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Resumen

Teledisca es una empresa de BPO por sus siglas en Ingles (Business Process
Outsourcing) o Tercerizacion de Servicios. La cual nace en 2016 como un emprendimiento de
Oportunidad dada la experiencia de su Fundador en esta industria y conocimiento del sector de
las Telecomunicaciones en distintas organizaciones tanto nacionales como internacionales.
Teledisca ha hecho parte del Instituto para el Emprendimiento Sostenible de la Universidad EAN
y en el afio 2015 cuando apenas era una idea de negocio fue ganador del Concurso de Capital
Semilla organizado por la Universidad EAN en la cual recibié un Capital de $30.000.000 COP

para su inicio operativo.

Teledisca brinda principalmente servicios de canal de ventas en modalidad de
Telemercadeo para empresas de Telecomunicaciones, los cambios acelerados en términos de
transformacion digital han motivado a sus Directivas a implementar nuevas unidades de negocio
que le permitan a Teledisca brindar servicios de Marketing Digital, Desarrollo Web y
Consultoria en temas de Experiencia de Clientes a otros nichos de mercado como son las Pymes
(Pequerias y Medianas Empresas) de Colombia para que estas a su vez tercericen procesos
comerciales y de servicio y puedan enfocarse en sus procesos centrales de negocio lo cual les
permita ser sostenibles en el tiempo y diferenciarse de sus competidores, dejando de esta manera

los procesos tercerizados en manos de un experto.

Como toda empresa en Etapa de Crecimiento Teledisca enfrenta varios desafios entre
ellos el levantamiento de capital, por ello se hace necesario una evaluacion de tipo estratégico
para vislumbrar su proyeccion a corto y mediano plazo; y encontrar alternativas de
financiamiento que le permitan aprovechar al maximo las oportunidades que le brinda el

mercado.

Palabras clave: Outsourcing, Telemercadeo, Emprendimiento Sostenible, Marketing Digital,

Experiencia de Clientes, Estrategia
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Abstract

Teledisca is a BPO company for its acronym in English (Business Processing
Outsourcing) or Services Outsourcing. Which was founded in 2016 as an enterpreneurial
Opportunity given the experience of its Founder in this industry and knowledge of the
Telecommunications sector in different national and international organizations. Teledisca has
been part of the Institute for Sustainable Entrepreneurship of EAN University and in 2015 when
it was just a business idea, it was awarded with $ 30,000,000 in seed capital by the Seed Capital
Contest organized by EAN University.

Teledisca mainly provides sales (distribution) channel services in the Telemarketing
mode (telemarketing) for Telecommunications companies, accelerated changes in terms of
digital transformation have motivated its executives Directors to implement new business units
that allow Teledisca to provide Digital Marketing, Web Development and Consulting on
Customer Experience issues to other market niches such as SMEs (Small and Medium
Enterprises) in Colombia, in order for them to outsource commercial and service processes and
can focus on their core business processes, thus allowing them to be sustainable over the time
and differentiate itself from its competitors, thus leaving outsourced processes in the hands of an

expert.

Like any other company in the Growth Stage, Teledisca faces several challenges,
including raising capital, which is why a strategic evaluation is necessary to envision its
projection in the short and medium term; and find financing alternatives that make the most of
the opportunities offered by the market.

Keywords: Outsourcing, Telemarketing, Sustainable Entrepreneurship, Digital Marketing,

Customer Experience, Strategy
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1. INTRODUCCION

1.1 Antecedentes

Outsourcing es un término del inglés que podemos traducir al castellano como
‘subcontratacion’, ‘externalizacion’ o ‘tercerizacion’. En el mundo empresarial, define el
proceso en el cual una organizacion contrata a otras empresas externas para que se hagan

cargo de parte de su actividad o produccion.

La palabra, como tal, es un anglicismo que se compone con las voces out, que
significa ‘fuera’, y source, que traduce ‘fuente’ u ‘origen’, es decir, fuente externa. En este
sentido, el Outsourcing esté estrechamente relacionado con la subcontratacion de servicios,
pues supone la busqueda de una fuente externa a la empresa que pueda prestar de manera
eficiente determinados servicios, para que esta pueda disponer de mas tiempo para
centrarse en los aspectos claves de su negocio.

(https://www.significados.com/outsourcing/, s.f.)

El Outsourcing tiene sus origenes en Estados Unidos a inicios de los sesentas con
actividades estandar y que no tenian nada que ver con el desarrollo de las actividades de
los negocios, ejemplos de dichas actividades son, el servicio de vigilancia, el servicio de
aseo, el mantenimiento de edificios, etc. En décadas posteriores la integracion de este tipo
de servicios de manera tercerizada ha llegado a actividades mucho mas estratégicas como

lo es la distribucion logistica e incluso el disefio de productos, varias empresas han legado
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a tal nivel de subcontratacion que realmente maximizan sus capacidad operativa y de
desarrollo comercial a través de expertos que les permita a ellos enfocarse en 2 0 3
actividades corel un buen ejemplo de ellos son en la actualidad las empresas de ropa las
cuales subcontratan todo el proceso de manufactura, distribucién y ventas y solo realizan

actividades de Disefio y Marketing.

El equipo fundador de Teledisca vio una oportunidad en esta industria ya que
algunos de ellos habian trabajado en ella mas de 10 afios y entendian la posibilidad que
habia de generar oportunidades laborales a poblacion vulnerable, como lo son las personas
en condicion de discapacidad, las mujeres cabeza de familia y las personas en edad laboral
en lugares alejados de las grandes capitales. Por otra parte observaron un nicho de
mercado en las Pymes (Pequefias y Medianas Empresas) en Colombia que no tenian
acceso a beneficiarse de la oferta de servicios de Outsourcing de Call Center o Contact
Center para sus empresas, ya que la gran mayoria de dicha oferta esta enfocada en las
grandes corporaciones como lo son las entidades financieras, las aseguradoras, las
empresas de Telecomunicaciones, entre otras que son las que requieren grandes cantidades
de estaciones de trabajo, lo cual es muy atractivo para las Multinacionales que laboran en

esta industria en el pais.

Dicho lo anterior, mientras uno de los Directivos de Teledisca cursaba una
Especializacion en Gerencia de Servicio en la Universidad EAN en el afio 2012, formulo

un plan de negocios basada en una empresa que pudiera prestar estos servicios a Pymes en

1 Core o core business, es un concepto del ambito empresarial, que se refiere a la actividad que
tiene la capacidad de generar valor y que resulta esencial para conseguir una ventaja competitiva
de gran beneficio para la compainiia.
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Colombia, prestado en modalidad de Teletrabajo, lo cual permitiera brindar oportunidades
laborales a poblacion vulnerable. Esta iniciativa fue presentada en el afio 2015 al Instituto
para el Emprendimiento Sostenible que lideraba un concurso para entregar recursos de
Capital Semilla a iniciativas de emprendimiento y entre alrededor de 600 iniciativas de
emprendimiento Teledisca junto con otras 2 iniciativas se hizo a creedora a unos recursos
de $10.000 USD (en su momento $30.000.000 COP) con lo cual se dio inicio a su

actividad empresarial en Agosto de 2016.

1.2 Planteamiento del Problema

En la actualidad, Segundo Semestre de 2020. Teledisca continta desarrollando su
actividad comercial basada en la prestacion de servicios de Contact Center y como Canal
de ventas a través de Telemercadeo a empresas de distintos sectores pero principalmente
de Telecomunicaciones. Ha venido trayendo un crecimiento interesante en el volumen de
facturacion, sin embargo este crecimiento no guarda relacion con el flujo de efectivo que
tiene la empresa lo cual ha requerido que incurra en nuevos créditos financieros para
mantener la operacion, también se pretende evaluar si la industria puede tener aun
posibilidades de crecimiento y que alternativas puede tener Teledisca para hacerse a una

mayor participacion de mercado.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivo general

Realizar un analisis de factores estratégicos de la empresa Teledisca y realizar un
andlisis financiero con miras a darle el mejor manejo financiero para soportar el

crecimiento que pudiera tener.

2.2 Objetivos especificos

. Realizar un analisis de los ambientes tanto externos como internos de la empresa

con el fin de identificar sus respectivos factores estratégicos

o Evaluar el estado financiero de la empresa en sus ultimos periodos

o Analizar si la situacién financiera de Teledisca es equiparable a empresas del sector

o Formular recomendaciones de alternativas de financiamiento para la empresa
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3. JUSTIFICACION

De acuerdo a la clasificacion de las unidades empresariales por tamafio que se hace en

el Pais, basada en el volumen de activos de las empresas (expresados en nimero de

SMMLV?) conforme a la Ley 905 de 2004 (Ley Mipyme). Teledisca es una Pequefia

Empresa ya que cuenta con 14 empleados y tiene en activos al cierre contable de 2019 por

valor de $441.266.715 COP lo cual equivale a 503 SMMLYV (para el afio 2020 el SMMLV

se encuentra en $877.802)

Tabla 1. Clasificacion de Empresas en Colombia

Tipo de Numero de )
Activos Totales en SMMLV
Empresa Empleados
_ Inferior a 500, excluida la
Microempresa Hasta 10 o
vivienda

Pequefia 11-50 501 - 5.000
Mediana 51 -200 5001 - 15.000

Fuente. Elaboracion propia, basada la Ley 905 de 2004

2 SSML, Salarios Minimos Mensuales Legales Vigentes
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Por otra parte en un estudio realizado en 2016 por parte de Confecamaras® llamado
Nacimiento y Supervivencia de las Empresas en Colombia (de Comercio, 2016) describe
como la tasa de supervivencia de las empresas varia en funcion del tamafio de la misma

como se ilustra en la Figura 1.

Figura 1. Tasa de supervivencia de las empresas a 5 afios, por tamafio de empresa
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Conforme el estudio de (de Comercio, 2016) Teledisca entre su cuarto y quinto afio
entra en la zona quiz& maés critica de supervivencia para las pequefias empresas y si a esto

le sumamos los resultados financieros que ha presentado en los ultimos periodos, se hace

3 Confecamaras es un organismo de caracter nacional que coordina y brinda asistencia en el
desarrollo de sus funciones a las Camaras de Comercio Colombianas.
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necesario poder realizar este analisis de la situacién financiera de la empresa y sus factores

estratégicos.

De acuerdo con los grupos de investigacion EAN (Universidad EAN), este trabajo
dirigido se encuentra dentro del campo Emprendimiento y Gerencia. En el grupo de
investigacion Gerencia en las grandes, pequefias y medianas empresas G3Pymes,
especificamente en la linea de investigacion Innovacion para la sostenibilidad de las

organizaciones.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 La Industria del Outsourcing

A principios de la década de 1990, gurus de los negocios como Peter Drucker y
Tom Peters desafiaron a las empresas a "hacer lo que mejor hacen y subcontratar el
resto”. Los lideres empresariales tomaron sus consejos, y a finales de los noventa y la
primera década del siglo XXI se vio un rapido aumento de la subcontratacion (Vitasek,
2012). Esta recomendacion sigue siendo aun tan relevante como lo fue entonces, y por ello
vale la pena dar un vistazo a lo que nos comenta (Bedoya Gomez, 2018) y que se relaciona

en la Tabla 2 sobre los beneficios y riesgos del Outsourcing.

Tabla 2. Beneficios y riesgos del Outsourcing

Beneficios Riesgos

e Contratar proveedores que

e Pérdida de conocimiento y habilidades
ofrecen menores costos

e Reducir o eliminar costos fijos e Dependencia del Proveedor

e Concentrarse en las e Incremento de los costos de puesta en
actividades claves marcha y seguimiento

¢ Conocimiento, experiencia y ¢ Incumplimiento con las expectativas de
tecnologia del proveedor calidad y de tiempos de entrega

e Mejorar efectividad y

L e Convertir a un proveedor en competidor
eficiencia de los procesos

e Afectacion del clima laboral

Fuente. Elaboracién propia basado en (Bedoya Gomez, 2018)
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El Sector de la Tercerizacion de Procesos de Negocio se compone de los siguientes

subsectores:

e Business Process Outsourcing (BPO)

¢ Information Tecnology Outsourcing (ITO)

e Knowledge Process Outsourcing (KPO)

Estos subsectores de acuerdo al Ministerio de Comercio, Industria'y Turismo y su

programa “Colombia Productiva” (www.colombiaproductiva.com, s.f.) Menciona estan

integrados por los Servicios que se describen en la Tabla 3:

Tabla 3. Servicios que componen los subsectores del Outsourcing

Subsector

Servicios

BPO

contact center
back office
finanzas
contabilidad
recursos humanos

ITO

servicios de software
servicios en la nube “cloud”
data centers e infraestructura

KPO

telemedicina
investigacion de mercados
analisis de informacién
ingenieria




- sean Universidad EAN ~22~

e e o o o universidad

e servicios de educacién remota

Fuente. Elaboracion propia basado en (www.colombiaproductiva.com, s.f.)

Este estudio cita: Colombia es uno de los destinos mas atractivos del mundo para la
localizacion de servicios globales, como lo sefialan AT Kearney*y Gartner®, por su alta
disponibilidad de talento humano calificado, costos competitivos y clima de negocios
favorable, lo que le permitira consolidarse como una plataforma exportadora de servicios

cada vez mas sofisticados, que incorporen nuevas y mejores tecnologias.

El pais tiene una gran oportunidad de atender el mercado de los Estados Unidos,
mayor demandante de servicios BPO en el mundo, aprovechando la ventaja de su
cercania geografica y cultural, para lo cual debera seguir trabajando en fortalecer las

competencias bilinglies de su poblacién.

Sobre el subsector de BPO y particularmente sobre los servicios de contact center
que son los servicios que brinda Teledisca el gobierno nacional en cabeza del MINCIT®
ha disefiado una politica orientada a fortalecer la capacidad de generacion de valor e
insercion global de los sectores de industria y servicios. Esta politica denominada “Pacto
por el crecimiento y para la generacion de empleo del sector BPO™”
(https://www.colombiaproductiva.com, 2019) Esta Politica se sustenta en cinco ejes
estratégicos transversales que enmarcan la vision del Gobierno Nacional para transformar

el aparato productivo colombiano: entorno competitivo, productividad, innovacion,

4 AT Kearney es una empresa estadounidense de consultoria de gestion fundada en 1926 como
una rama de McKinsey & Company

5 Gartner es una compaiiia lider mundial de investigacion y consultoria en Tecnologias de la
informacion

6 Ministerio de Comercio, Industria y Turismo
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formalizacién y emprendimiento e inversion. Adicionalmente, contempla un eje

estratégico vertical denominado nuevas fuentes de crecimiento, orientado a acelerar la

dindmica productiva de ciertas actividades econdmicas y facilitar el acceso de empresas

nacionales a mercados internacionales relevantes.

4.2 La Importancia del BPO en la economia nacional

El Sector de BPO es estratégico para la economia nacional ya que este sector

concentro cerca del 10% del PIB de servicios del Pais, sumo méas de 500.00 empleos y

aporto aproximadamente el 11% de las exportaciones de servicios. Adicionalmente

concentro el 6,7% de las empresas de servicios registradas en el pais, como se ilustra en la

Tabla 4.

Tabla 4. El sector BPO en cifras

Produccion Empleo Exportaciones Tejido
Empresarial
(Billones COP) (Numero (Millones USD)
ocupados)
Valor $18,6 501.854 985,3 120.509
CPAC 3,9% 5,7% 8,8% NA
Participacion 11,5% 3,2% 10,9% 6,7%

Porcentual %
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Periodo de 2010-2017 2010-2018 2010-2018 2019

referencia
Fuente: DANE Fuente:GEIH-DANE Fuente:DANE-DIAN Fuente:RUES

Confecamaras

Fuente: (https://www.colombiaproductiva.com/, 2019)

4.3 La Financiacion de emprendimientos en Colombia

Dado que parte del trabajo de investigacion tiene un componente financiero,
principalmente sobre Financiacion en emprendimientos se hace relevante observar lo que
comenta (Endeavor, 2019) en su estudio sobre todo lo que un emprendedor debe saber si
esta levantando capital en él se describen las modalidades de financiacion que hay, las

cuales se describen en la Tabla 5.

Tabla 5. Modalidades de Financiacion para Emprendimientos

TIPO DE

CAPITAL DESCRPCION

FUENTE

Se refiere a los activos financieros o que tengan valor financiero
de un emprendedor. Dentro del capital también se incluyen
equipos y propiedades dirigidas a la produccion o el servicio del
emprendimiento.

CAPITAL PROPIO

Usualmente son de tipo bancario o en forma de notas convertibles,
que se trata de dinero que el emprendedor recibe por parte de una
contraparte —sea una entidad o una figura diferente—, a cambio de

PRESTAMOS T
un reembolso en el futuro. Este reembolso suele incluir intereses o
cargos financieros adicionales que dependen del tiempo acordado
entre las dos partes.
Usualmente son los primeros en hacer inversiones en el
AMIGOS Y emprendimiento y los motiva el copocim?ento que tie'nen del
FAMILIA emprendedor. Por lo general, tales inversiones se realizan de una

manera informal, en donde no se documentan los términos y

INVERSIONISTAS L
condiciones de esta.

Se denominan de esta manera a aquellas personas que, por contar
con excedentes de caja, deciden invertir en un emprendimiento sin
agregar valor o traccion al mismo. Este inversionista solo busca

INVERSIONISTAS
ANGELES
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obtener un mayor beneficio por la venta futura de su participacion
en el emprendimiento.
Se trata de un inversionista profesional, quien tiene conocimientos
CAPITAL DE financieros y de este tipo de negocios. Ademas, su finalidad es

RIESGO E
INVERSIONISTAS
ESTRATEGICOS

llevar a cabo este tipo de inversiones en emprendimientos para
agregarles valor y posteriormente vender su participacion a
mejores precios. El motivo para hacer la inversién se fundamenta
en la potencialidad del negocio mismo, base del emprendimiento.

MERCADOS
PUBLICOS Y
CAPITAL
PRIVADO

(Bancos y Oferta Publica Inicial- IPOs). Hacen presencia cuando
la startup se encuentra en una etapa mas madura, en la que existe
un flujo de capital constante y un menor riesgo de inversion. En
esta modalidad de inversion, las startups pasan por un proceso
rigido para vender acciones en IPOs (Initial public offering), es
decir, las acciones pueden venderse en mercados publicos como la
bolsa de NY, Londres, etc. Eso permite a las compafiias conseguir
grandes cantidades de capital para un crecimiento rapido.

Fuente:

Construccidn propia basada en (Endeavor, 2019)
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5. MARCO INSTITUCIONAL

5.1 Contexto sobre la empresa

En el afio 2012 mientras uno de los fundadores de Teledisca SAS cursaba sus
estudios de Especializacién en Gerencia de Servicio en la Universidad EAN, durante la
catedra de Iniciativa de Emprendimiento formulo un Proyecto de implementacion en
modalidad de teletrabajo para personas con discapacidad motora “Teledisc@,” (Florez,
2012) , una empresa cuyo objetivo seria brindar apoyo en temas de servicio y ventas a
través de Telemercadeo a Pymes, con el diferencial que las personas que prestarian el
servicio se encontrarian en modalidad de Teletrabajo, lo cual permitiria brindar
oportunidades a poblacion vulnerable como personas en condicion de discapacidad fisica,
madres cabeza de familia, Jovenes en poblaciones alejadas, esta iniciativa en ese momento
no se llevd a cabo dados los compromisos laborales que llevaban a cabo los integrantes de

este equipo inicial.

Posteriormente en el afio 2015 la universidad EAN abre una convocatoria tipo
concurso de capital semilla en la cual habia que pasar ciertos procesos de evaluacién y
acompafiamiento en temas principalmente de modelo de servicio y viabilidad del proyecto.
Teledisca se presenta a dicho concurso junto con 239 Iniciativas adicionales por 1 de los 3
apoyos que brindaria el concurso con recursos de Capital Semilla por valor de $30.000.000
COP, con lo cual se dio inicio a la operacion. En la Figura 2 hay una foto de la ceremonia

de entrega del capital semilla
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Figura 2. Ceremonia de premiacion Capital Semilla 2015

Fuente: Registro Fotografico Teledisca

Con estos recursos se adquirieron equipamiento tales como computadores,
mobiliario, diademas, material de mercadeo, equipos de comunicaciones, se implementé la
pagina web y se pagaron los primeros meses de arriendo de la operacion, algunos de estos

equipamientos se observan en la Figura 3.
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Figura 3. Primeras Instalaciones Teledisca

Fuente: Registro Fotografico Teledisca

Después de algunas sesiones de mentoria por parte del Instituto para el
emprendimiento sostenible de la Universidad EAN se reformulo la Vision de la empresa
con miras a abrirse campo en la Industria del BPO comunicando una propuesta de valor
mas clara para sus clientes, no solo enfocandose en el segmento de las Pymes quedando
redactada de la siguiente manera “Somos una empresa integradora de servicios de BPO
para las empresas que requieren gestion de Canales de Ventas, Servicio y Marketing para

construir y mejorar el relacionamiento con sus clientes”.

El 4 de Agosto de 2016 se da inicio a la gestion comercial con el registro en camara
de comercio de la sociedad bajo la modalidad SAS’ y las actividades mercantiles 8220
(ACTIVIDADES DE CENTROS DE LLAMADAS (CALL CENTER), 8299 (OTRAS

ACTIVIDADES DE SERVICIO DE APOYO A LAS EMPRESAS) y 6190 (OTRAS

7 Sociedad por Acciones Simplificadas
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ACTIVIDADES. Estas actividades se detallan de una manera comercial en la Pagina Web

de Teledisca (https://www.teledisca.com/servicios/, s.f.) Como se observa en la figura 4.

Figura 4. Servicios que brinda Teledisca

Servicio al Cliente

Apoyamos su estrategia
Empresarial a través de una
adecuada gestion de sus
canales Presenciales,
Telefonicos, y Virtuales, para
ofrecerles la mejor experiencia

a sus clientes

Ventas

Gestionamos sus procesos de
venta desde la prospeccion, hasta
el cierre de venta, asi como temas
de venta cruzada y up selling,
gestion de entrega e instalacion
de productos y/o servicios a
través de las técnicas de ventas
mas adecuadas para conquistar su

mercado objetivo.

Fuente. Pagina Web Teledisca

Back Office

Tratamiento de sus procesos de

Back  Office tales como
recepcion, Digitalizacion,
Digitacion, Andlisis y

Procesamiento de Informacion y

Gestion Documental

Consultoria en

Customer Experience

Construccion de Modelos de
Servicio mediante diversas
metodologias como:
Journey Mapping

Desing Thinking

Benchmarking

Hacia el mes de Septiembre del mismo afio se da inicio a la campafia de ventas para

Azteca Comunicaciones Colombia, empresa que tiene a su cargo la operacion,

mantenimiento y comercializacion de la red de fibra dptica méas grande del pais. El

objetivo de la campafia era la consecucion de clientes del segmento Negocios y Pymes a

nivel nacional que necesitaran servicios de Internet con mayores velocidades de

navegacion, esta campafia sigue vigente actualmente (Septiembre de 2020) y ha sido el



- sean Universidad EAN ~ 30~

e e o o ¢ universidad
L]

caso de éxito para atraer nuevas empresas de Telecomunicaciones para ofrecer los
servicios de canal comercial como lo ha sido Internexa, ETB, Media Commerce,
HughesNet, Skynet y Net2Phone. También se han realizado campafias para otro tipo de
Industrias como Salud e IPS, Cooperativas y Universidades. Como se observan en la

Figura 5.

Figura 5. Algunas camparias desarrolladas por Teledisca

Telecomunicaciones Servicios Salud e IPS Cooperativas
net2phone sodexo %e weom [&=E008
HughesNet @
Skyﬂet)’ ESorueba® Educacidn

Tecnologia e &

<t ean

INT ?“E XA 100pre '.'.....'.' universidad
[-J£2 ™

p_}}gsg/ s o Enpresrl

F—

Fuente. Elaboracion propia

En el afio 2017 entendiendo el apoyo que el gobierno estaba brindando a través de
entidades como iNNpulsa Colombia® al emprendimiento, inicia su proceso para entrar al
Programa Aldea el cual tiene como objetivo fortalecer el emprendimiento innovador
(también denominado de alto impacto) en Colombia. El programa cuenta con tres etapas

denominadas Retos, y con la posibilidad de ser parte de la comunidad de emprendedores

8 iNNpulsa Colombia es la agencia de emprendimiento e innovacién del Gobierno Nacional, que,
junto al MinCIT, acompafia la aceleracion de emprendimientos de alto potencial y los procesos
innovadores y de financiacion que permiten escalar a las empresas del pais.
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innovadores, cuyo fin es promover la consolidacion, el crecimiento y sostenibilidad de
emprendedores innovadores (alto impacto) para que se conviertan en los préximos grandes
empresarios de Colombia y el mundo, dinamizando los entornos regionales, los actores
que intervienen en ellos y fortaleciendo de esta manera los ecosistemas de emprendimiento
regionales. (innpulsacolombia.com, s.f.). Después de un proceso de mas de 10 meses
Teledisca se convirtié en una de las 60 empresas de mayor proyeccion para el ecosistema

de emprendimiento liderado por INNpulsa. Como se observa en la figura 6.

Figura 6. Reconocimiento INNpulsa Colombia

Fuente: Registro Fotografico Teledisca

Pertenecer a la red de emprendedores Aldea de INNpulsa, junto con el apoyo de la

Universidad EAN ha brindado una exposicion en medios de comunicacion y en el
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ecosistema de emprendimiento a Teledisca que ha servido para su posicionamiento en la

industria.

Algunas menciones en Medios han sido:

e Teledisca: es un contact center con modalidad de teletrabajo que permite dar

continuidad de servicio a sus clientes. (www.dinero.com, 2020)

e Mas que un emprendimiento social (www.semana.com, 2018)

e Algunos casos de éxito incubados desde la universidad (www.eltiempo.com,

2019)

Emprendedores de aula no son leyenda (Portafolio, 2018)

5.2 Enfoque de Sostenibilidad

Teledisca tiene un enfoque bastante marcado en temas de sostenibilidad, fruto a
que sus directivas han realizado procesos de formacion en la Universidad EAN. Como en
el caso de Mauricio Rios Hurtado (Especialista en Gerencia de Servicio y Maestria en
Creacion y Direccion de Empresas) y Carolina Sastoque Londofio (Especialista en
Administracion Financiera). Es por esto que su proyecto empresarial esta pensado que

pueda aportar a 4 de los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS?)

9 En 2015, la ONU aprobo la Agenda 2030 sobre el Desarrollo Sostenible, una oportunidad para
gue los paises y sus sociedades emprendan un nuevo camino con el que mejorar la vida de todos,
sin dejar a nadie atras. La Agenda cuenta con 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible, que incluyen
desde la eliminacién de la pobreza hasta el combate al cambio climatico, la educacién, la igualdad
de la mujer, la defensa del medio ambiente o el disefio de nuestras ciudades.
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(https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/, s.f.) Planteados por la ONUZ° estos

Obijetivos se detallan en la Figura 7 a continuacion.

Figura 7. Objetivos de Desarrollo Sostenible en que busca aportar Teledisca

@ OBJETIVE.:S sostenigLE

TRABAJO DECENTE
Y CRECIMIENTO
ECONOMICO

[| iy

o

@

@
OBIJETIVL:S
DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Fuente: https://www.un.org/sustainabledevelopment/es/

Teledisca considera que aporta a los siguientes 4 Objetivos de Desarrollo Sostenible de

la siguiente manera:

e lgualdad de Género: En la actualidad el 57% de la planta de personal de
Teledisca es cubierta por mujeres, todas en igualdad de condiciones tanto a nivel de

compensacion salarial como de trato acorde y oportunidades.

10 Organizacién de Naciones Unidas
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Trabajo decente y crecimiento economico: Teledisca ha creado empleos de
calidad remunerados por encima de la media de la industria, lo cual ha permitido
mejorar la calidad de vida de sus colaboradores. De igual manera se brinda un gran
apoyo a Jovenes que nunca han cotizado al sistema de seguridad social para que

puedan optar a su primer empleo.

Reduccion de las desigualdades: Teledisca en su planta de personal cuenta con

migrantes remunerados en las mismas condiciones que el personal local.

Ciudades y comunidades sostenibles: Desde sus inicios Teledisca implemento
dias de Teletrabajo, esto con el fin que los colaboradores disminuyeran
desplazamientos en transporte publico y promovid el uso de la bicicleta como
principal medio de transporte. De igual manera las instalaciones quedan en un sitio

en el cual los colaboradores pueden llegar principalmente caminando.
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6. DISENO METODOLOGICO

Para el desarrollo de este trabajo se utilizara el modelo basico de administracion
estratégica planteado por (Wheelen, 2007) en el cual se plantean cuatro elementos basicos

en la administracion estratégica, los cuales son:

Anadlisis del ambiente empresarial

Formulacion de la estrategia

Implementacion de la estrategia

Evaluacion y control

En detalle el presente trabajo abordara los dos primeros elementos (Analisis del

ambiente empresarial y Formulacion de la Estrategia) como se detallan en la figura 8.

Figura 8. Elementos bésicos de la administracion estratégica

Analisis del Ambiente Formulacion de Implementacién Evaluacion y

Empresarial la Estrategia de la Estrategia Control

r r T l

Fuente. (Wheelen, 2007)
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6.1 Analisis del ambiente empresarial

Desde el Analisis del ambiente empresarial evaluaremos el ambiente externo, el cual
esta integrado por el Ambiente Social (oportunidades y amenazas) las cuales se encuentran
por fuera de la organizacion y generalmente no estan bajo el control de la administracion y
son determinadas por Fuerzas econdmicas, tecnoldgicas, politicas, legales y socioculturales.
Se revisara también un analisis del ambiente industrial del BPO y como ha venido siendo su

comportamiento en el pais

Por otra parte haremos una revision también del ambiente interno, el cual esta
integrado por (fortalezas y debilidades) las cuales estan presenten dentro de la organizacién
y comUnmente no estan bajo el control a corto plazo de la administracion y son modeladas

por la estructura de la empresa, su cultura y los recursos con los que cuenta.

6.2 Formulacion de la Estrategia

Posteriormente en la fase de formulacién de la estrategia utilizaremos la herramienta
de analisis FODA que ilustramos en la Figura 9 para encontrar posibles estrategias
alternativas, esta matriz nos permitira ilustrar como las oportunidades y amenazas externas

se pueden relacionar con las fortalezas y debilidades externas.

11 FODA es un acrénimo que se usa para describir las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas particulares que son factores estratégicos para una empresa especifica.
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Factores
Internos
(IFAS)

Factores
Externos
(EFAS)

Fortalezas Internas (F)
Como las administrativas,
operativas, financieras, de
marketing, investigacién y
desarrollo e ingenieria

Debilidades Internas (D)
Como las de las areas
mostradas en el recuadro de
Fortalezas

Oportunidades Externas (O)
(Incluidos los riesgos) como las
condiciones econdémicas actuales
y futuras, los cambios politicos y
sociales, y nuevos productos,
servicios y tecnologias

Estrategia FO: MAXI-MAXI
Es potencialmente la estrategia
mas exitosa pues utiliza las
fortalezas de la organizacion
para aprovechar las
oportunidades

Estrategia DO: MINI-
MAXI

Como la estrategia de
desarrollo para superar
debilidades y asi aprovechar
las oportunidades

Amenazas Externas (A)

Como los fallos en el suministro
de energia, la competencia y
areas similares a las del recuadro
de Oportunidades

Estrategia FA: MAXI-MINI
Uso de las fortalezas para
hacer frente a amenazas o
evitarlas

Estrategia DA: MINI-MINI
Como la reduccion,
liquidacion o coinversion
para minimizar las
debilidades y amenazas

Fuente: (Medrano, 2018)

6.3 Evaluacion Financiera de la Empresa

Siguiendo con el modelo béasico de administracion estratégica planteado por

(Wheelen, 2007) en la fase de Formulacion de la estrategia se establecen los objetivos, los

cuales son los resultados finales de la actividad planificada, para nuestro trabajo en particular

cobra relevancia los objetivos financieros, por este motivo quisiéramos realizar un ejercicio

de evaluacion financiera de Teledisca a través de los Indicadores o Ratios Financieros para

evaluar la salud financiera de la empresa y asi evaluar si es conveniente realizar ajustes al

modelo econdmico. Ya que es de vital importancia para todas las organizaciones con animo
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de lucro la maximizacion de la utilidad para los accionistas 0 como lo describe de una
manera mas explicita (Jaffe, 2012) La meta de la administracion financiera es maximizar el
valor actual por cada accion del capital existente. Dicho lo anterior es necesario aprender a
identificar las inversiones y acuerdos de financiamiento que tienen un efecto méas favorable
sobre el valor de las acciones. También es absolutamente pertinente conocer el valor que

tiene bien sea un proyecto, una iniciativa de emprendimiento o una empresa ya en ejecucion.

También es importante analizar si se estan cumpliendo los Objetivos Basicos
Financieros como lo explica (Garcia, 2009) los cuales son un indicador interesante para

razonar si una empresa puede considerarse como un buen negocio, estos son:

e Reponer el Capital de Trabajo (KT) y atender los requerimientos de inversion en

activos fijos (AF)

e Atender el servicio a la deuda

e Repartir utilidades a los socios de acuerdo a sus expectativas

Para poder determinar si el valor de una empresa se esta aumentando o disminuyendo,
lo minimo que se debe tener disponible es una estimacion de su valor, para lo cual el primer

paso de acuerdo a (Garcia, 2009) es la realizacion de un diagnostico financiero y estratégico.

Este diagnostico permite determinar las eventuales necesidades de reestructuracion

operativa o financiera que requiera la empresa con el fin de incrementar su valor.
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7. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

El diagnostico organizacional se organizé de manera logica y por fases de la siguiente

manera:

7.1 Analisis del ambiente empresarial
7.1.1 Andlisis del ambiente Externo a través de la metodologia PEST

7.1.1.1 Factores Politicos

Apoyo Gubernamental: En cabeza del gobierno nacional hay un fuerte apoyo en
temas de emprendimiento, entidades como iNNpulsa, el MinCIT, el mismo MINTIC con
entidades como APPS.CO, el SENA con su programa de Fondo Emprender apoyan el
emprendimiento de alto impacto y emprendimiento social como vehiculo para generar
bienestar y prosperidad a la poblacion. En palabras del mismo presidente de la republica a
quien cito “Nuestros principios siguen férreoS; nuestros principios de defender lo que es
la responsabilidad macroecondmica, las reglas claras para la promocién de la inversion
nacional e internacional y, por supuesto, la motivacion para que el espiritu emprendedor

crezca en nuestro pais no estan en tela de juicio” (Republica, 2020)
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7.1.1.2 Factores Econdmicos

Tendencia del offshoring?: Esta tendencia global que permite a las
organizaciones deslocalizar procesos de negocios a otros paises, donde la mano de obra, el
bienestar socio-politico u otros factores permitan desarrollar las actividades econémicas
con una mayor ganancia para las empresas ha tenido una tendencia de crecimiento
importante para Colombia, dado varios factores como lo son: su posicion geografica la
cual nos permite tener el mismo huso horario que Norteamérica, una poblacion joven en
edad laboral, un crecimiento en la poblacion bilingiie como lo describe

(www.portafolio.co, 2013)

Colombia es un HUB del BPO: De acuerdo un estudio contratado por
Procolombia®® y realizado por Frost & Sullivan'* El sector de BPO sigue adelante con su
internacionalizacion y esta en constante crecimiento, con una tasa anual de aumento en sus
ingresos de 3,8% de aqui al 2022, segun Frost & Sullivan. Asimismo, Colombia es el
tercer pais con mas agentes de contact centers en la region con cerca de 124.000 y se

estima que para 2020 supere los 130.000. Esto se suma al hecho que el pais cuenta con

12 Offshoring u Offshore Designa la actividad, por parte de empresas con sede en un determinado
pais, de trasladar o construir fabricas o centros de produccion en otro pais, donde por lo general
enfrentardn menores costos en mano de obra, menor presion en leyes laborales, menor cantidad
de normativas gubernamentales, reduccion de otro tipo de costos, u otros beneficios cualesquiera
desde el punto de vista del lucro econdmico para la empresa.

13 PROCOLOMBIA es la entidad encargada de promover el Turismo, la Inversién Extranjera en
Colombia, las Exportaciones no minero energéticas y la imagen del pais.

1 Frost & Sullivan es una firma de consultoria de negocios involucrada en investigacion y andlisis
de mercado, consultoria de estrategia de crecimiento y capacitacion corporativa en multiples
industrias. Tiene su sede en Mountain View, California, y tiene 40 oficinas en seis continentes
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experiencia exportadora y gran posicionamiento regional, al representar el 13,1% de las

ventas de contact center en la region en el 2019”. (https://procolombia.co, 2020)

Es pertinente ver a la luz de los cambios que se estan ocasionando en la actualidad dada la
emergencia del COVID-19. Segun un estudio de la Camara de Comercio de Bogota el
95% de los empresarios considera que la crisis del Covid-19 los esté afectando de manera
negativa y las microempresas han sido las més afectadas. Fuente: Encuesta Nacional
Impacto Econdmico Covid-19, Capitulo Bogota, 23 de abril 2020. Si bien Teledisca
oriento su oferta de valor a las Pymes, sus clientes actuales hacen parte de Medianas y
Grandes empresas en el Pais las cuales reportan una menor afectacion econémica, de 5%y
6% respectivamente, lo cual puede repercutir en un menor impacto para los ingresos a

futuros de Teledisca.

7.1.1.3 Factores Socioculturales

Auge del emprendimiento: Casos de éxito como Rappi'®, Merqueo'®, Platzi'’ han

hecho que la poblacién colombiana y principalmente los jovenes vean en el

15 Rappi es una Mega Startup de consumo de alto crecimiento que busca ser la tienda de todo de
América Latina. Conecta a los usuarios que desean comprar alimentos preparados, comestibles,
ropa y practicamente cualquier cosa con contratistas independientes que puedan satisfacer esas
necesidades. Operando en Colombia, México, Brasil, Argentina, Uruguay, Chile, Perd, Ecuador y
Costa Rica

16 Merqueo es una compafiia de tecnologia que opera bajo una plataforma en linea para entrega
de mercados a domicilio. Nacio en el afio 2004 en Colombia y actualmente tiene operacion en
Bogot4, Medellin y Ciudad de México, las 24 horas, los 7 dias de la semana.

17 Platzi es una plataforma de educacion en linea latinoamericana. Fue fundada en 2014 por el
ingeniero colombiano Freddy Vega y por el informatico guatemalteco Christian Van Der Henst.en
la actualidad cuenta con méas de 1.000.000 de estudiantes
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emprendimiento una alternativa de vida, de cumplir sus suefios personales y de traer

desarrollo y oportunidades a sus comunidades

Incremento en el Teletrabajo: El auge del Teletrabajo en la dindmica social y
empresarial al parecer llego para quedarse y ser un gran aliado para enfrentar el Covid-19.
Teledisca tiene una gran fortaleza al respecto ya que desde 2016 operaba parcialmente
bajo esta modalidad. Y si bien en principio los clientes veian con desconfianza este tema,

las circunstancias actuales los han llevado a aceptarla y adoptarla.

7.1.1.2 Factores Tecnoldgicos

De igual manera que en los factores Socioculturales la dindmica social de Teletrabajo
acelero la adopcion de la Tecnologia a la mayoria de las empresas y nivelo en parte el
juego entre las Grandes Corporaciones y las Pequefias, en virtud que para prestar servicios,
en nuestro caso de BPO ya no se requieren grandes instalaciones, ni ubicaciones
privilegiadas en parques empresariales, zonas francas u oficinas en sectores exclusivos.
Con una buena infraestructura Tecnoldgica, la cual es asequible puede brindarse servicios

de calidad a los clientes

7.1.2 Analisis del ambiente Interno

7.1.2.1 Cadena de Valor

El concepto cadena de valor fue introducido por primera vez por (Porter, 1987) en el cual
se describe una empresa como el conjunto de actividades cuyo fin es disefiar, fabricar,
comercializar, entregar y apoyar su producto, lo cual se puede representar por medio de la

Figura 10.
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Figura 10. Cadena genérica de valor
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Fuente: (Porter, 1987)

Teledisca ha desarrollado su propia cadena de valor corporativa, basada en su

modelo de negocio como se describe en la Figura 11.

Figura 11. Cadena de Valor Teledisca
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Fuente. Procesos Teledisca
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De igual manera Teledisca como parte de la documentacion de su proceso estratégico
ha planteado los Macro procesos de su cadena de valor, los cuales se detallan en las Figuras

12,13y 14

Figura 12. Macro procesos Estratégicos

Gestion

) Planeacion Gestion
Gerencial

Estratégica Estratégica

Fuente. Procesos Teledisca

Figura 13. Macro procesos Misionales
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Gestion Soluciones
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Fuente. Procesos Teledisca
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Figura 14. Macro procesos de Apoyo
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Fuente. Procesos Teledisca




ean Universidad EAN ~ 46 ~

7.1.2.2 Estructura Organizacional

Alineado a esta cadena de valor Teledisca ha disefiado su estructura organizacional
con base a Unidades Estratégicas de Negocio (UEN)®. Este organigrama esta ilustrado en

la Figura 15.

Figura 15. Organigrama Teledisca
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Fuente. Procesos Teledisca

18 Una unidad estratégica de negocio es un conjunto de actividades dentro de las desarrolladas
por una empresa para las cuales puede establecerse una estrategia comun y diferente a las del
resto de actividades de la empresa (Menguzzato, 1991)
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7.1.2.3 Cultura Organizacional

Como lo describe (Lovelock, 2011) las empresas de servicio exitosas se
caracterizan por una cultura de servicio y un liderazgo diferencial, ademas de modelos de
conducta de la alta direccidn y la implicacién activa de los responsables de recursos
humanos en las decisiones estratégicas. El enfoque anteriormente descrito lo ha tenido
muy presente Teledisca desde sus inicios. Y a su vez ha tomado con mucha seriedad la
importancia que tiene la cultura en los comportamientos de sus colaboradores, por ello
para definir los valores de la organizacién se tomé como Benchmarking®® los hallazgos del
estudio realizado por (MIT Sloan Management Review & Glassdoor Culture, 2019) en el
cual se evaluo la cultura corporativa de 500 empresas lideres en el mundo, dando como
resultado lo que ellos consideraron “los nueve grandes valores culturales” 10s cuales

detallo en la Figura 16.

19 El Benchmarking es un proceso a través del cual se obtiene datos y nuevas ideas que pueden
ser muy interesantes para mejorar un negocio. Esta informacion se obtiene de comparar aspectos
concretos de una empresa con otras empresas lideres en el mismo o en distinto sector.
(Espinosa, n.d.)
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Figura 16. Los nueve grandes valores culturales

Value
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Collaboration

Customer

Diversity

Execution

Innovation

Integrity

Performance

Respect

Definition

Employees can respond quickly and
effectively to changes in the marketplace and
seize new opportunities.

Employees work well together within
their team and across different parts of
the organization.

Employees put customers at the center of
everything they do, listening to them and
prioritizing their needs.

Company promotes a diverse and inclusive
workplace where no one is disadvantaged
because of their gender, race, ethnicity, sexual
orientation, religion, or nationality.

Employees are empowered to act, have
the resources they need, adhere to process

discipline, and are held accountable for results.

Company pioneers novel products, services,
technologies, or ways of working.

Employees consistently act in an honest and
ethical manner.

Company rewards results through
compensation, informal recognition, and
promotions, and deals effectively with
underperforming employees.

Employees demonstrate consideration
and courtesy for others, and treat each
other with dignity.
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Also Known as

Flexibility
Nimble
Fast moving

Teamwork
One company
Join forces

Customer focus
Deliver for our clients
Customer driven

Inclusion
Everyone is welcome
Celebrate difference

Operational excellence
Projects managed well
Take ownership

Cutting edge
Leading change
Advanced tech

Do the right thing
Be ethical
Play by the rules

Meritocratic
Recognize achievement
Results driven

Treat with dignity
Courtesy

Appreciation for each other

Fuente. (MIT Sloan Management Review & Glassdoor Culture, 2019)
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Teledisca analizo e interiorizo estos valores con el fin de formular sus propios
valores corporativos entendiendo que ellos modelan la cultura empresarial y una cultura
empresarial saludable puede impulsar un desempefio superior de los colaboradores y por

ende de la organizacion. Estos valores estan descritos en la Figura 18 a continuacion.

Figura 17. Valores Corporativos Teledisca

[@ Honestidad

Responsabilidad
Trabajo en equipo
Enfoque en el cliente
Flexibilidad

Felicidad
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Aprendizaje continuo

Fuente. Procesos Teledisca

En la Tabla 6 se define a mayor profundidad que comprende dicho compendio de

valores.
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Tabla 6. Definicion de valores corporativos Teledisca

VALOR
CORPORATIVO

DEFINICION

Honestidad

Actuamos de manera justa y moralmente integra, anteponiendo siempre la
verdad.

Responsabilidad

Honramos nuestros compromisos y en consecuencia daremos nuestro mayor
esfuerzo por cumplirlos

Trabajo en Equipo

Sabemos que para maximizar los resultados no podemos ir solos y que
también los demas necesitan de nuestras capacidades, por eso damos lo
mejor de nosotros, sabemos comunicarnos y tenemos excelente actitud

Enfoque en el

Entendemos que debemos conocer cada vez mejor las necesidades y
expectativas de nuestros clientes, por eso los escuchamos y nos esmeramos

Cliente . . -
en brindar la mejor experiencia

Flexibilidad Podemos reaccionar ante imprevistos, cambios y oportunidades de manera
rapida y eficaz. Creemos que hay multiples maneras de realizar las cosas.
Entendemos la importancia que tiene cada area de nuestras vidas para

Felicidad desempefiarnos de la mejor manera, y creamos un entorno de bienestar para

afrontar con alegria cada reto que se nos presenta

Aprendizaje
Continuo

Creemos que el crecimiento de la organizacion esta ligado a la adquisicion
de nuevos conocimientos técnicos y metodoldgicos de nuestros
colaboradores, por eso debemos siempre ser creativos y abiertos a aprender

Fuente. Procesos Teledisca
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7.1.2.4 Capacidades

Como capacidades Teledisca se destaca principalmente por:

Un conocimiento técnico (en cabeza del CEO) y experiencia de mas de 4 afios en la
comercializacion de servicios de telecomunicaciones principalmente conectividad

tanto para el nicho de mercado corporativo como de ISPs? a nivel nacional

Una relacion estrecha con mas de 400 ISPs a los cuales se les ha provisto de servicio

de conectividad

Haber implementado desde el afio 2016 modelo de operacion en Teletrabajo que ha
permitido ante las dindmicas de aislamiento a causa del COVID-19 garantizar la

continuidad de los servicios que presta.

Networking del equipo directivo con directivos de distintas industrias como lo son,

Educacion, Aseguradoras, Bancos, Retail, Sector Salud y Telecomunicaciones

Alianzas estratégicas con referentes de la industria del BPO y el disefio y operacién

de campanfias de Servicio y Experiencia de Clientes.

Apoyo y vinculacion con entidades gubernamentales que apoyan el emprendimiento

20 1SPs por sus siglas en ingles son Internet Service Provider, son proveedores de servicio de
internet para nichos o zonas geograficas especificas.



- sean Universidad EAN ~52~

e e o o o universidad

7.1.3 Factores claves de éxito

Como resultado del analisis de los Factores externos e internos de la empresa se ve una
correlacion que es interesante entre las tendencias externas principalmente las relacionadas
con la adopcion del Teletrabajo y el apoyo gubernamental al Emprendimiento. Temas en los
que Teledisca tiene un gran avance con mas de 4 afios en la implementacion del Teletrabajo
y desde 2017 como empresa vinculada a iNNpulsa. Estos temas si bien son fuertemente
correlacionados hacen falta capitalizarlos para lograr un mayor crecimiento comercial y de
reconocimiento. Ya que la mayoria de las campafias que se han venido gestionando son fruto
del Networking del Gerente con directivos de empresas de Telecomunicaciones e

instituciones educativas
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8. FORMULACION DE LA ESTRATEGIA

Segun define (Wheelen, 2007) la estrategia de los negocios se centra en el
mejoramiento de la posicion competitiva de los productos o servicios de una empresa o
unidad de negocios en una industria o segmento de mercado especificos donde sirve la
empresa o unidad de negocio. Del mismo modo que la estrategia corporativa pregunta en
que industria o industrias deberia estar la empresa, la estrategia de negocios pregunta como

la empresa o sus unidades deben competir o cooperar en cada industria.

8.1 Planteamiento de estrategias a través de la matriz FODA

Se ha escogido la matriz FODA como la herramienta para generar varias estrategias
alternativas posibles a raiz de las Fortalezas y Debilidades que percibimos en Teledisca 'y
las Oportunidades y Amenazas que enfrenta. (David, 2003) Menciona la creacion de
cuatro tipos de estrategias: fortalezas y oportunidades (FO), debilidades y oportunidades
(DO), fortalezas y amenazas (FA), y, debilidades y amenazas (DA). La Tabla 7 detalla el

resultado de este andlisis.
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Tabla 7. Matriz FODA

Universidad EAN
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Factores Internos
(IFAS)

Factores Externos
(EFAS)

Fortalezas (F)

F1. Fuerza comercial con amplio
conocimiento en el nicho de ISPs

F2. Reconocidos como canal de ventas
en el mercado de los ISPs

F3. Networking en el sector de las
Telecomunicaciones por parte del CEO
F4. Area de Desarrollo Web y
Marketing Digital

F5. Apoyo del ecosistema de
emprendimiento nacional a través de
INNpulsa

Debilidades (D)

D1. Faltan herramientas tecnolégicas y
poca innovacidn en el desarrollo de los
servicios

D2. La campafia que aporta el 90% de
los ingresos es una campafia con Flujo
de caja de 150 dias

D3. Certificaciones en las diferentes
normas de calidad

D4. El costo de cambio para los clientes
es bajo

D5. Fuerza comercial muy enfocada
solo en el segmento ISP

Oportunidades (O)

OL1. Crecimiento constante de las
empresas del sector de
Telecomunicaciones

0O2. Los servicios de
Telecomunicaciones se han vuelto parte
vital de la canasta familiar

03. Auge de cultura de emprendimiento
en el Pais

O4. Iniciativas sociales y
gubernamentales para apoyar empresas
locales

O5. Busqueda de las empresas y
emprendimiento a alternativas de
comercializacion digital de sus
productos

Estrategias FO

e F102.Desarrollar un servicio que
permita ayudar a los ISP y
emprendedores la comercializacion
de sus productos o servicios de
manera digital

e F301.Buscar oportunidades de

comercializar los servicios de

Telecomunicaciones de otras

empresas referentes

F505.Con los casos de éxito y

experiencia de los clientes de

Telecomunicaciones buscar

incursionar en otros nichos de

mercado

Estrategias DO

e D305.Buscar las certificaciones que
nos permitan posicionarnos como
referentes en la industria

e D501.Capacitar la fuerza comercial y
reforzarla con comerciales que
conozcan el nicho de Hogares y
Empresas

e D205.Los clientes que se logren
conseguir deberan tener unas
politicas de pago mejores que
permitan tener un flujo de caja
optimo

Amenazas (A)

Al. Recesion econémica para las
empresas a causa del COVID 19
A2. Nuevos productos de la
competencia, mas econdmicos y de
mejor calidad

A3. Competidores con herramientas
tecnoldgicas de vanguardia.

A4, Bastante competidores tanto
internacionales como nacionales
Ab. No existen barreras de entrada en el
sector

Estrategias FA

e F4A3.Desarrollar el area de IT para
hacer la implementacidn de sistemas
que nos permitan estar a la
vanguardia de las nuevas
tecnologias

F5A4.Trabajar el posicionamiento
de la empresa en entornos digitales
y apalancarse con las alianzas
institucionales y gremiales

Estrategia DA

e D1A3.Reinvertir parte de los ingresos
de la empresa en |+D%

Fuente. Construccidon propia

21 1+D. Simbolo de Investigacion y Desarrollo, que se aplica a los departamentos de investigacion
publicos o privados encaminados al desarrollo de nuevos productos o la mejora de los existentes
por medio de la experimentacién y la innovacion.
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8.2 Procesamiento estadistico de datos

8.2.1 Anadlisis Financiero de la Empresa

8.2.1.1 Estados Financieros

Algo que tuvieron en mente los emprendedores de Teledisca fue desde el momento
de la constitucién tener la informacion financiera en regla y bajo los estandares
internacionales con el apoyo de un Contador, como parte del analisis financiero de la
empresa evaluaremos los principales estados financieros de la misma, como lo son: El

Estado de Resultados y EI Balance General.

8.2.1.1.1 El Estado de Resultados

(Garcia, 2009) Menciona que el estado de resultados también llamado “Estado de
Ingresos y Egresos”, “Estado de Rentas y Gastos” o “Estado de Pérdidas y Ganancias” es
el estado financiero que muestra la utilidad obtenida por la empresa en el periodo en

cuestion (Generalmente anual).

La presentacion del Estado de Resultados varia dependiendo de la actividad de la
empresa, la cual puede ser entre otras, de Servicios (como en el caso de Teledisca),
comercial 0 manufacturera. A continuacion en la Tabla 8 se presenta el Estado de

Resultados de Teledisca desde su constitucién en 2016 al cierre de Diciembre de 2019.
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TELEDISCA (ESTADO DE RESULTADOS)

(PESOS COP)

ANO 2016 2017 2018 2019
Ingresos Operacionales (Ventas) $3,838,236 | $334,452,000 | $280,296,239 | $543,300,746
Costo de Ventas ($10,418,658)
Utilidad Bruta $3,838,236 $334,452,000 $280,296,239 $532,882,088
Gastos operacionales ($35,229,170) | ($220,645,973) | ($274,875,698) | ($455,364,969)
Depreciacion ($1,152,000) ($1,782,424) ($4,872,332)
Utilidad Operativa (EBITDA) ($31,390,934) | $112,654,027 $3,638,117 $72,644,787
Intereses ($3,703,752) |  ($1,243,000) |  ($8,146,736)
Utilidad antes de impuesto ($31,390,934) | $108,950,275 $2,395,117 $64,498,051
Impuestos 35% ($38,132,596) ($838,291) | ($22,574,318)
Utilidad Neta ($31,390,934) $70,817,679 $1,556,826 $41,923,733
Dividendos
A reservas $7,081,768 $155,683 $4,192,373
Tasa de impuestos (T) 35.0% 35.0% 35.0%

Fuente. Area financiera Teledisca

8.2.1.1.2 El Balance General

Como lo define (Garcia, 2009) EIl Balance General es el estado financiero que

muestra lo que la empresa posee, o sea los activos y la forma como ellos estan siendo

financiados, es decir, los pasivos y el patrimonio. Los pasivos representan los derechos de

los acreedores y el patrimonio representa el derecho de los socios. La suma de los activos

siempre debera ser igual a la suma de los pasivos y el patrimonio. La fecha de su

presentacion siempre sera la del ultimo dia del periodo contable que la empresa tiene

establecido para medir sus resultados.
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A continuacion se presenta la Tabla 9 con el Balance General de Teledisca desde su

constitucion en 2016 al cierre de Diciembre de 2019.

Tabla 9. Balance General Teledisca 2016-2019

TELEDISCA (BALANCE GENERAL)

(PESOS COP)
ACTIVO 2016 2017 2018 2019
Caja y bancos $ - $ 292,038 26,935,678 $ 88,837,149
Cuentas x Cobrar $ 2,703,909 $ 96,133,106 58,596,943 $ 168,742,936
Inventarios $ - $ - - $ -
Gastos Anticipados / Amotizacion $ - $ 19,450,000 6,702,892 $ 81,000,559
Total Activo Corriente $ 2,703,909 $ 115,875,144 92,235,513 $ 338,580,644
Terreno $ - $ - - $ -
Edificio $ - $ - - $ -
Equipo $ 21,576,306 $ 20,425,232 25,996,223 $ 25,996,223
Magquinaria
Total Activo fijo $ 21,576,306 $ 20,425,232 25,996,223 $ 25,996,223

$

Depreciacion Acumulada $ (384,887) | $ (1,152,000) (1,782,424) | % (4,872,332)
Activo fijo neto $ 21,191,419 $ 19,273,232 24,213,799 $ 21,123,891
Intangibles $ 27,496,917 31,615,298 $ 81,562,180
Total Activo $ 23,895,328 $ 162,645,293 148,064,610 $ 441,266,715
Pasivos
Proveedores
Impuesto por pagar $ 489,222 $ 24,219,000 11,782,346 $ 65,036,226
Deuda financiera a corto plazo $ 3940884 | $ 5,022,191 11,412,000 | $ 48,081,989
Deuda financiera a medio plazo $ 11,278,710 $ 20,276,600 41,259,073 $ 74,272,206
Deuda financiera a largo plazo $ 126,544,123
Capital $ 8,186,512 $ 113,127,502 83,611,191 $ 127,332,171
Reservas
Total Pasivo y patrimonio $ 23,895,328 $ 162,645,293 148,064,610 $ 441,266,715

Fuente. Area financiera Teledisca
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8.2.1.2 Andlisis Financiero

Los indices o ratios financieros son relaciones matematicas que permiten analizar
diferentes aspectos del desempefio histdrico de una compafiia. Comenta (Dumrauf, 2010)
que los indices son utilizados para saber si el comportamiento de la empresa esta dentro de
las pautas normales, para efectuar comparaciones con la industria o con el sector en que se

encuentra la empresa o para comprender las politicas de un competidor.

Los estados financieros generalmente se analizan en tres niveles: en primer lugar,
el anélisis vertical y horizontal, donde establecemos proporciones relevantes y tendencias;
en segundo término, la bateria de indices que nos muestran aspectos de la situacion de
liquidez, rentabilidad, endeudamiento, actividad y patrimonio de la compafiia; por ultimo,
se realiza una comparacion de los indices de la compafiia con los indices promedio de la

industria.

8.2.1.2.1 Andlisis Vertical

De acuerdo a (Martinez, 2015) este anélisis consiste en determinar la participacion
de cada una de las cuentas del estado financiero, con referencia sobre el total de los activos
o total de pasivos y patrimonio para el balance general, o sobre el total de ventas para el
estado de resultados, permitiendo un analisis financiero panoramico de la estructura del

estado financiero.
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8.2.1.2.2 Analisis Horizontal

Este andlisis permite comparar cuentas de estados financieros de varios periodos
contables, permitiendo calificar la gestion de un periodo respecto a otro mostrando los
incrementos y decrementos de las cuentas de los estados financieros comparativos. Este
andlisis debe centrarse en los cambios significativos de cada una de las cuentas. Los
cambios se pueden registrar en valores absolutos y valores relativos, los primeros se hallan
por la diferencia de un afio base y el inmediatamente anterior, y los segundos por la
relacion porcentual del afio base con el de comparacion. (Martinez, 2015) Menciona sobre

el analisis horizontal que nos permite analizar los siguientes resultados:

Analizar el crecimiento o disminucion de cada cuenta o grupo de cuentas de un

estado financiero de un periodo a otro.

- Sirve de base para el analisis mediante fuentes y usos del efectivo de capital de

trabajo en la elaboracion del estado de cambios en la situacion financiera.

- Entérminos conceptuales, halla el crecimiento simple o ponderado de cada cuenta
0 grupo de cuentas, que se conoce como la tendencia generalizada de las cuentas

sin pretender ser ideal.

- Muestra los resultados de una gestion porque las decisiones se ven reflejadas en los

cambios de las cuentas.
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Considerando estos andlisis procedemos a revisar los Gltimos 2 periodos (2019 vs

2018) de la evolucion financiera de Teledisca el cual se muestra en la Tabla 10.

Tabla 10. Andlisis Vertical y Horizontal del Balance General 2019 vs 2018

TELEDISCA (BALANCE GENERAL)

(PESOS COP)

% % Var | % Hor
ACTIVO 2018 Ver 2019 Ver Ver 19/18
Caja y bancos $ 26935678 | 182% | $ 88,837,149 | 20.1% | 1.9% 229.8%
Cuentas x Cobrar $ 58,596,943 | 39.6% | $ 168,742,936 | 38.2% | -1.3% 188.0%
Inventarios $ - | 0.0% $ - | 0.0% | 0.0% 0.0%
Gastos Anticipados / Amotizacion $ 6,702,892 45% | $ 81,000,559 18.4% | 13.8% | 1108.4%
Total Activo Corriente $ 92,235513 | 62.3% | $ 338,580,644 | 76.7% | 14.4% | 267.1%
Terreno $ - | 0.0% $ - | 0.0% | 0.0% 0.0%
Edificio $ - | 0.0% $ - | 0.0% | 0.0% 0.0%
Equipo $ 25996,223 | 17.6% | $ 25,996,223 | 5.9% | 11.7% 0.0%
Magquinaria $ - | 0.0% 0.0% | 0.0% 0.0%
Total Activo fijo $ 25996,223 | 17.6% | $ 25,996,223 | 5.9% | 11.7% 0.0%

$

Depreciacion Acumulada $  (1,782,424) | -1.2% (4,872,332) -1.1% | 0.1% 173.4%
Activo fijo neto $ 24213799 | 16.4% | $ 21,123,891 | 48% | 11.6% | -12.8%
Intangibles $ 31,615,298 214% | $ 81,562,180 | 18.5% | -2.9% 158.0%
Total Activo $ 148,064,610 100% | $ 441,266,715 | 100% 0% 198%
PASIVO
Proveedores $ - 0.0% | $ - 0.0% | 0.0% 0.0%
Impuesto por pagar $ 11,782,346 80% | $ 65,036,226 | 14.7% | 6.8% 452.0%
Deuda financiera a corto plazo $ 11,412,000 77% | $ 48,081,989 | 10.9% | 3.2% 321.3%
Deuda financiera a medio plazo $ 41,259,073 | 27.9% | $ 74,272,206 | 16.8% | 11.0% 80.0%
Deuda financiera a largo plazo $ - 0.0% | $ 126,544,123 | 28.7% | 28.7% -
Capital $ 83,611,191 56.5% | $ 127,332,171 | 28.9% | 27.6% 52.3%
Reservas $ - 00% | $ - 0.0% | 0.0% 0.0%
Total Pasivo y patrimonio $ 148,064,610 100% | $ 441,266,715 100% 0% 198%

Fuente. Area financiera Teledisca




Analisis de Factores Estratégicos y Situacion L
~ 61~ W)
Financiera de la Empresa Teledisca -

Si bien el Activo de Teledisca tuvo un crecimiento del 198% pasando de
$148,064,298 en 2018 a $441,266,715 en 2019. Este analisis nos permite ver de una
manera mas minuciosa como cambiaron las cuentas para soportar dicho crecimiento. Para
la revision detallada de la variacion tomaremos en cuenta aquellas variaciones superiores o

inferiores al 5%.

Gastos Anticipados / Amortizacion presento una variacion de 13.8% esto debido a
la baja participacion de este item en 2018 ya que en 2017 se prepago un servicio que debia

ejecutarse en 2018, lo cual genero esta afectacion.

Equipo presento una variacion de -11.7% ya que para el periodo de 2019 no se
realizaron inversiones en Equipo de computo o Telecomunicaciones para el desarrollo de

las actividad.

Impuesto por pagar presento un crecimiento del 6.8% esto en parte también a lo
mencionado en la variacion de Gastos Anticipados / Amortizacion, por lo cual el valor de

2019 es mayor en proporcién a lo pagado en 2018.

Deuda financiera a medio plazo presenta una disminucion del 11%, sin embargo la
Deuda financiera a largo plazo tiene un crecimiento del 28.7% pasando de $ 0 en 2018 a $
126,544,123 esto obedece a créditos con entidades bancarias principalmente para financiar

el flujo de caja necesario para mantener la operacion y cubrir el flujo de caja de las
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cuentas por cobrar, ya que el cliente que tiene la mayor participacion de la facturacion de

Teledisca tiene una politica de pago a 60 dias y en ocasiones puede llegar a 90 y 120.

El Capital presenta una disminucion porcentual del 27.6% a pesar de tener un
incremento de $ 43,720,980 esto tiene una relacion directa con la deuda financiera que

debid contraer la empresa a largo plazo.

8.2.1.3 Evaluacion de la situacion Financiera (Indicadores Financieros)

(Garcia, 2009) Brinda una definicion de los indices o indicadores financieros que
quisiera citar; Un Indice o Indicador Financiero es una relacion entre cifras extractadas
bien sea de los estados financieros principales o de cualquier otro informe interno o
estado financiero complementario o de propoésito especial, con el cual el analista o
usuario busca formarse una idea acerca del comportamiento de un aspecto, sector o area

de decision especifica de la empresa.

El autor en mencién hace una analogia con la medicina, donde afirma que de la
misma manera que un médico realiza un diagnostico sobre la salud de un paciente, un
analista financiero puede realizar un diagndstico sobre la salud de una empresa. Dicho
diagnostico lo realiza apoyandose en los signos vitales del paciente, para el caso de la
empresa menciona que hay unos signos vitales que hay que revisar, y estos son

principalmente tres: la liquidez, la rentabilidad y el endeudamiento.
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8.2.1.3.1 Indicadores de Liquidez

(Garcia, 2009) Define el indicador de Liquidez como la capacidad que tiene la
empresa de generar fondos suficientes para el cubrimiento de sus compromisos de corto
plazo, tanto operativos como financieros. También se define la liquidez simplemente como
la capacidad de pago a corto plazo. La formula 1 describe la forma con la que se calcula

este Indicador.

Férmula 1. Calculo del indicador de liquidez

L Activo Corriente
Liquidez =

Pasivo Corriente

Fuente. (Jaffe, 2012)

Dado que en el Balance General no se encuentra discriminado el Pasivo Corriente
nos dispondremos a agrupar los valores de Proveedores, Impuesto por pagar y Deuda
financiera a corto plazo (entendiendo que son los valores mas apremiantes y que requieren
pagos a corto plazo) se tendria de manera evolutiva para los afios 2018 y 2019 en la Tabla

11 el resultado respectivamente.
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Tabla 11. Indicador de liquidez Teledisca 2018-2019

2018 2019
Activo Corriente $ 92235513 | $ 338,580,644
Proveedores $ - $ -
Impuesto por pagar $ 11,782,346 | $ 65,036,226
Deuda financiera a corto plazo $ 11,412,000 | $ 48,081,989
Pasivo Corriente $ 23194346 | $ 113,118,215
INDICADOR DE LIQUIDEZ 3.98 2.99

Fuente. Construccion propia

A primera vista el indicador de Liquidez muestra que Teledisca cuenta de manera
holgada para cubrir las obligaciones de corto plazo, sin embargo este indicador se viene
ajustando para el afio 2019, por otra parte hay un Indicador que podria dar una mayor
claridad de la liquidez de la empresa en virtud de la situacion dada con la cartera de
clientes (crecimiento en cuentas por cobrar y tiempo de pago) este Indicador es la Razon

de Efectivo, cuya célculo se detalla en la Formula 2.

Formula 2. Calculo de la Razén de Efectivo

Efectivo

Razon de Efectivo =
f Pasivo Corriente

Fuente. (Jaffe, 2012)

Este efectivo en el Balance General de Teledisca lo encontramos en Caja y Bancos

con lo cual tendriamos el indicador de liquides que se muestra en la Tabla 12



Analisis de Factores Estratégicos y Situacion L
~ 65 ~ W)
Financiera de la Empresa Teledisca -

Tabla 12. Razon de efectivo Teledisca 2018-2019

2018 2019
Cajay bancos $ 26,935,678 $ 88,837,149
Efectivo $ 26,935,678 $ 88,837,149
Proveedores $ - $ -
Impuesto por pagar $ 11,782,346 $ 65,036,226
Deuda financiera a corto plazo $ 11,412,000 $ 48,081,989
Pasivo Corriente $ 23,194,346 $ 113,118,215
RAZON DE EFECTIVO 1.16 0.79

Fuente. Construccion propia

Este Indicador muestra de manera mas acida la realidad de la liquidez de Teledisca
y el por que como se vio en el Andlisis Horizontal y Vertical debi0 recurrirse a Deuda

Financiera de Largo plazo para cubrir las obligaciones en el corto plazo.

8.2.1.3.2 Indicadores de Rentabilidad

(Garcia, 2009) Define la rentabilidad como el beneficio que un inversionista espera
por el sacrificio econémico que realiza comprometiendo fondos en una determinada
alternativa. Y desde el punto de la empresa se definiria como la medida de la
productividad de los fondos comprometidos en ella. Por su parte (Jaffe, 2012) menciona

tres medidas que quizé sean las méas conocidas y las mas usadas quiza de las razones
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financieras, ellas son: EI Margen de Utilidad, Rendimiento sobre los Activos (ROA?%),

Rendimientos sobre el Capital (ROE%)

Margen de Utilidad

El margen de utilidad se calcula a través de la Formula 3
Formula 3. Calculo del Margen de utilidad

Utilidad Neta

M de utilidad =
argen de utilida Ventas

Fuente. (Jaffe, 2012)

Respectivamente para los afios 2018 y 2019 la evolucion del Margen de Utilidad lo

encontramos en la Tabla 13.

Tabla 13. Margen de Utilidad Teledisca 2018-2019

2018 2019
Utilidad Neta $ 1556826 | $ 41,923,733
Ventas $ 280,296,239 | $ 543,300,746
MARGEN DE UTILIDAD 0.6% 7.7%

Fuente. Construccion propia

Para el afio 2018 se evidencia un muy bajo nivel Margen de Utilidad, esto fue
debido a un error en el cual un servicio fue prepagado en el afio 2017 con lo cual se tuvo el

ingreso en este afio pero el servicio se ejecuto en el afio 2018 teniendo el costo en este afio.

22 ROA (Return on assets)
23 ROE (Return on equity)
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Por tal motivo se considera conveniente incluir para los analisis de rentabilidad el afio

2017 para evidenciar mejor este comportamiento. Esta informacion se muestra en la Tabla

14.

Tabla 14. Margen de Utilidad Teledisca 2017 a 2019

2017 2018 2019
Utilidad Neta $ 70817679 | $ 1,556,826 | $ 41,923,733
Ventas $ 334,452,000 | $ 280,296,239 | $ 543,300,746
MARGEN DE UTILIDAD 21.2% 0.6% 7.7%

Fuente. Construccion propia

Rendimiento sobre los Activos (ROA)

Es una medida de la utilidad en funcién de los activos que tiene la empresa, puede

definirse de varias maneras, pero la mas comun es como se describe en la Formula 4.

Formula 4. Calculo del Rendimiento sobre los Activos (ROA)

Utilidad Neta

Rendimiento sobre los Activos (ROA) = -
Activos Totales

Fuente. (Jaffe, 2012)

Respectivamente para los afios 2017 a 2019 la evolucion del Rendimiento sobre los

activos se describe en la Tabla 15.
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Tabla 15. Rendimiento sobre los Activos de Teledisca 2017 a 2019

2017 2018 2019
Utilidad Neta $ 70817679 | $ 1556,826 | $ 41,923,733
Activos $ 162,645,293 | $ 148,064,610 | $ 441,266,715
ROA 43.5% 1.1% 9.5%

Fuente. Construccion propia

Rendimiento sobre el Capital (ROE)

Esta medida sirve para evaluar como le fue a los accionistas durante el afio. (Jaffe,
2012) Menciona, que debido a que la meta es beneficiar a los accionistas, el ROE es, en el
aspecto contable, la verdadera medida del desempefio en términos del renglon de

resultados su ecuacion se detalla en la Formula 5.

Férmula 5. Calculo del Rendimiento sobre el Capital (ROE)

Utilidad Neta
Capital Total

Rendimiento sobre el Capital (ROE) =

Fuente. (Jaffe, 2012)

Respectivamente para los afios 2017 a 2019 la evolucion del Rendimiento sobre el

Capital se describe en la Tabla 16.
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Tabla 16. Rendimiento sobre el Capital de Teledisca 2017 a 2019

2017 2018 2019
Utilidad Neta $ 70817679 | $ 1556826 | $ 41,923,733
Capital $ 113,127,502 | $ 83,611,191 | $ 127,332,171
ROE 62.6% 1.9% 32.9%

Fuente. Construccion propia

8.2.1.3.3 Indicadores de Endeudamiento

Los Indicadores de Endeudamiento también llamados apalancamiento financiero, o
Indicadores de solvencia nos permiten identificar en que forma participan los acreedores
dentro del financiamiento de la empresa y nos permite identificar la conveniencia o
inconveniencia de diferentes alternativas de financiamiento. La manera de calcularlo se

describe en la Formula 6.

Formula 6. Calculo del Nivel de Endeudamiento

Pasivo Total
Activo Total

Nivel de Endeudamiento =

Fuente. (Jaffe, 2012)

Respectivamente para los afios 2017 a 2019 la evolucién del Nivel de

Endeudamiento se describe en la Tabla 17.
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Tabla 17. Nivel de Endeudamiento Teledisca 2017 a 2019

2017 2018 2019
Pasivo Total $ 49,517,791 | $ 64,453,419 | $ 313,934,544
Activo Total $ 162,645,293 | $ 148,064,610 $ 441,266,715
NIVEL DE ENDEUDAMIENTO 30.4% 43.5% 71.1%

Fuente. Construccion propia

De acuerdo a lo evidenciado por el Indicador de nivel de endeudamiento Teledisca
ha venido teniendo un crecimiento considerable durante los Gltimos 2 afios de este
indicador, atribuible principalmente a las necesidades de flujo de caja por el crédito
otorgado a sus clientes. Dicho lo anterior cobra relevancia ver otros indicadores que
evidencian la evolucion del tiempo de cartera que tienen los clientes con Teledisca, un
indicador interesante para evaluar este comportamiento es el indicador Periodo medio de
cobranza el cual permite apreciar el grado de liquidez (en dias) de las cuentas y
documentos por cobrar vs las ventas que realiza la empresa, dicho indicador se calcula con

la Formula 7.

Férmula 7. Calculo del Periodo medio de cobranza

Cuentas por Cobrar x 365
Ventas

Periodo medio de Cobranza =

Fuente. (Jaffe, 2012)

Para Teledisca la Tabla 18 muestra la evolucion de los dias en promedio que esta
demorandose en cobrar las ventas realizadas.

Tabla 18. Periodo medio de cobranza Teledisca 2017 a 2019
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2017 2018 2019
Cuentas por Cobrar $ 96,133,106 | $ 58,596,943 | $ 168,742,936
Ventas $ 334452000 | $ 280,296,239 | $ 543,300,746

PERIODO MEDIO DE

- 105 76 113
COBRANZA (DIAS)

Fuente. Construccion propia

Se aprecia en la tabla el crecimiento que ha tenido Teledisca en cuanto a los dias
promedio que tiene de cobranza, de acé se puede inferir los que venia intuyéndose en los
anteriores indicadores y es que el principal inconveniente que esta presentando Teledisca
es el amplio tiempo entre la facturacién de sus servicios y el pago de los mismos, lo cual

hace que requiera apalancar su operacion con alternativas de financiamiento externas.

8.2.2 Comparativo con otras empresas del sector

Como parte de esta evaluacion financiera de la empresa, se analizara si el
comportamiento de estos indicadores financieros esta acorde a la industria en la cual se
encuentra la empresa. Para lo cual se toma como fuente la plataforma EMIS?* con la cual
se exportan 34 empresas del sector con caracteristicas un poco similares en tamafio a

Teledisca y descartando transnacionales?® cuyo tamario y estructura de capital sea

2 EMIS (por sus siglas en inglés, Emerging Markets Information System) es un Sistema de
informacion Propiedad de Euromoney Institutional Investor,que proporciona informacién sobre los
mercados emergentes, a través de una combinacion Unica de inteligencia de negocios, de industrias
y paises.

% Transnacionales, Que tiene negocios y actividades establecidos en varios paises. También
conocido como multinacionales
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diametralmente distinta a aquella que tiene la empresa y se realiza el comparativo de los 5

Indicadores. Este comparativo se muestra en la Tabla 19.

Tabla 19. Comparativo Indicadores Financieros Teledisca vs otras empresas del Sector

. Razon de Margen de Nivel de Peri_odo
COmTErY Lgjuletes Efectivo Uti?idad Endeudamiento szl ke
Cobranza
2019 2018 | 2019 2018 [ 2019 2018 2019 2018 2019 2018
DiensSAS 143 1.01 357% 13.66% | 87.50% 79.92%
Orion Contact Center S.A.S. 2.02 2.45 5.93% 8.37% | 55.75%  37.56%
FinlecoBP O S.AS. 285 151 19.90%  11.50% | 33.09% 34.19%
Marketing Contact Center S.A.S 2.43 2.67 4.69% 6.25% | 58.68%  52.50%
Incall S.A.S 149 149 0.84% 0.47% | 89.55% 89.91%
Andicall Sas 127 132 0.04 | 6.00% 547% | 77.24%  86.30% 236
Complarketing S.A.S. 1.84 1.44 1.57% 0.87% | 81.07% 67.64%
FundemPspSA S 274  1.27 12.88% 2.50% | 35.74%  76.06%
Getcom Servicios S.A.S. 1.05 0.67 0.00 0.01 | 12.04% 11.12% | 59.75% 52.73% 216 101
Global Assist Colombia S.A.S 063 0.39 210%  -7.31% | 98.79% 107.68%
Inteligencia Tecnologica S.A.S 1.94 1.85 2.07% 3.66% | 82.89%  79.64%
Telemed Soluciones Bpo S.A.S 2.27 1.59 5.40% 3.42% | 41.08%  46.95%
Mcc Bpo S.A.S 449 300 0.02 0.09 | 15.01% 7.70% | 34.99% 48.79% 160 103
Enlazamos Sas 1722 1425 | 254 6.19 | 1059% 11.48% | 10.02% 14.31% 217 219
Grupo Mensajes De Voz Sas 1.09 1.05 5.20% 3.74% | 69.46% 80.06%
Fast Collecting ColombiaS A S 1.64 1.15 0.04% 0.42% | 52.56% 64.24%
Mundienlace En Contacto Sas 1.79 1.33 1.80% 0.50% | 50.35% 61.42%
Cobroactivo S.A.S. 2.17 2.39 2.52% 1.97% | 59.05% 56.55%
Bpo Global Services S.A.S 1.81 2.21 3.45% 2.41% | 48.70% 52.64%
Genesis AndinaSA S 168 154 6.68% 3.07% | 4491% 45.47%
Mutla Global Services S.A.S. 207 211 | 054 019 1.82% 0.76% | 79.64% 84.03% 32 48
Dfcc Sas 190 1.66 2.56% 0.00% | 50.99% 57.13%
Concept Bpo S.A.S. 127  0.99 1.54% 1.03% | 46.08% 46.41%
Call Center Mall S.A.S. 141 119 6.89% 4.25% | 77.63% 84.44%
International Call Center S.A.S. 475 415 016 024 | 2.64% 2.90% 8.87% 8.95% 164 141
Gestiones Profesionales S A S 5.15 2.15 6.19% 452% | 14.69% 36.43%
International Fundraising Sas 1.29 1.73 0.00% 0.82% | 71.57% 55.56%
TopDataSAS 336 244 8.12% 3.05% | 36.51% 38.29%
Trust & Services S.A.S. 078 131 1.02%  -8.00% | 98.97% 99.35%
Union Extrategica S.A.S 128 152 0.52% 2.05% | 61.18% 59.98%
Origen Bpo & Call Center S.A.S 112 160 4.41% 4.11% | 51.80% 55.85%
Ingecall SA S 126 153 9.11% 36.17% | 74.98% 36.55%
O K Contact Center SA S 0.48 0.77 10.31% 7.93% | 36.38% 68.17%
Telecor S A 1.03 091 14.00% 23.73% | 72.11% 61.62%
Promedio Empresas 238 202 ] 065 113 | 563% 5.14% | 57.43% 59.63% 158 141
Teledisca 299 398 | 079 116 | 7.70% 0.60% | 71.10% 43.50% 113 76
Dif 061 196 014 003 | 2.07% -454% | 13.67% 16.13% -45 -65

Fuente. Elaboracion propia, basada en informacion extraida de EMIS



https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3920102
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3553174
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3558538
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3187058
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4166892
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=1182324
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4166798
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=9436291
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4069243
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4068985
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4166480
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3708454
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4909478
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3114182
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4930628
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3906794
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=8161659
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4069509
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=8190882
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3756213
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4909660
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=6916575
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4915345
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=8356406
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3112783
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3113481
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3921951
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4925786
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4936510
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=3755708
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=8162317
https://www.emis.com/php/companies?pc=CO&cmpy=4067013
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De este ejercicio se deduce que los Indicadores Financieros de Teledisca no
presentan una desviacion tan amplia vs los indicadores de la Industria, en la cual es normal
observar indicadores de liquidez superiores a 2, razones de efectivo cercanas a 1. Respecto
al margen de utilidad podria decirse que la rentabilidad de las camparfias que realiza
Teledisca estan por encima del promedio de la industria a excepcion del afio 2018 (tema ya
explicado con anterioridad). Sin embargo para el afio 2019 se ve un crecimiento en el
endeudamiento de la empresa superior en 13 Puntos Porcentuales vs el promedio de la
industria, esto por el aumento en periodo medio de cobranza, el cual con este analisis
encontramos que de hecho esta mejor que el que reporta la industria en 45 dias en

promedio.
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9. PLAN DE INTERVENCION

Basado en el andlisis estratégico que se realizé a través de la herramienta de Matriz
FODA, se propone realizar una serie de opciones que apoyen el direccionamiento estratégico

de la empresa.

9.1 Formulacion de la Estrategia competitiva
A partir de los descubrimientos identificados en el presente ejercicio, se desarrolla el
siguiente cuadro resumen de opciones estratégicas, que se ilustra en la Tabla 20 en la cual
“segun sea la situacion encontrada..., se propone el objetivo, la estrategia, el como y la

accion estratégica para lograrla” (Botero Ardila, 2010).

Tabla 20. Cuadro resumen de opciones estratégicas.

Estrategias FODA Cbémo Accion estratégica

. F5A4.Trabajar el A través del Marketing en redes

posicionamiento de la empresa en Desarrollar la

entornos digitales y apalancarse con sociales (Linkedin, Instagram y

las alianzas institucionales y demanda

gremiales Facebook) lograr el posicionamiento
primaria

. F505.Con los casos de éxito en nichos de Pymes y Emprendedores

y experiencia de los clientes de Buscando hacer

Telecomunicaciones buscar gue requieran servicios de

incursionar en otros nichos de crecer el mercado

mercado Telemercadeo o Marketing digital

. F301. Buscar oportunidades | Aumentar la e En Linkedin, eventos y a través

de comercializar los servicios de participacionenel | de llamadas retomar contactos

Telecomunicaciones de otras mercado estratégicos de las empresas de

empresas referentes Atrayendo Telecomunicaciones con el fin de
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de sus productos o servicios de gue conecte a los ISP con su mercado

manera digital objetivo a través de canales digital

Fuente. Elaboracion propia.

9.2 Propuesta de Indicadores financieros

Con el fin de proyectar la empresa y lograr objetivos financieros con metas claras, se

propone lograr una evolucion en los siguientes indicadores para los proximos 3 afios.

Tabla 21. Propuesta de indicadores financieros a 3 afios

Indicadores Financieros 2021 2022 2023 Media Sector
Razon de Efectivo 0.90 1.00 1.10 1.00
Margen de Utilidad 20.0% 25.0% 30.0% 5.5%
Nivel de Endeudamiento 65.0% 60.0% 55.0% 58.0%

Periodo medio de Cobranza
(dias) 90 75 60 150

Fuente. Elaboracion propia

9.3 Estrategias y su impacto en los Indicadores Financieros

Finalmente se presenta en la Tabla 22 como las estrategias fruto del analisis externo e

interno pueden tener una correlacion directa con los indicadores financieros.
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Tabla 22. Estrategias y su impacto en los Indicadores financieros
Impacto en
Estrategias FODA Accion estratégica Indicadores
Financieros

. F5A4.Trabajar el posicionamiento de la
empresa en entornos digitales y apalancarse con
las alianzas institucionales y

gremiales

. F505.Con los casos de éxito y
experiencia de los clientes de
Telecomunicaciones buscar incursionar en otros
nichos de mercado

A traves del Marketing en redes sociales (LinkedIn,
Instagram y Facebook) lograr el posicionamiento
en nichos de Pymes y Emprendedores que requieran

servicios de Telemercadeo o Marketing digital

. F102. Desarrollar un servicio que
permita ayudar a los ISP y emprendedores la
comercializacion de sus productos o servicios de

manera digital

Adelantar la iniciativa Contratainternet.co como
Marketplace que conecte a los ISP con su mercado

objetivo a través de canales digital

. F301. Buscar oportunidades de
comercializar los servicios de
Telecomunicaciones de otras empresas

referentes

e EnLinkedlIn, eventos y a través de llamadas
retomar contactos estratégicos de las empresas de
Telecomunicaciones con el fin de comercializar
servicios de las empresas de este Sector.

e Capacitar la fuerza comercial y reforzarla
con comerciales que conozcan el nicho de Hogares

y Empresas

La consecucién de nuevos
clientes con mejores
margenes de rentabilidad
aportarian
considerablemente a la
salud financiera de la
empresa impactando:

- Margen de Utilidad

- Nivel de

Endeudamiento

D205. Los clientes que se logren conseguir
deberan tener unas politicas de pago mejores

que permitan tener un flujo de caja optimo

Buscar clientes que tengan unas politicas de pago
mejores que permitan tener un flujo de caja optimo

y negociar este item en las nuevas renovaciones.

Clientes con mejores
politicas de pago
aportaran a mejorar:

- Liquidez
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Acudir en 2021 a la normativa de la Ley 2024 del

2020 sobre “pagos justos”

- Razén de Efectivo
- Periodo medio de

Cobranza

. D1A3. Reinvertir parte de los ingresos
de la empresa en I1+D

. FAA3. Desarrollar el area de IT para
hacer la implementacion de sistemas que nos
permitan estar a la vanguardia de las nuevas

tecnologias

Reinvertir el 10% de las utilidades de la empresa en

iniciativas de 1+D

La automatizacion de
procesos y la inversion en
tecnologia a mediano plazo
aporta a la reduccién en
costos lo cual a su vez
mejoraria:

- Margen de Utilidad

Fuente. Elaboracion propia




Analisis de Factores Estratégicos y Situacion L
~ 79 ~ W)
Financiera de la Empresa Teledisca -

10. RECOMENDACIONES Y CONCLUCIONES

A continuacion, se presentan las recomendaciones del presente analisis estratégico y

evaluacion financiera y las conclusiones de cierre del trabajo.

10.1 Recomendaciones

Basado en el trabajo realizado se recomienda a Teledisca seguir desarrollando su
oferta de valor en el mercado del BPO y seguir reforzando su posicion en las Medianas
empresas ya que hay un tejido empresarial en crecimiento, con el auge del
emprendimiento y las startups, las cuales tienen necesidades de ser apoyadas en
actividades empresariales que no hacen parte de su Core Business pero que son requeridas
para su operacion. Adicionalmente la posicion de los principales competidos de la
industria de BPO esta orientada en segmentos de clientes mucho mas rentables como el
Offshoring al mejorar sus ingresos en moneda extranjera pero tener costos en moneda
local dejando la oportunidad de buscar para los nuevos jugadores de la industria como
Teledisca clientes de tamafio medianos que de igual manera generan rentabilidad a las

empresas del sector.

Por otra parte con la experiencia acumulada por Teledisca en estos afios de
actividad comercial le permite buscar oportunidades con otras empresas de
Telecomunicaciones que requieran sus servicios de comercializacion, pero es necesario

hacer algunas inversiones para apropiarse o desarrollar servicios con el apoyo de la
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tecnologia que sirva para generar mejores experiencias de servicio, mas rentables y
eficientes y que a la vez sirvan de barrera de salida los clientes actuales por costos de

recambio y atraiga a los clientes nuevos.

Respecto la evaluacion financiera realizada para Teledisca con el fin de revisar sus
indicadores financieros vemos que si bien a primera vista estos indicadores arrojaron unas
cifras en términos de liquidez, rentabilidad y ciclo de pago muy por debajo de los
estandares financieros tradicionales al compararlos con una muestra representativa de la
industria vemos que estan acorde en su mayoria y que esta es la tendencia de la industria.
Lo anterior no quisiera decir que haya oportunidad de mejora, por el contrario creemos que
hay una amplia oportunidad, principalmente en la busqueda de clientes cuyo ciclo de pago
pueda ser mas rapido, esto guarda relacion con el anélisis estratégico realizado donde se
recomendaba como estrategia precisamente esta busqueda comercial, se recomienda
negociar con los clientes la posibilidad de mejorar las opciones de pago para mejorar el
flujo de caja de la empresa, seguir buscando financiacion con entidades de crédito que
puedan manejar beneficios con tasa de descuento via Bancoldex para el crecimiento y
sostenimiento de la empresa, Yy a su vez establecer un escudo fiscal que mejore la
rentabilidad ante los temas tributarios. Posterior a seguir realizando una consecucion
mayor de clientes que diversifiquen su cartera podria si conseguirse una financiacién via
equity bien sea con un fondo de inversion, family office o empresa del sector que pueda
interesarle invertir en esta industria. Esto permitira a los accionistas de Teledisca tener una
mejor retribucidn de su inversion al esperar un tiempo, sin perder una mayor participacion
de la empresa al salir de ella en etapa temprana donde la incertidumbre es mayor y por

ende el nivel de rentabilidad que buscan los posibles inversionistas.
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10.2 Conclusiones

En el presente documento se realiz6 un andlisis de los factores estratégicos y la situacion
financiera de la empresa Teledisca. En este estudio pudimos observar la importancia de
esta industria para la economia nacional y como es una importante generadora de empleo y
recursos para el pais. También vimos que el pais esta viviendo un auge importante en
temas de emprendimiento a pesar de las circunstancias que se atraviesan actualmente a
causa del COVID 19, hay alternativas para fondear proyectos a través de lineas de redito a
través de descuentos otorgados por el gobierno y cada vez se esta sofisticando mas el
sistema financiero con las llegadas de Fintech que vienen a apoyar el sistema que

tradicionalmente era gobernado por las entidades financieras establecidas.

Vimos también como las herramientas de analisis del ambiente empresarial pueden aportar
a desarrollar y aclarar estrategias en pro del desarrollo competitivo de las organizaciones.
Entendimos como los Indicadores Financieros son importantisimos para evaluar la salud
financiera de las empresas y nos ayudan a entender junto con un analisis comparativo de
empresas similares del sector si los resultados son equiparables y normales en un

determinado sector o industria.
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