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0. INTRODUCCIÓN 

 

Tradicionalmente en la formación administrativa se aprende sobre la 

importancia de la planeación como una función fundamental que le permite a 

cualquier empresa marcar la pauta de las otras funciones de la organización. 

Su importancia en realidad radica en garantizar el desempeño futuro de la 

empresa y cómo debe desarrollar los objetivos y metas para poder alcanzarlos. 

 

También es cierto que si una organización logra sobrevivir a los cambios, es 

porque logran ser estables, administran bien los cambios, reducen al mínimo la 

confusión y establecen un sentido de dirección (Hellriegel & Slocum, 1998, pág. 

156). En este sentido la planeación contribuye a identificar oportunidades, así 

como de proveer futuros problemas, con el objeto de desarrollar estrategias y 

procedimientos que lleven a cumplir con las metas generales. 

 

Lo anterior coadyuvaría con el aumento de la productividad y la preservación 

de la estabilidad organizacional. De manera que la planeación no se puede ver 

como un fin en sí misma, sino como un medio, que podría ser o no eficaz, 

dependiendo de su aplicación. 

 

Con el advenimiento de la globalización las empresas están obligadas a 

trabajar en un ambiente de mayor competencia y para ello requieren la 

planeación estratégica que le permite enfrentar más eficazmente las 

oportunidades y amenazas del entorno a partir de las fortalezas y debilidades 

de la organización. (Hellriegel & Slocum, 1998, pág. 159). 

 

En este orden de ideas, el nuevo contexto internacional, los mercados tan 

altamente competitivos demandan una mayor eficiencia en la producción de 

bienes y servicios con calidad. Por esta razón, de acuerdo con M. Porter, la 

empresa u organización  puede sacar ventaja de las fuerzas competitivas o 

bien defenderse de ellas. 
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Por lo anterior, las empresas  que están en búsqueda de una mayor 

productividad, basada en innovación y mejoramiento contínuo, es una 

condición esencial para sobrevivir en el mercado.  

 

En este trabajo se realiza un análisis del proceso de planeación estratégica 

para la empresa SERVIASEO Cartagena S.A, que le sirva para ampliar la 

capacidad de la organización y mantener sistemáticamente ventajas 

comparativas que le permitan sostenerse, alcanzar y mejorar su posición en el 

mercado o entorno socioeconómico. 
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. Descripción del problema 

 

La empresa SERVIASEO Cartagena S.A  Es una empresa dedicada a la 

prestación de servicios de aseo e industriales a nivel local, regional y nacional, 

bajo la modalidad de outsourcing. La empresa está  ubicada en la ciudad de 

Cartagena en la zona Industrial de Mamonal. 

 

Para la gerencia de la empresa SERVIASEO Cartagena S.A es de vital 

importancia de redefinir el futuro de la empresa a partir de un direccionamiento 

estratégico y generar una o más ventajas competitivas con el fin de mejorar su 

participación en el mercado, la gestión de los procesos, y por ende su 

capacidad competitiva frente a los competidores existentes. Además que la 

capacidad cada vez es más innovadora, en productos y servicios; puede 

disminuir su participación en el mercado y llevar a la compañía a un estado de 

mucha incertidumbre organizacional. 

 

Por lo anterior, SERVIASEO consciente de su situación actual ha decidido 

hacer un análisis de la Planeación Estratégica que le aporte al mejoramiento de 

la Competitividad de la empresa y con ello implementar acciones pertinentes 

para identificar y determinar las debilidades y amenazas a las que podría estar 

expuesta  para tomar decisiones de carácter estratégico que aumente su 

participación en el mercado y en especial  generar ventajas competitivas para 

crear valor. 

 

1.2. Formulación del Problema 

 

Con base a la anterior surge el interrogante ¿Cuál es el direccionamiento 

estratégico de la empresas SERVIASEO S.A. que le permita ser más 

competitiva? 
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2. JUSTIFICACIÓN 

 

SERVIASEO Cartagena  ha venido perdiendo participación en el mercado en 

los últimos cinco años y como consecuencia, su crecimiento está muy por 

debajo de lo que se espera para el año 2015, ha venido generado pérdidas 

financieras considerables. Los Accionistas preocupados por la actual situación 

que atraviesan decidieron realizar un análisis estratégico de la empresa para 

aumentar la competitividad 

 

La finalidad que se persigue con este trabajo es la determinar los Planes de 

Acción a través un análisis de la Planeación Estratégica para el Mejoramiento 

de la Competitividad de la empresa SERVIASEO Cartagena S.A.  

 

En cuanto, a las consecuencias esperadas, está en construir las Estrategias 

que permitan el desarrollo de Ventajas Competitivas que lleven aumentar la 

participación de las empresas en el mercado, la gestión de procesos y en 

especial la generación de competencias para que la compañía afronte la dura 

competencia que se presenta en el mercado.  

 

De los resultados obtenidos se podrán definir las ventajas competitivas y las 

estrategias de mercado utilizadas por sus directos competidores y/o 

competencia, para con ello, hacer del diagnóstico de las debilidades fortalezas. 

Por medio de la Planeación Estratégica tratar diseñar a través de los planes de 

acción un espacio pertinente para el desarrollo de la creatividad e innovación 

de los productos y servicios. 

 

Además de lo anterior, se beneficiarían del proyecto en primer lugar la 

empresa, en el sentido que puede tomarla como insumo para direccionar 

estratégicamente con el correspondiente aumento de la competitividad. En 

segundo lugar, pude servir de insumo para estudios posteriores que deseen 

desarrollar la universidad  e instituciones que muestren interés en el tema de 

planeación estratégico y competitividad.  
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3. OBJETIVOS 

 

3.1. Objetivo General 

 

Analizar el proceso de planeación estratégica en la empresa SERVIASEO 

Cartagena S.A que contribuya al mejoramiento de su competitividad. 

 

3.2. Objetivos Específicos 

 

Analizar el micro ambiente de la empresa SERVIASEO Cartagena S.A. 

Analizar el Macro ambiente de la SERVIASEO Cartagena S.A. 

Definir condiciones de competitividad de la empresa SERVIASEO Cartagena 

S.A. 
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4. DELIMITACIÓN 

 

4.1. Espacial 

 

Esta Investigación se llevará a cabo en la ciudad de Cartagena en las distintas 

sucursales con la cual cuenta Serviaseo Cartagena S.A principalmente en el 

centro histórico, Zona Industrial de Mamonal y barrios de Manga, Crespo, 

Bocagrande y Castillo grande. 

 

4.2. Temporal 

El estudio se adelanta para establecer la condición en la que se encuentra 

actualmente la empresa SERVIASEO Cartagena S.A., para lo cual se 

desarrolla de enero a julio de 2014 

 

4.3. Contenido 

El proyecto de investigación abarca principalmente el tema de la Planeación 

Estratégica para el Mejoramiento de la Competitividad de la empresa   

Serviaseo Cartagena S.A. y a su vez definir las estrategias pertinentes para 

que la compañía permanezca y se consolide en el mercado. 

 

Además conozca muy bien las ventajas competitivas y competencias tanto de 

la compañía como la de sus competidores por medio de la implementación de 

la Cadena de Valor y Cinco fuerzas de Michael Porter. 
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5. MARCO REFERENCIAL 

 

5.1. Marco Teórico 

La competitividad de las empresas hoy día es preponderante y se constituye en 

la columna vertical para el sostenimiento o permanencia en el mercado. Sin 

embargo hay varios modelos que permiten identificar y medir la competitividad 

de una empresa a través de un análisis minucioso de los procesos internos 

como externos, y a la vez garanticen su desenvolvimiento ante factores 

intrínsecos y extrínsecos que influyen de gran manera en su desarrollo. A 

continuación se definen los modelos y métodos más relevantes en cuanto a la 

medición de la competitividad de una empresa.1 

Cadena de Valor. Data de los años ochenta cuando Michael Porter, lo 

introdujo, describió y popularizó en su Best-seller de 1986: Competitive 

Advantage: Creating and Sustaining Superior Performance. New York, NY The 

Free Press. 

En primera instancia la ventaja competitiva tiene su origen en el concepto del 

valor que una organización es capaz de construir y ofrecer a sus clientes, 

excediendo el costo en el que incurre la empresa por construir este valor o lo 

que es lo mismo aquello que los clientes están en disposición de pagar. El valor 

en su máxima expresión se presenta al ofrecer precios inferiores que la 

competencia por beneficios de la misma índole o por ofrecer beneficios únicos 

que fundamenten un precio superior.  

De acuerdo con Porter, la ventaja competitiva no considera la organización 

como un todo, en este caso se considera la identificación de las diferentes 

actividades que desarrolla la empresa, tanto en diseño, producción, marketing, 

entrega y apoyo de sus productos o servicios. En atención a esto entonces 

aparece la figura de la cadena de valor como un instrumento vital en el análisis 

de todas las actividades que la empresa lleva a cabo y el dinamismo de 

interacción presente en ellas. De esta manera descompone la empresa en sus 

                                                 
1
  PORTER, Michael E., Ventaja Competitiva, creación y sostenimiento de un desempeño superior. P. 19. 
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actividades estratégicas sobresalientes para detenerse en la comprensión del 

comportamiento de los costos y las fuentes de diferenciación presentes y con 

potencial latente. De este modo, la empresa adquiere ventaja competitiva 

ejecutando estas actividades estratégicamente sobresalientes, ofreciendo un 

servicio que aunque sea el mismo enmarque una diferencia del que ofrece la 

competencia.   

Según, Porter, la cadena de valor de una empresa es el conjunto de nueve 

categorías de actividades genéricas que se interrelacionan de manera 

específica.  Cada empresa es un compendio de actividades que se ejecutan 

para diseñar, producir, dirigir al mercado, entregar y apoyar sus productos o 

servicios. La cadena de valor nos permitirá representar todo este compendio de 

acciones en una sola cadena.   

Para definir la ventaja competitiva, se requiere definir la cadena de valor  de 

Serviaseo Cartagena S. A.  Para que compita específicamente en el sector de 

servicios de Aseo especializado.    

Se puede decir entonces, que analizar y evaluar todas y cada una de las 

actividades que desarrolla una empresa, mediante las cuales se divide la 

empresa en sus partes constitutivas (producción, marketing, investigación-

desarrollo, recurso humano, sistema de información e infraestructura) 

orientados a identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas actividades 

que generan valor, es el enfoque y sentido de la fundamentación de la cadena 

de valor.    

Por otra parte el propósito fundamental de la cadena de valor, radica en 

identificar las actividades que se realizan en la empresa, las cuales están 

agrupadas en un escenario al que se suele llamar sistema de valor, donde  

interviene, la cadena de valor de los proveedores, la cadena de valor de otras 

unidades del negocio, cadena de valor del canal de distribución y cadena de 

valor de los clientes. 2  

                                                 
2
  PORTER, Óp. Cit.,  p. 52 
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De acuerdo con esto, se manifiestan entonces cuatro áreas en la cadena de 

valor de una empresa donde se puede obtener un mejoramiento en los 

beneficios: relación con los proveedores, relación con los clientes, relación de 

los procesos dentro de la cadena de valor de la unidad empresarial, relaciones 

mediante la cadena de valor de las unidades de negocio dentro de la empresa.   

La cadena de valor consiste en actividades de valor3 y actividades de margen. 

El primer grupo de actividades ser refiere a toda las acciones que desarrolla la 

empresa para prestar un servicio que goce de valoración por sus clientes. El 

segundo grupo se refiere a la diferencia entre el valor total  y los costos totales 

asumidos por la empresa para desarrollar el primer grupo de actividades, es 

decir las actividades de valor.   

Las actividades de valor a su vez se dividen en dos tipos de actividades: las 

primarias y las secundarias.4. Con relación a las actividades primarias, se 

detienen en los procesos físicos para la creación del servicio, su venta, 

transferencia al cliente y el seguimiento postventa. Las empresas en su 

totalidad dividen en cinco categorías estas actividades primarias:    

Logística Interna: Encierra todo el proceso de recibo y almacenamiento de la 

materia prima del producto/servicio, manejo de material, almacenamiento, 

control de inventarios, programación de vehículos y retorno a proveedores. 

Operaciones: Se refiere a los procesos de transformación de materia prima en 

la forma final del producto, como maquinado, empaque, ensamble, 

mantenimiento del equipo, pruebas, impresión u operaciones de instalación. 

Logística Externa: Actividades asociadas con la recopilación, almacenamiento 

y distribución física del producto a los compradores, como almacenes de 

material terminado, procedimiento de pedidos y programación. 

 

                                                 
3
  PORTER, Óp. Cit. , p. 57. 

4
  PORTER, Óp. Cit. , p. 57. 

 



 

 

- 17 - 

 

Mercadeo y Ventas: Procesos para ofrecer el producto de manera sugestiva al 

comprador de tal manera que se induzca a la compra de este mismo como 

publicidad, promoción, selección del canal, precio. 

Servicio: Proceso de prestación de servicios para desarrollar o conservar el 

valor del producto, como la instalación, reparación, entrenamiento. 

Por el lado de las Actividades de apoyo,5 sirven de soporte a las actividades 

primarias y se colaboran entre sí, proporcionando insumos comprados, 

tecnología, recursos humanos y varias funciones de toda la empresa.   

Abastecimiento. Compra de insumos requeridos en la cadena de valor 

(maquinaria, equipo de oficina, edificios), tecnología y sistema de información. 

Estas actividades tienen impacto en el costo general de la empresa y la 

diferenciación. Siempre y cuando se implemente sistema de compra mejorado 

incidirá en el costo  y calidad de insumos y relación con proveedores. 

Desarrollo de Tecnología. Know How, procedimientos y tecnología de las 

actividades. Investigación, diseño y procedimiento del producto/servicio. Clave 

para ventaja competitiva. 

Administración de Recursos Humanos. Contratación, entrenamiento, 

desarrollo y compensación del personal. Determina motivación de empleados.  

Infraestructura de la empresa. Administración general,  planeación, finanzas, 

contabilidad, asuntos legales, gubernamentales y calidad.   

La cadena de valor tiene además la propiedad de incidir en la rentabilidad de la 

empresa generando impactos importantes. Un ejemplo de ello se evidencia en 

el área de ventas, ya que optimizando esta actividad de la cadena de valor, 

mediante la identificación de las fuentes de ventaja competitiva se enfocan 

estrategias para atraer e incrementar los clientes con mayor potencial de 

rentabilidad. 

                                                 
5
 PORTER. Óp. Cit.,  p. 58. 
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Crear entonces una ventaja competitiva para Serviaseo Cartagena S. A., que 

sea sostenible, invoca la identificación de los lazos de las actividades de valor 

de las que la empresa y la competencia son miembros. Alcanzar un ejercicio y 

desarrollo de manera sincronizada, que permita aprovechar en su máxima 

expresión los recursos, minimicé los costos y ejecute dentro un contexto de 

mejoramiento continuo, creara ventaja competitiva puesto que el producto será 

la prestación de servicios con alto valor agregado para el cliente. 

Dentro del mundo empresarial las organizaciones, día a día se esfuerzan por 

crear o reforzar su ventaja competitiva pues esta a su vez es el centro de 

desempeño la cual brindará la oportunidad de que la empresa sea más 

competitiva en el mercado.  

En este sentido, las cinco fuerzas de Porter muestran la situación de 

competencia en la que un sector depende básicamente de las cinco fuerzas 

que determinó Michael Porter, las cuales son: Amenaza de entrada de nuevos 

competidores, La rivalidad entre los competidores, Poder de negociación de los 

proveedores, Amenaza de ingreso de productos sustitutos y por último el poder 

de negociación de los compradores. El poder colectivo de estas fuerzas 

determina en última instancia la capacidad de beneficio de un sector.6  

Asimismo, la Amenaza de entrada de nuevos competidores dice que el 

mercado o el segmento no es atractivo dependiendo de si las barreras de 

entrada son fáciles o no de franquear por nuevos participantes que puedan 

llegar con nuevos recursos y capacidades para apoderarse de una porción del 

mercado.  

Por medio de la rivalidad entre los competidores, para una corporación será 

más difícil competir en un mercado o en uno de sus segmentos donde los 

competidores estén muy bien posicionados, sean muy numerosos y los costos 

fijos sean altos, pues constantemente estará enfrentada a guerras de precios, 

campañas publicitarias agresivas, promociones y entrada de nuevos productos. 

                                                 
6
 Porter, Michael. Ser competitivo. Ediciones Deusto S.A. 
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Dependiendo del poder de negociación de los proveedores, para una empresa 

un mercado o segmento del mercado no será atractivo cuando los proveedores 

estén muy bien organizados gremialmente, tengan fuertes recursos y puedan 

imponer sus condiciones de precio y tamaño del pedido. La situación será aún 

más complicada si los insumos que suministran son claves para nosotros, no 

tienen sustitutos o son pocos y de alto costo. La situación será aún más crítica 

si al proveedor le conviene estratégicamente integrarse hacia adelante. (Para 

una explicación del concepto de integración hacia adelante ver El Proceso de 

Evolución de la Planeación Estratégica Tradicional).  

Desde el óptica del poder de negociación de los compradores un mercado o 

segmento no será atractivo cuando los clientes están muy bien organizados, el 

producto tiene varios o muchos sustitutos, el producto no es muy diferenciado o 

es de bajo costo para el cliente, lo que permite que pueda hacer sustituciones 

por igual o a muy bajo costo. A mayor organización de los compradores 

mayores serán sus exigencias en materia de reducción de precios, de mayor 

calidad y servicios y por consiguiente la corporación tendrá una disminución en 

los márgenes de utilidad. La situación se hace más crítica si a las 

organizaciones de compradores les conviene estratégicamente integrarse hacia 

atrás. (Para una explicación del concepto de integración hacia atrás ver El 

Proceso de Evolución de la Planeación Estratégica Tradicional).  

Por la amenaza de ingreso de productos sustitutos, un mercado o segmento no 

es atractivo si existen productos sustitutos reales o potenciales. La situación se 

complica si los sustitutos están más avanzados tecnológicamente o pueden 

entrar a precios más bajos reduciendo los márgenes de utilidad de la 

corporación y de la industria. Para éste tipo de modelo tradicional, la defensa 

consistía en construir barreras de entrada alrededor de una fortaleza que 

tuviera la corporación y que le permitiera, mediante la protección que le daba 

ésta ventaja competitiva, obtener utilidades que luego podía utilizar en 

investigación y desarrollo, para financiar una guerra de precios o para invertir 
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en otros negocios. Para éste tipo de modelo tradicional, la defensa consistía en 

construir barreras de entrada alrededor de una fortaleza. 

La gravedad de esta amenaza de que se produzca una nueva entrada en el 

sector depende de los obstáculos existentes y de la reacción que puedan 

esperar de parte de los actuales competidores los que estudian la posibilidad 

de entrar en el sector.7 

Con relación a las Barreras de entrada, Porter, identificó seis barreras de 

entrada que podían usarse para crearle a la corporación una ventaja 

competitiva. En este sentido toma las economías de escala, cuando supone al 

que las posea, que sus altos volúmenes le permiten reducir sus costos, 

dificultar a un nuevo competidor entrar con precios bajos. Hoy, por ejemplo, la 

caída de las barreras geográficas y la reducción del ciclo de vida de los 

productos, nos obliga a evaluar si la búsqueda de economías de escala en 

mercados locales nos resta flexibilidad y nos hace vulnerables frente a 

competidores más ágiles que operan globalmente.   

Otra se refiere a la diferenciación del producto, al momento en que asume que 

si la corporación diferencia y posiciona fuertemente su producto, la compañía 

entrante debe hacer cuantiosas inversiones para reposicionar a su rival. Hoy la 

velocidad de copia con la que reaccionan los competidores o sus mejoras al 

producto existente buscando crear la percepción de una calidad más alta, 

erosionan ésta barrera. 

Respecto a las Inversiones de capital,  considera que si la corporación tiene 

fuertes recursos financieros tendrá una mejor posición competitiva frente a 

competidores más pequeños, le permitirá sobrevivir más tiempo que éstos en 

una guerra de desgaste, invertir en activos que otras compañías no pueden 

hacer, tener un alcance global o ampliar el mercado nacional e influir sobre el 

poder político de los países o regiones donde operan. Hoy en día en la mayoría 

de los países del mundo se han promulgado leyes antimonopólicas tratando 

                                                 
7
 Porter, Michael. Ser competitivo. Ediciones Deusto S.A 
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por lo menos en teoría de evitar que las fuertes concentraciones de capital 

destruyan a los competidores más pequeños y más débiles.  

La creación de barreras competitivas mediante una fuerte concentración de 

recursos financieros es un arma muy poderosa si la corporación es flexible en 

la estrategia, ágil en sus movimientos tácticos y se ajusta a las leyes 

antimonopólicas. No obstante su fuerza financiera, la corporación debe tener 

en cuenta que los pequeños competidores pueden formar alianzas o recurrir a 

estrategias de nichos.  

Aquí Sun Tzu advierte: "Si se efectúa un ataque en la proporción de uno contra 

diez hay que comparar, en primer lugar, la sagacidad y la estrategia de los 

generales contendientes...". 

Por el lado de la desventaja en Costos independientemente de la Escala, se 

puede  presentar el caso en el que compañías establecidas en el mercado 

tienen ventajas en costos que no pueden ser emuladas por competidores 

potenciales independientemente de cual sea su tamaño y sus economías de 

escala. Esas ventajas podían ser las patentes, el control sobre fuentes de 

materias primas, la localización geográfica, los subsidios del gobierno, su curva 

de experiencia. Para utilizar ésta barrera la compañía dominante utiliza su 

ventaja en costos para invertir en campañas promocionales, en el rediseño del 

producto para evitar el ingreso de sustitutos o en nueva tecnología para evitar 

que la competencia cree un nicho. 

De la misma manera, plantea que en el acceso a los canales de distribución, 

para un producto estén bien atendidos por las firmas establecidas, los nuevos 

competidores deben convencer a los distribuidores que acepten sus productos 

mediante reducción de precios y aumento de márgenes de utilidad para el 

canal, compartir costos de promoción del distribuidor, comprometerse en 

mayores esfuerzos promocionales en el punto de venta, etc, lo que reducirá las 

utilidades de la compañía entrante. Cuando no es posible penetrar los canales 

de distribución existentes, la compañía entrante adquiere a su costo su propia 
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estructura de distribución y aún puede crear nuevos sistemas de distribución y 

apropiarse de parte del mercado. 

Por último toma en cuenta política gubernamental en el sentido en que puede 

limitar o hasta impedir la entrada de nuevos competidores expidiendo leyes, 

normas y requisitos. Los gobiernos fijan, por ejemplo, normas sobre el control 

del medio ambiente o sobre los requisitos de calidad y seguridad de los 

productos que exigen grandes inversiones de capital o de sofisticación 

tecnológica y que además alertan a las compañías existentes sobre la llegada 

o las intenciones de potenciales contrincantes. Hoy la tendencia es a la 

desregularización, a la eliminación de subsidios y de barreras arancelarias, a 

concertar con los influyentes grupos de interés político y económico 

supranacionales y en general a navegar en un mismo océano económico 

donde los mercados financieros y los productos están cada vez más 

entrelazados.  

La estrategia es incrementalmente dinámica. Las fuentes de ventajas 

tradicionales ya no proporcionan seguridad a largo plazo. Las barreras 

tradicionales de entrada al mercado están siendo abatidas por jugadores 

hábiles y rápidos. La fortaleza de una estrategia dada no está determinada por 

el movimiento inicial, sino por que tan bien nos anticipamos y enfrentamos a las 

maniobras y a las reacciones de los competidores y a los cambios en las 

demandas de los clientes a través del tiempo.  

El éxito de la estrategia depende de que tan efectivamente ésta pueda manejar 

los cambios que se presenten en el ambiente competitivo. La globalización y el 

cambio tecnológico están creando nuevas formas de competencia; la 

desregularización está cambiando las reglas de la competencia en muchas 

industrias; los mercados se están volviendo más complejos e impredecibles; los 

flujos de información en un mundo fuertemente interconectado le están 

permitiendo a las empresas detectar y reaccionar frente a los competidores 

mucho más rápidamente.  
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Esta competencia acelerada nos está diciendo que ya no es posible esperar 

por la acción del competidor para nosotros decidir cómo vamos a reaccionar. El 

nuevo grito de guerra es anticiparse y prepararse para enfrentar cualquier 

eventualidad. Cada movimiento de la competencia debe enfrentarse con una 

rápida contramaniobra, puesto que cualquier ventaja es meramente temporal. 

Las estrategias competitivas pueden influir en las cinco fuerzas competitivas 

anteriormente mencionadas es necesario crear una estrategia competitiva la 

cual se define como aquella  que supone una acción ofensiva o defensiva con 

el fin de crear una posición defendible frente a las cinco fuerzas competitivas, 

de tal modo que se obtenga un resultado superior al promedio de las empresas 

competidoras del sector.8 

Michael Porter ha establecido estrategias específicas para la creación y 

sostenimiento de la ventaja competitiva de la empresa entre ellas se encuentra 

la estrategia de diferenciación,  la cual se basa en crear una forma única de 

valor de comprador.  Siendo exclusivo en el servicio prestado. “Una empresa 

puede con frecuencia aumentar su diferenciación general al explotar  las 

fuentes de exclusividad en las actividades de valor adicionales”.
9
 

Por otra parte encontramos la estrategia tecnológica, la cual implica encontrar 

todas las tecnologías distintas y las subtecnologías en la cadena de valor, 

tecnologías relevantes en otros sectores,  y los cambios que son más 

importantes en realizar para la ventaja competitiva.   

 

 

5.2. Marco Conceptual 

Cadena de valor: Es el conjunto de las actividades que desempeña una 

empresa y que se consideran tareas esenciales para suministrar y apoyar el 

servicio que se ofrece a los clientes. Estas tareas se concentran en actividades 

principales y actividades de apoyo.   

                                                 
8
 Porter, Michael. Ventaja competitiva. Compañía editorial Continental S.A 

9
 Porter, Michael. Ventaja competitiva. Compañía editorial Continental S.A 
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Calidad de servicio: Es la característica principal que debe identificar el cliente 

que recibe un servicio y el factor común de cada una de las actividades o 

procesos que desarrolla una empresa.    

Canales de distribución: Es la ruta por medio de la cual se vale la empresa 

para hacer llegar el servicio al cliente final. Esta ruta implica elementos como 

Transporte, Adecuación, Almacenamiento, Contacto e información. 

Competitividad: Es cuando las empresas sus principales fortalezas ante la 

competencia y ejecutan sus actividades de manera tal que estas fortalezas 

creen ventajas y sean sostenidas como factor clave del éxito de la empresa.   

Eficiencia: La forma como se puede medir el logro en la realización de 

actividades específicas en una empresa, ya sea incurriendo en  menores costo 

de recursos financieros, humanos y tiempo.  

Eficacia: Capacidad de lograr los objetivos y metas programadas con los 

recursos disponibles en un tiempo predeterminado. Capacidad para cumplir en 

el lugar, tiempo, calidad y cantidad las metas y objetivos establecidos.  

Efectividad: Se denomina efectividad a la capacidad o facultad para lograr un 

objetivo o fin deseado, que se han definido previamente, y para el cual se han 

desplegado acciones estratégicas para llegar a él. Es la suma de la eficiencia y 

la eficacia en el logro de los objetivos de una empresa. 

Estrategia: Es la implementación y ejecución de determinados procesos dentro 

de la empresa de forma tal que sean congruentes con las metas de la empresa, 

en el marco de crear una posición mas ventajosa en el sector donde compite la 

empresa.   

Formulación de la estrategia: Se refiere a los lineamientos que se trazan para 

orientar los procesos y actividades de la empresa hacia el logro de los objetivos 

que se han planteado, de una manera eficiente.    

Gestión: Son las acciones que involucran recursos internos y externos a fin de 

dar cumplimiento a la misión de la empresa.   
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Globalización de los mercados: Es el escenario donde el comercio de bienes 

y servicios adquiere y exige determinados estándares de calidad para 

incrementar el flujo de dichos bienes y servicios de forma paralela con las 

opciones de consumo de los clientes finales.   

Mercadeo: Es el proceso de planificar estratégicamente el valor, la forma de 

comercializar y distribuir el servicio que ofrece una empresa a fin de crear 

aceptación y fidelización del mercado al que se dirige.   

Valor agregado: Es el ingrediente de la ventaja competitiva que incrementa la 

satisfacción del cliente final del servicio que ofrece una empresa.   

Ventaja competitiva: Es la esencia que hace distinta y mejor a un servicio 

frente a los que ofrece la competencia. 

Alianza estratégica: Son Acuerdos de cooperación entre dos o más 

organizaciones en la cual cada parte busca agregar a sus  competencias los 

factores objeto de la cooperación, con el fin de consolidarse en el mercado y 

tener una visión de largo plazo. 

Planeación. Es el proceso de decidir  ahora como se realizaran las actividades 

a futuro, en determinado periodo de tiempo, y en especial describir cómo y 

cuándo. 

 

5.3. Marco Contextual 

 

Serviaseo Cartagena S.A., nace en enero de 1977, empresa que hoy se 

constituye en una pionera en la ciudad de Cartagena dentro de la modalidad de 

negocios conocida como outsourcing.  De esta manera, se comenzó a escribir 

su historia hace treinta y seis años, operando en los hogares de sus dos 

principales fundadoras, Elizabeth de Navarro y Ana Peñas, con un sistema de 

información que consistía en una libreta de notas en la que se llevaban las 

cuentas de una compañía que, en ese entonces, operaba bajo la modalidad de 

sociedad de hecho. 
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Sin embargo, el 24 de diciembre de 1977, la Notaría Segunda de Cartagena se 

convirtió en testigo de su constitución legal.  Cinco días más tarde quedó 

inscrita en la Cámara de Comercio bajo el nombre de Serviaseo Cartagena 

Ltda. 

 

Para ese entonces, la razón social era el suministro de personal para aseo y 

mantenimiento de oficinas, suministro de meseros, soldadores, empacadores, 

jardineros, etc.  

 

Tal vez, el año más importante para el desarrollo de Serviaseo Cartagena, fue 

1982, en el que abandonaron el ambiente familiar hasta trasladarse a la que 

hasta el día de hoy, que encontró como sede operativa una oficina en la 

Avenida Escallón del Centro de la ciudad. 

 

Los tiempos eran mejores, ya con una sede fija que le daba un mayor carácter 

de seriedad, y con el reconocimiento que habían logrado desde que se 

inicairon a trabajar con la empresa Planta de Soda, con quien lograron su 

primer contrato, hasta ese entonces, se abrieron las posibilidades de un mayor 

crecimiento. 

 

Fue así, que el 25 de noviembre de 1996, quedó constituida como sociedad 

anónima, tomando el nombre de Serviaseo Cartagena S.A. La empresa que 

empezó con un contrato con Planta de Soda, cubre hoy toda la extensión de la 

Costa Atlántica. 

 

5.4. Marco Legal 

El Outsourcing es la tendencia utilizada cada vez con mayor frecuencia por las 

empresas en Colombia, que consiste en delegar a otras empresas, la ejecución 

de una serie de servicios materiales e inmateriales, que anteriormente asumía 

directamente a través de sus propios empleados. Actualmente está regulada 

por las leyes que describimos a continuación: 
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Ley 79 de 1988. Actualmente rige el sistema cooperativo. En febrero de 1990 

el Gobierno dictó el decreto reglamentario número 468. La definición dada por 

el decreto de conformidad con la ley a las cooperativas es:  

“Las cooperativas de trabajo asociado son empresas asociativas sin ánimo de 

lucro, que vinculan el trabajo personal de sus asociados y sus aportes 

económicos para la producción de bienes, ejecución de obras, o la prestación 

de servicios en forma auto gestionaría”. 

Esta ley da origen a las empresas asociativas de trabajo EAT. Su origen como 

figura organizativa del trabajo, y por ello surge la Ley 10 del 21 de enero de 

1991, en cual se regula la constitución, desarrollo y funcionamiento de las EAT, 

que a su vez fue reglamentado por el decreto 1100 de 1992 del gobierno 

nacional. Y cuyos requisitos son los siguientes: 

1) Elaboración de acta de constitución y estatutos de la empresa por parte de 

sus socios; las que no podrán ser menos de tres. 

2) Presentación de los documentos a la Cámara de Comercio. 

3) Diligenciamiento del formulario de inscripción y matrícula en el Registro 

Mercantil y pago de derechos respectivos. 

4) Luego de la expedición del certificado de existencia y representación legal y 

por consiguiente la obtención de personería jurídica, durante 15 días 

siguientes, el director de la EAT debe solicitar por escrito al ministerio del 

trabajo el registro de la personería jurídica previo el lleno de los requisitos 

legales. 

5) Por último, el ministerio ordenará el registro de la personería por medio de 

resolución administrativa.  

En este tipo de empresas la distribución de las utilidades se debe distribuir 

entre los integrantes de la EAT proporcionalmente a sus aportes, luego de los 

pagos de impuestos y contribuciones al sistema de seguridad social, así como 
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lo previsto para reservas según los estatutos de la compañía.  

 

LEY 142 DE 1994. Esta ley fue creada para la prestación del servicio 

domiciliario de aseo en Colombia. Y cuya estructura es la siguiente. El Capítulo 

2 presenta un contexto general del sector del servicio de aseo. En el capítulo 3 

se hace una breve descripción de la situación del sector antes de las reformas 

introducidas, las cuales se describen el capítulo 4.  

Las reformas se presentan en tres grupos: 1) la reforma de carácter 

constitucional; 2) las reformas legales y reglamentarias; y 3) las reformas 

regulatorias. Posteriormente, en el Capítulo 5 se describe la situación general 

del sector durante los años siguientes a la expedición de la Ley 142 de 1994; 

en este capítulo se analizan las condiciones de prestación del servicio, el 

entorno institucional, así como los principales resultados para usuarios y 

empresas. Por último, el capítulo 6 presenta las conclusiones del documento y 

una visión a futuro del sector. 

10 años después de entrada en vigencia de la Ley 142 de 1994. El servicio 

público de aseo, como se encuentra definido actualmente, comprende los 

servicios de recolección de residuos sólidos, barrido y limpieza de vías y áreas 

públicas, transporte y disposición final de los residuos sólidos. Incluye también 

las actividades de transferencia, tratamiento y aprovechamiento. 

Adicionalmente, a partir del año 2000 el servicio de aseo incluye las actividades 

complementarias de corte de césped y poda de árboles ubicados en las vías y 

áreas públicas, y el lavado de estas áreas. 

Ley 632 de 2000. Por la cual se modifican parcialmente las Leyes 142, 143 de 

1994. El numeral 24 del artículo 14 de la Ley 142 de 1994, quedará así: "14.24 

Servicio Público de Aseo. Es el servicio de recolección municipal de residuos, 

principalmente sólidos. También se aplicará esta ley a las actividades 

complementarias de transporte, tratamiento, aprovechamiento y disposición 

final de tales residuos. 
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Igualmente incluye, entre otras, las actividades complementarias de corte de 

césped y poda de árboles ubicados en las vías y áreas públicas, de lavado de 

estas áreas, transferencia, tratamiento y aprovechamiento. 

Además en el Artículo  9o. Esquemas de prestación del servicio público 

domiciliario de aseo. Reglamentado por el Decreto Nacional 891 de 

2002,  Derogado por el art. 66, Ley 1537 de 2012. Para la prestación de las 

actividades de recolección y transporte de los residuos ordinarios de grandes 

generadores, así como las de reciclaje, tratamiento, aprovechamiento, 

disposición final de los residuos y operación comercial, los municipios y 

distritos, responsables de asegurar su prestación, podrán aplicar el esquema 

de la libre competencia y concurrencia de prestadores del servicio, en los 

términos y condiciones que establezca el Gobierno Nacional. 

http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=5334#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=5334#0
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=47971#66
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6. Diseño Metodológico 

 

6.1. Tipo de Investigación 

 

El presente trabajo corresponde a una investigación descriptiva, en el sentido 

en que se pretende analizar la realidad de la empresa Serviaseo S.A. en 

cuanto a las variables que inciden en su ambiente interno y externo para 

realizar las recomendaciones pertinentes para el mejoramiento de la 

competitividad. 

 

Además se trata de explicitar las Características en la implementación de la 

cadena de valor y de las cinco fuerzas de Porter que realizan las empresas en 

cuanto a la generación de ventajas competitivas que le permita permanecer y 

consolidarse en el mercado de la ciudad de Cartagena. 

 

6.2. Fuente de Información 

 

6.2.1. Primarias 

Para la desarrollar la presente trabajo se hace uso de la observación directa 

por parte del investigador en el campo de estudio, Además se implementaran 

una entrevista estructurada en la primera parte de la investigación al gerente y 

jefes de departamento; y otra a  los empleados para conocer cómo perciben la 

situación de la empresa ante sus competidores. Asimismo  se aplicará  un 

cuestionario estructurado a los jefes de departamento y a cada uno de los 

empleados  de manera que sirva para conocer a plenitud si el capital humano 

conoce y está comprometido con la generación de una empresa mucho más 

competitiva y dispuesta a enfrentar la dura competencia. 

 

6.2.2. Secundarias 

Se emplearán para la investigación material de apoyo como libros y textos 

referentes a la generación de Ventajas Competitivas y de competencias, 

trabajos de investigación, Revistas especializadas, artículos especializados, 
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libros y textos extraídos de las bases de datos de la Universidad de Cartagena 

e internet, entre otros relacionados con el tema de estudio. 

 

6.3. Población y Muestra 

 

6.3.1. Población 

La población de estudio de esta investigación está conformada por los  

empleados que posee la compañía Serviaseo Cartagena S.A  en la ciudad de 

Cartagena de indias. la cual cuenta con 1422 empleados directos; de los  

cuales 22 hacen parte del personal administrativo y 1400 son empleados 

operativos, la parte administrativa cuenta con: 1 gerente, 1 subgerentes, 1 

director de operaciones, 1 director comercial , 1 director financiero, 1 director 

administrativo. 1 Coordinador de Calidad, 1 coordinador operativo, 1 jefe de 

talento humano, 1 jefes del Dpto. de Mantenimiento, 4 secretarias, 1 jefe de 

Servicios generales, 1 contador público, 4 auxiliares contables, 4 auxiliares 

administrativos. 

 

6.3.2. Muestra 

El tamaño de la muestra para esta investigación se halla a partir de 1422 

empleos directos que tiene SERVIASEO CARTAGENA S.A en el litoral caribe y 

de la ciudad de Cartagena. Con un nivel de confianza del 95% para una 

seguridad del 99%. Con un 3% de precisión y una desviación del 0.05. 

 

 

 

 



 

 

 

 

7. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

 

7.1. Variable Independiente 

Planeación Estratégica 

 

7.2. Variable dependiente 

Competitividad 

 

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES FUENTES 

C
O

M
P

E
T

IT
IV

ID
A

D
 

Micro entorno      

  

Dedicación del personal Encuesta  

Niveles jerárquicos  Observación  

Formal e informal 
Entrevista 
personalizada  

Macro entorno     

  

Política de Gobierno 
Entrevista 
personalizada 

Localización Encuesta  

Los precios de los inputs Observación  

Recurso humano      

  

Nivel académico de los 
empleados  

  

Capacitaciones Encuesta  

Número de empleados  Observación  

Ingreso promedio  
Entrevista 
personalizada 

Recursos tecnológicos      

  

Innovación 
Entrevista 
personalizada 

Software  Encuesta  

Maquinarias y equipos Observación  

    

Calidad      

  

Satisfacción  

NORMA           
ISO 9000 

Expectativas  

Procesos  

Documentación  

Categorización NTSH-
ICONTEC 
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8. HIPÓTESIS DE TRABAJO 

La Planeación Estratégica coadyuvará en el mejoramiento de la Competitividad 

de la empresa Serviaseo Cartagena S.A. de la ciudad de Cartagena, por lo 

tanto facilitará su permanencia y consolidación en el mercado. 
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9. ANÁLISIS DEL MICROENTORNO DE LA EMPRESA SERVIASEO 

CARTAGENA S.A. 

Como se ha definido, la ventaja competitiva tiene su origen en el concepto de 

valor que una organización es capaz de construir y ofrecer a sus clientes, 

excediendo el costo en el que incurre la empresa por construir este valor o lo 

que es lo mismo aquello que los clientes están en disposición de pagar. El valor 

en su máxima expresión se presenta cuando se ofrecen productos o servicios a 

precios que la competencia por beneficios de la misma índole o por ofrecer 

beneficios únicos los da a un precio superior. 

De acuerdo con Porter, la ventaja competitiva no considera la organización 

como un todo, en este caso se considera la identificación de las diferentes 

actividades que desarrolla la empresa, tanto en diseño, producción, marketing, 

entrega y apoyo de sus productos o servicios. Por lo anterior se presenta una 

descripción interna de la Empresa Serviaseo Cartagena S.A. ofrece servicios 

de tercerización en operaciones de limpieza, aseo, producción industrial y 

actividades conexas, bajo la modalidad de outsourcing garantizando la 

autogestión y la independencia en el manejo operativo y administrativo. 

Entregando al cliente un servicio producto final con altos estándares de calidad. 

Para ello cuenta con un director comercial en la ciudad de Cartagena y un 

asesor en Barranquilla, cuya función es realizar la gestión de visitas a clientes 

actuales y prospectos, dando a conocer la amplitud de su portafolio de 

servicios, a su vez es acompañado por los directores de operaciones, quienes 

brindan soporte técnico a las propuestas o licitaciones en las que participa la 

empresa. 

En cuanto el precio, se establece por las tarifas cotizadas, las cuales se pactan 

con el cliente en propuesta o licitación del servicio que se vaya a desarrollar. 

En consecuencia, los puntos que se toman en  cuenta para fijar los precios de 

las tarifas cotizadas, están determinados por los salarios del personal, insumos 

necesarios, maquinas, equipos, herramientas, dotación de uniformes, 
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elementos de protección personal, entre otros aspectos que afectan el costo de 

la prestación del servicio. 

Para el desarrollo de la publicidad empresas usa el portal de internet, donde los 

clientes pueden consultar y obtener información sobre todos los servicios que 

se ofrecen y las personas contactos para las cotizaciones o licitaciones según 

sea el caso. Además se usa el método cara a cara, donde los gestores 

comerciales visitan las empresas clientes y prospectos para dar a conocer los 

servicios o en el caso participar por servicios adicionales al interior de 

empresas que ya son clientes activos. 

También se realiza el servicio de postventa, que incluye el acompañamiento de 

los departamentos de Operaciones, recursos humanos, administrativo, calidad, 

comercial además de la gerencia; para garantizar que los servicios se estén 

prestando según los estándares de calidad, productividad y seguridad pactados 

durante la contratación en pro de la satisfacción del cliente con respecto al 

servicio que se le está prestando. Como complemento se hace un  

acompañamiento al cliente día a día de acuerdo con cada una de las 

necesidades que surjan durante el ejercicio de la prestación del servicio. Esto 

se convierte en un elemento clave para consolidar la permanencia de los 

contratos, a través de la evaluación  con los comités gerenciales y de 

seguimiento que ayudan mucho en la gestión posventa.  

9.1. Estructura organizacional 

La Dirección de SERVIASEO CARTAGENA S.A, es consecuente con la 

necesidad de controlar, proyectar y desarrollar sus operaciones orientadas a 

prestar un servicio de calidad para la satisfacción del cliente y en la búsqueda 

permanente del mejoramiento continuo, presenta un modelo de organización, 

en el cual se definen los niveles jerárquicos con interrelación entre las 

diferentes unidades de la organización, en su sentido más amplio, la estructura 

organizacional muestra el orden a la Empresa, que desde la responsabilidad el 

talento humano en cada una de las áreas previamente definidas, para trabajar 
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juntos de forma óptima, a fin de que sean alcanzados los objetivos 

institucionales. 

Ilustración No. 1 Estructura Jerárquica de Serviaseo Cartagena S.A 

 
Fuente: Serviaseo Cartagena S.A. 

 

Las operaciones de la empresa SERVIASEO CARTAGENA S.A están 

orientadas al desarrollo de su principal actividad que es; la tercerización de 

servicios de operaciones industriales bajo la modalidad de oubsoursing. La 

organización cuenta con una planta de personal operativo capacitada y 

entrenada en cada una de las actividades contratadas con el cliente. 

 

De acuerdo con el Gráfico No. 1 la distribución de puestos está documentado 

en el organigrama, y el 17% se afirmó que estaba definido por el manual de 

operaciones y el manual de funciones.  
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Gráfico No. 1 Organigrama y distribución de puestos 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

 

Actualmente la empresa realiza todas las labores de publicidad por medio de 

página electrónica y mediante la participación con propuestas realizadas a sus 

posibles clientes, donde pueden mostrar y dar a conocer todos los servicios 

que se pueden prestar o en su defecto los que el cliente requiera de los 

ofrecidos en el portafolio, una vez aprobadas y aceptadas la propuestas de 

servicios de tercerización de operaciones industriales, se conforma el equipo 

de trabajo que se encargara de atender y desarrollar las actividades al interior 

de las instalaciones del cliente o lo que se le llamaría, centro de trabajo. 

 

Se asigna el centro de trabajo a uno de los directores operativos, este tendrá 

como tarea la dirección y administración del contrato, siendo su 

responsabilidad la planeación y ejecución de todas las actividades operativas 

que sea necesario desarrollar en la ejecución de la prestación de ese servicio, 

este a su vez cuenta con el apoyo de uno o varios supervisores, según sea la 

necesidad y la especialidad del servicio. Cuenta con un equipo técnico con las 

competencias requeridas para ejecutar las labores de manera eficiente, eficaz y 

con calidad. (Pfeffer, 1998) 

 

 

 

67% 

16% 

17% 

a)      Organigrama b)      Manual de organización

c)      Descripción de puestos de trabajo d)      Manual de funciones

e)      Otro
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9.2. Administración del recurso humano 

Las estrategias son formuladas considerando las fortalezas, oportunidades, 

debilidades y amenazas de la organización. El capital humano, si no es 

gestionado adecuadamente, puede ser una debilidad, pero como socio 

estratégico, recursos humanos ayuda  las organizaciones a crear y  mantener 

una fuerte ventaja competitiva por lo que se convierte en una fortaleza. En la 

actualidad el RH es considerado una fuente de ventaja competitiva, por lo que 

ya no son un gasto, sino un recurso que hay que cuidar a través de planes de 

formación, desarrollo e incentivos. Por ello, las organizaciones han tomado en 

cuenta el personal hace la diferencia al ser los directos responsables de 

movilizar las metas u objetivos estratégicos y hacerlos realizables. (Almonte, 

2013) 

 

A raíz del cambio de paradigma económico, las empresas cambiaron la base 

para la construcción de una ventaja competitiva. Las personas adquieren 

relevancia por cuanto se comienza a reconocer su capacidad para generar 

valor a la organización a través de incremento de la productividad, mejoras en 

el servicio al cliente e impacto en los resultados económicos de la empresa. 

(Almonte, 2013) 

 

En cuanto al recurso Humano la empresa, tiene un departamento de talento 

humano, que se encarga de las labores y responsabilidades propias de esta 

área, como el proceso de reclutamiento, selección y contratación de personal. 

Además trabaja en la elaboración de programas de inducción, formación y 

capacitación en temas de seguridad industrial, salud ocupacional, medio 

ambiente y procesos productivos. En la actualidad, SERVIASEO Cartagena 

S.A, cuenta con 1422 trabajadores, de los cuales 22 conforman la parte 

administrativa y los otros 1400 se encuentran distribuidos en los diferentes 

centros de trabajo en la parte operativa.  

Por lo anterior se presenta una descripción del proceso de selección de 

personal, diseño de cargos y perfil de los empleados. En consecuencia el 

reclutamiento de candidatos a los cargos vacantes se emplea la página web de 
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la empresa, también bolsas de empleo como Computrabajo, de donde se 

seleccionan los candidatos que cumplan con el perfil laboral y ocupacional, 

requerido en la solicitud de personal, para ser entrevistados en primera 

instancia por el departamento de talento humano. En cuanto a la política de 

recurso humano de la empresa Serviaseo Cartagena S.A. se encuentra 

documentada en un 83% como una política de RH y el 17% como un objetivo. 

Gráfico No. 2 Políticas, objetivos y planes de recursos humanos 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

Posteriormente se realiza las entrevistas, pruebas técnicas, exámenes médicos 

ocupacionales y estudios de seguridad. Después de ello los candidatos 

seleccionados firman el contrato, en caso de ser una contratación colectiva, o si 

es individual, la persona a contratar. Esto se hace con el apoyo del Jefe del 

área que requiere la vacante, teniendo en cuenta el desempeño de los 

candidatos finalistas durante el transcurso del proceso.  

En los casos donde aprueban más de un candidato para una vacante, se tienen 

muy en cuenta criterios como la puntualidad, organización de la persona, 

puntaje en las pruebas técnicas y desempeño en la entrevista.  

Para el desarrollo de sus actividades la empresa cuenta con profesionales, 

tecnólogos, técnicos y trabajadores calificados y capacitados, flexibles al 

83% 

17% 

0% 0% 

a)      Políticas de RRHH b)      Objetivos de RRHH c)      Plan de RRHH d)      Otro
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cambio y de fácil adaptación a los distintos campos de la industria,  y en 

diversas actividades al interior de cada centro de trabajo. 

Gráfico No. 3 Nivel de Formación de los Empleados 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

En este sentido el 67% de los empleados encuestados tiene un nivel de 

formación Bachiller, el 24% del nivel técnico, el 8% tecnólogo y sólo 2% con 

formación profesional y un nivel de formación más alto que especialista y para 

este último 1%. 

9.2.1. Capacitación 

En cuanto al aspecto de la capacitación la organización maneja programas de 

capacitación anual, según la naturaleza de las habilidades que se desea 

adquirir. Actualmente se están desarrollando los siguientes cursos de 

capacitación en desarrollo integral del hombre, programa de salud ocupacional, 

formación de líderes en prevención y productividad y  capacitación tecina del 

cargo. 

67% 

24% 

5% 
2% 0% 2% 

Bachiller Técnico Tecnólogo Profesional Especialista Otro
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Gráfico No. 4 Capacitación de Permanente del Empleado 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

 

Sin embargo el compromiso de capacitación de la empresa se evidencia en el 

impacto que esta pueda tener en el satisfacción de los empleados, puesto que 

el 88% de los encuestados afirman que si se desarrolla un proceso de 

capacitación permanente y el 12% dice que no. Véase gráfico No. 2. 

9.2.2. Satisfacción laboral 

La satisfacción laboral se ha convertido en objetivo básico para la dirección de 

recursos humanos de las empresas, puesto que se ha constatado su influencia 

en aspectos como la productividad, el absentismo, la rotación del personal o la 

satisfacción de los clientes. Por consiguiente si un empleado está insatisfecho 

se considera un factor clave en la competitividad de las empresas, es por ello 

muy importante que el trabajador esté satisfecho con el trabajo que realiza, 

dado que ello implicaría llevar a cabo sus funciones con un mayor compromiso 

y calidad. Así pues, resulta esencial la satisfacción laboral de los trabajadores, 

en el caso de las empresas de servicios de tercerización, pues, ello puede 

lograr un producto de calidad. 

De acuerdo con Locke (1976: 27), quien la conceptúa como “un estado 

emocional positivo o agradable, resultado de la valoración que el individuo hace 

de su trabajo o de sus experiencias con el mismo”. (Locke, 1976) 

88% 

12% 

Si

No
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Gráfico No. 5 Niveles de Satisfacción Laboral 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

De acuerdo con los empleados encuestados, el nivel de satisfacción laboral es 

bajo (51%), mientras que el 37% dice que es medio el 12% es alto. Véase 

Gráfico No. 3 

Toda empresa debe mantener motivados a sus empleados para que realicen 

un mayor esfuerzo y con ello puedan alcanzar mayores beneficios como 

consecuencia de los resultados del mismo. Por ello, los incentivos tienen como 

fin estimular o inducir a los trabajadores a observar una conducta determinada 

que, generalmente, va encaminada directa o indirectamente a conseguir 

objetivos calidad, cantidad, menor costo y mayor satisfacción; de este modo, se 

pueden relacionar los incentivos con el incremento de la producción, siempre 

que no descienda la calidad, a la asiduidad y puntualidad. 

51% 

37% 

12% 

Nivel Bajo Nivel Medio Nivel Alto
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Gráfico No. 6 Programa de Incentivos y reconocimiento laborales 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

Con relación a este aspecto el 84% de los trabajadores afirma que la empresa 

no cuenta con un programa de estímulos e incentivos, mientras que el 12% 

señala lo contrario. Véase Gráfico No. 4 

9.3. Calidad de los servicios 

Desde hace muchos años se trata la calidad como una condición necesaria 

para mantener la competitividad de las empresas. En este sentido la 

competitividad, desde el punto de vista empresarial, se basa en una estrategia 

dirigida a obtener resultados que se expresan en las ventas, o en la obtención 

de una rentabilidad igual o superior a sus rivales o competidores en el 

mercado. 

Por lo anterior, la Calidad Total, es una filosofía en la que se busca la 

excelencia en los resultados de las organizaciones, a través de la Mejora 

Continua en la organización en la que se compromete a todos sus miembros,  

centrada en la satisfacción tanto del cliente interno como del externo.  

Hoy la calidad se implementa permanentemente en las empresas mediante un 

sistema de gestión fundamentado en mejora continua. Este se divide en dos 

16% 

84% 
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etapas en el tiempo. La primera etapa, se basa en técnicas de inspección 

aplicadas a Producción, lo que se conoce como el Control de Calidad, y la 

segunda etapa es el Aseguramiento de la Calidad, etapa que busca garantizar 

un nivel continuo de la calidad del producto o servicio proporcionado. 

Gráfico No. 7 Definición de los valores o principios de la calidad 

 

En este sentido Serviaseo Cartagena S.A. el 58% de sus directivos tiene 

claramente definidos los principios y valores de la calidad en la misión, visión y 

valores, aunque sólo el 42% afirma que hay claramente definidas políticas de 

calidad. 

9.4. Planeación estratégica 

La planeación, organización, dirección y control se ejecutan eficaz y 

eficientemente con el objeto de lograr los resultados esperados. Para el caso 

de SERVIASEO CARTAGENA S.A, el gerente con el apoyo de los directores 

de las diferentes áreas llevan a cabo el proceso administrativo. 

Asimismo las decisiones se toman en la alta gerencia, después de la revisión 

de los informes suministrados por los directores de cada una de las aéreas o 

departamentos de la organización. Estos informes contienen la información 

42% 

58% 

a)      Misión b)      Visión

c)      Valores d)      Políticas de calidad

e)      Otro:Todas las anteriores
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necesaria para ubicar a este nivel estratégico sobre el plano real de la 

compañía. De esta manera se conoce con certeza la información financiera, 

contable, comercial, de recursos humanos, calidad del servicio y nivel de 

satisfacción del cliente, operaciones de compras entre otras. Toda esta 

información es utilizada en la toma de decisiones hacia la satisfacción del 

cliente y consecución de los objetivos financieros de la organización. 

El proceso de toma de decisiones en Serviaseo Cartagena S.A, se desarrolla 

basado en la situación actual del entorno interno y externo de la organización, 

de modo que le permita hacer referencias en sus competidores y clientes, con 

el fin de mantener el servicio a la vanguardia. 

Tal como se aprecia en el Gráfico No. 7 la empresa 75% de los directivos de la 

empresa definen herramientas de planeación indicadores y el 25% con base en 

cuadro de mandos de indicadores. 

Gráfico No. 8 Herramientas para planificar las políticas y Estrategias de la empresa 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

El ejercicio de evaluación de la empresa se hace cada periodo fiscal, a través 

de la alta gerencia. Estos con el objeto de identificar falencias y proponer 

acciones de mejora para el siguiente periodo. Además en el trascurso del año 

la gerencia analiza la situación actual, examina los planes, realizando las 

modificaciones necesarias y con base a ello toma nuevas decisiones para la 

25% 

75% 

a)      Cuadro de mandos de indicadores b)      Indicadores

c)      Matriz DOFA d)      Otro
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organización. Con relación a la medición y evaluación de procesos, en el 

Grafico No. 10, el 84% de los empleados dice que la empresa usa mecanismos 

para medir y evaluar los procesos, no obstante el 16% afirma que no. 

Gráfico No. 9 Mecanismos de Medición y evaluación de procesos 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

Para Determinar los objetivos y estrategias la empresa parte de un análisis de 

la situación con respecto al entorno interno y externo, para luego definir los 

objetivos para cada año. Todo este proceso es realizado por la alta gerencia, 

apoyado en cada una de las direcciones con que cuenta la organización. La 

Gerencia hace énfasis en el crecimiento de las ventas de los servicios, costos y 

gastos para la prestación y mantenimiento del servicio en cada uno de los 

centros de costo, periodo tras periodo. Analiza los resultados obtenidos y se 

proyectan para el periodo siguiente. Para esto se requiere a todo el personal 

que realice día a día su trabajo con más empeño para que tales esfuerzos se 

reflejen en un excelente servicio y en considerables ingresos. 

84% 

16% 

Si No
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Gráfico No. 10 Plan estratégico a Mediana y largo plazo 

 

Con base en el Gráfico No. 11el 42% de los directivos de la empresa dicen que 

a empresa planea a mediano y largo plazo con base en un plan estratégico, el 

34% afirma que se hace sobre un programa de planeación por objetivos y el 

rsto se reparte en igual porcentaje (8%) entre procedimientos para elaboración 

de un plan estratégico, factores críticos y actividades prioritarias. 

Ahora es preciso preguntarse, ¿Cómo Identifica la empresa los cambios en el 

mercado?: Esta tarea la lleva a cabo los departamentos de Operaciones y 

Comercial, tomando en cuenta que la parte comercial es la encargada del 

estudio y análisis de los mercados en los que la organización desarrolla sus 

actividades comerciales y mercados conexos a dichas actividades que se 

puedan explorar. Estos se encargan de Identificar cambios, desarrollos o 

estancamientos, en forma que Serviaseo Cartagena S.A, pueda actuar 

proactivamente y mantenerse de cara a las necesidades de su mercado de 

clientes.  

Por otra parte el departamento de operaciones interactúa diariamente con el 

cliente para evaluar la prestación del servicio e incluso con la competencia que 

se encuentra dentro de las instalaciones del cliente y es participe activo de los 

8% 

42% 
34% 

8% 
8% 

a)      Procedimiento de elaboración de plan estratégico

b)      Plan de gestión

c)      Plan estratégico

d)      Programa o planificación de objetivos

e)      Factores críticos de éxito

f)       Actividades prioritarias
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cambios o innovaciones que se den en el mercado de clientes. Esto permite 

desarrollarse y hasta innovar sobre las innovaciones de la competencia. 

En cuanto a las opciones que utiliza la empresa para recolectar la información 

de clientes, empleados, accionistas, mercado, gobierno, socios y sociedad se 

destacan las encuestas de clientes, los buzones de sugerencias, informes de 

grupos focales y actas de entrevistas con clientes. En el Grafico No. 12 el 75% 

de las opciones que se utilizan para relatar información proviene de la encuesta 

de clientes, como segunda opción en importancia aparece el buzón de 

sugerencias (9%) y otros como el informe de grupos focales y el acto de 

encuesta a clientes aparecen cada uno con 8%. 

Gráfico No. 11 Opciones para recolectar información 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

9.5. Organización y control 

Desde sus inicios la Serviaseo Cartagena S.A., ha venido modificando la 

estructura organizacional, según su desarrollo y crecimiento, con el fin de 

dividir de manera más eficiente el trabajo y encargar responsabilidades por 

departamento, para focalizar cada uno de los procesos de la empresa.  En 

consecuencia cada departamento cuenta con un director y este a su vez con un 

equipo de trabajo que la brinda apoyo a cada una de las actividades 

correspondientes al departamento. 

9% 

75% 

8% 
8% 

a)      Buzones de sugerencia b)      Encuesta de clientes
c)      Informes de grupos focales e)      Actas de entrevistas con clientes
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En este punto se describen aspectos significativos de la dirección al interior de 

la empresa, entre estos se destacan la comunicación. Esta se establece 

formalmente, mediante los conductos regulares, donde cada participe del 

proceso de información cumple con las responsabilidades correspondientes 

para que fluya a los niveles de la organización indicados por el procedimiento.  

Por otra parte la política generación de gerencia de puertas abiertas, genera un 

segundo canal de comunicación informal el cual se maneja debidamente por la 

alta gerencia con el fin de tener acceso a los pequeños detalles de la 

información sin permitir que esta sea tergiversada. 

Para ejecución de actividades cada empleado desde su puesto realiza 

conforme a sus competencias laborales, experiencia e instrucciones dadas por 

las directivas de la organización cada una de las actividades de forma libre y 

espontánea, siguiendo los lineamientos de la empresa y normas legales 

existentes. 

Desde la alta gerencia se ejerce control sobre las distintas aéreas de la 

empresa, mediante los informes periódicos sobre los avances en sus 

actividades. Todo es revisado y aprobado por los responsables de cada área, 

en quienes monitorean el avance y desarrollo de las distintas actividades que 

se ejecuten. 



 

 

50 

 

Gráfico No. 12 Liderazgo participativo en la gestión de la empresa 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

En la gráfica No. 14 se presenta la participación del liderazgo participativo en la 

gestión de la empresa. De ello el 34% participa aportando,  el 33% lo hace 

revisando, el 17% en cursos de formación y el resto se reparte entre revisando 

y todas las anteriores (8%) 

La organización cuenta con un auditor de control interno y un revisor fiscal, los 

cuales trabajan como apoyo de la alta gerencia para dar veracidad a la 

información que maneja y suministra a través de las aéreas, esto permite que 

la información no sea tergiversada y de forma que los informes demuestren la 

situación real y actual de las operaciones realizadas al interior de la 

organización. 
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a)      Cursos de formación b)      Aportando c)      Realizando

d)      Revisando e)      Todas las anteriores



 

 

51 

 

10. ANÁLISIS DEL MACROENTORNO DE SERVIASEO CARTAGENA 

S.A. 

 

10.1. Políticas de Gobierno 

En la administración actual algunas empresas implementan como estrategia el 

Outsourcing para mayor productividad y eficiencia. Esta consiste en la 

contratación externa de labores y servicios, surge como respuesta a la crisis de 

muchas de las empresas. En Colombia, la legislación hace posible su 

implementación a través de tres figuras jurídicas de empresas asociativas de 

trabajo, las cooperativas de trabajo asociado, y la contratación independiente. 

Esta forma de contratación se viene utilizando cada vez con mayor frecuencia 

por las empresas, dado que a través de ella se delegan a otras empresas, la 

ejecución de una serie de servicios materiales e inmateriales, que 

anteriormente asumía directamente a través de sus propios empleados. 

En consecuencia, la empresa no pierde autonomía, debido a que la empresa 

determina que actividades seguirán siendo asumidas directamente por la 

empresa y cuáles serán contratadas externamente10. De acuerdos con Brian 

Rothery y lo que plantea en el libro Outsourcing, donde establece la diferencia 

entre las palabras en inglés outsourcing y outsource, asumiendo que en el 

primer caso es “la acción de recurrir a una agencia exterior para operar una 

función que anteriormente se realizaba dentro de la compañía‟ y que para 

segundo caso le corresponde la definición de „servicio exterior a la compañía  y 

que actúa como una extensión de los negocios de la misma pero que es 

responsable de su propia administración”11  

El auge del Outsourcing se debe entre otras a muchas razones relacionadas 

principalmente con los altos costos laborales, por lo tanto las empresas 

                                                 
10

 PÉREZ CÁCERES, José Raúl, en su artículo: “Outsourcing una alternativa en expansión”, lo describe 

como una herramienta de vanguardia de las empresas y lo define así “Es la transferencia de parte del 

trabajo de una empresa a otra externa mediante un contrato de servicios. Es la contratación  a largo plazo 

de procesos de un proveedor externo para conseguir mayor efectividad… se trata de un crecimiento 

basado en la capacidad de concentrarse en aquellas áreas que contribuyen  de manera directa al éxito de la 

compañía, a fin de que ésta sea reconocida en los mercados y ofrezca productos o servicios con el sello de 

la excelencia” 
11

 ROTHERY, Brian. Outsourcing. México. Editorial Limusa, S.A de C.V, 1996., Pág. 4. 
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contratan con terceros labores que antes venían asumiendo empleados 

directos o de nómina de la empresa, sumado a esto la disminución de la 

productividad de algunas empresas ha motivado muchos empresarios a usar 

esta alternativa de contratación. Aunque expertos en el tema, afirman que las 

empresas que implementa el Outsourcing reducirían a mediano plazo los 

costos, dado que los generados por las innovaciones tecnológicas en las áreas 

que son contratadas externamente son asumidos por el contratista. 

En este orden de ideas, cuando la empresa delega externamente funciones o 

servicios no relacionados con el objeto principal del negocio y que al 

desarrollarlas con empresas expertas en el tema logra la excelencia, la  

reducción de costos y el tiempo necesario para concentrarse en lo que 

realmente es el núcleo de la empresa12. De esta forma la empresa podría 

identificar mejor entre sus actividades la que hace de mejor y que la hace ganar 

mayor espacio en el mercado, es decir aquella actividad que le genera una 

ventaja competitiva  

10.2. Económico 

 

Según el estudio desarrollados por Proexport y el Banco Interamericano de 

Desarrollo (BID) Colombia: ’la joya escondida del outsourcing en América 

Latina’ resaltó las ventajas del el país en el negocio de la tercerización de 

servicios, que lo ubican como líder en la región. Lo anterior hace a Colombia 

una nación atractiva para las empresas que contemplen, a corto y medio plazo, 

la internacionalización de servicios BPO, una industria que ha crecido más del 

60%, en los últimos cuatro años.13 Esto lo corrobora la empresa de 

investigación Norteamericana, Gartner que el país se encuentra entre los 30 

líderes mundiales en servicios de offshore14 De acuerdo con Gartner “el éxito 

en Colombia para la tercerización de servicios se concentra en 10 puntos 

fundamentales: el idioma, el sistema educativo, la mano de obra, la 

                                                 
12

 Revista Clase Empresarial en el artículo Outsourcig escrito con la asesoría de Price Waterhause. 

Revista Número 14 de septiembre de 1994., Pág. 58. 
13

 Sistema Informativo de Gobierno. Presidencia de la República. Consultado en Internet: 

[http://wsp.presidencia.gov.co/Prensa/2010/Octubre/Paginas/20101007_04.aspx] 
14

 Portafolio. Outsourcing. Consultado en internet: [http://www.portafolio.co/negocios/colombia-es-la-

joya-la-tercerizacion-la-region] 

http://wsp.presidencia.gov.co/Prensa/2010/Octubre/Paginas/20101007_04.aspx
http://www.portafolio.co/negocios/colombia-es-la-joya-la-tercerizacion-la-region
http://www.portafolio.co/negocios/colombia-es-la-joya-la-tercerizacion-la-region
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infraestructura, la reducción de costos, la compatibilidad cultural, la madurez 

global y legal, la propiedad intelectual, el ambiente político y económico, y el 

apoyo gubernamental”15  

Siguiendo las últimas previsiones de la firma Gartner, el mercado mundial de 

tercerización de servicios de TI será de 251.7 billones de dólares en 2012, lo 

que representa un crecimiento del 2.1% con respecto a 2011. Se estima que el 

valor total del mercado de tercerización de servicios en Colombia alcanza los 2 

billones de dólares, de los cuales el 21% corresponde a procesos de negocio 

BPO (Business Process Outsourcing) y el 79% restante a procesos de 

tecnología ITO (Information Technology Outsourcing). 

El estudio sobre caracterización de y formulación estratégica BPO, KPO e ITO  

determinó que el sector y subsectores de tercerización (BPO – procesos de 

negocio -, KPO - procesos de conocimiento - e ITO – tecnología de 

información), la realidad de los entornos definidos organizacional, económico, 

tecnológico, ocupacional, educativo, ambiental y tendencias de desarrollo), las 

potencialidades del sector en 9 ciudades de Colombia (Cali, Barranquilla, 

Manizales, Pereira, Armenia, Bucaramanga, Bogotá, Popayán y Medellín), 

formular estrategias regionales de desarrollo que potencialicen dichos 

subsectores de tercerización en cada una de ellas y presentar un plan de 

acción y una hoja de ruta para implementar dichas estrategias como hilo 

conductor de la gestión pública y privada para el sector.16 

Por otra parte, los Tratados de Libre Comercio amplían las oportunidades de 

exportación de servicios a la región y al mundo. Así lo confirman cifras que 

registran un crecimiento de cuatro veces el valor reportado hace ocho años por 

exportaciones en el país.17 

Según la Asociación Nacional de Empresarios de Colombia ANDI, después de 

la entrada en vigencia del Tratado de Libre Comercio con Estados Unidos, 

Colombia podría convertirse en el principal destino en América Latina para 

                                                 
15

 Ibíd.  
16

 Programa de Transformación Productiva e IDC. Informe Caracterización y Formulación Estratégica del 

sector BPO, KPO y ITO en Colombia. 2014 
17

 Revista Gerente.com Consultado: [http://www.gerente.com/detarticulo.php?CodArticl=711]  

http://www.gerente.com/detarticulo.php?CodArticl=711
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ofrecer servicios de BPO, e insertarse en un mercado de 50 millones de 

hispanos que consumen tecnología y servicios tercerizados en diferentes 

negocios.18 

“Siendo Estados Unidos el segundo país del mundo donde más se habla 

español, Colombia tiene una gran oportunidad para aprovechar el TLC con ese 

país y ofrecer una nueva generación de servicios de BPO y de IT, para 

constituirnos en la plataforma principal de Latinoamérica en servicios de 

outsourcing”, sostiene Santiago Pinzón, director Cámara de Procesos 

Tercerizados / BPO&IT de la ANDI.19 

Según Proexport, actualmente la exportación de servicios tercerizados 

(offshoring) representa los 100 mil millones de dólares en ingresos globales del 

país. Esto deja claro que la industria en Colombia creció un 91% en los últimos 

tres años. De igual forma, la Nación está bien posicionada en el mercado, 

tomando en cuenta los altos estándares de calidad que le permiten beneficiarse 

ante la creciente demanda mundial de servicios de alto valor. “El sector de 

servicios tercerizados creció en la última década a una velocidad asombrosa y 

Colombia se está preparando para obtener una tajada de esa torta”, aseguró la 

Presidenta de Proexport, María Claudia Lacouture. También, resaltó que en los 

últimos cuatro años, los ingresos por servicios de outsourcing en Colombia 

aumentaron a una tasa anual promedio del 30 por ciento, alcanzando los 565 

millones de dólares en 2009. Mientras tanto, las exportaciones han crecido a 

una tasa del 90 por ciento, alcanzando ventas externas por 95 millones de 

dólares.20 

Además, las condiciones del entorno empresarial que impulsan a las 

compañías a replantear sus estrategias y buscar otros modelos de operación 

para enfocarse en la razón de ser de sus negocios, al delegar la administración 

                                                 
18

 Ibíd.  
19

 Ibíd. 
20

 Sistema Informativo de Gobierno. Presidencia de la República. Consultado en Internet: 

[http://wsp.presidencia.gov.co/Prensa/2010/Octubre/Paginas/20101007_04.aspx] 

 

http://wsp.presidencia.gov.co/Prensa/2010/Octubre/Paginas/20101007_04.aspx
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de otros procesos en manos de expertos. De esta forma, generan mayor valor 

a sus clientes y optimizan costos operativos.21 

Las empresas en Colombia han encontrado oportunidades de inversión en este 

sector, no solo porque es el tercer país con mejor abastecimiento de educación 

universitaria en América Latina, sino por su valiosa posición geográfica, que 

permite diversificar servicios para operaciones ubicadas en otros países de la 

región.22 

Además, se han llevado a cabo sinergias entre diferentes compañías e 

inversiones conjuntas que hacen posible la ejecución de proyectos, para 

fortalecer la participación en el mercado y consolidar la prestación de servicios 

de ITO y BPO.23 Tal es el caso de Enlace Operativo, que el año pasado hizo la 

adquisición de Compuredes, con el objetivo de alcanzar una mayor 

participación en el mercado colombiano y Latinoamericano de Outsourcing 

ofreciendo un portafolio integrado de servicios de BPO e ITO.24 

10.3. Recursos tecnológicos 

Una razón fundamental para que las empresas tengan ventaja competitiva es 

está en diferenciarse de los competidores, por ejemplo ubicarse en un 

segmento diferente, alterando el alcance geográfico, o combinando los 

productos de industrias relacionadas, es decir, haciendo innovaciones y 

rompiendo paradigmas. 

De igual forma, la innovación y la tecnología son factores relevantes que se 

convierten en el eje central en los distintos procesos económicos.  A nivel 

macro, hay evidencia de que la innovación es un factor dominante no sólo en el 

crecimiento económico de los países sino en la determinación de los patrones 

internacionales del comercio. A nivel micro la investigación y desarrollo son 

considerados un determinante que mejora la capacidad de una empresa para 

asimilar y aprovechar nuevos conocimientos, no sólo de tipo tecnológico; sino a 

                                                 
21

 Ibíd.  
22

 Ibíd.  
23

 Ibíd. 
24

 Ibíd.  
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la vez de mejoramiento y mantenimiento de la posición competitiva. (Cevallos, 

2013) 

Gráfico No. 13 Estado de la Maquinaria y equipos para laborar 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

Con relación a la estado de la maquinaria y los equipos de los trabajadores de 

la empresas usan para desarrollar sus labores el 65% afirma que son 

modernos, el 28% obsoletos y sólo el 7% dice que son sofisticados. Véase 

Gráfico No. 5. 

10.4. Innovación y competitividad 

En cuanto a la innovación,  la tecnología es hoy un catalizador clave de los 

procesos de innovación y transformación empresarial, que sirven para impulsar 

el desarrollo tecnológico acompañados de profundos y estratégicos retos que 

afrontan hoy las empresas ante un entorno que vive un continuo y acelerado 

proceso de cambio. (Moraleda, 2004). De acuerdo con la tercera edición del 

Manual de Oslo (OCDE, 2005) define la innovación como la introducción de un 

nuevo, o significativamente mejorado, producto (bien o servicio), de un 

proceso, de un nuevo método de comercialización o de un nuevo método 

organizativo.  

28% 

65% 

7% 

Obsoletos Modernos Sofisticados
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Sin embargo, El Manual de Frascati (OECD, 1996: 19) define la Innovación 

como la transformación de una idea en un producto nuevo o mejorado que es 

introducido en el mercado, o en un proceso de fabricación nuevo o 

significativamente mejorado que es utilizado en la industria o en el comercio. La 

novedad que define la innovación debe serlo para el mercado en el que se 

desenvuelve la empresa, independientemente de si este es local, regional. 25 

Desde el ámbito empresarial, la innovación tecnológica se presenta como un 

aprendizaje continuo y acumulativo de las empresas para mejorar los 

productos,  los procesos y la gestión de manera a incrementar su productividad 

y competitividad nacional o internacional.26  

Por lo anterior cuando se interrogó a los empleados de la empresa Serviaseo 

Cartagena S.A. sobre la participación de los empleados en los procesos de 

innovación empresarial el 63% afirmó que hay una participación explicita débil y 

un 68% dijo que era explícita débil, mientras que el 25% y el 15% afirmó que 

era explícita fuerte e implícita débil respectivamente.  

Gráfico No. 14 Participación de los empleados en los procesos Innovación 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

                                                 
25

 Citado en .Territorios, competitividad Sistémica y desarrollo Endógeno. ILPES. Pág. 2 
26

 Revista “Correo de la Innovación: red para el cambio”, Año 1, Nº 1, Noviembre 1996- Enero 1997, 

Pág. 13. 
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10.5. Precio de los Inputs 

El comportamiento de la inflación en los últimos años y el promedio de la tasa 

crecimiento favorece también, dado que muestra menos fluctuaciones de 

precios que en estos años. En consecuencia esto podría afectar la contratación 

y además la compra de inputs o insumos, dado que le generarían sobrecostos 

a la empresa sobre el servicio a ofrecer. Sin embargo el tipo de cambio y la 

variación del mismo podrían afectar el precio final de los inputs, dado que la 

mayor parte de los productos se obtiene en el mercado nacional pero son 

importados. Por lo tanto si hay una subida del dólar, los inputs se encarecen y 

la tendencia al alza podría hacer menos competitiva a la empresa frente a la 

competencia.  

La globalización ha tenido una fuerte influencia en los roles de la administración 

moderna, haciendo que la competencia sea mucho más feroz, que la 

tecnología se desarrolle con más rapidez y, por supuesto, que empresas que 

comúnmente operaban en mercados locales lleguen a la internacionalización 

entrando a disputar porciones de mercado con las grandes corporaciones 

establecidas.  Lo anterior representó un duro golpe a grandes firmas, las 

cuales, en sus intentos por conservar su supremacía han venido creando e 

implementando herramientas que aunque no son descubrimientos recientes, se 

constituyen en nuevos desarrollos. En este sentido, la recesión económica 

mundial obligó a las firmas a establecer la reducción de costos como política de 

competitividad y eficiencia. Ello permitió que la tercerización tomara aún más 

fuerza, dado que, además de incrementar la especialización, permitía reducir 

costos. 

En este sentido Serviaseo Cartagena S.A. tiene como reto ampliar y diversificar 

el portafolio de servicios que ofrece para competir con mejores servicios y 

precios en el mercado globalizado, apuntando al compromiso de expansión en 

hacia el territorio nacional e internacional. 

En cuanto a la ampliación del portafolio de servicios, el 62% de los empleados, 

dice que no se ha diversificado el portafolio y el 38% no. De lo anterior se 

puede apreciar que no se han propuesto nuevas opciones de servicios que 
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hagan diferenciar claramente a Serviaseo S.A. de sus competidores. Véase 

Gráfico No. 16 

Gráfico No. 15 Portafolio de Servicios  

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

 

Como quiera que Serviaseo busca ofrecer un servicio integral en los cuales los 

clientes, más allá del suministro de personal integra el recurso humano e 

insumos y maquinaria. Por lo anterior viene trabajando para ganar la confianza 

del cliente a través de la especialización y diferenciación del servicio, donde el 

cliente recibe una serie de valores agregados que conforman una solución 

integral más allá de sus expectativas. En este sentido trata de recopilar 

información del cliente  a través de diferentes medios. Según el Grafico No. 16 

Serviaseo S.A. toma en cuenta varios medios para definir el mercado o el 

segmento sobre el que opera. El 75% de los encuestados afirmó que la 

información la obtiene de informes de estudios de mercado (25%), de los 

análisis DOFA (25%) y de estudios comparativos (25%), sólo el 17% toma la 

información de los informes acerca de la competencia y el 8% de informes de 

asociaciones del sector. 

38% 

62% 

Si No
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Gráfico No. 16 Definición del mercado por la Empresa Serviaseo 

 
Fuente: Encuesta a Trabajadores 

25% 

25% 
8% 
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a)      Informes de estudio de mercado

b)      Análisis DOFA

c)      Informes de asociaciones y del sector

d)      Estudios comparativos

e)      Informes acerca de la competencia
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11. CONDICIONES DE COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA SERVIASEO 

S.A. 

Actualmente la literatura abundante sobre competitividad no ha generado un 

punto sobre el cual se llegue a un consenso. Lo cierto es que el tema se puede 

abordar desde la un país, el territorio o la empresa. Además son muchos los 

factores que se pueden tomar en cuenta, no obstante dada lo complejo del 

tema y las numerosas perspectivas de los autores. 

Entre los conceptos más asociados en la literatura para explicar la 

competitividad se encuentran la productividad, rentabilidad, eficiencia, eficacia, 

rentabilidad, entre otros. Sin embargo desde la empresa como sistema 

intervienes factores económicos, políticos, y socioculturales que toman fuerza 

en la generación de valor y de estrategias gerenciales para posicionamiento 

regional, nacional e internacional. 

Las empresas tienen ventaja competitiva cuando tiene una característica que 

los diferencie de sus competidores y que les permite rendimiento altos 

sostenibles en el tiempo. Dichas características se manifiestan de diversa 

maneras, por ejemplo con una prestación adicional de un producto, de una 

ubicación privilegiada o simplemente de un precio más bajo que la 

competencia.  

Por lo anterior, tiene fuentes de ventaja competitiva en cuanto a los costos del 

personal que desarrolla las labores en Serviaseo se convierte en una fortaleza, 

dado que el empleado tiene mucha estabilidad laboral. Para ello cuenta con 

políticas de reclutamiento del recurso humano y una definición clara de la 

distribución de los puestos de trabajo en el organigrama de la empresa, no 

obstante hay un nivel de rotación medio de empleados del 30%. 

Otra de las condiciones que hace competitiva a la empresa es el constante 

proceso de capacitación y motivación que realiza la empresa para mantener 

sus indicadores de competitividad altos, lo que redunda en un ambiente laboral 

con buenas relaciones afectivas.  
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Lo anterior se consolida con las políticas de permanencia laboral en la 

organización a largo plazo, complementada con la modernas oficinas con 

adecuada estructuras físicas. 

En cuanto a la innovación y al cambio, aunque se destaca poca participación 

del personal operativo en las decisiones de innovación  y a pesar de que hay 

una manifestación explicita débil en Serviaseo sobre la en cuanto a innovación 

la mayor parte de los empleados coincide en que la maquinaria y los equipos 

que usan son modernos.  

Desde el punto de vista de las debilidades que tiene la empresa está en que 

todavía se evidencia cierto tipo de influencia familiar, lo que hace que sus 

directivos tengan en cierto modo miopía empresarial para estudiar y detectar 

los problemas del entorno y que pueden afectar el funcionamiento de la misma. 

Esta misma tendencia trae de hecho cierta resistencia al cambio.  

Si a lo anterior se le adiciona que a pesar de que se capacita al trabajador, el 

compromiso de estos es muy bajo en el sentido que la empresa no tiene 

establecidos programas de incentivos y de reconocimiento de sus trabajadores, 

lo que se evidencia en un nivel de satisfacción laboral bajo que afecta el clima 

laboral. 

En cuanto a calidad y servicio se evidencia que la empresa Serviaseo no ha 

ampliado el portafolio de servicios, lo que se ha manifestado en pérdida 

deliberada de clientes con la competencia, ocasionados por regularidad 

administrativa y la mala logística. 
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CONCLUSIONES 

 

La tercerización se encuentra estrechamente vinculada con la competitividad, 

dado que la desconcentración de actividades permite un mejor 

aprovechamiento de ventajas técnicas y productivas, y se traduce en mayor 

rentabilidad para las empresas. 

Atendiendo al concepto de competitividad en una empresa en la capacidad que 

tiene esta para producir y/o comercializar bienes y servicios en condiciones 

más atractivas que la competencia, la cual se  destaca tres condiciones 

fundamentales: precio, diferenciación y versatilidad. También es  preciso 

señalar que la ventaja competitiva se deriva de la mejora tecnológica, de la 

innovación y el cambio con el cual se abarca todo un sistema de valor que se 

mantiene con mejoras continuas que lo perfeccionen. 

Por lo anterior Serviaseo desde el punto de vista económico, se convierte en 

una alternativa de flexibilidad para todas las organizaciones a las que presta 

servicios, puesto que coadyuva en la organización del proceso productivo y 

permite a que las empresas se enfrente de mucha mejor forma a un ambiente 

económico incierto y de paso hace aumentar la capacidad competitiva en un 

mercado que es cada vez más difícil y exigente. 

Por otra parte es competitiva en el sentido en que mantiene una relación 

directa y permanentemente con el cliente, dado que está sondeando los 

cambios que se presentan en el mercado para enfrentar mejor la competencia. 

Por ello Serviaseo busca reducir el desgaste administrativo, optimizar de 

procesos, reducir de costos a corto y mediano plazo y cuenta con un grupo 

capacitado para prestar el servicio. De hecho el cliente que contrate el servicio  

de aseo y en general de outsourcing, con Serviaseo tiene ventajas en la 

reducción de costos en las compras de insumos, materiales, implementos y 

dotaciones, debido que el servicio lo presta de manera integral. 

Adicionalmente evita a las empresas que contratan con Serviaseo manejen una 

nómina, hagan inducciones, capacitaciones, y costosos procesos de selección, 

hasta indemnizaciones por despidos, reemplazos, adquisición de maquinaria y 
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mantenimiento de la misma, desarrollo de programas especiales, supervisión, y 

en general todos los procesos que involucran el cumplimiento de un correcto 

aseo y el mantenimiento. 

Para prestar el servicio, Serviaseo viene implementado un sistema de selección 

que permite confiar en el perfil del personal y en la motivación del mismo, 

haciendo que la empresa sea un lugar ideal para trabajar con beneficios 

adicionales que le dan al empleado estabilidad y proyección . 

En cuanto al desarrollo de nuevos servicios, se implementa innovaciones y 

nueva tecnología, complementada con la mejora permanente en selección de 

personal, y una capacitación permanente, que busca la optimización de la 

calidad, eficacia y la eficiencia delos procesos de Serviaseo. 
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RECOMENDACIONES 

 

Este estudio puede servir de base para proyectos claves que puedan 

coadyuvar en la interpretación de los indicadores de competitividad para las 

empresas del mismo sector. 

Se recomienda que Serviaseo haga un diagnóstico empresarial que permita 

conocer las debilidades y fortalezas en cada una de las áreas funcionales de la 

empresa, esto con el fin elaborar estrategias y planes para posicionar mejor a 

la empresa frente a sus competidores. 

Capacitar en cursos que permitan el desarrollo humano y laboral del trabajador. 

Se podrían realizar cursos específicos de formación laboral con el SENA para  

perfeccionar su desempeño laboral y personal y de paso construir y fortalecer 

el compromiso con la empresa. 

Desarrollar programas que involucren tanto a directivos como trabajadores para 

definir estrategias de innovación y cambio para ajustarse a las 

transformaciones que trajeron el TLC y la globalización. 
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ANEXOS 

Cronograma de Actividades 
  may-14 jun-14 jul-14 ago-14 sep-14 oct-14 

ACTIVIDADES  1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Elección del tema                                                  

Presentación de la propuesta                                                  

Aprobación del tema                                                  

Recolección de la Información                                                  

Entrega de anteproyecto                                                  

Aprobación  de anteproyecto                                                  

Recolección de análisis de la información                                                  

Redacción del documento final                                                  

entrega del trabajo final                                                  

Aprobación proyecto de grado                                                  

Sustentación                                                  

 

Presupuesto de Trabajo 
 

PRESUPUESTO TRABAJO DE GRADO 

Descripción  Valor 

Trasporte  $600.000 

Papelería  $600.000 

Servicios de internet $100.000 

Refrigerios  $200.000 

SUBTOTAL $1.350.000 

Imprevistos  $600.000 

TOTAL  $1.950.000 
 

  



 

 

 

 

Formato de Encuesta 
 

Objetivo: Analizar la planeación estratégica de la Empresa Serviaseo 

Cartagena S.A. 

INSTRUCCIONES 

A continuación se presentan una serie de preguntas relacionados con la 

planeación estratégica de la empresa.  

Favor de responder de acuerdo con su propia experiencia. 

1. En su empresa, ¿Qué valores o principios de calidad están 

claramente definidos? 

a) Misión 

b) Visión 

c) Valores 

d) Políticas de Calidad 

e) Otro (Por favor especifique) ___________________ 

2. El líder y/o responsable(s) ¿En qué actividades participa(n) en la 

gestión de su empresa? (desarrollo, implantación y/o mejora 

continua) 

a) Cursos de formación 

b) Aportando recursos para implantar sistemas de gestión 

c) Realizando charlas para empleados, ó para otras organizaciones 

d) Revisando el sistema de gestión 

e) Otro (Por favor especifique) __________________ 

3. ¿De qué manera se identifican los grupos de interés y sus 

expectativas? 

a) Documentos con la identificación de los grupos de interés 

b) Especificaciones de requisitos 

c) Fichas de necesidades y expectativas 

d) Otro (Por favor especifique) 

4. Indique el medio que se utiliza para definir el mercado, y el 

segmento del mismo, en que opera la organización 

a) Informes de estudio de mercado 

b) Análisis DOFA 



 

 

 

 

c) Informes de asociaciones y del sector 

d) Estudios comparativos 

e) Informes acerca de la competencia 

f) Otro (Por favor especifique) _________________ 

5. Marque la(s) opciones que utiliza(n) para recolectar y analizar la 

información de clientes, empleados, accionistas, mercado, 

gobierno, socios y sociedad 

a) Buzones de sugerencias 

b) Encuestas de clientes 

c) Informes de grupos focales 

d) Informes, o resúmenes postventa 

e) Actas de entrevistas con clientes 

f) Quejas y reclamaciones 

g) Encuestas de clima laboral 

h) Actas de entrevistas con empleados 

i) Medios electrónicos (internet e intranet) 

j) Otro (Por favor especifique)_____________________ 

6. Indique qué herramienta(s) se utilizan para planificar la política y 

estrategia de la empresa 

a) Cuadro de mando de indicadores 

b) Indicadores 

c) Matriz DOFA 

d) Otro (Por favor especifique) ___________________ 

 

7. Indique de qué tipo es el plan estratégico a mediano y/o largo plazo 

que realiza su empresa 

a) Procedimiento de elaboración del plan estratégico 

b) Plan de gestión 

c) Plan estratégico 

d) Programa ó planificación de objetivos 

e) Factores críticos de éxito 

f) Actividades prioritarias 



 

 

 

 

g) Otro (Por favor especifique) _______________________ 

8. Indique cómo su empresa tiene documentado las políticas, 

objetivos y planes de recursos humanos 

a) Políticas de RRHH 

b) Objetivos de RRHH 

c) Plan de RRHH 

d) Otro (Por favor especifique) _____________________ 

9. En su empresa, indique de qué manera está documentado el 

organigrama y la descripción de puestos 

a) Organigrama 

b) Manual de organización 

c) Descripción de puestos de trabajo 

d) Manual de funciones 

e) Otro (Por favor especifique) ______________________ 

10. ¿Existe un plan de carrera/promociones/rotaciones/sucesiones, 

basado en evaluación del desempeño?, Indique cuál(es): 

a) Procesos, procedimiento o instrucciones 

b) Planes de carrera 

c) Planes de promociones 

d) Planes de rotaciones 

e) Planes de sucesiones 

f) Procedimientos de evaluación del desempeño 

g) Documentos de evaluaciones del desempeño 

h) Otro (Por favor especifique) ____________________ 

 


