una estructura administrativa que asegure un

crecimiento adecuado de la compafia y que corresponda al mercado en que se mueve.

Segun Jones & George (2010) el desempefio organizacional es una medida de la eficiencia
y eficacia con que los gerentes aprovechan los recursos para satisfacer a los clientes y
alcanzar las metas de la organizacion, y para esto, la planeacion es el proceso adecuado
para identificar y seleccionar las metas y actividades apropiadas para una organizacion.
Estos mismos autores refieren que el plan organizacional es el resultado del proceso de
planeacion, detallan las metas de la organizacion y las estrategias a implementar para

alcanzarlas.
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Se infieren entonces los beneficios de una adecuada planeacion estratégica en las
compafias para el cubrimiento de los objetivos y expectativas de clientes internos y
externos. Para esto, Caldera Mejia (2004) nos recuerda la mutacion que ha tenido el
concepto de Planeacion estratégica, pasando de la obsoleta idea de “negocio” como parte
fundamental de esta planeacion a la base fortalecida de toda planeacion, o en palabras
coloquiales “la direccion en la que se debe mover el barco y por lo tanto todos sus
tripulantes deben promover”: el establecimiento de la Mision, la Vision, los Objetivos, las

Estrategias y los Procesos.

Segun Arranz Ramonet (2016) la planeacion estratégica es un proceso en etapas, que
inicia reflexionando sobre cual es su filosofia de la empresa o manera de pensar, con lo
cual se estructura formalmente una Misién, pasa posteriormente al analisis de su entorno,
a conocerse a si misma por dentro y fuera, identificando sus oportunidades, fortalezas,
amenazas Yy debilidades; teniendo esto como base, puede pasar formular su estrategia
organizacional con la identificacion de metas, objetivos especificos, planes, politicas y
vision. Finalmente, para una planeacion integral, la empresa pasa a ejecutar sus
actividades segun la planeacion, a socializarla, a controlarse y a medirse contantemente

para determinar cambios o innovacion a implementar.

Asi las cosas, la ejecucion de las actividades que componen las estrategias y
procedimientos planteados en la planeacion estratégica, deben ser medibles para arrojar
niveles de avance que puedan ser interpretados adecuadamente para toma de decisiones.
Para esto, se cuenta con una herramienta altamente aceptada, el Cuadro de Mando
Integral (CMI o BSC por sus siglas en inglés); Segun Riven (2003) lo que se necesita es
un sistema para equilibrar lo que refieren histéricamente los resultados con las
proyecciones fortalecidas mediante las estrategias corporativas, y el CMI es la respuesta

mas acertada a estos dos horizontes.

Alineado con la propuesta de Scott (1991) “Si en toda la empresa se conoce el enfoque a
la planificacion estratégica y el proceso por el cual se llega a ella, este conocimiento puede
tener un impacto positivo sobre la asignacion de recursos dentro de la empresa al ayudar
a minimizar los conflictos innecesarios y proporcionar un sentido general de direccién.” Por

lo tanto, se debe hacer énfasis en la Gestion de Talento Humano, pues no basta con contar
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con un plan estratégico perfecto si este no se socializa a todos los integrantes de la
compafia, incluso en lo posible deben apoyar su elaboracion; pues es mas facil la
ejecucion eficiente de las actividades y esfuerzos que ejecuta el equipo de trabajo, si todos
conocen y trabajan por una meta comun que les es clara e identifican como contribuyen a

lograrla.

Es asi como se identifico en DP Internacional Services S.A.S una oportunidad de aportar
positivamente a su crecimiento, mediante el disefio de la estrategia que le permita
mantenerlo a lo largo del tiempo; el proyecto, conforme la filosofia institucional de la
Universidad EAN se enmarca en un Campo de investigacion de Emprendimiento y
Gerencia, un grupo de investigacion de la Gerencia de las grandes, pequefas, medianas
empresas, G3 y Pymes y una linea de investigacion de Modernizacion de organizaciones.

La elaboracion de esta propuesta va en linea con el perfil del MBA en curso, pues busca
mediante habilidades de alta gerencia adquiridas, potenciar las estrategias de gestion
humana y de operaciones de DP Internacional Services S.A.S.; lo anterior enmarcado en
una vision sistémica hacia una estrategia coherente con las capacidades del equipo y
ambiciosa en cuanto a estructuracion, sin que ello implique un alcance indeterminado del

proyecto sino una objetivo claro, alcanzable y medible.
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universidad

4.Marco de referencia

A continuacién, se detallan las teorias, modelos y marcos tomados como referencia para
el proyecto, a manera de ejes conceptuales frente la problematica identificada y la
estrategia para abordarla.

4.1. El concepto de estrategia

La estrategia data de los inicios del hombre, incluso de los seres vivos en general, pues se
requiere una estrategia definida para todos los aspectos del actuar. Si nos vamos a lo
tangible, la estrategia es denominada por la Real Academia de la Lengua como un proceso
regulable y como un conjunto de reglas que aseguran una decisién adecuada, por lo que
podemos extrapolar este concepto a nivel empresa concluyendo que toda decisién en una
compafiia debe ser tomada sobre una estrategia previamente establecida.

Especificamente en el &mbito organizacional para Wheelen & Hunger (2007) la estrategia
se convierte en un conjunto de decisiones y acciones que determinan el rendimiento,
mientras que desde la década de los 90’ es la seleccién de un curso de accién (Marketing,
Publishing, 1996), que basado en uno en objetivos previos permite optimizar recursos para
su logro, incluso, este mismo autor define la tactica como el conjunto de acciones
organizadas y coordinadas que se ejecutan a corto plazo dentro de la estrategia, para

lograr los objetivos.

Sin embargo, para efectos del proyecto a desarrollar y considerando el principal referente
en cuanto a administracion estratégica, tomaremos la definicion de estrategia como patrén
en un flujo de decisiones de Mintzberg (1978), siendo éstas un compromiso de recursos
para actuar hacia un objetivo 0 meta; este patron se convierte en el plan que incluye las
metas y politicas de la organizacion aunado a su marco institucional, para establecer la

estrategia: el ¢ Coémo?.
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4.2. Direccionamiento estratégico

Si hablamos de historia, la planeacion estratégica fuera del contexto exclusivamente
empresarial se puede ubicar con Sun Tzu (El arte de la guerra) como la primera bibliografia
gue ubica la estrategia como el medio para el logro de objetivos, un tratado antiguo, mas
gue a pesar de ello obedece a una serie de consejos aun vigentes y totalmente aplicables
al concepto corporativo con los contextos adecuados. Posteriormente podemos tomar por
historia a todos aquellos grandes estrategas de guerra, tema con mayor bibliografia
histérica de nuestros siglos pasados; sin embargo, a nivel corporativo fueron Neumann &
Morgenstern (1944) con su Teoria de juegos y comportamiento econémico, los primeros
en adicionar la planeacién a la estrategia, estableciendo la necesidad de variables de

comportamiento segun el entorno.

Con estos hitos, podemos concluir que desde la segunda mitad del siglo XX se estructura
la planeacion estratégica como tal, como pilar del actuar corporativo empezando con las
teorias de Drucker (1974) que potencié las practicas de la administracibn como una
disciplina o carrera profesional, cuyo éxito recae en quienes puedan efectuar un adecuado
andlisis del entorno y factores internos, no posicionando la administracion de empresas

como una disciplina exclusiva o limitada para los propietarios de la corporacion.

Con la llegada de la segunda guerra mundial, compafiias de dicha época se vieron
obligadas a transformarse para adecuarse a las exigencias del entorno, ratificando las
ideologias antes sefialadas que colocan como mayor condicional para una adecuada
organizacion interna, el analisis de las variables y afectaciones que puedan provenir del
exterior. En la Estrategia y la Estructura de Dupont (1962) basado en los comportamientos
de estas grandes compafias durante el periodo bélico, definid la planeacion estratégica
como la base fundamental que establece los pardmetros tendientes a la 6ptima utilizacién

de recursos, como camino para el logro de los objetivos organizacionales.

Concluida la necesidad de analizar el entorno para combinarlo con el interior de las
compainiias, se establecen los conceptos que hoy en dia son ejes de la administracion

estratégica, al exterior las oportunidades y amenazas que el entorno genera y al interior
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las fortalezas y debilidades que la compafiia debe potenciar o mitigar para hacer frente a
ese ambiente. Llegan entonces en los afios 70, Alberth Humphrey y Kenneth Andrews con
el analisis FODA y el Concepto de Estrategia Corporativa (Andrews, 1971), como método
para conocerse una empresa a si misma y a su entorno, por medio de la identificacion de
tanto sus Fortalezas y Oportunidades (FO) como sus Debilidades y Amenazas (DA).
Apoyados por Roland Christensen con su método de casos, para de una forma didactica 'y
apoyo de la incertidumbre que identifique los aspectos y variables de una planeacién
estratégica para alcanzar las metas trazadas.

En los afos 80, (Porter, 1980) con el concepto de la ventaja competitiva en su obra -
Estrategia Competitiva: Técnicas para analizar Industrias y Competidores, y
posteriormente nos trae multiples conceptos innovadores en el campo de la planeacion
estratégica, que hoy en dia prevalecen e incluso han mutado siendo base para las
metodologias hoy en dia utilizadas y de las cuales vale la pena destacar y posteriormente
profundizar: la cadena de valor y el modelo de las 5 fuerzas, aunado al ya mencionado
concepto de ventaja competitiva, como determinante de la definicidn de estrategias en una
compafiia, pues obedece a su fortaleza mayor, la destaca en su ambito como superior

frente a la competencia o0 a su entorno.

De manera paralela a Porter y posterior a la aceptacion y adopcién transversal de los
referentes estratégicos y corporativos correspondientes a la misién, visién, valores y
objetivos de una empresa, y Mintzberg (1978) como se referencié anteriormente,
establecio la estrategia como el plan que incluye las metas y politicas de la organizacion,
concluyendo que el “Que?” de la compafiia (misién, vision, politicas, valores y objetivos)

genera el “Como” (planeacion estratégica) y siempre debe ser su horizonte.

Posteriormente Kaplan & Norton (1990) arrasaron en la década de los 90 con el
establecimiento del Cuadro de Mando Integral (CMI), revolucionando la administracién de
empresas con una herramienta que redne la bibliografia y disposiciones a ese momento
en cuanto a planeaciéon estratégica, generando una herramienta eficaz para alcanzar
objetivos. EI CMI incorpora sistemas de medicion de las estrategias convirtiéndolo también
en una herramienta de gestion, sin dejar de ser el plan de accién de la compaiiia para

focalizar esfuerzos, energias, aptitudes, habilidades y conocimientos del equipo de trabajo
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en la organizacion, inyectando los recursos (todo tipo de recursos) de manera adecuada

para generacion de valor.

Con estos pilares de pensamientos estratégicos, concluyo el siglo XX a nivel de planeacién
estratégica, siendo reconocida ya como la base inamovible de una adecuada ejecucién
empresarial, el medio para el logro de los objetivos basado en el conocimiento interior y
exterior aunado a la evaluacion y evaluacion constante como medida de mejoramiento.
Hoy en dia, los constantes cambios, resultado de la inevitable y aprovechable globalizacion
acompafada de la revolucion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones,
generan que la planeacion estratégica evolucione a la par, dando a los administradores
herramientas para asegurar altos niveles de competitividad, desarrollo y alcance de
objetivos.

Conforme la diferente literatura y pensamientos sefialados en el apartado anterior, se
concluyé que los elementos minimos necesarios para iniciar una adecuada planeacién

estratégica son:

e Lamision

e Lavision

e Los valores corporativos
e Los objetivos estratégicos
e Las politicas

e El andlisis interno y externo de la compafia

Con los anteriores elementos establecidos formalmente y socializados a todo el equipo
humano de la compafiia, garantizando su total entendimiento y alineacion, podran
determinarse o disefiarse las estrategias que regiran el actuar de la compaiiia, las cuales
deberan ser objeto de seguimiento de su implementacién, no solo a nivel de avance sino

de efectividad, para toma de medidas oportunas.

En el &mbito de la administracion de empresas, un adecuado direccionamiento estratégico

es el eje de las diferentes actividades y esfuerzos de los integrantes y los demés recursos
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de la companfia (humanos, financieros, tecnolégicos, etc.), razén por la cual, a continuacién
se detallan los supuestos beneficios mundialmente aceptados de una adecuada
planeacion estratégica, que hoy en puede considerarse que pasaron de ser escenarios de
posible resultado a beneficios asegurados (supuestos aceptados) de la implementacion:

e Conocimiento de la compafiia a nivel interno y externo

« Identificacion de las reales capacidades de la organizacion

e Semillero para identificacion de nuevas oportunidades

e Camino mas corto para alcanzar las metas propuestas

e Simulaciones de comportamiento que aportan a la toma oportuna de decisiones

e Estructura organizacional definida

e Mejoramiento de canales de comunicacion

e Mejora de la eficiencia y la eficacia de la organizacion

Por otra parte, el direccionamiento estratégico objeto del proyecto debié considerar la
actualidad global, pues el producto principal de la compafiia como son las plataformas e-
commerce o plataformas de busqueda de renta de autos, se enmarca en el comercio
online, por lo tanto, cualquier propuesta debia considerarse dentro del mercado y las

herramientas virtuales, actuales y en potencia.

Al respecto, el mercado en linea cuenta con multiples posibilidades de desarrollo, este
relaciona para medianas empresas por lo menos la publicidad paga, la busqueda
patrocinada y el respaldo de las redes sociales, como estrategias para aumentar el trafico

y en general el comercio en plataformas virtuales (Sun, Fan, & Tan, 2020). Sin embargo,
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la masificacién de las posibles estrategias que para un producto o servicio on-line existen,
no pueden tomarse a la ligera, al igual que la produccion fisica y en masa en las grandes
fabricas —las que histéricamente basaron la gran mayoria de teorias organizacionales y
estratégicas— se debe partir del conocimiento integral del negocio, la empresay su entorno.

El comercio on-line al cual estan supeditadas las empresas de desarrollo de Software como
D.P. Internacional Services S.A.S. con sus plataformas, no es el mismo para todos los
productos y servicios. Como nos recomiendan Roy & Kamath (2020) para un mercado on-
line debemos identificar nuestro grupo objetivo, establecer una marca, analizar opciones
de crecimiento, conocer sus propias alternativas y consecuencias de la toma de cada una
de ellas; mas todo esto no dista a nivel de términos y bases fundamentales del
direccionamiento estratégico basado en el conocimiento propio, del estudio previo del
macro y microentorno, lo que refuerza ain mas la busqueda del objeto del proyecto

mediante los diferentes modelos de direccionamiento estratégico analizados.
4.3. Herramientas para el direccionamiento estratégico

A continuacion, se detallan modelos de planeacion estratégica contemplados dentro de la
trazabilidad del concepto sefialada en la historia y definiciones, cada uno representa las
necesidades y referentes estratégicos seleccionados para identificar la situacion actual,
con la cual se definen las lineas de accion (estrategias) y su seguimiento, aclarando que

no son los Unicos existentes o disponibles para la planeacién estratégica organizacional.

Andlisis FODA: Es un analisis estdndar actualmente conocido que al contrario del
PESTEL no parte de conocer exclusivamente el entorno y lo que de este afecta a la
organizacion, pues se enfoca en conocerse a si mismo (microentorno) mediante el andlisis
de las Debilidades (D) y Fortalezas (F) de cara a las Amenazas (A) y Oportunidades (O)
del exterior (macroentorno) como se detalla en la figura 1. Es de uso muy comun en
diversas areas y sectores, pues ofrece una forma didactica de conocerse corporativamente
para identificar las estrategias que permitan potenciar lo positivo y mitigar o robustecer la

respuesta a lo negativo.
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Figura 1. Modelo FODA.

Positivos Negativos
Para alcanzar el objetivo Para alcanzar el objetivo

Origen Interno
(Atributos de la empresa)

OPORTUNIDADES

Origen Externo
(Atributos del mercado)

Fuente: Elaboracion propia segiin modelo FODA.

Si bien es frecuentemente utilizado, la evolucion del direccionamiento estratégico y las
nuevas tendencias de mercado y negocio, conllevaron a que por si solo no puede ofrecer
una vision integral de las necesidades estratégicas de la compafiia, por lo tanto suele
reforzarse con otro modelo estratégico o ser base para la implementacion de uno diferente;
es el caso de (Singagerda, Alfian, Jatiningrum, & Meliyanti, 2019) quienes hicieron uso del
analisis FODA reforzado con el andlisis PESTEL para identificar las mejores opciones

estratégicas a tomar por Enove, empresa de energia de Tunez.
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Analisis PEST / PESTEL: El concepto PEST fue utilizado por primera vez por Aguilar
(1967) cuando en su analisis del entorno empresarial 0 macroentorno, incluyo la necesidad
de conocer y analizar los factores politicos (P), econdmicos (E), sociolégicos (S) y
tecnologicos (T), posteriormente y con mayor influencia y efectos de la globalizacion, se
incluyeron los factores ecoldgicos (E) y legales (L), como se resume en la figura 2. Estos
factores se convierten en éareas que reflejan una organizacion para su adecuada

comprension y por lo tanto la necesidad de analizarlos profundamente surge como

planeacion estratégica.

Figura 2. Modelo PESTEL.

POLITICAS:
Gobierno, tendencias
electorales, normatividad,

conflictos, beneficios.

T

Infraestructura fisica y
tecnologica, tecnologias
emergentes,
investigacion, TICs,

patentes y accesos
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ECONOMIA:
Tendencias, crisis ciclos
economicos, politicas de

Innovacion.

Antimonopolio, legislatura,
jurisprudencia, derecho

internacional y nacional.

5 wean

e universidad

SOCIOCULTURALES:
Demografia, estilos de
vida, actitudes, opiniones,

imagen corporativa, tica

L

Problematica
medioambiental actual,
tipos de consumao,
acciones amigables,
politicas de regulacicén

ambiental.

Fuente: Elaboracion propia segiin modelo PESTEL.

Al igual que todos los referentes estratégicos en la administracion de empresas —pues para

ser tomado como modelo debe corresponder a un estandar u hoja de ruta que se enmarque
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en la industria o sector que se requiere—, el analisis PESTEL es considerada una
herramienta Optima e integral para el autoconocimiento de una organizacion, aplicable
tanto a DP International Services S.A.S en su mercado on-line y de desarrollo de software,
como en mercados que poco a poco han dejado de ser los de mayor objeto de
investigacion, donde el andlisis aplicado a identificacién de estrategias de mejora de la
productividad en el sector de la construccion en Singapur, Hong Kong y Reino Unido (Pan,
Chen, & Zhan, 2019) arrojé resultados de mejora de la comprension tedrica e identificacion
de estrategias holisticas.

Cuadro de Mando Integral: Conocido también por su nombre en inglés Balance
Scorecard (BSC) el Cuadro de Mando Integral (CMI) es el modelo de planeacién
estratégica de mayor consideracion para el desarrollo de este proyecto; propuesto por
Kaplan & Norton (1990) es considerado actualmente como una herramienta integral que
compila todos los elementos de la planeacién para establecer las estrategias y su

adecuado seguimiento.

Parte de areas independientes que pasan a ser conectadas o relacionadas entre si
permitiendo visualizar el funcionamiento de la organizacién; considera las perspectivas
financiera, del cliente, de los procesos y del aprendizaje o conocimiento (control) y cada
una de ellas cuenta con objetivos estratégicos y alineacién a la estrategia corporativa, para
identificar las estrategias que conlleven a la generacién de valor como area 'y como entrada

de las demas.

Representado en la figura 3 a continuacion, el modelo CMI inicialmente se interpretd
mediante mapas estratégicos, que eran disefiados o graficados como organigramas
jerarquicos, que en su momento eran Utiles para comunicar y demostrar el plan estratégico
de la organizacion; con la interrelacion entre areas que se grafican como lineas de vinculo,

se marca la cronologia, dependencias, recursos y procesos.

Figura 3. Modelo CMI.
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Linea estratégica de Linea estratégica de
conocimiento rentabilidad
Disminucioén de costos de no
Perspectiva Financiera Incremento de los ingresos

calidad

Perspectiva del cliente Mejora del plazo de entrega Disminucién de reclamaciones

Perspectiva procesos Disminucion del tiempo de .
Mayor calidad en los procesos
Internos procesos

Perspectiva formacion y
Motivacién del personal Formacion de TQM
crecimiento

Fuente: Elaboracion propia segin modelo CMI.

Actualmente el CMI es uno de los referente estratégicos mas utilizados en mercados y
administracion de empresas, es versatil por su forma de especificacién o globalidad segun
la necesidad de director administrativo o estratega encargado de su formulacion; al igual
gue los demas, puede ser reforzado o complementado para un mix estratégico, como fue
el caso de la mezcla del CMI con el enfoque de calidad total (EFQM) formulado como una
alternativa de gestion y planeacién estratégica para las universidades (Freire-Andrade,

Rocha-Hoyos, Esquetini-Caceres, & Llanes-Cedefio, 2019).

Las 5 fuerzas de Porter: Desarrollado por Michael Eugene Porter, economista
norteamericano y actual profesor de la universidad de Harvard y representado en la figura
4, es un concepto de dimension del negocio que se basa en analizar la compafiia en
diferentes frentes, promueve la maximizacién los recursos y generacion de estrategia
diferenciadora ante la competencia o en el mercado, convirtiéndose en un método de
identificacion de estrategias, por lo tanto aplicable como modelo al establecimiento del

direccionamiento estratégico.
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Figura 4. Modelo 5 fuerzas de Porter.

NUEVOS SUSTITUTOS

(Amenaza de
nuestros productos)

Competencia en el mercado
(Rivalidad entre las empresas)
F 3

Fuente: Elaboracion propia segun modelo Porter.

Marketing Mix: Segun Kotler & Keller (2012) la participacion en el mercado de una
empresa depende directamente de su inversion de recursos en marketing, aunado a la
eficacia de ésta inversién, comparado con los de la competencia; los modelos de marketing
también miden el impacto segln los recursos que se le apliquen, de ahi la necesidad de
obtener una mezcla de marketing o mix, que dé respuesta a la necesidad con la eficacia

pertinente y los recursos adecuados.

Los modelos de Marketing Mix se enfocan en el analisis de diferentes y diversas fuentes,
como ventas, financiero, tecnolégico, comunicaciones, etc., para identificar de manera
precisa la influencia de éstos en la compafila y mas aun el nivel de eficacia de la
implementacion de una estrategia de marketing con cada una de ellas y sus diferentes

combinaciones.

Sin embargo, el modelo de Marketing Mix cuenta con algunas observaciones: a) Enfoque
en crecimiento incremental y no en ventas y efectos a largo plazo; b) limita la integracion
de aspectos como la satisfaccion y el capital de marca; y c) no vincula directamente la

competencia, la distribucion y la fuerza de ventas, (Kotler & Keller, 2012).
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4.4. Estructuras organizacionales

Un adecuado direccionamiento estratégico genera mayores resultados si se soporta en
una adecuada estructura organizacional, se puede partir de las tradicionalmente conocidas
estructuras jerarquicas: sencilla, funcional, divisional, proyectizada, mixta o matricial; las
dimensiones organizacionales pueden ser estructurales cuando describen las
caracteristicas internas de la organizacién y crean una base para medirla y compararla, o
contextuales cuando caracterizan a toda la organizacion y se visualiza como un conjunto

de elementos adheridos a la estructura y los procesos de la empresa, (Daft, 2010).

Figura 5. Estructura organizacional jerarquica funcional

Presidencia/ CEOQ /
Direccion general

Vicepresidente / Vicepresidente / Vicepresidente /
Director o gerente Director o gerente Director o gerente
Departamento 1 Departamento 2 Departamento 3
Supervisor 1 Supervisor 1 Supervisor 2 Supervisor 1
Departamento 1 Departamento 2 Departamento 2 Departamento 3
Grupo 1 empleados Grupo 1 empleados Grupo 2 empleados Grupo 3 empleados Grupo 1 empleados
Departamento 1 Departamento 2 Departamento 2 Departamento 2 Departamento 3

Fuente: Elaboracidn propia a partir de autores consultados.

La estructura jerarquica funcional es aplicada tradicionalmente, puede considerarse
también piramidal pues basa su organizacion en niveles de poder y mando, siendo también
implementada esa estructura como guia para aspectos como comunicaciones y carrera
profesional al interior de la compafiia, como se evidencia en la figura 5; a partir de la base
cada empleado o miembro de la compafiia tiene un jefe o supervisor al cual da cuenta de
su trabajo, sus necesidades e inquietudes, a su vez, se encuentran grupos de trabajo o

areas segun la funcion de cada una, por lo cual es comun encontrar el area de marketing,



e ean Universidad Ean ~ 32~

técnica, produccion, comercial, financiera, etc.; estas areas organizadas en funcion del

objetivo y actividades de la compafiia.

Segun Hodge (2003) en una organizacion funcional las personas son agrupadas segun el
trabajo que efectlan, sus habilidades y los equipos o recursos que utilizan, lo cual supone
como fortaleza un alto grado de experiencia y habilidades especializadas, apoyado en una
comunicacion fluida por ser esta comun entre sus integrantes; sin embargo, el mencionado
autor también sefala que esta estructura organizacion puede verse limitada a nivel de
coordinacién y comunicacion entre areas o lineas funcionales, pues cada departamento o
area funcional tiene sus propios objetivos y procedimientos, por lo cual no necesariamente
se encuentran relaciones gana-gana cuando la colaboracion se hace necesaria. Esta
vision limitada de cada area funcional también es considerada por Hodge (2003) como una
debilidad de esta estructura, pues genera una vision funcional de la compainia,

considerando su importancia por area y no dandola a la actividad principal y a la mision.

Figura 6. Estructura organizacional matricial

Presidencia / CEO /
Direccion general

Junta Directiva

\
| [ I |

I'l| Grupo 2 de trabajo

Proyecto 2 11| departamento N

Departamento de Gerente funcional Gerente funcional Gerente funcional
proyectos Departamento 1 Departamento 2 Departamento N
______ — = m m e = =, —_—— e e o = == —_—
fi | | L 1
I Gerente de ! | Grupo 1 de trabajo | !
| T| Proyecto 1 ! | departamento N ||
| [ : |
_______ 7 || Grupo de trabajo | Grupode trabajo | (= = — — [
—————— = departamento 1 || departamento 2 e —
]
]
|

i

1 Gerente de
|

|

Fuente: Elaboracién propia a partir de autores consultados

En la figura 6 observamos una estructura matricial, en la que se conservan los

departamentos o areas funcionales en la compafia al igual que en la funcional, como
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medio de especializacion y organizacion del trabajo con sus respectivos equipos de trabajo
especializados que dan cuenta de su ejecucion a un jefe o gerente de area; sin embargo,
se incluye como &rea concreta los proyectos que pueda ejecutar la compafiia para su
actividad principal, con asignaciones por proyecto mediante gerencias pero con equipos
de trabajo compartidos con las areas funcionales.

La esencia de una organizacion matricial es la existencia conjunta y sobrepuesta de
funciones o areas funcionales con proyectos, productos o programas, por lo cual en ellas
es comun encontrar recursos compartidos y “prestamos” temporales de recursos entre
areas y proyectos, pues su razon es adaptarse para respuesta tanto a las necesidades de
los proyectos como administrativas de la empresa, (Hodge, 2003); Sin embargo, el autor
sefiala una desventaja que debe ser contantemente monitoreada, pues en caso de
materializacion genera altas dificultades en la ejecucién del trabajo: el potencial conflicto
entre ambas dimensiones (area funcional/proyecto) debido a los recursos compartidos,
gue genera incluso que el personal deba priorizar las necesidades de una de las dos

dimensiones, necesariamente afectando a la otra.

Figura 7. Estructura organizacional proyectizada

Presidencia / CEQ /
Direccién general

Gerente de Gerente de Gerente de
proyecto 1 proyecto 2 proyecto N
| [ [
[ | 1 [ | 1 [ | ]
Area o : Al scni i Area Seni i
sl : Area técnica del Area financiera rea Area técnica del Area financiera i) . Area técnica del Area financiera
Administrativa Administrativa Administrativa
del proyecto proyecto del proyecto o proyecio del proyecto i e proyecte del proyecto

Gludpu de trabajo
administrative
del proyecto

Grupo de trabajo
técnico del
proyecto

financiero de
proyecto

Grupo de tra baljo

Grupo de trabajo
administrativo
del proyecto

Grupo de trabajo
técnico del
proyecto

financiero de
proyecto

Grupo de trabaH‘u

Grupo de trabajo
ministrative
del proyecto

Grupo de trabajo
técnico del
proyecto

Grupo de trabajo
financiero del
proyecto

Fuente: Elaboracién propia a partir de autores consultados
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Por otra parte, una organizacién que ejecuta sus proyectos tanto objeto de su actividad
principal como transversales a la organizacién mediante grupos de trabajo exclusivamente
dedicados a dichos proyectos, se considera que cuenta con una estructura organizacional
proyectizada, como se relaciona en la figura 7.

Para profundizar en la estructura organizacional orientada a proyectos o proyectizada, se
tienen los fundamentos del PMBOK (Project Management Institute, 2017) del PMI, que
establece como caracteristicas principales de esta estructura, que los equipos de trabajo
se organizan exclusivamente por proyecto, donde la autoridad del director de cada
proyecto es elevada con su dedicacion total a este asi como asignacion exclusiva de los
recursos, pues también este el directamente encargado de definir su destinacion.

De las estructuras organizacionales funcional, matricial y por proyectos, se desprenden
otras estructuraciones segun la compafia y su actividad principal, se pueden evidenciar
estructuras multidivisionales, por producto, por clientes, por area geografica, mixtas, etc.
Independiente de ello, Daft (2010) también nos sefiala los 5 tipos de organizaciones: a)
estructura emprendedora, b) aparato burocratico, ¢) burocracia profesional, d) forma
diversificada, y e) adhocracia; estas estructuras en todo caso cuentan con 5 partes
especificas: el centro técnico, la alta gerencia, la gerencia de nivel medio, el apoyo técnico,
y el apoyo administrativo (Mintzberg H. , 1979). DP International Services S.A.S no es
ajena a estos componentes propuestos por Mintzberg (1979), como se observa en la figura
6, la compafiia abarca las partes de una estructura organizacional hibrida enlazando de un

modo jerarquico sus departamentos, abarcando las 5 partes establecidas.

Como DP International Services S.A.S., es comun encontrar estructuras organizacionales
tradicionales, de trabajo organizado de forma ascendente o descendente a manera de
jerarquizacion funcional vertical, sin embargo, en linea con lo propuesto por Daft (2010)
esto puede generar que la colaboracién sea entre areas o departamentos, coordinacion y
sesgos por grupos de trabajo con la necesidad de identificar la autoridad lineal para toma
de decisiones transversales. La estructura vertical es efectiva en la medida que promueve
una produccion eficiente y aporta dimensiones para supervision y control, sin embargo, las

compafiias deben identificar puntos de flexibilidad para atender los cambios constantes en
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sSu entorno, estas estructuras verticales suelen ser las mas rigidas a la hora de dar

respuesta oportuna a situaciones cambiantes que le exija del exterior.

4.5. Los planes de accion como apoyo a la estrategia

Como se abordé en los numerales 4.1 y 4.2, la estrategia son las decisiones y acciones,
gue basadas en objetivos previamente establecidos permiten optimizar recursos para su
logro. Estas decisiones y acciones, considerando que se ejecutan mediante un
compromiso de recursos de la compafia para actuar hacia el objetivo, deben efectuarse
conforme una planeacion previa y una estructuracion especifica, el plan para la
implementacion; este plan de accién es el “como” lograr el o los objetivos con los recursos

disponibles.

Teniendo el analisis de la informacién interna y externa, tanto la pasada como la presente
y las proyecciones de una compafiia, se establecen los planes de accién base de la
estrategia o estrategias establecidas para el logro del objetivo, obteniendo la planeacién
estratégica a implementar. Segin Jones & George (2010) una plan de accién mejora la
capacidad de las compafiias o sus areas de manera individual, para que ejecute
actividades de una forma que agreguen valor a la organizaciéon y de manera paralela a los

clientes y el entorno.

A manera de tipificacion de los planes de accion, encontramos que estos son: a) planes
para la estrategia corporativa, b) planes para la estrategia de negocio, y c¢) Planes para la
estrategia funcional, (Jones & George, 2010); es asi como los planes de accion deben ser
formales y periédicos, detallar el total de las actividades a implementar, indicadores para
medir su efectividades y acciones preventivas o correctivas en caso de desviaciones de
los resultados de estos indicadores; progresivamente la implementacion del plan de accién
indicara el nivel de cumplimiento de las metas que apoyan la ejecucién de la estrategia y

por lo tanto el logro de los objetivos corporativos.
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A manera de detalle, a continuacion se refieren los siguientes valores estratégicos que
combinados con los valores corporativos deben ser el fundamento para el establecimiento

de los planes de accion como apoyo a la estrategia, (Rojas Lopez & Medina, 2011):
e Liderazgo, para le ejecucion del plany previa garantia de implementacion con ética.

e Sinergia, pues el plan debe contemplar el trabajo en equipo y concertacién de

objetivos comunes entre sus miembros.

¢ Innovacion, con la tecnologia de la mano para identificar las mejoras al producto,

al mercado o a los procesos a potenciar mediante el plan.

e Conocimiento y Satisfaccion del cliente, pues para la formulacion del plan debe

conocerse previamente al cliente, sus gustos y tendencias.

e Eficiencia, para lograr el efecto deseado de la estrategia mediante la

implementacién del plan.

e Conocimiento del mercado, como fuente vital para la toma de decisiones que deban

contemplarse en el plan.

También podemos tomar como referencia el proceso de la planeacion que nos ilustra Rojas
Lépez & Medina (2011), quienes recomiendan iniciar el plan como apoyo a la estrategia
mediante la definicion primaria de los estrategias al interior de la organizacion, definicion
del horizonte de tiempo que tendra el plan, identificar el diagnéstico estratégico en el que
se basara el plan, para culminar con la formulacién de las acciones a tomar hacia las
estrategias, seguidas de un monitoreo constante que garantice las correcciones o

potenciaciones necesarias.

4.6. La actualidad de la estrategia
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En los subtitulos previos se reflejé la historia del concepto de estrategia, su uso a nivel
cooperativo u organizacional, las herramientas que han mostrado mayor eficacia para ese
uso, la estructura que tedricamente conservan las compafiias para implementacion y como
este mix conlleva a la formulaciéon e implementacion del marco de referencia estratégico
organizacional. Sin embargo, es importante sefialar que esta evolucion del concepto de
direccionamiento estratégico se ha fortalecido, bien lo menciona Caldart (2020) cuando
refiere que a pesar del mundo cambiante y nuevos retos de innovacién y reinvencion, tan
de moda en el 2020 por cuenta de la emergencia sanitaria por COVID-19; que siempre es
necesario fijarse un objetivo claro para fijar el rumbo que se requiere para lograrlo, rumbo
que se aborda solo con un “como” que configura el plan estratégico o direccionamiento
estratégico objeto de la presente investigacion.

Sin embargo, Caldart (2020) también refiere que en la actualidad el entorno es mucho mas
voluble, denominandolos “entornos altamente cambiantes” en los que constantemente los
supuestos sobre los que se basa el direccionamiento pueden modificar no solo la estrategia
en si, sino afectar directamente la mision u objetivos que inicialmente hayan sido trazados.
Es asi como, nos vemos abocados en una actualidad de la estrategia que persiste como
pilar para el actuar de las compariias, mas avida de actualizacién permanente, para

sobrellevar las afectaciones del entorno de manera oportuna.

Recomienda entonces Segarra (2020) que una vez superada la etapa inicial de la
pandemia -y para contexto de la investigacion, cualquier crisis- se deben evaluar los dafios
y aplicar los “primeros auxilios” a la organizacion, mas a partir de dicho momento, mas alla
de lamentar la situacion se deben emplear esfuerzos adicionales en identificar las
oportunidades de innovacion, las cuales deben adherirse a las estrategias actuales o
transformar el direccionamiento estratégico actual, para aprovechar el mencionado entorno

cambiante.
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5.Marco institucional

A continuacion, se presenta D.P. International Services S.A.S. como organizacién a la cual
se realizé el trabajo dirigido, detallando su misién, vision, estructura organizacional,

historia, servicios ofrecidos, posicion y sector.
5.1. Historiay referentes estratégicos de la compafiia

DP International Services S.A.S. surgi6 en Colombia el 11 de febrero de 2019 como
compafia legalmente constituida mediante matricula mercantil 03065611 para prestacion
de servicios y soluciones de desarrollo de software, especializado en plataformas de renta
de autos; actualmente esta conformada por un grupo de 15 personas que obedecen a 4
del &rea de IT, 3 de comercial, 3 financieros, 2 de marketing, 1 administrativo y 2 directivos,

lo que implica que una base en su mayoria técnica con areas transversales.

Inicié con la plataforma de alquiler de vehiculos que tuvo alta acogida en mercado por
contener una grilla de facil usabilidad que contemplaba de manera practica los vehiculos
disponibles para renta, sus caracteristicas y aspectos para la renta; hasta el punto de hoy
en dia contar su representante legal con una patente en el exterior. Asi las cosas,
actualmente su mayor servicio se basa en las plataformas de renta de autos rentingcarz®

y agentcars®.

A continuacion, se presenta el marco institucional obtenido del material aportado por la
compafia para el presente proyecto, especificamente el preparado para la reunién
estratégica anual de las plataformas de rentas de autos, denominada “RCZ Holdings Team

Meeting” que para el 2020 fue efectuada el 2 y 3 de febrero de 2020:
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Tabla 1: Marco Institucional

Misién Somos una empresa de tecnologia en el espacio de alquiler de
autos en linea. Ofrecemos soluciones en mano tanto para los
consumidores como para cualquier socio de viajes y lo hacemos
através de tecnologia, contenido y fulfillment. Nuestra tecnologia
patentada hace poder reservar un auto de alquiler en cualquier

parte del mundo tan facil como Compara. Reserva. Maneja.

Vision Convertirnos en la solucién de movilidad # 1 en el mundo entero.
Inspirar a nuestro equipo y clientes a descubrir nuevas fronteras
y crear momentos inolvidables a través del viaje y la movilidad.
Seremaos responsables, eficientes y ejecutaremos con excelencia
en un entorno que inspire innovacion, creatividad, respeto y

diversion.

Valores | RESPONSABILIDAD - hacia nuestro equipo y nuestros clientes

INNOVACION - fomentar el pensamiento libre, aceptar los

errores, descubrir conceptos nuevos
EFICIENCIA - en nuestro modus operandi
AGILIDAD - en ejecucion

PASION - infundir diversion en todo lo que hacemos

Fuente: Adaptado de DP International Services S.A.S.
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En linea con lo anteriormente descrito, en cuanto a estructura organizativa, luego de
consulta a las directivas de la compafiia, se identific6 que no se cuenta con una estructura
organizativa totalmente definida; se socializé por parte de la compafiia una formacion del
equipo de trabajo basado en el servicio al cliente del sistema de e-commerce
implementado, a manera de personal de proyecto, fusionada con la organizacion del
equipo de trabajo, por lo cual se identifica ausencia de una identidad hacia el objeto la
compafiia, pues su constitucion como empresa de desarrollo de software se traslapa con

el servicio de plataformas para renta de autos que ofrece: rentingcarz® y agentcars®.

Figura 8. Estructura organizacional

(2) (2)

== GRACE VILLAMAYOR EE DAVID PRECIADO*
Co- Funder [ CEO Co- Funder [ CEO
México
Perd
Espaiia
== JENNIFER ACOSTA = HERNAN FERNANDEZ === JUAN CAMILO RESTREPO i SEB. URO LORIS TEDESCHI == LORENA DIAZ Administratior
Director of Finance Digjital Marketing Director cTO Dire mercial Director Comercid Supervisor Contact Center & Talent Coordinator ™=
& Accounting Region LATAM Region Brazil
JULIAN GONZALEZ i KAROL HERRERA et L2 JUAN C. ALFONSO g
\ Financial & Account Analyst N\ Graphic Designer Development Lead - 2
GSAs Agente
GERMAN MARTINEZ i s 4
IT Developer
NICOLAS PRIETO gl ANDRES RINCON

Product Analyst IT Developer

Fuente: DP International Services S.A.S.

5.2. Evolucion de laindustria de desarrollo de software

El desarrollo de software marca su historia con el desarrollo de la tecnologia en si, no
podemos hablar de desarrollo de software sin equipos, materiales y disposiciones
tecnologias que le permita ampliarse; para abordar la historia del software debemos
remontarnos segun Frasser (2014) a la década de los cincuenta cuando con el método

cientifico para aprender a través de la experiencia veia el software como un producto
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adicional e independiente a la programacién, siendo esta Ultima considerada un arte para
el que no existian métodos sistematicos, en ese entonces, el desarrollo de software se
limitaba a las intenciones de un programador de generar un producto, sin ninguna
planificacion especifica, mediante el ensayo y error sin depuracién o disefio y menos ain

sin documentacion de experiencias.

Posteriormente, en la década de los 60’, también segun Frasser (2014) surgi6 la
multiprogramacion y los sistemas multiusuario, convirtiendo a los sistemas en
herramientas esenciales para la toma de decisiones y andlisis de informacién, naciendo la
generacion de sistemas de bases de datos y marcando el inicio de la necesidad del
software como producto. Con esta necesidad formal para la sociedad y considerando que
como todo nuevo mercado no tiene prestablecidas reglas o disposiciones
gubernamentales para tratamiento, en 1968 la OTAN realizé en Mdunich la primera
conferencia sobre desarrollo de software en Munich, en la cual nacié el término "ingenieria

del software".

Con la demanda del mercado y el crecimiento exponencial del software, en la década de
los 70’ se evidencié una necesidad de parametrizar y normatizar la profesion y la practica
del desarrollo de software, naciendo las escuelas, tendencias y metodologias para su
adecuada implementacion, de la que segun Frasser (2014) se destacan el modelo en

cascada los conceptos de verificacion y validacién de software.

Para la década de los 80’ el desarrollo de software ya se encontraba consolidado como
pilar del funcionamiento organizacional y de los mercados, se present6é el auge de los
sistemas y de manera intrinseca su desarrollo, convirtiendo a la industria en la base para
la economia, estableciendo el desarrollo de software de cuarta generacion como el pionero
estratégico para potenciar un mercado y considerandose un factor diferencial entre las
companiias, (Frasser Acevedo, 2014); aparecen entonces los multiples lenguajes de

programacion y queda abolido el enfoque de desarrollo tradicional.

En los afos 90’ el desarrollo de software es el movimiento base de una organizacion, se
consolidan metodologias y procesos de desarrollo, nace el lenguaje modelado (UML), el

primer proceso comercial de desarrollo orientado a objetos (RUP) y se definié el modelo
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de espiral basado en el analisis de riesgos. En esta década se desata un nuevo hito en la
historia del software, ya que éste era privado y atributo solo de grandes companias,
dejando a las pequefias y medianas empresas aun mas en desventajas y desacelerando
sus posibilidades de crecimiento; surge entonces un grupo de programadores que
establecen la creacion del software libre y de cddigo abierto, naciendo una nueva

comunidad de software.

A continuacion, los aspectos importantes en la historia del desarrollo de software desde el
afio 2000, no como hitos sino como las tendencias que han marcado la historia del
desarrollo de software desde el 2000 hasta la actualidad (Piattini, UNPL),:

Figura 9. Afios 2000 de la historia del desarrollo de software

Se difunden el Desarrollo
Software Dirigido por Modelos
(DSDM) y las lineas o familias

de productos software.

Ingenieria del Software
Empirica (ESE) y la Ingenieria
del Software Basada en
Evidencias (EBSE), que
sentaron las bases para la
experimentacion y rigurosidad
en Ingenieria del Software.

“Ingenieria del Software
Continua”, tecnologia y
“filosofia” “DevOps”, para
reducir el tiempo entre que se
compromete un cambio en el
sistema y que se ponga en
produccién normal

» A

| |

Afio 2001: Firma del
“Manifiesto Agil” para
simplificar la complejidad de
las metodologias existentes,
en respuesta a los modelos
“pesados” tipo CMM

Afio 2000 Afio 2010

Afio 2020

| =

Necesitad de nuevos
conceptos para que el
desarrollador amplie su
visién con elementos de
operacion

Integracién entre la
Ingenieria del Software y la
Ingenieria de Sistemas. El
papel de los requisitos, no
funcionales y de la
seguridad

Desarrollo Distribuido de
Software, que requiere:
comunicacion, diversidad
cultural, gestion del
conocimiento, diferencia
horaria, entre otros.

Fuente: Construccién propia a partir de (Piattini, UNLP)

En la actualidad, el desarrollo de software crece a velocidades que dificultan registrar
puntualmente una linea de tiempo especifica o singular, la agilidad del desarrollo dicta el
crecimiento de las compafiias, mercados y nuestra vida personal, la entrada de
aplicaciones, tecnologia y equipos de manera constante que anulan casi que
inmediatamente sus tendencias 0 generaciones previas, son el dia a dia del desarrollo de

software. Todos los campos de la economia y actualidad mundial se ven afectados, o
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mejor, beneficiados, por el crecimiento del desarrollo, lo que genera a su vez la necesidad
de evolucionar en metodologias, normatividad y procesos a la par, para que su provecho

sea equitativo a todos los miembros de la sociedad.
5.3. Andlisis de laindustriay el sector

P International Services S.A.S. se ubica en el sector terciario o de servicios en los sectores,
con una posicion privilegiada en el mercado software para renta de autos; posicion
alienada con lo detallado en el informe de caracterizacion del sector de Teleinformatica,
Software y Tl en Colombia (SENA, MINTIC, & FEDESOFT, 2015) que lo establece como
un sector dinamico e innovador que se encuentra en constante crecimiento, reflejado en
indicadores econdmicos y el Producto Interno Bruto del pais, y que por lo tanto, debe ser
objeto de fortalecimiento y atencion de necesidades para consolidar sus posibilidades de

competencia a nivel nacional e internacional.

Como empresa de desarrollo de software, DP International Services S.A.S. aln no cuenta
con la mayor participacion en el mercado, a nivel nacional segun el informe de desempefio
del sector de Software (Supersociedades, 2015), el top 10 de la industria del software en
Colombia de acuerdo con sus ingresos operacionales, activos, patrimonio y utilidad neta,

esta liderado por IBM, seguido por Oracle y Carvajal SAS.:

Tabla 2: Top 10 industria de software en Colombia

Ingresos
Ranking | Ranking ) operacionales VAR
Razén Social )
2014 2013 (millones de $) (%)
2013 2014
1 1 IBM de Colombia & Cia. S.C.A. $686.779 | $819.358 19%
2 2 Oracle Colombia Ltda. $387.986 | $433.994 12%
Carvajal y Tecnologia y Servicios
3 3 SAS $334.223 | $403.802 21%
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Ingresos
Ranking | Ranking i ] operacionales VAR
Razén Social )
2014 2013 (millones de $) (%)
2013 2014
4 4 Nexsys de Colombia S.A. $286.997 | $374.714 31%
5 5 SAP Colombia S.A.S. $326.166 $269.417 -17%
6 6 DELL Colombia Inc. $261.463 $230.419 -12%
7 7 Controles Empresariales Ltda. $116.255 | $166.050 43%
8 8 Experian Colombia S.A. $187.073 | $155.220 | -17%
9 9 NEC de Colombia S.A. $169.234 $152.629 -10%
INDRA Sistemas S.A. Sucursal
10 10 ) $116.748 $141.118 21%
Colombia

Fuente: Construccién propia a partir de (Supersociedades, 2015)

A nivel de productividad, conforme el informe de productividad laboral del sector TIC en
Colombia (MINTIC, 2019) relativo también al nivel de competitividad, los trabajadores del
sector del 2015 al 2017 en promedio de contribucién anual por cada uno a la produccion,
fue de 110,2 millones de pesos en el 2015y de 122,7 millones de pesos en el 2017, lo cual
contrarresta una pérdida de 72.730 empleos en ese mismo periodo con una caida de

empleo de 11%.

Amparados aun con el informe del MINTIC (2019) se tiene también que la productividad
en el sector TIC en Colombia por subsector de la industria, se encuentra liderado por las
Telecomunicaciones seguido por los servicios TI, posteriormente y en igual nivel se
encuentra la Manufactura TIC y el Contenido y Media, finalizando con Infraestructura y

comercio TIC.

A nivel individual, el servicio de la plataforma de renta de autos asociada a Rentincarz
desarrollada por DP Internacional Services S.A.S. se encuentra posicionada en el

mercado, y reconocida internacionalmente como “Con presencia internacional, esta
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agencia se sitlla en un muy buen lugar con una puntuacién de 3.9 sobre 5.” (Medina, s.f.),
y éstas plataformas e-commerce estarian ubicadas en el subsector de comercio TIC,

siendo el ultimo subsector productivo de la industria en Colombia.

Es asi, como su representante legal efectiia una identificacion de la compafiia combinando
dos aspectos: desarrollo de software y plataforma de renta de carros; resultando en el
producto principal de la compafiia: plataformas de e-commerce. Esta industria segun
Blacksip (2017) como canal de ventas viene creciendo en porcentajes de dos digitos en
Latinoamérica durante los Gltimos afios y pronostico que por lo menos hasta 2019 continué
creciendo a una tasa del 17% anual, para alcanzar la cifra de USD 85.000 millones

finalizando ese afo.

Comercialmente, a nivel nacional tenemos que del crecimiento constante de las
exportaciones de servicios del sector TIC se destaca el afio 2010 como el hito que marco
el crecimiento exponencial del mercado, a partir del 2010 el crecimiento se aceleré
constantemente con un 32% en promedio, aungue en 2014, se presentd una disminucion

de 3% en este promedio, (Supersociedades, 2015).

A nivel financiero individual de DP International Services S.A.S., las ventas generadas a
través por el uso de la plataforma en 2019 fueron de US $ 8.233.296, representado en
30.044 rentas; es de aclarar que, por ejemplo con la plataforma de renta de autos, que DP
no renta los carros directamente, su producto es el desarrollo de software (incluye
mantenimiento) y especificamente plataformas de e-commerce en el mercado de renta de
autos, las rentas sefialadas corresponden a las realizadas por medio de la plataforma en
las rentadoras de autos que la adoptaron. A continuacion, se listan estas rentadoras por

ubicacion geografica:

e FEuropa: AVIS, BUDGET, HERTZ, ALAMO, SIXT, EUROPCAR, NATIONAL
ENTERPRISE RHODIUM GOLDCAR PREMIUM RENT EKAR, RENT A CAR

e Estados Unidos: HERTZ DOLLAR BUDGET AVIS NATIONAL THRIFTY ALAMO
ENTERPRISE SIXT MEX RENT A CAR

e Asia: EUROPCAR HERTZ AVIS NATIONAL SIXT BUDGET ENTERPRISE
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Africa: HERTZ BUDGET AVIS SIXT EUROPCAR

Middle East: HERTZ BUDGET AVIS SIXT EUROPCAR NATIONAL ALAMO
RHODIUM ENTERPRISE U-Save

Oceania: HERTZ BUDGET AVIS NATIONAL ALAMO SIXT EUROPCAR
ENTERPRISE FIREFLY GOLDCAR

Artic & Antartic: HERTZ BUDGET AVIS NATIONAL ALAMO SIXT EUROPCAR
ENTERPRISE

Como se observa, la magnitud de los servicios de software prestados por DP Internacional

Services S.A.S. requieren una estructura organizativa y estratégica fortalecida, para

mantener su crecimiento en el mercado a lo largo del tiempo.

5.4.

Productos comercializados

DP International Services S.A.S esta en la capacidad de desarrollar cualquier sistema de

software, sin embargo, actualmente su producto comercializado es el Desarrollo y

mantenimiento de plataformas de e-commerce para renta de autos; cuenta con

basicamente 2 lineas de servicio en este tipo de plataformas:

Plataforma B2B: correspondiente a la plataforma www.agencars.com presta el

servicio a agencias de viajes (Business to Business) que requieren ofrecer la renta
de autos, dentro de sus paquetes de servicio, se caracterizan por no incluir
esfuerzos en mercadeo, ya que este recae directamente en la agencia hacia el
consumidor final.

Plataforma B2C: correspondiente a la plataforma www.rentingcarz.com presta el

servicio directamente a los usuarios finales (Business to Client) por medio de la
plataforma y por lo tanto implica el movimiento de acciones de mercadeo para

impulsarla.


http://www.agencars.com/
http://www.rentingcarz.com/

~ 47 ~ Direccionamiento estratégico para ean
DP International Services S.A.S.

6.Diseno metodoldgico

A continuacién, se detalla la metodologia seleccionada para realizar el diagnostico
empresarial, sus propositos, procedimientos y métodos, tanto para el macro como para el
microentorno de DP International Services S.A.S.

6.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion se encuentra soportada en los marcos tedricos ya resaltados
previamente, sin embargo, considerando que su propésito es entregar a D.P. International
Services S.A.S un direccionamiento estratégico que impacte positivamente su

permanencia en el mercado, se considera una investigacion aplicada.

Por otra parte, al describir claramente sus objetivos y contar con la informacion necesaria
para lo correspondiente, se ubicd segun su grado de profundidad, en una investigacion
descriptiva, pues se cuenta con una base de conocimiento sélido a diferencia de un estudio
exploratorio; a su vez, cuantitativa porque su fuente de datos fue estructurada
especificamente para dicho propdsito, cualificacion que genera el alcance dado resulte de
la evaluacion de literatura existente enfocado en los objetivos inicialmente trazados

(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

Finalmente, segun su inferencia y temporalidad, la presente correspondi6 a una
investigacion deductiva y transversal, pues paso de las generalidades a las conclusiones
segun resultados obtenidos del estado actual de D.P. International Services S.A.S.; la
I6gica aplicada se generd exclusivamente de los resultados obtenidos de la investigacion
y para el momento en que se encuentra la compafiia a nivel del mercado y a nivel de
desarrollo interno, por lo tanto sus conclusiones y recomendaciones no son aplicables a

otra compafiia 0 en caso de resultados diferentes de la investigacion.
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6.2. Analisis externo

Como se menciono en el numeral 4.2.2, se tienen sus inicios en Aguilar (1967) cuando en
su analisis del entorno empresarial o macroentorno, incluyé la necesidad de conocer y
analizar los factores especificos que evidencian la comprension de la compaiiia de lo que
puede afectarla para afrontarlo adecuadamente. Con el analisis PESTEL se describi6 el
macroentorno de la compafiia a través de los factores politicos, econdmicos, sociales,
tecnoldgicos, ecolégicos y legales, como un ejercicio de reflexibn que promovid la

identificacion del comportamiento actual y futuro de este macroentorno.

Para elaboracion del analisis PESTEL la reflexion se acoté de una forma sistémica
iniciando con la identificacién de cada una de las variables objeto de andlisis en cada uno
de los factores que proponia la estrategia; posteriormente se investigd y definié la
proyeccion del comportamiento e impacto (positivo y negativo) de estas variables, para
definir el contexto en el que la compafiia debe afrontarse.

A continuacion, se presenta ejemplo de graficacion obtenida del andlisis PESTEL en la

investigacion, sus resultados especificos se evidencian en numeral 7.1:

Figura 10. Representacion analisis PESTEL

’ < J IMPACTO [ > @

ALTO MEDIO BAJO BAJO MEDIO ALTO

Factor

POLITICO

TECNOLOGICO

Factor
ECOLOGICO

Factor
LEGAL

Fuente: Elaboracion propia segin modelo PESTEL
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6.3. Analisis interno

Como se mencioné anteriormente, se realiz6 una encuesta a los integrantes de la
compafia que fue aplicada con el fin de identificar su percepcion, conocimiento y nivel de
participacién en diferentes ambitos de la empresa. Fue seccionada por tipo de andlisis a
efectuar y previamente socializada a las directivas de la compafiia. Las secciones que

comprendieron la encuesta con 5 variables cada una, fueron:

Dimensién estratégica
Dimensién organizacional

Dimensién social y ambiental

a o o p

Dimension tecnoldgica y de innovacion

Los resultados de la encuesta fueron analizados de manera individual (por seccién) y de
manera consolidada, para obtener las debilidades y fortalezas de DP International Services
S.A., identificando aquellas de mayor relevancia, para luego complementar con los
resultados del andlisis del macroentorno y dar paso a la identificacién de los referentes

estratégicos aplicables a la compafiia, como base del plan de mejora propuesto.

6.4. Proceso de recoleccion de datos

La encuesta efectuada a los integrantes de la compafiia fue aplicada y tabulada mediante
GoogleForms®. El instrumento de medicidon o encuesta fue disefiado por la autora para
obtener informacion especifica de la compafia y elaborada para ésta investigacion
exclusivamente. Las preguntas de la encuesta fueron cerradas y su valoracién se realizé
mediante la escala de Likert, ya que ésta permite identificar la actitud o posicion real del
encuestado respecto de cada pregunta, asi como establecer un grado de conformidad o

acuerdo con cada interrogante. La escala fue tomada de 5 a 1, asi:
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Tabla 3: Escala de Liker

Respuesta Interpretacion
5 Totalmente de acuerdo
4 De acuerdo
3 Indiferente o Neutro
2 En desacuerdo
1 Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

6.5. Poblacion y muestra

Se emitid la encuesta a toda la planta de personal fijo de la compafiia al momento de
efectuarla (sin considerar el personal del call center tercerizado), considerando el bajo
namero de integrantes del grupo de trabajo. Lo anterior corroborado con la identificacion
de una muestra significativa tomando como universo el total del personal a la fecha del

diagnéstico y la siguiente férmula:

K2pqgN

EZ(N-1)+K2pq

Donde: n = tamafo de la muestra

K = nivel de confianza

N = tamafio de la poblacion

p = variabilidad positiva
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g = variabilidad negativa
E = precision o error

Sin tener en cuenta el personal tercerizado del call center, DP International Services S.A.S
contaba con 14 personas disponibles para encuestar (universo conocido) al 26 de agosto
de 2020, fecha en la que la compafia autorizé iniciar la aplicacion de la encuesta,
considerando un 15% de margen de error y para obtener el nivel de confianza se tomaron
los intervalos asi: alfha = 0.05, alfha/2 = 0 0.025, 1-alfha/2 = 0.975 y Z"2 alfa/2 = 3,84,
obteniendo:

Tabla 4: Célculo de la muestra

N K?2 P Q E n Muestra

14 3,84 0,5 0,5 15% 10,73 11

Fuente: Elaboracion propia

6.2.1 Ficha técnica

A continuacion, se presenta esquema de la ficha técnica obtenida de la encuesta

efectuada.

Tabla 5: Ficha técnica

Caracteristica Descripcién
Periodo de recoleccion de datos 26 de agosto a 5 de septiembre de 2020
Ciudad de aplicacion Bogot4, Colombia
Tamafio de la empresa Mediana empresa
Actividad de la empresa Desarrollo de software
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Caracteristica

Descripcién

Cargo de personas entrevistadas

Directivos, ejecutivos y operativos

Poblacién 14
Muestra 11
Nivel de confianza 95%
Grado de precision 5%

Medio de recoleccién

GoogleForms® Link encuesta

Fuente: Elaboracion propia

6.2.2 Encuesta

Detallada en anexo A, se compuso de 20 preguntas transversales a todos los cargos a los
gue fue aplicada, estas preguntas fueron adicionales a las de identificacion o informacién
general del encuestado; asi mismo, se utilizaron exclusivamente preguntas cerradas para
una adecuada tabulacién e interpretacion, con esto, se obtuvieron resultados cuantitativos,
por lo tanto se implementd un analisis de esta indole (cuantitativo), que posteriormente fue
contrarrestado con el estudio del macroentorno, para concretar la propuesta de cuadro de

mando integral que incluye los resultados, procedimientos y estrategias propuestas a DP.

International Services S.A.S., detallado en numeral 8.3.
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7.Diagnostico organizacional

Para identificar el estado de la compafia se hizo el andlisis de su entorno como se
menciono en el disefio metodolégico, mediante levantamiento de informacion con encuesta
al equipo de trabajo y analisis Pestel; con los resultados de estos dos frentes de trabajo,
complementados con la identificacion de los procesos actuales y el marco organizacional
existente, se obtuvo el respectivo diagndstico.

7.1. Analisis externo — macroentorno

Se tomaron un total de 21 variables para el andlisis externo, para cada factor
correspondieron 4 a excepcion del factor politico — legal, en el cual se identificaron 5
variables para andlisis; de estas 21 variables se encontr6 que 9 generan un impacto
positivo en D.P. International Services S.A.S., y 12 con impacto negativo a la compaiia,
sin embargo, en todo caso las proyecciones de impacto se podran ver afectadas segun la
estrategia que se implemente para abordarla, en caso de analisis posterior a dichas

estrategias, en los mismos términos.

Tabla 6: Variables por factor - Pestel

Factor Cantidad variables %
Politico - Legal 5 24%
Econdmico 4 19%
Socio cultural 4 19%
Tecnolégico 4 19%
Ambiental 4 19%

21 100%

Fuente: Elaboracion propia



e oo

- sean Universidad Ean ~ 54 ~

® e e e e universidad
.o

Figura 11. Analisis PESTEL graficado

L — Y

ALTO MEDIO BAJO IMPACTO BAJO MEDIO ALTO

Consumo de recursos no renovables

Cambio climatico
Riesgos naturales
Contaminacion

AMBIENTAL

Opinidn de los clientes Patrones de compra

SOCIO CULTURAL Estilo de vida
Nivel de ingresos y edad

Leyes de proteccion Propiedad intelectual
Cambios en legislacion
Cambios en los tratados comerciales

Impuestos Tendencias en canales de distribucion
Devaluacidn y reevaluacion de la moneda
Indice de confianza del consumidor

Machine Learning

Software en la nube

TECNOLOGICA

Internet

Nuevos cédigos de programacion

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 7: Impacto de las variables — Pestel

Impacto Cantidad %
variables
Positivo 9 43%
Indiferente 0 0%
Negativo 12 57%
21 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 12. Impactos variables PESTEL

u Positivo
Indiferente
m Negativo

Fuente: Elaboracion propia

7.1.1 Factor Ambiental

Se analizaron un total de 4 variables correspondientes al cambio climatico, el consumo de
recursos no renovables, la contaminacién y los riesgos naturales; se identific6 que la
afectacion directa a la compafiia respecto de las plataformas de renta de autos, se
enmarca en las normatividades actuales o potenciales respecto del cuidado del medio
ambiente en cuanto a las emisiones atmosféricas y uso de recursos por la industria
automotriz, asi como regulacién hacia las compafiias de desarrollo de software en cuanto
a uso de servicios publicos, disposicion final de hardware e impacto de materiales de

elementos de tecnologia.

Las tendencias del cambio climéatico pueden potenciar en el usuario final el uso de
vehiculos amigos con el ambiente, sin embargo, también generar baja rotacion en
vehiculos de combustible en todas las gamas, ya sea reduccion de transacciones o alquiler
por menos tiempo; por lo tanto el impacto se considera negativo por las afectaciones en
tarifas y comisiones, se debera recomendar a las rentadoras, implementar estrategias de
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potenciacién de vehiculos eléctricos con stock suficiente para cubrir demanda, asi como

identificar mejores opciones de uso o mercados para vehiculos tradicionales.

Al igual que la variable de cambio climatico, si bien la contaminacion no afecta al negocio
como tal, si afecta los factores de consumo, pues pueden potenciar en el usuario final el
uso de vehiculos amigos con el ambiente; asi mismo, el uso de las plataformas se puede
ver afectado por la normatividad ambiental que pueda generarse en los paises o territorios
destino.

Como aspecto colateral, se pueden presentar afectaciones negativas ante eventos de
fuerza mayor o caso fortuito como desastres naturales o situaciones de emergencia
internacional; esto genera potenciales cancelaciones de reservas y disminucion de estas

durante el evento y posterior a él segun su impacto.

Finalmente, el combustible de los vehiculos tradicionales corresponde a un recurso no
renovable considerando los elementos para su produccién, ya sea a gasolina, gas o Diesel,
las rentadoras actllan ante cambios leves o drasticos en precios de gasolina, variaciones
en la demanda y factores de consumo del mercado, lo cual puede afectar las tarifas y

comisiones de DP International Services S.A.S.

7.1.2 Factor Socio cultural

Se analizaron un total de 4 variables correspondientes a patrones de compra, opinion de
los clientes, estilo de vida y nivel de ingresos y edad. Se identificé que el nivel de ingresos
y la edad de los clientes impacta directamente el servicio prestado, pues la adquisicién de
bienes o servicios por medio de plataformas e-commerce estdn supeditadas a personas
con mayoria de edad y segun el producto/servicio requieren de un poder adquisitivo
minimo; por otra parte, la gama de vehiculos que ofrecen las plataformas generan una
desagregacion o tipificacion de ingresos a manera de rangos, que deben ser objeto de

estrategias de marketing especifico.
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Asi mismo, el negocio se ve afectado por las tendencias de consumo seguln las gamas de
vehiculos que ofrezcan las rentadoras por medio de las plataformas, incluso por los
servicios adicionales que se ofrezcan al cliente, como pueden ser la inclusion o exclusiéon
de seguros, inclusiébn de accesorios o adicionales, beneficios por caracteristicas del

servicio tomado, etc.
7.1.3 Factor Politico - Legal

Se analizaron un total de 5 variables correspondientes al propiedad intelectual, leyes de
proteccion, cambios en legislacion, cambios en los tratados comerciales y acuerdos
internacionales, se identific6 que las regulaciones emanadas de los gobiernos afecta
directamente a la compaifiia, en atenciébn a que las plataformas e-commerce deben
controlar la normatividad segun el territorio en que se generen las trasferencias; la
compafia debe monitorear constantemente los organismos reguladores en todos los
territorios en que ofrezca servicios, no solo durante el momento de la prestacion, sino
previo a la configuracion de las plataformas, mediante reglas del servicio a considerar por

territorio.

Adicional a la normatividad que debe regir la supervivencia operativa propia de una
compafiia en cualquier territorio (arriendos, servicios, némina, salarios, prestaciones,
impuestos, etc.), DP debe considerar aquella que rige cada uno de los territorios en los
gue ofrecen servicio sus plataformas, pues incluyen desde su concepcion en las
restricciones, supuestos y permisos que puede configurar en las plataformas, para prestar

el servicio.

Un servicio internacional como el que ofrecen las plataformas e-commerce de DP deben
constantemente monitorear las legislaciones que rigen el negocio y el mercado, tanto en
los paises de origen como en los de destino, asi como todas aquellas normativas
internacionales aplicable a toda transaccion online que pueda llegar a configurarse. Las
leyes de proteccion de datos personales, de proteccion al producto nacional o de
proteccion de derechos de autor deben ser consideradas en los territorios origen y destino

de la transaccion, ya que debe incluirse desde el desarrollo de una plataforma e-commerce
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gue contempla multiples divisas y territorios, aquellas restricciones, condiciones y variables
(reglas) que afectan el servicio, no solo para proteger a la empresa en el cumplimiento de

esta normatividad sino como garantia de cobertura al cliente y al usuario final.

El movimiento de divisas que manejan las plataformas comerciales on line se ven
afectadas y en consecuencia, por los cambios en los tratados comerciales entre regiones
y paises que hagan parte de la configuracion de cada plataforma; asi mismo, la
actualizacion del monto de las divisas y sus tasas de cambio deben estar automatizadas
desde el origen de la informacion, para evitar dificultades al momento de la compra, pago
de comisiones o devoluciones al cliente; o en su defecto, estar contractualmente

reglamentado este proceso y la responsabilidad de cada parte ante las afectaciones.

Al igual que los cambios en tratados comerciales entre territorios o paises, por la firma de
los tratados de libre comercio, ya sean con los paises que actualmente hay concertacion
0 con mercados potenciales, se establece la necesidad de identificar los aranceles o
impactos al sector especifico y reglas a tener en cuenta en las transacciones y

recomendaciones a los destinatarios.

Finalmente, considerando que la matriz de seleccién de tarifas que utilizan las plataformas
desarrolladas por DP, esta patentada en el territorio de los estados unidos, debe

monitorearse su vigencia y cambios en sus caracteristicas de uso.

7.1.4 Factor Econdmico

Se analizaron un total de 4 variables correspondientes a impuestos, devaluacion y
reevaluacion de la moneda, tendencias en canales de distribucién y el indice de confianza
del consumidor. Se identificd que, como toda compafiia con &nimo de lucro, debe cefiirse
a los impuestos aplicables por los servicios ofrecidos, segun el territorio en el que se
configura el pago; es asi como DP debe incluir en su estructura de costos y comisiones la
previa configuracion del precio segun los impuestos que le apliquen, asi como garantizar

el pago de los tributos correspondientes.
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Por lo tanto, la estructura de precios debe contemplar el total de los impuestos aplicables,
hasta el punto de considerarse un criterio de implementaciéon o no del servicio en un pais
o territorio especifico. Asi mismo, una devaluacion de la moneda afecta directamente las
comisiones a las que tienen derechos los diferentes canales de distribucion configurados

en las plataformas e-commerce, incluido DP.

Actualmente como canales de distribucién del servicio en plataformas e-commerce y en
especial para la renta de autos como producto principal de la compafiia, corresponde a la
contratacion directa, los representantes de la compafiia en paises (GSE), las agencias (de
viajes o turismo) y las rentadoras directamente; cualquier cambio en uno de estos canales,
la inclusion de otro tipo de distribuidor o escenario para que el cliente llegue a la plataforma
0 incluso cambios en la normatividad que rijan uno o mas de estos canales, debe

contemplarse en los procesos y estructuras de DP.

Las ventas generan los ingresos para mantenerse en el mercado y por lo tanto el
comportamiento de estas ventas indican las fluctuaciones y tendencias que afectan la
existencia de la compafiia; un adecuado monitoreo del cliente, como generador de las
ventas en cuestion, conlleva a la medicién del servicio como tal. Es asi como debe
identificarse el nivel de confianza del consumidor, monitorearse constantemente y actuar

en consecuencia mediante estrategias segun desviaciones que éste presente.
7.1.5 Factor tecnologia

Se analizaron un total de 4 variables correspondientes a nuevos cédigos de programacion,
Machine Learning, Software en la nube e Internet. Se identificé que al ser DP International
Services S.A.S una compaifiia de desarrollo de software que desarrolla plataformas e-
commerce, tiene como condicional que estas plataformas deban estar en la nube
desarrolladas con un lenguaje especifico de programacion, por lo tanto, se debe monitorear
constantemente el servicio de internet y almacenamiento en la nube para garantizar un

servicio ininterrumpido, gestionando los cambios del comportamiento del este mercado.
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Por otra parte, cada actualizacion o complemento del lenguaje de programacion utilizado
por el equipo de desarrollo, se convierte en una oportunidad de mejora, un nuevo codigo
de programacion que se identifigue compatible y practico, beneficiaria la codificacion actual
ya sea como actualizacion o para nuevos desarrollos, considerando previamente las

interacciones entre coOdificaciones o desarrollos que se requieran.

La inteligencia artificial o la normatividad con que se especifican las actividades o pasos
del proceso en DP mediante pardmetros especificos es actualmente usado por la
compafiia como medida de seguridad para evitar fraude en las transacciones o verificacion
de la veracidad de los medios de pago, por lo tanto, una mejora en esta tecnologia implica
potencialmente mayores indices de seguridad en DP.

El servicio de las plataformas desarrolladas por DP no puede efectuarse sin conexion a
internet, entonces, desde el origen la compafiia debe asegurar mantener el servicio on-line
y gestionar las restricciones de mantenerlo en ese estado permanentemente, asumiendo

los costos que ellos requiera como parte de su estructura de precios.

7.1.6 Matriz de riesgos

Con el andlisis del macroentorno, se pudo concluir que 6 factores evaluados, generaran
un impacto diferente segun la estrategia con que se aborde, por ejemplo, el impacto de la
edad y nivel de ingresos de los clientes debe abordarse estratégicamente para provecho
de la compafia, una inadecuada estrategia de marketing en este aspecto generara un
impacto negativo de estas variables al no llegar directamente al publico objetivo con la
edad y poder adquisitivo para el servicio, esto inversamente proporcional a una estrategia

de marketing enfocada correctamente.

Asi las cosas, se concluy6 adicionalmente con el macroentorno, una matriz de riesgos
detallada en anexo D, que pretende proyectar los efectos negativos y positivos que puede
traer cada una de estas variables, considerando una estrategia adoptada por DP

International Services S.A.S correcta o incorrectamente enfocada.
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7.2. Analisis interno — microentorno

A continuacién, se relacionan los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta
sefialada en el anexo A, a 12 integrantes de la compainiia, la correspondiente tabulacion y
procesamiento de los resultados y posteriormente el andlisis de estos, para la obtencién

de las conclusiones del diagndstico interno de DP International Services S.A.S.

Como se mencion6é anteriormente, la encuesta fue aplicada y tabulada mediante
GoogleForms®, se agruparon los resultados por cada una de las 4 dimensiones
estructuradas: a) estratégica, b) organizacional, c) social y ambiental, y d) tecnol6gica y de
innovacién, paralelamente, al interior de cada una de las dimensiones se analizaron los
resultados de cada una de las 5 variables que la compusieron. Este procesamiento se
sefiala a continuacion y también puede ser evidenciado en anexo B, denominado

tabulacion y resultados.

7.2.1 Dimensién Estratégica

A continuacion, se relaciona el procesamiento estadistico de los datos obtenidos de la
aplicacion de la encuesta sefialada en el anexo A, a 12 integrantes de la compafiia,

especificamente de la primera dimension: Estratégica.

Tabla 8: Tabulacién resultados Dimensién estratégica

Totalment ) Totalmente
) De Indiferente En
Variable ede en
acuerdo o Neutro desacuerdo
acuerdo desacuerdo
Me identifico con la misiéon de la
compafiia por lo tanto diariamente
Al ) ] o 9 2 1 0 0
ejecuto mis actividades en pro de su
cubrimiento.
Me identifico con la visiéon de la
compafiia por lo tanto diariamente
A2 ) ) o 9 2 1 0 0
ejecuto mis actividades buscando
su cumplimiento.
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Totalment ) Totalmente
Variable e de De Indiferente En on
acuerdo acuerdo o Neutro desacuerdo desacuerdo
Tengo claros los  objetivos
organizacionales de la compafiia,
por lo que identifico claramente 5 6 1 0 0
cémo mis actividades aportan a
estos.
Comparto los valores de la
compaiiia, por lo que los aplico 9 3 0 0 0
diariamente en mis actividades.
Conozco las politicas de la
compafiia, con las cuales fueron
establecidos los procesos 'y 7 2 3 0 0
procedimientos de mi grupo de
trabajo.
Fuente: Elaboracion propia
Figura 13. Resultados variable Al Figura 14. Resultados variable A2

Me identifico con la vision de
la compafiia por lo tanto
diariamente ejecuto mis

Me identifico con la misién de
la compafiia por lo tanto

diariamente ejecuto mis
actividades en pro de su actividades buscando su

cubrimiento. cumplimiento.

mTotalmente de acuerdo m Totalmente de acuerdo
m De acuerdo m De acuerdo
Indiferente o Neutro Indiferente o Neutro
M En desacuerdo ® En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15. Resultados variable A3 Figura 16. Resultados variable A4

Tengo claros los objetivos
organizacionales de la
compafiia, por lo que

identifico claramente como

mis actividades aportan a

estos.

Comparto los valores de la
compaiiia, por lo que los
aplico diariamente en mis

actividades.

B Totalmente de acuerdo B Totalmente de acuerdo
m De acuerdo m De acuerdo
Indiferente o Neutro Indiferente o Neutro
B En desacuerdo B En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo B Totalmente en desacuerdo
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia

Figura 17. Resultados variable A5

Conozco las politicas de la compania, con las cuales
fueron establecidos los procesos y procedimientos de mi
grupo de trabajo.

m Totalmente de acuerdo M De acuerdo Indiferente o Neutro

M En desacuerdo B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 18. Resultados encuesta — Dimensién estratégica

Conozco las politicas de la compafiia, con las
cuales fueron establecidos los procesos y
procedimientos de mi grupo de trabajo.

Comparto los valores de la compaifiia, por lo que
los aplico diariamente en mis actividades. I

Tengo claros los objetivos organizacionales de la
compaifiia, por lo que identifico claramente como
mis actividades aportan a estos.

Me identifico con la vision de la compaiiia por lo
tanto diariamente ejecuto mis actividades

buscando su cumplimiento.
Me identifico con la misidon de la compafiia por lo
tanto diariamente ejecuto mis actividades en pro

de su cubrimiento. |

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Totalmente en desacuerdo @ En desacuerdo Indiferente o Neutro

@ De acuerdo O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Conforme los resultados de la encuesta aplicada al equipo, para la primera dimensién:
estratégica, se evidencio que el 75% del personal encuestado conoce y se identifica con
la mision, la vision y los valores de la compafiia, expresando su intencion de basqueda en
cada una de las actividades que ejecuta; lo anterior supone una fortaleza en DP
International Services S.A.S, pues implica que el equipo de trabajo apropiara las
estrategias que la compafia implemente, si estas se alinean a este marco organizacional.
Sin embargo, se deben identificar planes de accién tendientes a la claridad de los objetivos
y politicas de la compafiia, pues se evidencia una posicion con tendencia neutral hacia

estos, lo que puede representar que no son del todo claros o formales.

7.2.2 Dimension organizacional

A continuacién, se relaciona el procesamiento estadistico de los datos obtenidos de la
aplicacion de la encuesta sefialada en el anexo A, a 12 integrantes de la compafiia,

especificamente de la segunda dimension: Organizacional.



~ 65 ~

Direccionamiento estratégico para
DP International Services S.A.S.

Tabla 9: Tabulacién resultados Dimensién organizacional

= sean

® e e e e universidad
.o

Variable

Totalmente

de acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

o Neutro

En

desacuerdo

Totalmente
en

desacuerdo

Bl

Coincido con el cédigo de ética
y reglamento interno de la
compainiia, por lo que lo aplico
diariamente en mis

actividades.

B2

Estoy de acuerdo con que las
actividades asignadas a mi
cargo son pertinentes 'y
adecuadas para los objetivos
gue me trazan.

B3

La compafiila se esfuerza
constantemente por generar
apropiacion del
comportamiento ético y valores
que debo aplicar en mis

labores.

10

B4

Tengo claros los
procedimientos que debo
aplicar para ejecutar cada una
de mis actividades al interior

de la compaiiia.

BS

Los procesos y procedimientos
de mi cargo son tan claros y
especificos que no debo
recurrir a la improvisacion o
ejecucion de actividades sin

orden concreto.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 19. Resultados variable B1

Coincido con el codigo de
ética y reglamento interno de
la compafiia, por lo que lo
aplico diariamente en mis
actividades.

B Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Indiferente o Neutro
B En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 21. Resultados variable B3

La compaiiia se esfuerza
constantemente por generar
apropiacion del
comportamiento ético y
valores que debo aplicar en
mis labores.

= Totalmente de acuerdo

M De acuerdo
Indiferente o Neutro
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Universidad Ean

Figura 20. Resultados variable B2

Estoy de acuerdo con que las
actividades asignadas a mi
cargo son pertinentes y
adecuadas para los objetivos
gue me trazan.

m Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Indiferente o Neutro
B En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 22. Resultados variable B4

Tengo claros los
procedimientos que debo
aplicar para ejecutar cada una
de mis actividades al interior
de la compafiia.

u Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Indiferente o Neutro
M En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 23. Resultados variable B5

Los procesos y procedimientos de mi cargo
son tan claros y especificos que no debo
recurrir a la improvisacién o ejecucién de

actividades sin orden concreto.

m Totalmente de acuerdo  m De acuerdo
Indiferente o Neutro m En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 24. Resultados encuesta — Dimension organizacional

Los procesos y procedimientos de mi cargo son tan
claros y especificos que no debo recurrir a la
improvisacion o ejecucion de actividades sin orden... F

Tengo claros los procedimientos que debo aplicar para

ejecutar cada una de mis actividades al interior de la
compaiiia.

La compafiia se esfuerza constantemente por generar
apropiacién del comportamiento ético y valores que
debo aplicar en mis labores. — ]

Estoy de acuerdo con que las actividades asignadas a

mi cargo son pertinentes y adecuadas para los objetivos
que me trazan.

Coincido con el codigo de ética y reglamento interno de
la compaiiia, por lo que lo aplico diariamente en mis

actividades. S |
0 2 4 6 8 10
[ Totalmente en desacuerdo [E En desacuerdo [ Indiferente o Neutro
@ De acuerdo @ Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Direccionamiento estratégico para v ean
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En la segunda dimension analizada: Organizacional, se hizo evidente la total sincronia
entre el personal con los esfuerzos de la compafiia por impregnar en cada una de las
actividades efectuadas por DP International Services S.A.S., comportamientos éticos y
valores empresariales, reforzado por el conocimiento que refiere el equipo de trabajo de la
normatividad interna; la compafiia debe potenciar esta fortaleza, pues genera disposicion
del equipo para proyectar esta base ética hacia los clientes, y por lo tanto mayor solidez

en el mercado.

Interdependiente de lo anterior, de la dimensién organizacional también se resalta la
tendencia a una posicion neutral ante la consideracion de pertinencia de las actividades
asignadas y procedimientos a aplicar para ejecutar la labor en los diferentes cargos
encuestados, resaltando en esta tendencia cargos directivos con personal y presupuesto
a cargo; Lo anterior genera una oportunidad de mejora, pues se incrementa el riesgo si se
contrarresta con la tendencia de aproximadamente el 30% de los encuestados, que
refieren falta de claridad en los procesos y procedimientos que deben aplicar diariamente,
incluso considerando la necesidad de recurrir a la improvisacién o ejecucion sin un orden

concreto.

7.2.3 Dimensién Social y ambiental

A continuacién, se relaciona el procesamiento estadistico de los datos obtenidos de la
aplicacion de la encuesta sefialada en el anexo A, a 12 integrantes de la compafia,

especificamente de la tercera dimension: social y ambiental.
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Tabla 10: Tabulacién resultados Dimensién social y ambiental

w wean

universidad

Variable

Totalmente

de acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

o Neutro

En

desacuerdo

Totalmente
en

desacuerdo

C1

Para la compafiia el
conocer de mi familia 'y
aspectos  personales

es muy importante.

C2

Para la compafiia el
implementar
de

para

programas
capacitacién
Nnosotros los
colaboradores es muy

importante.

C3

Me siento estimulado
por la compafia para
ejecutar de la mejor

forma mi trabajo.

C4

Me

trabajando

siento bien
con mi

equipo de trabajo.

10

C5

Cuando tengo alguna
dificultad laboral o
personal tengo claro y
confio en el proceso a
tomar para notificarlo a

la compafiia.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 25. Resultados variable C1 Figura 26. Resultados variable C2
Para la compafiia el conocer Para la compafiia el
de mi familia y aspectos implementar programas de
personales es muy capacitacion para nosotros los
Importante. colaboradores es muy
importante.
1
5
M Totalmente de acuerdo M Totalmente de acuerdo
M De acuerdo M De acuerdo
Indiferente o Neutro Indiferente o Neutro
m En desacuerdo H En desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo H Totalmente en desacuerdo
Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
Figura 27. Resultados variable C3 Figura 28. Resultados variable C4
Me siento estimulado por la Me siento bien trabajando
compafiia para ejecutar de la con mi equipo de trabajo.

mejor forma mi trabajo.

= Totalmente de acuerdo ® Totalmente de acuerdo
M De acuerdo B De acuerdo
Indiferente o Neutro Indiferente o Neutro

® En desacuerdo m En desacuerdo

® Totalmente en desacuerdo o Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia Fuente: Elaboracion propia
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Figura 29. Resultados variable C5

Cuando tengo alguna dificultad laboral o personal
tengo claro y confio en el proceso a tomar para
notificarlo a la compania.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo Indiferente o Neutro

m En desacuerdo m Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 30. Resultados encuesta — Dimension social y ambiental

Cuando tengo alguna dificultad laboral o personal =3

tengo claro y confio en el proceso a tomar para... %

Me siento bien trabajando con mi equipo de trabajo.

Me siento estimulado por la compafiia para ejecutar

de la mejor forma mi trabajo. e

Para la compaiiia el implementar programas de
capacitacion para nosotros los colaboradores es...
Para la compaiiia el conocer de mi familia y

aspectos personales es muy importante. =

0 2 4 6 8 10 12
I Totalmente en desacuerdo @ En desacuerdo O Indiferente o Neutro
@ De acuerdo O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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A nivel social y ambiental, un promedio del 75% de los encuestados expreso su total
acuerdo con la existencia de un ambiente laboral que estimula positivamente al trabajador,
al trabajo en equipo y confianza para expresarse; la compafiia debe implementar un plan
de accion especifico para incrementar esa tendencia, pues la busqueda de la calidad en
las actividades diarias se facilita con un equipo de trabajo dispuesto para ello, por lo tanto,
si bien es una fortaleza a explotar no puede descuidar la tendencia al desacuerdo en ello
fue expresado por cargos de apoyo.

Como aspecto por mejorar, se evidencié a nivel social y ambiental que el 66% de la
compafiia no considera que se implementen programas de capacitacion para el equipo de
trabajo; una constante capacitacion e incentivacion del desarrollo profesional genera una
mayor disposicion para apropiacion de procedimientos claros y recepcién de propuestas
de mejora por parte del mismo equipo de trabajo, basado no solo en la experiencia sino en
la aptitud para la ejecucion de sus actividades, por lo tanto puede ser una entrada proactiva
de identificacién de reprocesos y mejoramiento de éstos, para evitar actividades que no

generen valor a la compaiiia.

7.2.4 Dimensién Tecnologia y de Innovacién

A continuacion, se relaciona el procesamiento estadistico de los datos obtenidos de la
aplicacion de la encuesta sefialada en el anexo A, a 12 integrantes de la compafia,

especificamente de la cuarta dimension.
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Tabla 11: Tabulacién resultados Dimensién tecnolégicay de innovacion

= sean

® e e e e universidad
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Variable

Totalmente

de acuerdo

De

acuerdo

Indiferente

o Neutro

En

desacuerdo

Totalmente
en

desacuerdo

D1

Para la compafiia crear
sentido de pertenencia y
responsabilidad social con
sus clientes, sus
proveedores, asociados y
colaboradores es muy

importante.

D2

Para la compaifiia,

adherirse, certificarse, o
implementar procesos de
estandares internacionales

(ej: 1ISO) es muy importante.

D3

Puedo proponer ideas o
participar en las decisiones
de mi é&rea si ninguna
dificultad y con la seguridad
de que seran analizadas

por la compafiia.

11

D4

Constantemente la
compafiia me informa de
los resultados y avances de
las actividades que efectla.

D5

La comparfiia busca

constantemente mejorar

sus procesos mediante

nuevas tecnologias o

diferentes puntos de vista.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 31. Resultados variable D1

Para la compaifiia crear
sentido de pertenencia y
responsabilidad social con sus
clientes, sus proveedores,
asociados y colaboradores es
muy importante.

W Totalmente de acuerdo

M De acuerdo
Indiferente o Neutro
m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 33. Resultados variable D3

Puedo proponer ideas o
participar en las decisiones de
mi area si ninguna dificultad y
con la seguridad de que seran

analizadas por la compania.

 Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Indiferente o Neutro
M En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Universidad Ean

Figura 32. Resultados variable D2

Para la compafiia, adherirse,
certificarse, o implementar
procesos de estandares
internacionales (ej: ISO) es
muy importante.

m Totalmente de acuerdo

M De acuerdo
Indiferente o Neutro
m En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Figura 34. Resultados variable D4

Constantemente la compaiiia

me informa de los resultados

y avances de las actividades
que efectua.

M Totalmente de acuerdo

m De acuerdo
Indiferente o Neutro
B En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia

~ 74 ~
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Figura 35. Resultados variable D5

La compafiia busca constantemente mejorar
sus procesos mediante nuevas tecnologias o
diferentes puntos de vista.

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
Indiferente o Neutro M En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Fuente: Elaboracioén propia

Figura 36. Resultados encuesta — Dimensién tecnoldgicay de innovacion

La compafiia busca constantemente mejorar sus

procesos mediante nuevas tecnologias o diferentes E
puntos de vista.

Constantemente la compafiia me informa de los

resultados y avances de las actividades que _
efectla. e —

Puedo proponer ideas o participar en las decisiones
de mi area si ninguna dificultad y con la seguridad —

~ean’

® e e e e universidad
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de que seran analizadas por la compaiiia.

Para la compafiia, adherirse, certificarse, o
implementar procesos de estandares
internacionales (ej: ISO) es muy importante.

Para la compaiiia crear sentido de pertenencia y
responsabilidad social con sus clientes, sus
e

proveedores, asociados y colaboradores es muy..
0 2 4 6 8
O Totalmente en desacuerdo @ En desacuerdo o Indiferente o Neutro

@ De acuerdo O Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

10

12
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Para la dimension tecnoldgica y de innovacion el 90% de los encuestados considera que
puede participar y aportar ideas en la toma de decisiones de su area de trabajo, esto
supone una gran fortaleza que D.P. International Services S.A.S., puede aprovechar aun
mas con la implementacion del refuerzo en formacién y capacitacion contante del personal

evidenciado en la dimensién anterior.

Es de resaltar también la tendencia positiva del equipo de trabajo en cuanto a la creacion
de sentido de pertenencia y esfuerzos por mantener al personal enterado de los avances
de la companiia, aspecto que afianza la relacion empresal/trabajador para aprovechar las
ideas innovadoras que el equipo pueda proponer a los planes de accién y estrategias por

implementar.

Se hizo evidente la consideracion del personal de D.P. International Services S.A.S. de
gue actualmente para la compafiia no es una prioridad generar certificaciones o
reconocimientos a nivel de procedimientos o buenas practicas dentro de su campo de
accion; lo cual debe considerarse una oportunidad de mejora, pues la basqueda de la
calidad constante en las actividades diarias puede generar mayor confianza al personal y
al cliente, cuando esta comprobada por el cubrimiento de estandares internacionalmente

aceptados.

Finalmente, existe una alta tendencia del equipo de trabajo hacia el uso de nuevas
tecnologias y formas de ejecutar las actividades, las estrategias de innovacion de
procesos, renovacion o transformacion constante de éstos supone una de las mayores
fortalezas de la compafiia, que deben acompafarse por un adecuado sistema de gestién
del conocimiento para brindar beneficios transversales, ante la identificacién de una mejor

practica o actividad.
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8.Direccionamiento estrategico para D.P.

International Services S.A.S.

8.1. Referentes estratégicos

La identificacién de los referentes que impactan de una forma positiva a DP International
Services S.A.S. se concluyd con los resultados del diagnéstico organizacional sefialado en
el numeral 7, a manera de resumen de los andlisis obtenidos en el diagnéstico y como
contextualizacion del plan propuesto, a continuacion se sefialan mediante tabla inspirada

en analisis FODA, estos resultados:

Tabla 12: Tabulacién resultados diagndéstico

Positivos o ventajas Negativos o riesgos

FORTALEZAS DEBILIDADES

» Conocimiento del modelo de negocioy | « Consumo de recursos no renovables.

el mercado.
» Ausencia de canales y planes de
* Relaciones y contactos con comunicacion formales.
rentadoras.

» Sesgo hacia mercado y clientes tipo.

+ Criterios de evaluacion de clientes y

* Necesidad de claridad de objetivos y
mercados.

politicas internas.

Origen Interno

« Estandarizacién de estructura de

. L, * No consolidacién de procedimientos e
precios y relacion contractual.

imagen de reprocesos.

» Personal identificado con la compafiia

. . + Ausencia de programas de capacitacion
y con sentido de pertenencia.

constante.
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universidad

Positivos o ventajas Negativos o riesgos

» Confianza y motivacion del personal. » Ausencia de gestién del conocimiento.

+ Equipo con proyeccion innovadora.

OPORTUNIDADES AMENAZAS:

» Potenciacién en nuevos mercados. « Normatividad ambiental.

« Indice de confianza y opinion del + Cambio climético y contaminacion.
cliente.

* Riesgos naturales.

» Patrones de compra.
» Cambios legislacion y tratados

e » Estilos de vida, nivel de ingresos y comerciales.

o .

>4 edad del cliente. _

(L ¢ Devaluaciones de monedas.
c

g « Revaluacion de monedas.

8 * Incremento impuestos.

* Novedades tecnoldgicas. _
¢« Tendencias en canales de

* Internet y servicio en la nube. distribucion.

» Dinamizacién de comisiones por

montos y caracteristicas de venta.

« Certificacion de calidad.

Fuente: Elaboracion propia

Con estos resultados, se propone a la compafiia establecer las siguientes acciones como
puntos de partida o referentes previos a implementacion de estrategias focalizadas y

tendientes al cubrimiento de los objetivos organizacionales.

8.1.1 Ambientales y de responsabilidad empresarial

En el corto plazo, se propone a la compafia tomar acciones con el equipo de trabajo,

socializando los efectos de las actividades de la compafia en el medio ambiente y
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promoviendo el uso adecuado de recursos, mediante jornadas de concientizacién, emision
periddica de la informacién via correo electrénico o boletin periddico. Este dltimo puede
emplearse para otros propositos, como notificacién de las novedades en la compafiia,

socializacion de resultados de ejecucion y otras campafas.

Con los usuarios finales mediante contenidos y adecuaciones en las plataformas, se puede
promover el uso de los vehiculos eléctricos que ofrezcan las rentadoras, haciendo énfasis
en su calidad de amigos con el ambiente guardando la uniformidad en la grilla 0 matriz de
basqueda que ofrecen las plataformas; asi mismo, como parte de la navegabilidad en la
plataforma posterior a las transacciones, puede socializar contenidos de cuidado del medio
ambiente y enlazar los resultados pubicos de acciones ambientales efectuadas por las

rentadoras.

En el mediano y largo plazo, DP International Services S.A. considerando la trayectoria de
crecimiento esperada, podra iniciar un proceso de adecuacion para obtener certificaciones
de calidad, incluyendo buenas practicas en Responsabilidad Social Empresarial. Para esto
debera identificar los beneficios de la economia circular para incluirlas en el modelo de
negocio, también se recomienda en el mediano plazo implementar un plan de manejo
ambiental empresarial que considere acciones para crear valor a su entorno, un plan de
uso y ahorro eficiente de recursos, conocimiento del origen y composicion de los residuos
gue genera, para una disposicion adecuada mediante un programa especifico para su

manejo.

A nivel de cultura organizacional se recomienda a la compafiia identificar e implementar
acciones tangibles para promover el respeto y la dignidad de sus integrantes e identificar
potenciales sentimientos de no identificacion y dificultades generados por el entorno.
Formalizar y garantizar la equidad a nivel de asignacion de salarios, tarifas y periodicidad
de incrementos transversales y realizar monitoreo constante del personal mediante la

evaluacion de la felicidad en el ambito laboral.

Por otra parte, el equipo directivo de la compafia debe consultar frecuentemente la
bibliografia y documentacién sobre el comportamiento del entorno social, politico, cultural,

legal y tecnoldgico de la compaiiia, para tenerlas en cuenta el disefio y revision de
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resultados de las estrategias. Igualmente deben involucrarse en el tema de la
sostenibilidad para desarrollar acciones documentadas de su implementacion y mas adn
propender la implementacion de las mejores practicas de gerencia a los lideres que se
identifiquen en el equipo de trabajo, para de estos recibir una vision de mediano y largo

plazo con retroalimenta de procesos hacia el mejoramiento continuo.

8.1.2 Administrativos y organizacionales

En el corto plazo se propone implementar un boletin periédico (referenciado en numeral
anterior) para notificacion de las novedades en la compafiia, socializacién y recordatorio
de las metas y objetivos organizacionales, informar resultados de ejecucion, resaltar
aspectos de personas del equipo, incentivar a los integrantes a mencionar aspectos de

interés y otras campanas.

Se recomienda implementar un plan anual de formacion del recurso humano, identificando
areas de conocimiento a reforzar y generando interés de autosuperacion en el equipo. Asi
mismo, considerar un programa de reconocimientos ante el logro de actividades de
formacion profesional; en estos ambitos de formacién y capacitacion del equipo, también
debe promoverse el desarrollo de capacidades de innovacién y produccién sostenible,
mediante jornadas semestrales de integracion, en las que se destaquen a incentiven las

propuestas de mejora continua por parte del todo el personal.

Lo correspondiente a la calidad, precio y condiciones de los productos o servicios que se
comercializan a través de la plataforma (en el caso actual los vehiculos rentados) deben
ser manejados directamente por las rentadoras, sin embargo, su impacto directo a la
compafiia genera la necesidad de actualizacion o identificacion constante de estrategias y
tendencias de estas compafilas y mercado en general. Esto amerita establecer
formalmente un plan de comunicaciones para todos los actores del proceso, que incluya
los canales de comunicacion, los interlocutores y canales, los tipos de comunicacion a
manejar y la formalizacion de estas; se propone en consecuencia a DP un esquema de

plan de comunicaciones detallado en anexo E.
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Asi mismo se recomienda identificar y reconocer que los esfuerzos reales del equipo de la
compafia no deben estar enfocados a la mejora del producto que se ofrece mediante las
plataformas, pues dicho esfuerzo es cubierto por el cliente(agencias o rentadoras); DP al
ser un agente intermedio entre el usuario y el proveedor del producto o servicio, debe
enfocarse en el canal, en la identificacién de las necesidades del usuario final para ofrecer
el servicio en esta medida, mejoras en la forma en que se presenta el producto y se arroja

la busqueda de una forma eficaz para ambas partes.

Lo anterior representa a su vez la necesidad de una estrategia de proteccion de la imagen
de la marca, donde las dificultades que una vez tomado el servicio por el cliente puedan
ser canalizadas de manera adecuada hacia el proveedor (cuando la dificultad recae en el)
para su respuesta, sin que se comprometa la imagen del buen servicio ofrecido por la

plataforma utilizada como canal.

Finalmente, si bien la compafiia actualmente no muestra tendencia a la basqueda de
certificaciones de calidad especificas del mercado, de su naturaleza o de sus procesos
internos, se propone conformar un comité de calidad que no solo asegure buenas practicas
a nivel de cubrimiento de normatividad basica para la ejecucion de las actividades
corporativas, sino que identifiqgue aquellos reconocimientos y certificados que se ofrecen
para compafiias de desarrollo de software, con lo cual identifique un parametro al cual
sesgar los procedimientos y actuar de cada una de las areas de las compafiia, para ante
un potencial crecimiento que requiera contar con certificaciones especifica, se cuente con

una cultura y estructura preparada para la implementacion.
8.1.3 Financiero y econémico

Para los dos tipos de servicios ofrecidos por D.P. International Services SA.S. con sus
plataformas e-commerce, actualmente sesgada a la renta de autos, se propone generar
una uniformidad contractual por tipo de cliente y servicio, que de manera informal viene
efectuandose, mas debe revestirse de formalidad y estandarizacion. Para esto la compafiia

debe contar con una asesoria legal (actualmente ausente en la organizacion) para
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estandarizar un clausulado minimo a convenir con clientes, que generen un cubrimiento

minimo legal en los diferentes negocios o proyectos a implementar.

Con la estandarizacion del clausulado en los contratos de los proyectos que se
implementan en los 2 tipos de servicios ofrecidos, se deber4 proceder a una
estandarizacion de estructura de precios, segun las caracteristicas del cliente, negocio
suscrito, territorios y comisiones pactadas, se construya de manera sistémica una
estructura de precios que requiera ante un nuevo cliente Unicamente la validacién de

variables especificas, que logren determinar la viabilidad o no de un negocio.

La identificacibn de una estructura de precios estandar recomendada debe incluir
automatizacién ante revaluacion y cambios de monedas, contemplar posibles cambios de
legislacion y tratados comerciales, y en especial, una dinamizacion vy tipificacién de las
comisiones por montos y caracteristicas de ventas, que si bien deberd contar con
flexibilidad ante particularidades de un mercado o cliente, sea facil y rApidamente obtener
el precio de un negocio potencial, que garantice su evaluacién financiera inmediata para

captacion de clientes y nuevos proyectos.

8.1.4 Gestion del conocimiento

Con el desarrollo de plataformas e-commerce la compafiia puede aprovechar las lecciones
aprendidas, el conocimiento adquirido y la experiencia del equipo, en el ingreso a otro tipo
de servicios B2B o B2C a ofrecer, pues cuenta con una base de conocimiento suficiente
para abrir las plataformas a nuevos mercados; sin embargo, para estos se recomienda
previamente implementar un sistema de gestioén del conocimiento, que este unificando con
el propdsito de todas las areas y con la intension de que la organizacion pueda desarrollar

este activo intangible que le permita innovar constantemente.

Considerando el tamafio de la compafiia y la ubicacién del equipo de trabajo, se
recomienda la implementacion de un ERP para una gestién del conocimiento que incluya
capacitaciones periédicas para fortalecer los conocimientos del personal y aplicar técnicas

de mejoramiento de procesos, para luego promover sus aportes de informacion desde
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experiencias y sugerencias, todas debidamente documentadas. Es asi, como el modelo de
gestion del conocimiento propuesto para la compafia se detalla en imagen 37 a

continuacion:

Figura 37. Sistema de gestidon de conocimiento propuesto

Tecnologia

Sistema de gestion

del conocimiento Informacién

Documentacion

Contenidos

Fuente: Elaboracion propia

Documentacion: La compafiia se caracteriza por no emision de documentos fisicos, sin
embargo la documentacion magnética no tiene actualmente un control de emisiéon y
disposicién, por lo tanto se recomienda desarrollar un area a cargo del coordinador
administrativo que recopile la informacion de cada area, proyecto, cliente y pais (0
estructura organizativa que considere la direccién) a través de un ERP y conforme una
estructura de organizacion prestablecida con la direccidon general; lo anterior debera ser
objeto de socializacion a todo el equipo de trabajo a medida que se incentiva su uso y

medicién de nivel de cubrimiento.

Informacion: La compafiia recopila informacién a través de clientes proveedores e
industria como base para el entendimiento del mercado, del negocio y de las necesidades
de la plataforma; esta debera ser documentada por los segmentos o desagregacion que

se convenga con la direccién, para asegurar su accesibilidad, proteccion y completitud. A
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su vez se deberan estandarizar las fuentes de ingreso de informacion y agentes que la

recopilan, para su debida orientacion que asegure la informacion pertinente y oportuna.

Contenidos: Con la estructura de la informacion establecida, se puede implementar un
procedimiento o protocolo de la informacion que serd objeto de almacenamiento y
aprovechamiento, asi como la que debe considerarse para conservacion; incluyendo
criterios de versionamiento, tiempo de conservacién, trazabilidad, mecanismos de

bldsqueda, accesos por nivel y responsables.

Tecnolégica: D.P. International Services S.A.S mostr6 con el diagnéstico una actitud
positiva y proactiva ante las mejoras tecnoldgicas que puedan presentarse en sus procesos
y modelo de negocio, lo que genera una fortaleza a provechar por la direccién; la compafiia
debera inicialmente efectuar un inventario tecnoldgico, identificar aquellos susceptibles de
mejora 0 areas no cubiertas con este enfoque para adquisicion de tecnologias de
vanguardia; igualmente propender la integracion de los diferentes sistemas de informacién
y que estos puedan disponer de espacios donde se pueda almacenar la data. EI ERP
recomendado debera ser el pilar central de su gestion del conocimiento para administrar
el total de la informacién, resaltando y conservando con estructuras especificas aquella
clave para gue la alta gerencia de la compafiia tome decisiones, estrategias y monitoree

resultados.

La compafia puede adoptar aspectos de diferentes modelos de gestiébn de conocimiento
considerando su naturaleza y especificidades de su actividad actual, con los activos de
mercado puede aprovechar las relaciones beneficiosas con las agencias y rentadoras,
hasta el punto de generar una ventaja competitiva en el mercado, a su vez, para la gestién
de los activos humanos y propiedad intelectual, debera implementar jornadas de
capacitacion, evaluacion y lecciones aprendidas. Por otra parte, con un enfoque hacia el
cliente puede iniciar la consolidacién de las experiencias adquiridas con estos para
fortalecer la informacion y documentacion, también asegurar una estructuraciéon y mejoras

de sus procesos.

La implementacion del modelo de gestién del conocimiento apoyara que en cada uno de

los procesos y areas se agregue valor a la compafiia, por consiguiente, se concluyé que
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cada una de las areas cuente con un procedimiento formal que contenga sus diferentes
procesos para capturar y depurar la informacion, tratarse y medirse mediante indicadores

para una rapida interpretacion que ayude en la toma de decisiones.
8.2. Estructura organizacional

Se identifica que la estructura actual de la compafia, sefialada en la figura No. 8 del
presente documento, es jerarquica funcional, pues claramente se evidencian niveles de
poder y mando, con 2 cargos de alta gerencia no jerarquizados y posteriormente 7 cargos
directivos a nivel de coordinacion o jefe de departamento, seguidos del equipo de trabajo
por estos departamentos. Asi mismo, se puede concluir que, a partir esta estructura, cada
empleado o miembro de la compafiia comunica sus necesidades e inquietudes,

identificando plenamente su grupo de trabajo.

De la estructura organizacional actual se identifican la formulacion en consecuencia al
servicio prestado por las plataformas de renta de autos, y se concluyen las areas o

unidades funcionales, asi:

e Areadirectiva: compuesta equitativamente por los dos fundadores, en ellos recae
la implementacion de procesos administrativos, haciendo énfasis en la gestion del
talento humano, gestion del COPAST, la seguridad en el trabajo, comité de
convivencia y administracion de servicios generales; todo lo anterior con el apoyo

de la coordinacién de administracion y talento humano.

e Area financiera: Integrada por la direccién y analista financiero, son guiados por
uno de los fundadores de la compafia; su actividad principal corresponde a la
gestion de las comisiones de la ejecucién de los contratos con los clientes para el

uso de las plataformas.

e Area de producto: A cargo o relacionada con el area financiera, es el area que
efectla las negociaciones con rentadoras para el servicio B2B, que genera la

tarifacion de los servicios prestar y que parametriza estos en las plataformas.
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e Areade marketing: Integrada por la direccién y un disefiador gréfico, son guiados
por uno de los fundadores de la compafia; su actividad principal corresponde a la
creacion de contenidos ya sea en servicios B2B con estrategias de posicionamiento
pago, o servicio B2C con la generacion de contenidos para posicionamiento

organico.

e ArealT: Encargada de la creacion de las plataformas, su mantenimiento y mejora
continua, asi como de la implementacion e nuevos proyectos que sean requeridos
por cada una de las lineas de servicio; se convierte en la columna vertebral de la
ejecucion de la compaiiia al recaer en ella la garantia del funcionamiento y manejo

de las demas areas.

e Area Comercial: subdividida por regiones y tipo de servicio, se encarga de la
atencion a las agencias y representantes de las plataformas en territorios
especificos (GSA); se le asocia también considerando su dependencia del mismo

CEO, la atencidn al usuario final mediante el call center.

e Area Administrativa: Actualmente de un tamafio menor a nivel de cantidad de
equipo, pues la gestion administrativa de la compafiia es abordad directamente por

sus fundadores.

Una vez analizados los resultados de la evaluacién interna y externa de DP International
Services S.A.S. se concluye que esta estructura representa la experiencia y habilidades
especializadas del personal; sin embargo, se concluyen limitaciones a nivel de relaciones
pues necesariamente deben coordinarse, para evitar reprocesos o ruidos de comunicacién
gue no permitan a un area contar con las entradas que otra u otras deba asegurarle para

realizar eficaz e integralmente sus actividades.

Actualmente al ser un equipo de trabajo relativamente pequefio, puede que estos ruidos
de comunicacién y evidencia de relacion o dependencia no genere mayor impacto, pero al
ser la tendencia de la compafiia el crecer, el equipo humano crecera en consecuencia, por

lo tanto, no deben manejarse canales de comunicacion informales y mitigarse perdidas de
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informacién o reporte que actualmente sean manejados por la comunicacion directa entre
un emisor y un receptor. Asi las cosas, DP International Services S.A.S., requiere una
estructura que no deje a un lado la desagregacion por areas que ya tiene la compafiia,
mas refleje las relaciones y dependencias entre ellas, tanto a nivel de comunicaciones
como a nivel de actividades y que a su vez no se sesgue al servicio actualmente ofrecido
exclusivamente (renta de autos) sino se acople para cualquier tipo de servicios que las

plataformas que desarrolla puede ofrecer.

Figura 38. Estructura organizacional recomendada

Junta Directiva

Direccion Direccion de Direccién de Direccion Direccién
Financiera Mercadeo Tecnologia Comercial Administrativa
Asesoria - .
legal Andlisis de Estrategia de Nuevos Gestion Servicio al Talento
producto Marketing proyectos regional cliente humano
Analisis L o Mantenimiento t ) L Gestion Servicios
financiero Disefio Grafico y Desarrollo Gestion GSA agencias generales

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa en la figura 38, se propone no separar la estructura de la compaifiia por
fundador con asignacion de areas especificas a cada uno, sino unificarla como junta
directiva para con ello formalizar un area administrativa transversal, que si bien puede
continuar con el compartir de recursos, no separa graficamente en hemisferios la
compafiia, sino garantiza un efecto cascada para la informacion, la comunicacion y las

lineas de mando.

Se proponen areas concretas dando continuidad a las actualmente configuradas,
centralizando las responsabilidades para con los procesos propuestos sean concluyente
las relaciones entre ellas y asi mismo que las necesidades de entradas y salidas sean

visibles para todos los integrantes.
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Como nuevos elementos se propone la asesoria legal al &rea financiera y en especial al
analisis de producto para la mencionada necesidad de estandarizacién contractual de las
relaciones con los clientes, que tenga presente particularidades legales, comerciales y
tributarias que deban regir cada negocio juridico a efectuar. Finalmente el éarea
administrativa que se propone configurar tendria a cargo toda la gestion del talento humano
y los servicios de gestion documental del conocimiento, comunicaciones, y logistica de

servicios basicos para funcionamiento de la compafiia.

8.3. CMI

El cuadro de mando Integral obtenido para la compafia se evidencia en el anexo N, para
el cual se hizo necesario en primera instancia identificar los flujos de cada una de sus
actividades por servicio y por area para enmarcar un proceso en cada departamento, lo
anterior considerando que no se encontraba formulado o identificado un mapa de procesos

sobe el cual basar las futuras estrategias.

En los anexos F y G se evidencian los procesos operativos de las 2 lineas de servicio que
ofrece la compafiia con sus plataformas, con las cuales a continuacién, se ilustran los
procesos de soporte identificados para D.P. International Services S.A.S. objeto de

formulacién y formalizacién posterior.

Figura 39: Mapa de procesos propuesto
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PARTES INTERESADAS
Satisfaccion, Beneficios y Realimentacién

Fuente: Elaboracion propia
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Teniendo en cuenta el mapa de procesos propuesto en la figura 39, se procedié a realizar
una correlacion de las areas de la compafiia (también conforme organigrama propuesto)
con estos procesos que se observa en la tabla 13, para mayor entendimiento de la

transversalidad que cada area tiene estos y en consecuencia con las demas éareas, asi:

Tabla 13: Correlacién areas y procesos

Procesos
Area Gestion de Gestion Gestion Gestion de Gestion Gestion
producto comercial tecnolégica mercadeo financiera del cliente
Financiera X X X X X
Mercadeo X
Tecnologia
Comercial X X X X
Administrativa

Fuente: Elaboracion propia

Como parte del direccionamiento estratégico, una vez establecido el mapa de procesos se
estructuraron los procesos como tal mediante la identificacion inicial del flujo de trabajo al
interior de cada area y proceso identificado, una vez analizado por cada area de la
compainiia se obtuvieron los procedimientos finales identificados para cada tipo de servicio,

los cuales se proponen formalmente a la compaiiia en los anexos H a M.

Estos procedimientos como pilares de la ejecucion estratégica de la compafiia para el
alcance de los objetivos corporativos, se componen de un objetivo, una demarcacion de
su alcance, la definicién del responsable principal de la implementacién, un glosario o
términos y definiciones para contexto, entradas/salidas, una relacion de los cargos que
intervienen y sus acciones dentro del procedimiento, un flujo del procedimiento y los

anexos que apliquen.
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8.3.1 Gestidn del producto

Tabla 14: Generalidades procedimiento Gestién del producto

Objetivo Responsable Alcance
Delimitar las actividades El procedimiento es Este procedimiento abarca
frente a la formalizacién de los| responsabilidad de todas las relaciones
negocios juridicos adquiridos | Direcciones Financiera, contractuales adquiridas por
con proveedores, asegurando | apoyado por el analista de la compaiiia para la
relaciones gana-gana producto y el analista juridico, | prestacion de servicios en
basados en una estructura con seguimiento de la junta plataformas B2C; asi mismo
contractual que de directiva (Direccién general). abarca la negociacién de las
cubrimiento a restricciones. contrataciones potenciales

que puedan adquirirse.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 40: Flujo procedimiento Gestion del producto
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Fuente: Elaboracion propia

8.3.2 Gestidn comercial

Tabla 15: Generalidades procedimiento Gestion comercial

Objetivo

Responsable

Alcance

Delimitar las actividades de

atencion al cliente a nivel de

servicios ofrecidos por las

razén de ventas.

agencias intermediarias de los

plataformas tipo B2B desarrolladas
por la compafiia, incluyendo la
gestion tipificada ante los posibles
eventos que puedan presentarse

con estos clientes y midiéndose a

El procedimiento es
responsabilidad directa del
director comercial de la
compaifiia, apoyado por las
fuentes de captacion de
clientes correspondiente
exclusivamente a agencias
para servicio B2B medido a

razén de nivel de ventas.

Este procedimiento abarca
todas las agencias con
relaciones contractuales
adquiridas por la compafiia
para la prestacién de cada
servicio B2B y las agencias
potenciales en todos los
territorios que abarque el

mencionado servicio.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 41: Flujo procedimiento Gestién comercial
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8.3.3 Gestidon de tecnologia

Tabla 16: Generalidades procedimiento Gestion IT

Objetivo

Responsable

Alcance

Delimitar las actividades y
ejecucion del area de
Tecnologias de la Informacion y
las Comunicaciones de la
compaifiia, para atencion de los
reguerimientos de mejoramiento
0 de automatizacion necesario

para la ejecucién de actividades.

El procedimiento es
responsabilidad directa
del director de tecnologia
de la compaifiia, apoyado
por los profesionales de
desarrollo y con
seguimiento de la
Direccion Administrativa

Este procedimiento abarca las
actividades responsabilidad del
area TIC de D.P. para las
plataformas y el total de
proyectos de desarrollo de la
compaifiia; aplica para todos los
requerimientos de
mejoramiento o de

automatizacion.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 42: Flujo procedimiento Gestion IT
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8.3.4 Gestidn de mercadeo
Tabla 17: Generalidades procedimiento Gestién de mercadeo
Objetivo Responsable Alcance

Delimitar las actividades
correspondientes a la
creacion e implementacion de
estrategias de marketing para
la promocion de los servicios

ofrecidos por la compainiia.

El procedimiento es
responsabilidad del director
de mercadeo de la compafiia,
apoyado por los profesionales
de implementacion y de
disefio, con seguimiento de la

Direccién administrativa.

Este procedimiento abarca
todas las estrategias y
campafias aplicables a todos
los servicios ofrecidos por las
plataformas desarrolladas por
la compaiiia.

Fuente: Elaboracion propia

Figura 43: Flujo procedimiento Gestion de mercadeo
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Fuente: Elaboracion propia

8.3.5 Gestion financiera

Tabla 18: Generalidades procedimiento Gestién financiera

Objetivo

Responsable

Alcance

Delimitar las actividades

diferentes clientes y

y facturaciones.

financieras respectos de los

negociaciones adquiridas por

la compafiia a nivel de cobros

El procedimiento es
responsabilidad directa del
director financiero de la
compaiiia, apoyado por los
analistas financieros y
asesores legales, con
seguimiento de la junta

directiva.

Este procedimiento abarca
los aspectos financieros que
conlleven la prestacion de
servicios en plataformas; asf
mismo abarca la hegociacién
de las contrataciones
potenciales que puedan

adquirirse.

Fuente: Elaboracion propia




AR

s s.ean
® e e e e universidad
&

Universidad Ean

Figura 44: Flujo procedimiento Gestion financiera
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Fuente: Elaboracion propia
8.3.6 Gestion del cliente
Tabla 19: Generalidades procedimiento Gestidn del cliente
Objetivo Responsable Alcance

Delimitar las actividades de
atencién al cliente exclusivas
de los usuarios finales de los
servicios en plataformas
desarrolladas por la
compafiia, incluyendo la

gestidn tipificada ante los

El procedimiento es
responsabilidad directa del
supervisor de servicio al
cliente, encargado del call
center de la compaiiia,
apoyado por el equipo de

atencion al cliente, con

Este procedimiento abarca
todos los consumidores
finales resultantes de las
relaciones contractuales
adquiridas por la compafiia
para la prestacién de cada

servicio.
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Objetivo Responsable Alcance
posibles eventos que puedan | seguimiento de la junta
presentarse. directiva.
Fuente: Elaboracion propia
Figura 45: Flujo procedimiento Gestién del cliente
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Situacion tipica Gestionar
de salucion respuesta segin
= inmediata? entrenamiento
= .
: repoonae | [ ettncin —
E PQRS por las p, L Y
o analisis de la
Py diferentes fuentes ) e
G situacion presenta
o NO Socializacién de
situacion para
° escalamieto
‘nE; ——
o
2 Enirega de
Sl_ directrices de
A respuesta al
nhng z 8l usuario
o :g Andlisis de la
HE PQRS
E g La solucién Sacializacian de
E 3 pruede ser situacién para
E provista par el escalamiento
area?
[ sl
s Andlisis de la
] PQRS
£ NO
o La solucion puede
proveerse
inmediatamente?
= — ) Respuesta de la
S PQRS al
g usuario
B —
w
o
=
B
5|3
E z Registro de la
c |2 trazabilidad y
w0 |5 N
| B generacion de
g 5 informes
2|8
E (=]
E
§ Ajuste necesario Procedimiento
g v sacializacion IT
o - de la solucién Noftificacidn de e
5 tratamiento
k4 rovisional para .
§ sg\uaén o d'\jente Inicio de proceso de
=} - MNecesidad de desarrcllo, desarrol\o [Pl
tasolucian puede socializacion para creacion scllcleniaetipibe
proveerse P
inmediataments? de Ticket en Gitlab

Fuente: Elaboracion propia
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Con los procesos y procedimientos establecidos, se concluyé la formulacion del mapa
estratégico propuesto a D.P International Services S.A.S. para su adecuado

direccionamiento estratégico:

Figura 46: Mapa estratégico propuesto

[ Estrategia de Productividad ] [ Estrategia de Crecimiento ]
Perspectiva E:;fn']gﬂ;a ; ela Disminuir los Inci;lzr?;rggry los |réc"r§r:rt.§£$,r
financiera costos por tipo EmErE il rendimientos disminuir de
de servicio procesos anualmente costos

3 p Dikminuir Iniciar 3 i
Perspectiva de va’.g?‘;".?,; acciones Abrir Mejorar la
cliente clientes T nuevgs imagen y
THEES plathforma de calid i marca
\ 7 1 | ]
Perspectiva Gestion de Gestion Gestion Gestion de Gestion Gestion del
procesos internos producto financiera tecnologia me[cadeo comercial cliente

Gestion del

Perspectiva Crecimiento y tApude al I o Calidad de los
formacion y motivacion del en ogﬂ_lséoaa g co?ﬂl:]c;T;i?éﬁ < procesos y

(Tane} personal organizacional mejora continua
crecimiento g

tecnoldgica

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, ya planteado el mapa estratégico, se concluyé con el Cuadro de Mando
Integral — CMI, la propuesta se compone de 11 objetivos estratégicos, 4 de la perspectiva
financiera, 3 de la perspectiva clientes, 3 de la perspectiva de procesos internos y 1 de la
perspectiva de crecimiento; Incluye un 24 metas de las cuales 13 se estiman para

ejecucion en el corto plazo, 9 en un mediano plazo y tan solo 2 en el largo plazo.
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A continuacidon se resumen las metas segun objetivos estratégicos propuestos y

perspectivas recomendadas, el detalle de responsables, indicadores, ponderaciones y

demas aspectos de medicion se detallan en el cuadro de mando integral sefialado en el

anexo N.

Tabla 20: Perspectivas, objetivos, metas e indicadores del CMI

o © Objetivo Meta Indicador Peso
= meta en
g3 objetivo
OE1 | Estandarizar la 1.1 | Realizar un inventario Tipificacién de 80,00%
estructura de de la tipologia de costos
costos por tipo costos actual
de servicio 1.2 | Establecer un modelo Modelo de 20,00%
de costos por tipo de costos
servicio
OE2 | Incrementar los | 2.1 | ldentificar las mayores Contratos 50,00%
ingresos y fuentes de ingreso Identificados
rendimientos para potenciar su uso.
anualmente 2.2 | Identificar rentabilidad Relaciones 50,00%
g y relacion costo identificadas
% beneficio por contrato
'._E._ 0 proyecto
OE3 | Incrementar 3.1 | Identificar las Nuevas 50,00%
clientes 'y rentadoras o agencias aperturas
disminuir de en paises o regiones
costos no cubiertas
3.2 | Identificar por proceso | Optimizacion en | 50,00%
las actividades que procesos
generan mayor
costo/tiempo para
identificar
optimizaciones
@ OE4 | Proponer valor 4.1 | Identificar por proceso Valor por 100,00%
§ a clientes los incrementos de proceso
o
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o © Objetivo Meta Indicador Peso
w2 meta en
g3 objetivo
internos y valor que pueden
externos aplicarse
OE5 | Abrir nuevos 5.1 | ldentificar mercados Nuevos 100,00%
mercados potenciales para mercados
prestacion de
servicios B2B o B2C
OEG6 | Concientizar los | 6.1 | Identificar los efectos RCE - 50,00%
efectos de en el entorno, Reconocimiento
compaiiia en el resultantes de la
entorno ejecucion de
actividades de la
compaiiia
6.2 | Socializar a nivel RCE - 50,00%
interno los efectos Concientizacion
identificados de
actividades de la
compaiiia
é OE7 | Mejorar el flujo 7.1 | Implementar un plan Comunicaciones | 40,00%
_‘Gcf de las de comunicaciones
§ comunicaciones gue contemple todos
g al interior de las los interesados, los
o areas y entre tipos de
areas. comunicacion, las
lineas de
interlocucion, los
escenarios y
correlaciones.
7.2 | Asegurar la Formalizacién 30,00%
documentacion de de solicitudes
solicitudes que
incluyan criterios de
aceptacion previos
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Persp
ectiva

Objetivo

Meta

Indicador

Peso
meta en
objetivo

7.3

Asegurar el flujo de la
informacion entre
areas, a nivel de
actividades y

resultados

Sesiones de

socializacion

30,00%

OES8

Minimizar
reprocesos y

acciones

contingentes.

8.1

Alinear las
necesidades del area
comercial y gerencial
con las propuestas de
campafa de

marketing

Piezas

contingentes

20,00%

8.2

Reducir la cantidad de
observaciones de la

Direccién General

Observaciones

30,00%

8.3

Asegurar registro de
reportes e informes
del periodo por area,
para consulta
permanente de
resultados y lecciones

aprendidas

Informes

50,00%

OE9

Disminuir los
tiempos de

procesos

9.1

Solucionar el total de
las mejoras

solicitadas

Desarrollos para

mejora

30,00%

9.2

Desarrollar el total
delos nuevos

proyectos solicitados

Desarrollos

nuevos

30,00%

9.3

Cerrar completa y
adecuadamente todas
las solicitudes en
Gitlab

Gestion de

tickets

20,00%

9.4

Entregar
oportunamente los

desarrollos y mejoras

Oportunidad
Tickets

20,00%
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o © Objetivo Meta Indicador Peso
w2 meta en
? 3 objetivo
OE10 | Disminuir 10. | Tipificar los reclamos Optimizacién en | 100,00%
reclamos por 1 | delusodela reclamos
uso de plataforma para
plataforma atencién por prioridad.
OE11 | Aportar 11. | Direccionar los Blusqueda de la | 25,00%
activamente al 1 procesos y acciones Calidad
bienestar de los de la compafiia hacia
clientes posible certificacion
o internos, de calidad
E externos y la 11. | Implementar un Gestion del 40,00%
-% sociedad 2 sistema de gestion del conocimiento
@) conocimiento
11. | Establecer un Gestion del 35,00%
3 programa de talento humano
formaciony
capacitacion

Fuente: Elaboracion propia

8.4. Modelo de marketing

Con los resultados de la encuesta aplicada para conocimiento del microentorno, se
evidencia en D.P. International Services una compafiia abierta a las estrategias de
mercadeo, no solo por la existencia de un &rea, equipo y recursos especificos para su
implementacion, sino en la naturaleza de los productos B2B y B2C que ofrece, ya que debe
valerse de herramientas vanguardistas de marketing para llegar al publico objetivo de cada

tipo de servicio.
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A menos que sea un elemento o servicio vital, cualquier negocio es altamente afectado por
la opinién de sus clientes, y en las plataformas de comercio on line esta calificacion cuenta
con una tendencia incremental en la influencia al momento de la compra; es asi como
deben identificarse estrategias para enaltecer las opiniones favorables, asi como para
"atacar" inmediatamente aquellas calificaciones bajas con el fin de identificar la molestia

del cliente, realizar la toma de medidas y solicitar su recalificacion.

Es ejercicio del area de mercadeo la identificacion de patrones de compra entre los clientes
ya sea de manera independiente o con afectacion por regiones, épocas o tendencias. Para
el negocio de plataformas de comercio on-line se cuenta con la versatilidad de estrategias
de mercadeo inmediatas que pueden adecuadamente proyectarse si se cuenta con esta

tipificacion o tendencia previo a su ocurrencia.

Para corroborar esta valoracion de D.P. International Services S.A.S. se analizaron las
variables de Kotler (1977) correspondientes a los criterios de efectividad del marketing,
donde se identificé para filosofia del cliente que la compafiia proyecta sus estrategias
conforme las tendencias del cliente, evidencia las oportunidades y la tactica necesaria para
llegar a él; también se confirmd la organizacion integrada, considerando la ya mencionada

area y recursos especificos que asigna la compaifiia para la ejecucién del mercadeo.

En cuanto a informacion adecuada de marketing y orientacién estratégica, el area de
mercadeo es la encargada de planificar y asignar recursos necesarios y claves, la empresa
cuenta con informacién de investigacion de mercado de cliente, influencia de compra,
canales y competidores. Adicionalmente, gracias a la experiencia y reconocimiento en el
mercadeo que tienen sus fundadores, conoce las ventas potenciales y la rentabilidad de

diferentes mercados, segmentos, territorios, productos y canales.
8.4.1 Competencia

Se desarroll6 una matriz de perfil competitivo (MPC) para identificacion de los principales
competidores exclusivamente a nivel de plataformas de renta de autos en servicios B2B y

B2C (Ver tabla 21), considerando que es actualmente el servicio de plataformas e-
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commerce de la compafia. Para la identificacion de la competencia en servicio se

consultaron buscadores simulando la necesidad en diferentes regiones, aunado a la

referencia de los fundadores de la compafiia; se seleccionaron las 4 principales

plataformas de renta de autos y también se evaluaron directamente las principales

rentadoras como parametro para formulacion de estrategias.

Los factores criticos de éxito se valoraron con los factores internos y externos con las

siguientes calificaciones: 4 = fortaleza principal, 3 = fortaleza menor, 2 = debilidad menor

y 1 = debilidad principal. Para las calificaciones estimadas se consulté directamente el area

de mercadeo de la compainiia:

Tabla 21: Matriz perfil competitivo — plataformas

Plataformas

Rental cars | Despegar Rent Car Miles
Factor clave Ponderado DP
Calif. | % |Calif.| % |Calif.| % |Calif.| % |Calif.| %
Experiencia en el
12% 4 12% 3 9% 3 9% 3 9% 3 9%
sector
Cobertura del
o 16% 3 12% 4 |16% | 3 12%| 4 |16% | 3 12%
servicio
Diversidad del
o 12% 3 9% 3 9% 3 9% 4 |12%| 4 |12%
servicio
Estrategias de
8% 2 4% 4 8% 4 8% 4 8% 4 8%
mercadeo
Servicio al cliente 20% 4 20% 3 15% | 3 15% | 4 20% 4 | 20%
Prestigio en redes 20% 2 10% 4 120%| 4 |20%| 4 [20%| 4 |20%
Imagen costo/
o 12% 3 9% 3 9% 3 9% 3 9% 4 |12%
beneficio
TOTAL 100% 76% 86% 82% 94% 93%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 22: Matriz perfil competitivo — rentadoras
Avis Hertz Sixt Budget Alamo
Factor clave Ponderado
Calif.| % |Calif.| % |Calif.| % |Calif.| % |[Calif.| %
Tecnologia 20% 3 |15%| 2 |10%| 4 |20%| 3 |15%| 3 |15%
Experiencia en el sector 8% 4 8% 4 8% 4 8% 4 8% 4 8%
Cobertura del servicio 14% 3 [11%| 2 7% 3 |11%| 3 |11%| 3 |[11%
Estrategias de
10% 3 8% 2 5% 4 |10%| 3 8% 3 8%
mercadeo
Servicio al cliente 18% 3 |14%| 3 |14%| 4 |18% | 2 9% 4 | 18%
Prestigio en redes 18% 3 14% 2 9% 4 |118% | 2 9% 2 9%
Imagen costo/ beneficio 12% 3 9% 3 9% 4 112%| 3 9% 4 | 12%
TOTAL 100% 77% 62% 97% 68% 80%

Fuente: Elaboracion propia

8.4.2 Propuesta de valor

Se identifica en las plataformas de D.P. International Services S.A. que la propuesta de

valor es la presentacion del servicio de una forma practica y rapida para ubicar el mix que

requiere el consumidor final de manera inmediata, con la seguridad de obtener el precio

mas accesible segun los criterios solicitados.

Esta propuesta de valor se estructura en la grilla de busqueda y cuenta con caracteristicas

atractivas al cliente en relaciéon con el precio, completitud, practicidad y efectividad de la

blasqueda, convirtiéndose estos en los factores diferenciadores que la compafia debe

potenciar en su estrategia de marketing.
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8.4.3 Segmentacion y target

Teniendo como referencia la clasificacion VALS: Valores y estilos de vida, (Kotler & Keller,

2012) se realizé una segmentacion del consumidor final del servicio de las plataformas

B2B y B2C en funcién de valores personales y estilos de vida.

Tabla 23: Segmentacion psicografica del consumidor final

Variable

Analisis

Estilo de vida

Personas que usen para fines personales, servicio de transporte

terrestre a demanda durante periodos especificos.

Clase social

Personas con capacidad adquisitiva media-alta que consideren el uso
del servicio como complemento para el logro de actividades recreativas

o laborales.

Personalidad

El servicio es buscado también para cubrimiento de normatividad vial y
seguridad en la via, por lo tanto se concluye que el consumidor final
cuenta con un perfil precavido, con proyeccién de sus actividades
especificas en busqueda de mitigar riesgos previsibles en la actividad

seleccionada.

Fuente: Elaboracion propia

Ahora complementando la segmentacion psicogréfica anterior, a nivel conductual se

identifico el consumidor final en un grupo especifico segun conocimientos, actitudes, usos

y respuesta al servicio:

Tabla 24: Segmentaciéon conductual del consumidor final

Variable

Conclusioén

Ocasion de compra Esporadica

Frecuencia de uso Constante
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Variable Conclusioén
Grado de lealtad Medio

Grado de conocimiento | Medio

Beneficios esperados Cumplimiento normativo, calidad, precio, oportunidad y

seguridad.

Fuente: Elaboracion propia

Con la segmentacion efectuada, se concluye que el target de las plataformas e-commerce
de la compafiia son Personas y grupos de personas que requiera para fines personales,
servicio de transporte terrestre a demanda durante periodos determinados de tiempo, en
ubicaciones de adquisicién, uso y entrega especifico; con el cubrimiento de normatividad

y seguridad incluido en el servicio.

8.4.4 Posicionamiento

Para la parametrizacion del posicionamiento se tom6 como referencia la propuesta de valor

gue la compaiiia ofrece, detallada en numeral 8.4.2:

e Precio: Competitivos y asequibles.

¢ Integralidad: Servicio completo, incluyendo seguridad y accesorios.

e Legal: Cubrimiento de normatividad

Considerando el target identificado, el andlisis interno y externo de la compafiia, la
competencia y el cliente, se concluyé que la estrategia de posicionamiento de D.P.
International Services S.A.S. debe considerar como puntos de diferencia, es necesario
enfocar la estrategia en la evidencia de la experiencia en la prestacion del servicio, asi

como efectuar de manera agresiva acomparfiado del buen servicio al cliente que viene
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brindando la compafiia, acciones tendientes a mejorar la imagen en redes sociales. Por
otra parte, como puntos de paridad, la estrategia debe ser constante en mostrar la

diversidad del servicio y la cobertura garantizada al consumidor final.

Figura 47: Propuesta de posicién de marca — Bull's eye

Valores,; personalidad)y,
caracter,

Justificadores

HUNo3 g gzigdezled

Cobertura

Mantra:

plintos dediferencia;

Justificadores

Propiedades e identidad
visual

Fuente: Elaboracion propia

8.4.5 Diseno de distribucion

La naturaleza de los servicios prestados por las plataformas e-commerce de D.P.
International Services S.A.S es ser un eslabdn en la cadena de distribucién del servicio al
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consumidor final, por lo tanto con el servicio B2C mantiene un contacto directo con
consumidor final aun siendo intermediario y con el servicio B2B no hay contacto con el
consumidor final, por lo tanto su cliente inicial es el siguiente intermediario (agencias); si
bien la légica comercial del proveedor y el cliente es suprimir canales de distribucion para
consecucion directe, el tipo de servicio y modelo de negocio cuenta con ventajas para la
compafiia, como no necesidad de costear y controlar las existencias, focalizacion del

servicio al cliente y variedad en mezclas de negociacion.

Considerando el proceso de expansion se propone a un mediano y largo plazo la
conservacion del canal de distribucion para asegurar un crecimiento con bases
fortalecidas, asi como realizar busqueda de alianzas estratégicas con agencias y

rentadoras que cubran aquellos territorios aun no explorados por la compania.

La estrategia por lo tanto esta orientada hacia la ampliacion de alternativas de cobertura
con la generacion de Alianzas estratégicas y con el objetivo de identificar portafolios
adicionales a la renta de autos, pero manteniendo la independencia de las empresas; se
propone un modelo de alianza donde la compafiia podra beneficiarse del portafolio de
clientes con prestacion de servicios complementarios a las plataformas actuales y de esta
manera llegar a clientes potenciales, generando un valor a la compafiia. Para implementar
la estrategia, D.P. International Services S.A.S. debera identificar las alianzas potenciales
para propuesta de un modelo de beneficios previamente considerado, que incluya

acuerdos de colaboracién y confidencialidad.

Se identifican como beneficios de la esta estrategia la expansion de la compafiia (relacion
gana — gana), un crecimiento del portafolio, generacion de valor y aumento de ventas,
soluciones integradas para los consumidores finales y alternativas de optimizacién de

costos.
8.4.6 Comunicaciones

El desarrollo de comunicaciones efectivas es fundamental para que la estrategia de

marketing multicanal tenga éxito. Con el target definido, el objetivo de las comunicaciones
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sera generar la necesidad en los consumidores finales y enaltecer los beneficios del
servicio a las rentadoras y agencias; sera responsabilidad previa de la compafiia formalizar
y socializar con precision ya sea a agencias, rentadoras o consumidor final, el costo
beneficio para cada eslabdn, las ganancias en tiempo, la disminucién de riesgos, ahorros
y todos aquellos beneficios de hacer uso de las plataformas desarrolladas por D.P.

International Services S.A.S.

Una de las tacticas en el disefio de las comunicaciones debe ser crear conciencia de
marca, logrando que ya sea mediante agencia, rentadora o directamente uso de la
plataforma, el consumidor, el cliente y la competencia reconozcan y recuerden la marca

con el nivel de detalle para asociarla al mercado del servicio.

La estrategia sobre la cual debe girar el plan de comunicaciones, est4 asociada al
posicionamiento mediante las caracteristicas de valor como eficacia y practicidad,
resaltando la facilidad del proceso de busqueda y mostrando que el resultado es
efectivamente la mejor opcién para el consumidor segun sus criterios de seleccion

definidos.

Con el ya conocimiento del servicio brindado por las plataformas desarrolladas, al ser
identificado el servicio es indispensable pasar a una estrategia creativa con mensajes
transformativos, donde el valor de la marca se asocie la propuesta de valor y mantra de la
campana: “servicio practico y efectivo”. Los esfuerzos de marketing en la compafiia pueden
deben seguir enfocandose en los canales de comunicacion del marketing digital y las redes

sociales.

Los canales de distribucion representan un sistema interactivo que involucra todos los
componentes, D.P. Internacional Services S.A.S. reconoce la existencia de 3 caminos que
pueden recorrerse para llegar al consumidor final; en la figura 48 se aprecia que el camino
directo obedece a aquel servicio que el consumidor adquiere directamente en plataforma
o instalaciones de las rentadoras, en este recorrido no existe el uso de las plataformas e-
commerce de la compafiia por lo cual sus esfuerzos de marketing no pueden enforcarse

en resaltar el servicio de una u otra rentadora en especifico.
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El camino corto es el correspondiente a las plataformas tipo B2C, en el cual el consumidor
adquiere el servicio de las rentadoras por medio de la plataforma de la compafia (caso de
rentingcarz.com) y en el que la contratacién y comisiones se manejan directamente con
las compafiias que prestan el servicio promocionado en la plataforma; finalmente, el
recorrido largo es aquel en el que el consumidor adquiere el servicio por medio de una
agencia o tercero aplicable al tipo B2B (caso de agentcars.com), quienes acceden a la
plataforma de la compafiia para obtener el servicio de la rentadora, en este recorrido el
negocio o contratacion se efectla con las agencias y se da provecho a negociaciones
internas con las rentadoras para brindarlo.

Figura 48. Canales y recorridos

Directo: Rentadora Consumidor
Corto: Rentadora Plataforma Consumidor
Largo: Rentadora " Plataforma Agencia - Consumidor

Fuente: Elaboracion propia

8.4.7 Mezcla de marketing

Con la identificacion y focalizacion sefialada en los numerales precedentes, se propone
entonces una mezcla de comunicaciones de marketing con herramientas en relaciones
publicas, fuerza de ventas, y en especial marketing directo exclusivamente digital con

eventos virtuales.

Se proponen acciones a través de las plataformas ad exchanges, para que los anuncios
lleguen a los sitios especializados para donde sean ubicados por el consumidor final o las

agencias. Este tipo de publicidad permite hacer la compra programatica de espacios
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publicitarios, segmentando el tipo de usuarios y zonas geograficas; su costo se debera
proyectar en todos los modelo de contratacion, ya sea CPM (Coste Por Mil), CPC (Coste
Por Clic), CPL (Coste por Lead) o CPV (Coste por Venta), para concluir el mas rentable y

eficaz para la compafiia.

Parte esencial de la implementacién de una campafa online, es la negociaciéon y compra
de medios, pues el costo no debe ser el Unico indicador para contratar publicidad online,
D.P. International Services S.A.S. debera identificar la calidad de los soportes y afinidad
con el producto. Asi mismo, los resultados dependen también de la configuracién vy
segmentacion, cuya herramienta sera el servidor de anuncios, que permita programar

horarios, paises, himero de visualizaciones, etc.

También se propone mantener las ya efectuadas por la compafiia campafia de publicidad
online, para realizar acciones de posicionamiento Search Engine Optimization (SEO) a
través de Google AdWords y LinkedIn ads, red social ideal para relacionarse con diferentes
tipos de clientes. Para ello, se recomienda la identificacion de espacios adecuados para el

publico objetivo, que ademas de la afinidad busque tréafico cualificado.

Se recomienda el SEO en Google® porque su posicionamiento busca mejorar la visibilidad
del sitio web en los resultados de busqueda organicos, es una herramienta eficiente y
rentable de captacion de clientes; sin embargo, para aumentar la popularidad del sitio web
serd necesario que D.P. International Services S.A.S. mediante esta tactica, debera
incrementar el nimero de enlaces de textos que apunten a los sitios web de las
plataformas, y posteriormente que la pagina una vez se reciba al cliente tenga un nimero
bajo de enlaces. Para este SEO finalmente se recomienda hacer un andlisis de la

estructura de la pagina web, sus enlaces internos y los destinos de estos.

En cuanto la plataforma de anuncios para la red social LinkedIn, que trabaja en el formato
de autoservicio, eligiendo el tipo de publicidad y forma de pago, permitira publicar anuncios

dirigidos al tipo de publico profesional y empresas interesadas.
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Para mejora de la imagen y recordacion de marca, sera necesario orientar la estrategia a
identificacion de necesidades reales del cliente y a propiciar relaciones duraderas
mediante acompafamiento durante la prestacion del servicio; la empresa podra hacer
presencia mediante su sitio web, redes sociales, blogs, foros, portales etc. Considerando
construir contenidos en funcién de los grupos de interés y contar con un perfil corporativo

y personal para identificar los canales de respuesta habilitados para gestionarlos.

Finalmente, se propone a D.P. International Services S.A.S. manejar un marketing directo
al consumidor final, hacer uso de herramientas como e-mail marketing y menciones en
redes sociales mediante: Generacion de trafico (mensajes comerciales creados para
entornos digitales con la mision de llevar personas de una URL a otra), participacién con
cualquier respuesta del cliente que le lleve a inscribirse, matricularse o darse de alta en
una pagina web; y finalmente, viralizacion buscando que los clientes compartan

contenidos.

Es asi como, para todos los efectos propuestos la compafia debera asegurar que el area

de mercadeo desarrolle como minimo:

e Estrategias generales de social media

e Coordinacion de todos los medios web

¢ Manejo de equipo de socializer

e Monitoreo de todas las redes sociales

e Andlisis de estadisticas

e Perfil de usuarios basados en las estadisticas

e Campaias innovadoras
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Creacion de comunidades virtuales

Manejo de identidad digital y ejecucion de eventos en linea

Creacion de contenidos para ser publicados en Internet

Posicionamiento en buscadores SEO

Administracion de campafias de Google AdWords y pauta online

~ 114
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9. Recomendaciones y conclusiones

A continuacion, se presentan las recomendaciones para la implementacion de las

propuestas, asi como las conclusiones de la ejecucion.
9.1. Recomendaciones

Se propone a la compafiia concientizarse y socializar los efectos de la ejecucion de sus
actividades en el medio ambiente y promover el uso adecuado de recursos; adicionalmente
para en el largo plazo iniciar un proceso obtencion de certificacion de calidad y buenas
practicas en Responsabilidad Social Empresarial, se recomienda implementar un plan de

manejo ambiental empresarial que considere acciones para crear valor a su entorno.

Se recomienda implementar un boletin periédico para notificacién de las novedades en la
compafia, socializacién y recordatorio de las metas y objetivos organizacionales, informar
resultados de ejecucién, resaltar aspectos de personas del equipo, incentivar a los

integrantes a mencionar aspectos de interés y otras campanias.

Es necesario implementar un plan formacion del recurso humano, identificando areas de
conocimiento a reforzar, generando interés de autosuperacion en el equipo promoviendo

el desarrollo de capacidades de innovacién y produccion sostenible.

Para los dos tipos de servicios ofrecidos por D.P. International Services SA.S. con sus
plataformas e-commerce, se propone generar una uniformidad contractual por tipo de
cliente y servicio, asi como una estandarizacion de estructura de precios, segun las

caracteristicas del cliente, negocio suscrito, territorios y comisiones pactadas.
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Con el desarrollo de plataformas e-commerce la compafiia puede aprovechar las lecciones
aprendidas, el conocimiento adquirido y la experiencia del equipo, en el ingreso a otro tipo
de servicios B2B o0 B2C a ofrecer, pues cuenta con una base de conocimiento suficiente
para abrir las plataformas a nuevos mercados; sin embargo, para estos se recomienda
previamente implementar un sistema de gestion del conocimiento, que este unificando con
el proposito de todas las areas y con la intension de que la organizacion pueda desarrollar

este activo intangible que le permita innovar constantemente.

Una de las principales recomendaciones es la implementacion la gestién del conocimiento
gue incluya capacitaciones periddicas para fortalecer los conocimientos del personal y
aplicar técnicas de mejoramiento de procesos, para luego promover sus aportes de

informacion desde experiencias y sugerencias.

Se recomienda a DP International Services S.A.S., requiere una estructura organizacional
en la que persista la desagregacién por areas de la compafia, mas se unifiquen las
fundaciones como junta directiva, se genere una asesoria legal al area financiera y se
formalice un area administrativa; lo anterior mediante una estructura que refleje las y

relaciones, dependencias y comunicaciones.

Se propuso un mapa de procesos a la compafiia que incluye 6 procesos especificos como
pilares de la ejecucion estratégica de la compafia para el alcance de los objetivos
corporativos; con estos, se concluy6 la formulacion del cuadro de mando integral para D.P

International Services S.A.S.

Con el fin de reforzar los resultados y estrategias propuestas, es necesario que la
compainiia realice un analisis detallado del servicio, con una descripcién de este a nivel de
bésico, genérico, ampliado, y potencial, lo anterior considerando que independiente de la
experiencia de la compafiia, debe especificarse formalmente y de manera transversal a
todos los clientes internos, que el servicio real y sus variaciones; lo anterior, aunado a un
estudio especifico del consumidor final apoyara las estrategias de marketing a

implementar.
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Para la definicion del método de seleccion de precios, considerando el objetivo estratégico
de estandarizar o tipificar las diferentes variables de contratacion que pueden generarse
frente a los servicios de la plataformas e-commerce, se recomienda a la compafiia, realizar

previamente una evaluacion de la sensibilidad del precio desde la demanda.

Para que la estrategia de posicionamiento sea efectiva, se recomienda realizar un estudio
de mercado para asegurar conocimiento real de su portafolio en los 2 tipos de servicio,
para también ubicar adecuadamente cada uno en el ciclo de vida de servicio; para esto se
recomienda valorar el portafolio mediante una aplicacion basica del Modelo BCG
(Henderson, Matriz de Boston Consulting Group, 1973) que evidencie el crecimiento de los
servicios de D.P. International Services S.A.S. segun el comportamiento de ventas del
sector, la competencia y propios.

9.2. Conclusiones

Se encontr6 en D.P. International Services S.A.S una compafia con tendencia a la
innovacién y abierta a las mejoras tecnoldgicas, buscando reinventarse y mejorar
contantemente, lo cual generé mayor facilidad para encontrar y proponer estrategias; Sin
embargo, se encuentra que la denominacién de la actividad econdémica de la compafiia
“desarrollo de software” cuenta con espacios borrosos teniendo en cuenta que se proyecta
mas hacia la prestacion de servicios especificos con los desarrollos que ejecuta, para el

caso actual, plataformas e-commerce de renta de autos.

La empresa cuenta con experiencia en el servicio actualmente prestado mediante sus
plataformas y la actividad que viene ejecutando es de una gran magnitud, lo que
contrarresta con su organizacion interna a nivel de formalizacibn de procedimientos,
estrategias y gestion del conocimiento, por lo cual, las recomendaciones y propuestas del
presente trabajo debieron focalizarse en generar bases fortalecidas para la

implementacion del direccionamiento estratégico.

El andlisis del macroentorno de la compafiia evidencié una baja tendencia hacia el medio

ambiente y la sostenibilidad, por lo cual se realizaron recomendaciones para fomentar la
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concientizacion del impacto de la compafiia en su entorno. Asi mismo, a nivel externo se
evidencia que la compafiia al prestar el servicios a nivel internacional con los desarrollos
gue ejecuta, requiere una alta rigurosidad en la verificacibn de términos legales y

cambiarios previo al cierre de negociaciones con sus clientes.

El analisis del microentorno obtenido con la aplicacién de la encuesta previamente
concertada arrojé resultados relativamente esperados por los directivos, el personal
conoce y se identifica con la mision, la visién y los valores de la compafiia, lo que concluyé
gue es una planta de personal dispuesta a implementar las mejoras que requiera la
compafia, aunado a que se comparten las ideologias éticos y valores empresariales; sin
embargo, debe asegurarse la formalizacién y claridad de los procedimientos y actividades

gue se realizan, para mitigar la tendencia a reprocesos e improvisacion.

Se identific6 un ambiente laboral que estimula positivamente al trabajador, al trabajo en
equipo y la comunicacion fluida, aunque también requiere dar inicio a programas de

capacitacion y formacion para el equipo.

Con los resultados del diagnéstico fue posible identificar los referentes estratégicos a nivel
ambientales y de responsabilidad empresarial, administrativos y organizacionales,
financiero y econémico, y de manera enfatica la gestién del conocimiento; siendo todos
referentes que configuran un punto de partida estructurado para la implementacion de
estrategias de crecimiento, no solo las formuladas en la presente investigacion, sino base

sélida que fomente el éxito de otras estrategias que la compafiia considere.

La estructura organizacional actual de la compafiia representa la experiencia y habilidades
especializadas del personal, pero genera limitaciones a nivel de relaciones y coordinacién
entre 4reas; para evitar los reprocesos o ruidos de comunicacion, se concluyé que no
deben manejarse canales de comunicacion informales y buscar eliminar fuentes de pérdida
de informacion por esta causa. La estructura propuesta continua la desagregacion por
areas que ya tiene la compafia, refleja las relaciones y dependencias entre ellas y no se

limita al servicio actualmente ofrecido exclusivamente (renta de autos).
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Se propone un plan estratégico basado en el modelo de Cuadro de Mando Integral, en
primera instancia formulando los procesos operativos de las 2 lineas de servicio que ofrece
la compafiia con sus plataformas; consecuentemente se identifico el flujo de trabajo al
interior de cada &rea y proceso identificado y los procedimientos finales identificados para
cada tipo de servicio. Finalmente se concluy6 la formulacion del mapa estratégico y un CMI
con 11 objetivos estratégicos y 24 metas.

A nivel de marketing se identific6 como oportunidad de mejora la evaluacién de los
resultados de los gastos de marketing y ausencia de canales de identificacion de clientes
potenciales; basado en la propuesta de valor identificada: presentacién del servicio de una
forma practica y rapida para ubicar el mix que requiere el consumidor final de manera
inmediata, con la seguridad de obtener el precio mas accesible segun los criterios

solicitados.

El plan propuesto a D.P. International Services S.A.S. se proyecta para ejecucion en el
mediano y corto plazo, en anexo O se observa el cronograma y presupuesto proyectado
gue puede ser tomado como base por la compafiia para iniciar su implementacion, el cual
arroja una duracion de 11 meses y un costo de $247.342.500 pesos colombianos, sin

incluir la adquisicién del sistema para apoyo a la estrategia de gestién del conocimiento.
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