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PRACTICAS LABORALES ADECCO COLOMBIA

1. INTRODUCCION A LA EMPRESA

Adecco Group es una empresa lider en consultoria en la gestion del talento humano cuenta con
una presencia en mas de 60 paises, uno de ellos Colombia, donde su presencia esta reflejada en 36
sucursales ubicadas en 11 ciudades, por otro lado esta es una de las 10 primeras empresas que

generan empleo directo e indirecto a nivel nacional.

Esta empresa cuenta con capital humano altamente eficaz y capacitado para cada una de las
labores y tareas que se desempefian dentro de la misma, brindando la oportunidad de crecimiento
profesional y personal a cada uno de sus colaboradores, comprometida altamente en el trabajo en
equipo por lo que sus ambientes de trabajo resultan formidables y atractivos para el personal que alli

labora; para que esta experiencia se vea reflejada en la atencion al cliente.

1.1. HISTORIA DE ADECCO
> 1957: ADIA S.A es fundada en Lausanne, Suiza por Henri Lavanchy
> 1964: Philippe Foriel-Destezet funda Ecco en Lyon. En los 80’s Ecco se convierte en el
mayor proveedor de personal temporal en Francia
> 1976: Compra de la empresa Servicios Personales de Colombia LTDA (posteriormente
Adecco Colombia)

> 1996: unién de Adia y Ecco para formar ADECCO



> 1997: Adecco adquiere Olsten Staffing de Melville (NY) para convertirse en la empresa
namero 1 de reclutamiento en los EE.UU.
Servicios Personales de Colombia LTDA cambia su razén social, se denominé Servicios

Personales Temporales de Colombia LTDA.

> 1998: Creacion de Adecco Servicios S.A en Colombia.

> 1999: Servicios Personales Temporales de Colombia LTDA cambia su nombre a Adecco
Colombia S.A

> 2009: Adecco adquiere Spring Group en el Reino Unido, para reforzar la oferta de su

servicio de Head Hunting.

> 2010: Adquisicion de MPS Group permitiendo al Grupo Adecco convertirse en lider
mundial en el reclutamiento y seleccion de altos ejecutivos. Adecco establece una empresa conjunta
en Shanghai con la compafiia de servicios de recursos humanos China Fesco.

> 2011: Adecco anuncia la adquisicion de la estadounidense Drake Beam Morin Inc, a la
cabeza mundial en servicios de transicion de carrera y desarrollo del talento

> 2012: Adecco adquiere VSN Inc, un proveedor lider de servicios de caza talentos en
Japén. Henri-Ferdinand Lavanchy, el fundador de Adia, fallece.

> 2014: Adecco adquiere OnForce para ampliar su oferta de servicios Beeling, la creacion
de una Unica solucidn integrada para la gestion de fuerzas de trabajo contingentes.

> 2015: Por medio de la resolucion 117 del 25 de febrero el Servicio Publico de Empleo
autoriza a Adecco Colombia S.A su operacion como agencia de colocacion de empleo en Colombia.

Alain Dehaze asume el cargo de CEO del Grupo Adecco. El 11 de marzo de 2015: Adecco

adquiere Knightsbridge Human Capital Solutions.

(ADECCO COLOMBIA, 2019)



1.2. VISION Y MISION

1.2.1. VISION

En el afio 2019 inspirar a individuos y organizaciones para trabajar de forma mas eficaz y
eficiente, y crear una mayor eleccion en el &mbito de trabajo, para beneficios de todos los interesados

como proveedores y lider mundial de soluciones de recursos humanos.

Somos conscientes de nuestro papel global, ayudar a la gente a tener un mejor trabajo, para una
mejor vida, este es nuestro propdsito comun y la forma en que contribuimos a la sociedad. (Gomez,

2019)

La vision de Adecco da a conocer ese objetivo por el cual trabajan todos los miembros de la
organizacion, siendo realista, ambiciosa y puntual. Tal como lo describe Kevan Scholes y
Gerry Johnson que dicen: “es la que engloba un futuro deseado, las aspiraciones de la organizacion y

asi motivar a los integrantes de la empresa”. (Enciclopedia Economica, 2017)

Es un buen planteamiento de vision teniendo en cuenta el proposito de Adecco, queriéndose
siempre mostrar y llegar a mas personas para mejorar su calidad de vida mediante la creacion de

empleos y la promesa de servicios que brinda al mercado.

Igualmente se ve integrados los grupos de interés dentro de los objetivos de Adecco, las
oportunidades que puede materializar gracias a los cambios del entorno, y esa ambicién de

crecimiento y resultados, tal como se lo describe José RM, 2008 “En suma una vision puede



definirse como una exposicién clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo plazo y en
qué se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologias, de las necesidades y

expectativas cambiantes de los clientes, de la aparicion de nuevas condiciones del mercado, etc.”.

Pero considero que deberia replantearse de la siguiente manera:

“Para el afio 2019 Adecco sera una empresa promotora de practicas laborales eficientes,
reclutadora de personal altamente calificado para brindar mejores servicios y calidad de vida a sus

colaboradores, siendo empresa lider prestadora de soluciones en recursos humanos”

1.2.2. MISION

Suplir las necesidades del mercado relacionadas con el recurso humano, contando con la gestion
de un equipo comprometido con altos niveles de calidad, claros principios éticos y responsabilidad
social, buscando la satisfaccion permanente de nuestros colaboradores clientes y accionistas. (Gomez,

2019)

La misidn segun David, Fred R. (2003): “revela lo que una empresa desea ser y a quién quiere
servir” (p.59). Teniendo en cuenta lo anterior, la misién de Adecco refleja la razon de ser de la
organizacion, el pilar por el cual trabaja dia a dia con sus colaboradores. Adecco, muestra el trabajo
que ha venido realizando para el cumplimiento creando oportunidades de empleo diarias al publico y

crecimiento personal y profesional a sus actuales colaboradores.



La mision es clara definiendo por qué se encuentra en el mercado y el como ha mantenido su
promesa de generar un mejor trabajo para una mejor vida, identificando sus principales objetivos a

satisfacer, sus empleados y sus clientes.

1.3. VALORES CORPORATIVOS:

Pasion: Cambiamos el mundo laboral con cada trabajo.

Enfoque en el cliente: Vivimos por y para el éxito de nuestros clientes, queremos ser la

primera opcion en su cabeza y en su corazon.

Espiritu de equipo: Trabajamos juntos como un equipo basados en el respeto y la confianza.

Emprendimiento: Constantemente tomamos la iniciativa, para hacer que “trabajar mejor”,

sea una realidad diaria.

Responsabilidad: Somos lider del mercado, nuestro deber es proveer mas oportunidades de

empleo a un mayor namero de personas.

(GROUP, 2019)



Los valores de una organizacién o equipo de trabajo reflejan la cultura corporativa, son los
componentes que rigen las reglas dentro de las cuales deben colaborar los integrantes del equipo. Es

importante que los valores vayan acorde a la esencia de la institucion (Taylor, 2010).

Los valores son principios éticos sobre los que se asienta la cultura de nuestra empresa, y nos
permiten crear nuestras pautas de comportamiento. No olvidemos que los valores, son la personalidad
de nuestra empresa y no pueden convertirse en una expresion de deseos de los dirigentes, sino que

tienen que plasmar la realidad (Espinosa, 2003).

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede observar que estos estan encaminados al cumplimiento de
la vision y que identifican plenamente la mision de la organizacion. Estos valores motivan y guian a
sus colaboradores al logro de los objetivos, fomentando asi una buena préctica de cultura
organizacional, incentivando al mejoramiento continuo y sobre todo al trabajo en equipo. El valor
que mas recalca Adecco es el de servicio al cliente, ya que la razén de ser de esta organizacion esta

fundamentada en sus clientes y en generarle valor a los mismos.

La comunicacién de estos items dentro de la empresa no es la adecuada, en algunos casos es nula.
La misién y la visién no son conocidas por los empleados de la sucursal BPO, no es visible, no es
facil tener el acceso a ellas, por lo que ellos no saben cuél es el objetivo principal que persiguen,
aunque saben que el trabajo que ellos realizan impacta el desempefio de la empresa, ya que son

mensualmente medidos por medio de reuniones con el equipo de trabajo de la sucursal.

En cuanto a los valores institucionales, Adecco los recalca y fomenta en la organizacion, estos son
visibles y conocidos por la empresa, y actian como guia de comportamiento dentro del area de

trabajo, convirtiendo este lugar de trabajo en un ambiente comodo y calido para trabajar.



1.4. INFORMACION DE LA EMPRESA

DIRECCION Cl. 73 #7 78, Bogota
TELEFONO (1) 3259500
PAGINA WEB https://www.adecco.com.co

Tabla 1. Informacidn de la empresa. Fuente: elaboracion propia.

1.5.

INFORMACION DEL JEFE INMEDIATO

NOMBRE JEFE INMEDIATO Javier Andrés Vargas Santana
CARGO Responsable administrativo
CORREO ELECTRONICO Javier.vargas@adecco.com
TELEFONO 3125281808

Tabla 2. Informacidn del jefe inmediato. Fuente: elaboracién propia.

1.6. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS

10


https://www.adecco.com.co/
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SERVICIOS DE RECURSOS OUTSOURCING
HUMANOS

Seleccién de personal Outsourcing nomina

v
v Consultoria y Formacién Sales, Marketing & Events
v HeadHunting SG-SSTSE
v Suministro de Personal Temporal. Industrial y logistica

Procesos  transversales (BACK
FFICE, FRONT OFFICE)

oK K K LK L

(ADECCO COLOMBIA, 2019; Enciclopedia Economica, 2017)

2. ANALISIS EMPRESARIAL

2.1. CLIENTES DE ADECCO:

Adecco externaliza posesos a méas de 1.200 clientes, en las ciudades principales del pais como lo
son: Barranquilla, Bogota, Medellin, Cartagena, Bucaramanga, Villavicencio, Ibagué, Yumbo, Cali,

Palmira, Manizales y Pereira. Estos son algunos de los clientes clasificados por sector:

SECTOR CLIENTES

Chre Colombia S.A.S.

Inversiones Inmobiliarias Bucaramanga Arauco S.A.S.

Imequipos Imetan S.A.S

Mosaico Colombia S.A.S.

Tecnicas En Yeso S.A.S.

Construction &
Real Estate Tecnicas En Yeso T&Y S.A.S.

Tabla 3. Informacidn clientes de la empresa (construccién). Fuente: elaboracién propia.



SECTOR

CLIENTES

Automotriz

U.S. Tsubaki Holdings, Inc.

Daimler Colombia S.A.

Volvo Group Colombia S.A.S.

Voith Turbo Colombia S.A.S

Jaishreeshyam Import Export S.A.S.

Tabla 4. Informacién clientes de la empresa (Automotriz). Fuente: elaboracion propia.

SECTOR

CLIENTES

Bic Colombia S.A.S

Ventas Y Marcas S.A.S.

Newell Brands De Colombia S.A.S.

Distribuciones Pastor Julio Delgado Y Cia Ltda

Gemalto Colombia S.A.

Agfa Healthcare Colombia Ltda

Consumer
Products

Abarca Todo S.A.S.

Tabla 5. Informacién clientes de la empresa (productos de consumo). Fuente: elaboracién propia.

SECTOR

CLIENTES

Technology

Siemens S.A.

12



Branch Of Microsoft Colombia Inc

Emc Information Systems Colombia Ltda

Dynamo Creative Srl

Sas Institute Colombia S.A.S

Lg Cns Colombia Sas

Trend Micro Colombia S.A.S.

Tavant Technologies Inc

Tabla 6. Informacién clientes de la empresa (tecnologia). Fuente: elaboracion propia.

SECTOR CLIENTES
Mato Gmbh & Co Kg De 11 3603719
Coats Cadena Andina S.A.
Ternium Siderurgica De Caldas S.A.S
Metals &
Mining Deacero Sapi De Cv

Tabla 7. Informacidn clientes de la empresa (metallrgica y mineria). Fuente: elaboracién propia

SECTOR

CLIENTES

Medical/Healthcare/Hospital

Asistencia Medica Inmediata Servicio De
Ambulancia Prepagada S.A.

Dr. Reddy S Laboratories Sas

Tabla 8. Informacion clientes de la empresa (medico). Fuente: elaboracion propia

SECTOR

CLIENTES

13



Touring & Automovil Club De Colombia AC C

Hotel, Catering,

Tourism Hoteles Del Otun Sociedad Por Acciones Simplificada

Tabla 9. Informacidn clientes de la empresa (hoteleria y turismo). Fuente: elaboracion propia

SECTOR CLIENTES
Dicermex S.A. En Reorganizacion
Pernod Ricard Colombia S A
William Grant & Sons Colombia S.A.S.
Bebidas Bacardi Colombia S.A.S

Tabla 10. Informacion clientes de la empresa (bebidas). Fuente: elaboracién propia

2.2. PROVEEDORES:
NOMBRE PROVEEDOR

Aguas De Manizales S.AE.S.P

SERVICIO PRESTADO

Serv. Publ. ConlVA

Alarcon Prevenir Salud Ocupacional Ltda

Audiometria

Alkosto Sa

Dotacién y suministros

Aluminios Y Aceros Del Occidente S.A.S

Servicio técnico

Amoblar Empresarial S.A.S.

Dotacion y suministros

Aponte Gonzalez Yeison Luis Honorarios
Ardila Arce Angie Gisell Honorarios
Arévalo Giraldo Jhon Alejandro Honorarios

Arriendo equipos

14



Asap Conceptos Promocionales De Marketing
Sas

Arriendo

Servicio Administracion

Transporte

Asesorias En Seguridad Industrial Y Salud En
El Trabajo Responsabilidad Ocupacional
Sociedad Por Acciones Simplificada

Capacitacion de personal

Asociacion De Servicios En Salud Ocupacional
Assoc Ltda

Visiometria

Banco De Bogota_2

Arriendo equipos

Arriendo

Hoteles

Restaurante

Tarjetas de asistecia

Tiquetes

Big Pass S.A.

Comision vales

Vales canasta

Vales dotacion

Blessed Soluciones Empresariales Sas

Dotacion y suministros

Bodegas Empaque & Transporte Be&T Ltda

Arriendo edificaciones

Arriendo
Caja Santandereana De Subsidio Familiar — Serologia
Cajasan
Carmona Londofio Francisco Javier Transporte
Casa Limpia S.A. Serv. Publ.
Central Hidroelectrica De Caldas S.A. E.S.P. Serv. Publ.
Chec S.A. E.S.P. Serv. Publ.
Centro De Diagnostico Y Tratamiento Cendiatra Visiometria

Ltda

Colmedica Medicina Prepagada

Medicina prepagada

Colmedicos Sa

Visiometria

Colombia Telecomunicaciones S.A. Esp

Celular IVA

Dotacién y suministros

15



Serv. Publ. ConlVA

Colsanitas E.P.S.

Medicina prepagada

Tabla 11. Informacion proveedores de la empresa. Fuente: elaboracion propia

2.3. ANALISIS DE LA COMPETENCIA

La competencia de Adecco radica en aquellas empresas que ofrecen servicios de tercerizacion en

diferentes procesos de la organizacién. Como competidor directo a nivel nacional, en este caso

tenemos a la empresa ACTIVOS.

A continuacion se realiza una breve comparacion entre la empresa Adecco Colombia y Activos:

ITEM

ADECCO
COLOMBIA

ACTIVOS

Portafolio de productos

e Temporalidad
e Qutsourcing

e  Seleccion de
personal
e  Payrrol

e Consultoria
e Formacién

e Seleccion

e Ingresos y
contratacion de personal

e  Administracion de
personal

e Salud ocupacional y
seguridad industrial

e Asesoria Legal

e Administracion de
Incapacidades

e Administracion de
NOminas, Liquidaciones y
Cesantias

e Servicio al Cliente y al
Trabajador

Trayectoria en el mercado

Presencia en el
mercado desde 1996.

Presencia en el mercado
desde 1983.

Presencia en mercados
extranjeros

e Toda América.
e Europa.

No tiene.




e Asia del pacifico
y China.
e Medio oriente y
Africa.

empleo.

e Fundacion
Adecco.

e Win 4 Youth.

e Programa para
atletas.

Presencia en mercados Principales ciudades Principales regiones de
nacionales de Colombia. Colombia.

Generacion de empleo Alta Alta

Huella/ impacto social e Generacion  de No tiene.

Tabla 12. Competencia dela empresa. Fuente: elaboracion propia
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Teniendo en cuenta el breve andlisis anterior de algunos items de competitividad, se puede inferir

que:

¢ Adecco frente a su competencia tiene una ventaja competitiva al contar con responsabilidad

social, pues en el mercado de hoy muchos clientes y proveedores se fijan en el impacto positivo y el

valor agregado que las empresas les genere a sus grupos interesados.

¢ Adecco a pesar de llevar menos afios de experiencia en el mercado, ya cuenta con presencia

internacional lo que forja en Adecco una imagen mas potente y llamativa, lo que representa la amplia

vision que tienen por mostrarse y contribuir al mundo.

¢ Activos al contar con un poco mas de experiencia y al expresar su prioridad en el cliente genera

un alto grado de confiabilidad para los mismos. Cabe resaltar igualmente que esta empresa trabaja



18
constantemente en la innovacion para la mejora continua de sus procesos maximizando los recursos
que emplea. Ofrece y promete al cliente la reduccion de sus costos.

e Las dos empresas son grandes generadoras de empleo.
¢ Adecco fideliza desde su interior, pues brinda ambientes atractivos para sus actuales y futuros
empleados, ofrece varios incentivos para potencializar las habilidades de sus colaboradores,

generando asi una ventaja competitiva ante sus rivales.

2.4. ANALISIS MICRO Y MACRO DE LA EMPRESA

2.4.1. ANALISIS MICRO

COMUNIDAD

ADECCO

EMPLEADOS GOBIERNO

COLOMBIA

PROVEEDORES

MERCADO

Figura 1. Micro entorno de Adecco Colombia. Fuente: elaboracion propia.

e CLIENTES: los clientes tienen alto grado de impacto en las actividades que realiza la
empresa, ademas de contar con una cantidad significativa de los mismos a nivel nacional e

internacional. Los clientes de Adecco son todas aquellas empresas grandes y Pymes de
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caracter publico o privado que busguen soluciones en servicios de consultoria en la gestion del

talento humano.

Las actividades se ven afectadas positiva o negativamente de acuerdo a la coordinacion y
cumplimiento por parte de ellos, pues ellos son los encargados de generar las 6rdenes de compra para
poder realizar la respectiva facturacién del servicio; ellos son los que plantean los acuerdos
comerciales a disposicion de aprobaciones. Por lo cual se generan constates auditorias y evaluaciones

de satisfaccion al cliente.

e COMUNIDAD: la comunidad afecta en alto grado y de manera directa a la empresa
debido a que esta fija los lineamientos de cultura, limitando o abriendo oportunidades de
crecimiento.

e GOBIERNO: el gobierno y los entes de control tienen una afectacién media, debido al
control que se genera por parte de la empresa a los requerimientos legales, cumpliendo con la
entrega de reportes trimestrales, y las obligaciones tributarias. Adecco esta en constantes
planes de mejora para adaptarse a la nueva legislacion manejando matrices legales. Algunos
entes de control son: la DIAN, las superintendencias, los ministerios, la rama judicial, etc.

e COMPETENCIA: La competencia de Adecco son todas aquellas empresas que ofrecen
servicios para soluciones de talento humano, consultorias, seleccion y contratacion, servicio

BPO y outsourcing; empresas como Eficacia y Activos.

Adecco tiene dentro de su radar a todas aquellas empresas de competencia directa. Por lo que dia a
dia trabaja en la mejora continua Yy en la busqueda de nuevas lineas de negocios para suplir y

satisfacer las necesidades de sus clientes. Adecco ademas maneja ventajas competitivas como su
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presencia en varios mercados nacionales e internacionales; y su enfoque por generar valor a los

grupos de interés.

e MERCADO: Adecco cuenta con presencia en mercados nacionales e internacionales.
Este lo influye directamente pues su mercado esta relacionado con el estado de sus clientes
dentro del cual se desempefian, y genera oportunidad de nuevos ingresos con la creacion de
empresas.

e PROVEEDORES: los proveedores de Adecco son todas aquellas empresas que ofrecen
servicios tecnoldgicos y de software, servicios publicos, de transporte, mensajerias, seguridad

privada, salud, entre otros.

Intervienen directamente a la empresa pues influyen en la promesa de calidad, reduccién de costos
que esta ofrece. Adecco trata de involucran en mayor forma a los proveedores con la empresa,

generan contratos justos y transparentes; desarrollan auditorias y reevaluaciones de proveedores.

e EMPLEADOS: su impacto en la organizacion es alto, por lo que Adecco cuenta con
personal altamente calificado y capacitado para cumplir y suplir los puestos de trabajo,
generando asi una ventaja competitiva con su recursos mas valioso, el talento humano; pues
Adecco desarrolla estrategias para que la cultura dentro de la organizacion sea la adecuada
para que sus empleados se sientan motivados e incitados a generar contribuciones
significativas a la empresa. La organizacion dia a dia trabaja para formar y retroalimentar a
personal mas competente y eficaz.

e TECNOLOGICOS: este factor es importante para Adecco pues utiliza herramientas y
medios que la comunicacion fluya de manera mas rapida y asertiva tanto a nivel interno como

externo de la misma. Pues a nivel interno maneja plataformas que contienen informacién
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oportuna y de interés de cada una de las areas de la empresa, y a nivel externo puesto que por
medio de bolsas de empleo hace masivas sus ofertas de trabajo, e informacidn pertinente y de

caracter e interés publico.

2.4.2. ANALISIS MACRO

( ) ( )
INTERNACIONALES SOCIALES
. J . J
( ) ( )
POLITICOS ECONOMICOS
. ) ADECCO . )

COLOMBIA

Figura 2. Macro entorno de Adecco Colombia. Fuente: elaboracion propia.

e POLITICOS: este factor tiene gran incidencia en la empresa, pues aquellos acuerdos
que se generen sobre los porcentajes o ponderaciones de los impuestos se van a ver reflejados
en la capacidad adquisitiva de la poblacion y de los ingresos y planes presupuestarios de las
empresas de caracter publico o privado que son actuales o potenciales clientes.

e INTERNACIONALES: debido a la presencia de Adecco en mercados internacionales,
factores como la monetizacién, el valor del precio frente a monedas nacionales afecta a la

empresa en un porcentaje considerable, pues en muchas ocasiones los procesos se ven



22
estancados o con consecuencias significativas en el resultado de las areas segun medicion de
indicadores. Igualmente aquellas situaciones, problematicas o decisiones, como crisis internas,
conflictos entre paises, legislaciones, divisas, TLC's, etec., que se tomen en dentro de ese pais
0 regidn, afectara la actividad econémica de la empresa.

e SOCIALES: factor muy relevante para la empresa, pues el aspecto demogréafico de la
poblacidn afecta el desarrollo de la organizacion. Cada dia méas se va incrementado el nivel
educativo de la poblacion, lo que hace que la oferta de mano de obra calificada sea un mayor
en el mercado, generando oportunidad para la empresa de atraer y contratar conocimientos y
talentos. Por otro lado los promedios de vida de poblacién sus costumbres, cultura generan que
la empresa desarrolle estrategias de adaptacion y capacitaciones a sus empleados para el
cambio. Las nuevas generaciones y preferencias en cuanto a los modos de trabajo que se
prefieren, provocan que Adecco piense en nuevas estrategias de motivacion, retencion y
reclutamiento de talentos.

e ECONOMICOS: impacta altamente a la empresa, debido a que “la economia
colombiana registraria un crecimiento inferior al 3% en el 2019” (Dinero,2019). lo que genera
expectativas de generacion de empleo y crecimiento. debido a que segun la fuente Dinero,
2019 dice que se espera un crecimiento para el segundo semestre del afio del 3,1%. Otro factor
que afecta a la empresa son los precios del petroleo, pues al tener empresas clientes que se
identifican en este sector de combustibles, segun varié el precio, de igual forma afectara los

acuerdos comerciales y la proporcion de las ventas para este tipo de clientes.

3. CULTURAY CLIMA ORGANIZACIONAL

3.1. CULTURA ORANIZACIONAL
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Solomon (citado por Monica Llanos, 2016) dice que: “La cultura es la personalidad de una
sociedad e incluye ideas abstractas, como valores y cuestiones éticas y objetos materiales y servicios,
como automoviles, ropa, comida, arte y deportes, que son productos de la sociedad. En otras palabras
la cultura es la acumulacién de significados, rituales, normas y tradiciones compartidos por los

miembros de una organizacién o sociedad”

Adecco es una multinacional, muy reconocida en su sector por el amplio portafolio de productos y
servicios que ofrece a sus clientes, ademas de ser identificada como una empresa lider en la
prestacion de servicios en Recursos Humanos, promotora en generacion de empleo directa o

indirectamente y por contar con un personal altamente calificado y enfocado al servicio al cliente.

1. La personas que trabajan en la organizacion,
conocen sus objetivos claramente

12

10

Totalmente en  en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente De
Des acuerdo Acuerdo

Figura 3. Resultado de la pregunta nimero 1 de la encuesta aplicada para medir la cultura organizacional. Fuente:

Elaboracidn propia.

La empresa esta identificada por unos valores, conductas, normas que facilitan y guian al logro de
los objetivos organizacionales a nivel interno y a nivel externo. En la empresa los niveles jerarquicos

son casi nulos, pues esta motiva a sus empleados al trabajo en equipo para mejores resultados, da la
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oportunidad de compartir ideas para la mejora continua e impulsa a sus empleados al
empoderamiento. La comunicacion dentro y entre las areas es mas fluida y circula en todas las
direcciones y en todos los niveles jerarquicos, proporcionando asi mejor sentido de pertenencia a sus

empleados, pues Adecco hace ver que ellos son un recurso muy valioso dentro de la empresa.

En cuanto a la toma de decisiones, para algunos procesos y segun la magnitud de impacto a la
organizacion, es descentralizada. Claro esta cabe resaltar, que algunas decisiones estan dispuestas a

aprobaciones por personal en niveles estratégicos y gerenciales.

La infraestructura de la empresa, es buena, pues brinda los recursos necesarios para el buen
desempefio de sus trabajadores, como los equipos de computo, las plataformas y los espacios de
trabajo. Busca siempre el bienestar y comodidad de sus empleados, por eso a medida que Adecco

crece, crecen sus instalaciones y puestos de trabajo.

5. Un rendimiento negativo es tratado rapida y
firmemente

12

10

Totalmente en  en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente De
Des acuerdo Acuerdo

Figura 4. Resultado pregunta nimero 5 de la encuesta aplicada. Fuente: elaboracién propia.
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La empresa desarrolla periédicamente reuniones de control interno en sus procesos para evaluar
las practicas actuales y corregir las que no estan generando los resultados esperados. Desarrolla
informes mensuales evaluando el analisis de las areas de cada sucursal, donde se identifican el porqué

de los resultados de los indicadores y se realiza una retroalimentacion entre las areas responsables.

3.2. CLIMA ORGANIZACIONAL

El clima que se genera dentro de la organizacién tiene un impacto positivo en sus colaboradores,
lo que apoya més a la cultura de la organizacién. Pues como se ha reiterado en varias ocasiones
dentro del documento, Adecco empieza a crear fidelizacion desde su nivel interior, pues el recurso
mas importante para la empresa son las personas; por lo que se enfoca en brindar ambientes de
trabajo adecuados en términos ergondmicos, psicoldgicos y fisioldgicos a sus colaboradores,
realizando evaluaciones anuales, por medio de encuestas a sus empleados determinando las mejores

condiciones para mantener o mejorar el ambiente en que alli laboran

2. Las personas establecen vinculos de unién
entre ellas

Totalmente en  en Desacuerdo Indiferente De Acuerdo Totalmente De
Des acuerdo Acuerdo

Figura 5. Resultado pregunta nimero 2 de la encuesta aplicada. Fuente: Elaboracién propia.
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El lugar de trabajo es un ambiente de amistad y camaraderia entre los compafieros de trabajo, pues
se crean lasos de amistad y colaboracion todos los dias, lo que hace que el trabajar sea mas ameno y
menos rutinario a pesar de lo operativo que puede llegar a ser. Ademas de que la empresa lo

complementa con espacios y eventos de recreacion donde interactian empleados de toda la empresa.

Por cuestiones como las anteriormente relacionadas es que los empleados sienten gran sentido de
pertenencia con la empresa, lo que lo puede corroborar la trayectoria y permanencia de muchos de
sus colaboradores dentro de la empresa. Pues la organizacion maneja varios tipos de incentivos
motivacionales, como lo son: descuentos para planes que ofrecen sus cajas de compensacion
(Colsubsidio), eventos y reuniones en épocas del afio (amor y amistad, torneo de bolos, reunion de

fin de afo), planes de crecimiento personal y profesional (vacantes internas, Adecco formacién).

Estas afirmaciones son soportadas por una encuesta (anexo 1) que se realizé a 10 personas que

laboran en mi lugar de trabajo.

4. DESCRIPCION DEL CARGO

El cargo en el cual me desempefio recibe el nombre de auxiliar de cartera BPO. Donde cumplo un

horario de 8:00 a.m. a 6:00 p.m.

Las funciones que debo realizar son las siguientes:

1. Actualizar la base de datos: para esta tarea se cuentan con dos plataformas institucionales
Ilamadas NOVASOFT, que contienen informacion de interés para cada una de las areas de la
empresa. Para esta actividad, el area de cartera cuenta con la pestafia llamada CUENTAS POR
COBRAR, donde se encuentran los documentos que a diario se les genera a los clientes, aquellos que

ya se habian generado, al igual ge aquello que van siendo cancelados. Una de las plataformas
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contiene informacion de la compafiia Adecco servicios y otra de Adecco Colombia, la diferencia de
estas dos plataformas se basa en los productos que ofrecen; Adecco Colombia ofrece servicios
temporales, mientras Adecco Servicios, maneja productos outsourcing. El area de cartera BPO
maneja todos los clientes por Adecco Servicios y solo 5 por Adecco Colombia (Google, Baxalta,
Pernod, Productos roche y LG electronics). En esta actividad se descarga la informacion y se plasma
en una base de datos ya desarrollada, lo que corresponde es cruzarla de forma correcta. Esta es mi
mayor responsabilidad, pues si no se cuenta con una base de datos actualizada, a los clientes y a

nuestros jefes les daremos informacion incorrecta.

Esta actividad la realizo dos veces al dia, en la mafiana a la 8:00 am y en la tarde a las 2:00 pm
esto con el fin de que la informacion sea mas veridica y confiable ya que a lo largo del dia el
departamento de cartera y facturacion esta generando constantes movimientos, lo que afecta la

informacion que contiene la base de datos.

2. Gestion de clientes: para esta actividad los clientes que tiene la empresa se encontraban
asignados entre mi jefe y yo, el manejaba los clientes Pareto es decir aquellos que representaban gran
porcentaje de las ventas de la empresa y los clientes del exterior, y yo los demas. Para esta actividad
yo tengo dos métodos para la gestion de clientes: por correo electrénico y llamadas telefonicas. Los
correos electronicos los utilizo en primera instancia para dar avisos de pago, donde proyectaba la
cartera 15 dias y comenzaba a enviar mensajes de programacion de pago de facturas proximas a
vencer y en segundo lugar cuando la comunicacion con el cliente era solo por este medio. Las
Ilamadas telefénicas usualmente las uso cuando las facturas ya se encuentran vencidas y necesito

obtener informacion rapidamente para que los dias en mora no afectaran el desempefio de la unidad.
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Esta actividad la desarrollaba una vez por semana, pero todos los dias hacia seguimiento a la

informacion que los clientes proporcionaban.

3. Control de notas crédito: las notas crédito las generdbamos por motivos como: radicacion
inoportuna, perdidas de valor, por solicitud del cliente o por error en la generacion de la factura.
Radicacién inoportuna, cuando por parte del area de facturacion o del CSC (Centro de Servicios
Compartidos) se radicaban las facturas después del dia de cierre establecido por los clientes, por lo
que se procedia a generar la nota crédito para re-facturar el documento con fecha del mes préximo.
Perdidas de valor, cuando se presentaban inconsistencias entre lo que se cobraba y lo que realmente
estaba registrado. Para este tipo de notas créditos se necesitaba de la aprobacion para generarlas. Por
solicitud del cliente, las facturas no eran contabilizadas correctamente por parte de ellos, o nunca se
les fue entregada, por lo que ellos solicitaban que se re-expidiera la factura con fecha actual para que
esta fuese contabilizada. Error en la generacion de la factura, en algunos casos el error provenia por
equivocaciones internas, como facturar un servicio que no era, factura con IVA a algunos clientes; o
por equivocacion del cliente, al proporcionar Ordenes de compra erradas o tarde, al no informar a

tiempo sobre las novedades, como despidos, incapacidades, etc.

Para llevar control de esta actividad, se lleva un informe que por lo general se actualiza cada

viernes de la semana. Estas notas crédito se generan tal cual vayan surgiendo.

4. Control de radicados: por medio de los coordinadores de las diferentes ciudades del pais,
recibiamos las facturas radicadas en fisico, donde estas eran aprobadas por el cliente. Cuando
recibiamos los radicados, teniamos que enviarlos al area de radicacion de facturas y guardarlos en una
carpeta donde por meses y por clientes se llevaba el control de estas facturas. Esta actividad se realiza

cada que llegue un radicado.



29
5. Actualizar plataforma SAC: SAC es una plataforma institucional donde se puede validar las
gestiones, o novedades de una factura. Cada gestidn que se realice a las facturas se debe ver reflejada
alli, para que no se vaya a realizar doble gestién por parte de los colaboradores del area. jSI NO

ESTA EN SAC NO EXISTE!

6. Generar informe PMC: mes a mes envian los resultados del desempefio logrado por la unidad
BPO, medido por el indicador PMC (promedio medio de recaudo). Filtramos la informacion que
corresponde a la sucursal BPO y procedemos a generar un informe con clientes que representan los
mayores porcentajes dentro del area. Alli lo que més nos interesa es el PMC, los dias que nos estamos
tardando en recolectar las facturas vencidas, lo que también era impactado por el valor de las facturas
que quedaban en mora al cerrar el mes. Este informe es enviado a los gerentes y responsables

administrativos de otras areas, para socializar resultados.

4.1. ORGANIGRAMA.



Responsable administrativo
(Javier Vargas)

asistente administrativo (Brigitte
Henao)

Practicante BPO (Diana Gémez)

Figura 6. Organigrama del grupo cartera sucursal BPO. Fuente: elaboracién propia.

Aunque sea una estructura jerarquica, la comunicacion fluye en todos los sentidos donde los
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integrantes del equipo tienen conocimiento de toda la informacion necesaria para responder o actuar

ante cualquier dificultad que se presente en el dia a dia.

Es permitido y se motiva a que los integrantes aporten sus ideas y se implementes, la toma de
decisiones si se presenta en la parte superior, se debe consultar antes de dar una respuesta, pues las

decisiones gque se toman en esta area impactan las demas.

Al contar con un equipo de trabajo pequefio hace que la comunicacion fluya de forma mas répida y

que cada uno de los integrantes esté al tanto de las novedades que se registran. Aunque el equipo de

cartera este formado por este nimero de personas la interaccion que se mantiene con las demas areas



es constante. No se distingue niveles jerarquicos, aungue estén establecidos, por lo que aporta

mejores préacticas dentro de la cultura y el clima de la organizacion.

Por otro lado nuestro trabajo es fuertemente impactado por el desempefio de otras areas, como lo

es el departamento de cartera, facturacion y radicacion. La mayoria de los percances que se presentan

son por falta de comunicacion y control entre las areas, se han creado carpetas y plataformas

compartidas para que todos posean y modifiquen la informacién, lo que ha disminuido el porcentaje

de equivocaciones pero en pequefio porcentaje.

4.2. DESCRIPCION DEL EQUIPO DE TRABAJO CARTERA

BPO

NOMBRE CARGO NIVEL RESPONSABILIDADES
EDUCATIVO
Javier Responsable Administrador
Vargas administrativo de empresas

1. Planificar y ejecutar la gestion
de cartera, dejando el registro y
soportes en el médulo SAC.

2. Realizar seguimiento a la
aplicacion de pagos de cartera, a
fin asegurar que se tenga el estado
real por cliente y/o servicio.

3. Realizar el control de
solicitudes de reexpedicion de
facturas, a fin de que se tramiten
oportunamente.




4. Realizar el control y anélisis de
NC’s por pérdida de valor,
documentos  provisionales de
venta, y dar visibilidad a las
Gerencias para toma de acciones.

5. Generar la revision y anélisis de
indicadores del proceso (PMC,
cartera corriente-vencida,
recaudo), dando visibilidad vy
planteando las estrategias
necesarias para el cumplimiento
de objetivos. (GROUP, 2019)

Brigitte Asistente Administradora e Facturacion clientes SSTA (5
Henao administrativa de empresas clientes).
% Facturacion clientes TT.
% Apoyo a Myriam Correa en
temas de facturacion BPO, gestion
cartera clientes no Pareto.
Diana Practicante Administradora % Gestion cartera clientes no
Gbmez de empresas Pareto

% Solicitud de HD para
generacion de notas crédito.

% Control de radicados.

¢+ Control notas crédito.

7/

«» Generacion de informes.
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Tabla 13. Descripcion de cargo. Fuente: elaboracion propia

4.3. CONOCIMIENTOS/ COMPETENCIAS DE TRABAJO

COMPETENCIA IMPORTANCIA DESCRIPCION
Dentro del area de cartera se
ejerce un control riguroso en
todos y cada uno de los
. . procesos Yy actividades que se
Desarrollar, implementar y gestionar .
i I desarrollan, por lo que se esta
sistemas de control administrativo. . :
en constante mejora continua
y en la implementacion de
cambios que contribuyan al
Alta logro de loa objetivos del area
Por medio del control interno
se identifica el impacto que
Identificar las interrelaciones otras &reas tienen frente a
funcionales de la organizacion. Cartera, por lo que se
desarrollan ~ procesos  de
Media coordinacion entre ellas.
. ., Generacion de informes de
Interpretar la informacion contable y la
. e . PMC, Margen Bruto de los
informacion financiera para la toma de . :
- ) clientes para tomar acciones
decisiones gerenciales . i
Alta correctivas y de mejora.
Innovar en procesos de
. . gestion 'y control, estar
Ejercer el liderazgo para el logro y . .
s dispuesto a generar ideas y
consecucion de metas en la o
R planes  estratégicos  que
organizacion. S
apoyen a los objetivos en
Alta comdn.
Desarrollar  estrategias
Mejorar e innovar los procesos planes de mejora, de acuerdo a
administrativos. los informes de evaluacion
Alta que se realicen de las areas.
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Adecco todo lo hace por
medio de plataformas, redes y
Alta aplicaciones organizacionales.

Utilizar las tecnologias de informacion
y comunicacion en la gestion.

Tabla 14. Competencias de trabajo. Fuente: elaboracion propia

Para mi buen desempefio en el trabajo las competencias que debo poner en préactica de acuerdo a

los conocimientos adquiridos en las aulas de formacion de la universidad son las siguientes:

1. Habilidades gerenciales: es una de las que cuales considero mas importantes para el
crecimiento y buen desempefio en el lugar de trabajo, ya que por medio de ellas he logrado encajar de
la mejor manera con los compafieros de trabajo y ejecutar de manera correcta las labores y
actividades correspondientes al puesto de trabajo. Todos los dias cada una de ellas estan presentes en
el lugar de trabajo permitiendo que las fortalezca, desarrolle y comparta.

2. Etica empresarial: sin duda alguna esta materia aplica bastante al trabajo que
desempefio, debido a la cantidad y magnitud de informacidn que se maneja de los clientes, los datos
internos de la empresa; todo lo anterior hace que esta materia sea fundamental e indispensable en
todo tipo de trabajo y empresa.

3. Sistemas de informacion gerencial: debido a los conocimientos adquiridos gracias a
esta materia, ha sido facil poder adaptarme al manejo de herramientas y plataformas utilizadas por la
organizacion; como lo es también la creacion de herramientas y tablas dinamicas para el analisis y
lectura de informacion.

4. Administracion financiera: analisis y generacion de indicadores de desempefio y

medicion.
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5. Enfoques gerenciales: implementar y crear estrategias que ayuden al logro de los

objetivos del area y del cumplimiento de la misién.

4.4. PROCESO DE CARTERA

X/

X2 OBJETIVO: Reducir el monto de capital invertido en las cuentas por cobrar, ejerciendo
un monitoreo permanente del cumplimiento de los compromisos de pago de nuestros clientes,
reflejandose en una reduccion del DSO, de la compafiia de tal manera que la operacién y su
crecimiento sea auto sostenible y al menor costo financiero.

< ALCANCE: El proceso de cartera y recaudo comprende las actividades de Coordinar
labor de cobro, consolidar archivo de gestiones semanales, actualizacion de cartera, identificacion de

pago, contactar a clientes factibles y finalmente elaborar el comprobante de ingreso (Mufios, 2019).

45. CARTERA

La cartera es responsabilidad de los RGO y el departamento de cartera es un area de apoyo para la
gestion, por lo cual se ha dividido el trabajo con las Sucursales a traves de la herramienta SAC, de tal

manera que se haga cubrimiento total en la gestion de cobro.

Esta division se efectla de acuerdo a la sucursal principal proveniente de Novasoft y la morosidad
de la cartera. Para lo anterior se definieron tres tipos de camparias que dan los parametros de

segmentacion de la gestion de cobro y son las siguientes:



CAMPANA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

PARETO

Clientes que desde
Novasoft estén
parametrizados como
clientes Pareto.

AUX. CARTERA

MAYOR VENCIDA

Incluye todos los clientes
que tengan por lo menos
una factura con mora
superior a 45 dias. A esta
campana se asigna la
totalidad de las facturas

del cliente

Independientemente de
su nivel de mora.

AUX. CARTERA

MENOR VENCIDA

Incluyen todos los
clientes que no cumplen
las condiciones de las
campafias MAYOR
VENCIDA ni PARETO.

A esta camparia se asigna
la totalidad de las
facturas del cliente
independientemente de
su nivel de mora.

AUX. CARTERA

36

SUCURSAL
PRINCIPAL

Clientes asignados a cada
sucursal dependiendo de

Parametrizacién del
campo “Sucursal

principal” en Novasoft.

Responsable
Administrativo
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(Mufios, 2019)

Teniendo en cuenta lo anterior, se realiza la delegacion de tareas y actividades entre el jefe
inmediato y el auxiliar de cartera, pues algunas de las funciones se realizan conjuntamente y en
equipo para mejores resultados y mayor control de las gestiones que se realizan. Por otro lado aunque
en el cuadro anterior el equipo tenga definidas sus actividades, estas son redistribuidas cada mes
dependiendo los resultados que se hayan generado dentro del mismo; pues se considera a los
miembros igualmente capaces para desarrollar cualquiera de ellas, pues en lo personal mi jefe tiene
como costumbre motivarme a superar retos y ensefiarme cada dia procesos nuevos para estar en la

capacidad de responder por el area cuando él no se encuentre.

45.1. MAPA DE PROCESOS

%3

ENTRADAS AETVIBABES SALIDAS

FROVEEDORES CLIENTES

FLANERR
= Determinar y aplicar los ariterics de distribucién de la cartera a los.
_‘/ Auxiliares de Cartera y Responsables Administrativos.

HACER 1. Reporte a centrales de
riesgo

* Gestién de cobro. 2. Reports de cuentas por
. . . cobrar

1. Factura Seguimiento de |z gestion.
. - 2. Provision de cartera
1. Netas Crédito Toma de dedsiones frente a |a politica de cartera.
3. Soporte de pago = Identificacion y aplicacion del pago. 2. Comprobante de ingreso 1. Centrales de Riesge
3. Actualizacion en ERP y

L
{l/ SAC, _l/ 2. Contabilidad

3. Cliente

1. C5C (Facturacién)

L

e LIilai 4. Reporte de indicadores de

* Realizar anélisis de datos, a través de los indicadores de gestidn gestion (KPI's) 4, Casa Matriz

que permitan medir el cumplimilgu,ﬁn del objetive del proceso.
L

ACTUER .
- Definir planes de accion (Documentar acciones comectivas y )

preventivas),

Figura 7. Mapa de procesos area cartera (GROUP).

Como lo describe la figura, nuestro proceso comienza desde cuando se genera la facturacion de
documentos por pagar de los clientes y el reporte de pagos por parte de entidades bancarias. Lo que se

procede a desarrollar son las gestiones de cobro y aplicacion de pagos por parte del auxiliar y el
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responsable administrativo, acompafiado de seguimiento y control periédico a clientes identificados con

alto nivel de riesgo de cumplimiento de sus obligaciones.

Generando como resultados informes de indicadores de medicion, recopilacion y generacion de

gestiones en la plataforma SAC y lo mas importante soportes de pagos.

| Diagrama de Flujo — Procedimiento de Cartera y Recaudo |

DESCRIPCION PROCESO REGISTRO

L inicio ]

1. Una vez se efectué el cierre de cartera
del mes anterior, ejecutar en SAC el Coordinar Labar de « Registro en Herramienta
proceso para asignar clientes a Gestionar Cobro

recreorov o] 1

2. De acuerdo con la asignacién de cobro
paramefrizada en SAC, iniciar las |abores
de cobro mediants lamadas telefonicas y/

o envio de cartas (de acuerdo con el Iniciar Gestion de
procedimiento definido). Todo lo anterior Cobro

debe ser reqgistrado en la aplicacion de tal RGO ‘ 2
manera que se cuente con a frazabilidad AUPUIUAR OF CARTERA

de todo lo gestionado con cada cliente

3. Consultar diariamente el movimiento de
Bancos, de donde se exirae fodas las

consignacicnes que se efectuaron en el Actualizar Cartera
dia anterior y realizar un informe que
incluye Ia fecha, el nimero de documento, ABUARDECARTERA | 3 + Cartera actualizada

la transaccién, Ia oficina, la jomada en que
se efectus el page, la hora de la

el valor de la én, el
[
4. Realizar un consultar v en el momento Identificar pago
que no se identiiqué a qué cliente
comesponde el pago para identificar las AmuanoscnEra | 4

factibilidades, asi se podra determinar los
posibles clientes que hayan realizado el
pago.

Adicionalmente, también se puede realizar
Ia identificacion de pagos per medio de la
circulanzacién semestral de carera.

. Hay mas de un

s liente Factible NO
5 Llamar a los clientes factibles para
determinar a cudl comesponde el pago y
solicitar el soporte del mismo.

Elaborar

Llamar a Clientes »  Comprobante de

6. Ingresar al ERP en el momenio que se Factibles

haya determinado a qué cliente Ingreso = Comprobante de ingreso
comesponde ¢l pago y se realiza la AUXILIAR D CARTERA ‘ 5 AUXILIAR DE CARTERA. ‘ [ generado

afectacién contable del pago realizado por

el cliente.

™ Fin

Archivo fisico % 4
;l Actwidad, persona que ;; Amacenado en base de datos O Conector entre péginas

ejecuta laactividad C) Observado=n pantdlla [:( Amacenado en medio magnético O

O Decision C| Documenio fisco O Trarsmisién por coreo electrénico

Cenector en lamisma pagina

Figura 8. Diagrama de flujo area cartera (Mufios, 2019).
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El mapa de procesos es complementado con el diagrama de flujo de cartera. Pues alli se
encuentran las diferentes instrucciones a seguir por parte de los miembros del equipo en las diversas
gestiones y respuestas que se obtienen de los clientes, funciona como guia de los pasos ideales a

seguir para conseguir el resultado esperado, que es la obtencién y aplicacion del comprobante de

pago.

45.2. PLANIFICADOR DE TRABAJO (CRONOGRAMA)

Objetivo general Indicador Actividades Frecuencia Recursos
Actualizar Diario Excel,
base de Novasoft
datos servicios,
Novasoft
Colombia,
Computador,
Internet
Redgcw_el monto de Gestionar Diario Computador,
capital invertido en Clientes Teléfono, Base
las cuentas por de datos
cobrar, ejerciendo
un monitoreo Los dias Computador,
permanente del Viernes plataforma
cumplimiento de los Control Not ManageEngine
compromisos de as crédito ServiceDesk
pago de nuestros Plus
clientes,
reflejandose en una Cada que se Computador,
reduccion del DSO, genera o Plataforma
de la compaiiia de reciben las Facture,
tal manera que la PMC facturas Correo,
operacion y su Control de radicadas. Scanner,
crecimiento sea auto Radicados Excel, Internet
sostenible y al
menor costo Actualizar Cada que se Computador,
financiero. plataforma realice una Plataforma
SAC gestion al SAC, Correo,
cliente




Teléfono,
Internet
Generar Mensual Computador,
informe Excel
PMC

Tabla 15. Cronograma de trabajo. Fuente: elaboracion propia

5. DOFA DEL AREA DE CARTERA

DEBILIDADES |

. Descoordinacién entre las areas de
apoyo. Ya que se  presentan
incumplimiento de las fechas establecidas
en el cronograma de actividades,
presentando retrasos en los procesos
propios del area.

. Errores en la elaboracion vy
radicacion de facturas.

e  Trabajo inadecuado y/o inoportuno
de los coordinadores de servicio, solicitud
inoportuna de los requisitos para poder
proceder con la facturacion y gestion de
cobro.

. Deficiencia en los establecimientos
de plazos de pago de los clientes.

OPORTUNIDADES
Creacién de nuevos contratos
debido al creciente mercado de
pymes pues segun periddico el
dinero estas representan mas del
93% de las empresas presentes en
Colombia y estas se encuentran en
constante crecimiento debido al
apoyo que hoy el gobierno brinda a
la misma.

Adquirir  personal calificado,
innovador y con experiencia en el
area, debido la oferta en el
mercado laboral.

Uso de nuevos software y base de
datos para la gestion y
almacenamiento correcto de los
datos de los clientes, facilitando el
cobro, brindando rapidez a las
solicitudes de los clientes, y mejor
control documental.

Un 60% de las empresas en
Colombia  estdn  adquiriendo
servicios de outsourcing Yy
temporalidad para la reduccion de
sus costos, la tasa de crecimiento
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FORTALEZAS
. Se cuenta con los Software y
plataformas adecuadas para la gestion de
recaudo.

e« Trabajo en equipo con miembros
interdisciplinarios de la organizacion,
donde se busca el logro de los objetivos.
Pues muestran disponibilidad al momento
de necesitar de sus conocimientos Yy
experiencias. lgualmente muestran interés
y apoyo por los procesos de las otras areas
para agilizar procesos y garantizar el
cumplimiento.

e« Ambiente laboral favorable para el
desarrollo de las actividades. Constante
motivacion al personal reflejada en la
cultura y clima de Adecco.

e« Monitoreo de indicadores en la
gestion financiera, analisis mensual del
PMC, Margen bruto.

e  Cuenta con certificaciones como la
ICONTEC, ademaés de contar con procesos
avalados por entidades como la DIAN.

e  Compromiso del equipo de trabajo
por la mejora continua del area. Constante
busqueda de estrategias que mejoren los
procesos y brinden mayores resultados.

de estas empresas de outsourcing
es de 1,12%.

AMENAZAS
Situaciones geograficas, politicas
econdmicas, climéticas que afecten
la actividad comercial y solvencia
de los clientes, afectando el pago
oportuno de sus obligaciones.
Volatilidad y cambios en la tasa de
cambio, debido al manejo del
crédito con clientes del exterior.
Competencia con mejores
opciones de crédito referente a los
plazos, politicas de pago.

6. PLANES DE ACCION DE MEJORA

6.1. IDENFICACION DEL PROBLEMA:
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El &rea de cartera es una de las areas de mayor importancia para una empresa, ésta debe estar
alineada con los demas departamentos y debe proporcionar informacién real y actualizada sobre
el estado de cada una de las cuentas por cobrar de la totalidad de sus cliente; pues de esta depende
la solvencia, la capacidad adquisitiva, y la liquidez de una empresa, ya que esta area es la

encargada de recuperar los recursos otorgados por medio de créditos a otras entidades.

En ADECCO se evidencia que el desempefio del area de cartera esta siendo afectado por el
poco control de las areas que trabajan directa e indirectamente con la misma. La mayor falencia
que se evidencia en area y que se puede ver reflejada en el nimero de Notas Crédito que se
realizan al mes es en la generacion y radicacion de las facturas, debido las demoras en los

procesos referentes a la facturacion.

6.2. JUSTIFICACION:

Adecco siempre esta desarrollando cambio y acciones en pro de la mejora continua, pues esto
permite que este ratifique su imagen y su compromiso de brindar mejores soluciones del recurso
humano con sus clientes, generar un ambiente laboral adecuado a sus empleados y brindar resultados a
partes interesadas. Diagnosticando y evaluando constantemente a sus areas y empleados, para

determinar planes y acciones de mejora asertivos para el logro de sus objetivos.

Por lo anterior formulamos acciones que contribuyan al mejoramiento del desempefio y alcance de

logros de la organizacion.

Este plan de mejora sera implementado especificamente en el area de Cartera BPO, En donde
se procedera a dar posibles soluciones a través de propuestas que permitan mejorar y/o alcanzar los
objetivos y metas, garantizando de manera eficiente los procesos y procedimientos que cada uno de los

involucrados realiza.
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6.3. OBJETIVO GENERAL.:

Lograr un cambio sustantivo en el area de cartera BPO viéndose reflejado en el resultado positivo de
los indicadores de evaluacion, mediante el desarrollo de competencias profesionales, monitoreo y
control de los procesos propios del area y otros que impactan directamente en el logro de los objetivos
generando cambios notables en la calidad de gestidn y atencidn al cliente, mayor recaudo de cartera,

atacando particularmente a los procesos que hoy muestran mayor impacto negativo al area.

6.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

« Establecer reuniones mensuales con los colaboradores donde se desarrolle un
cronograma con las fechas de entrega de los documentos y/o novedades que se requieran
para el mes siguiente.

 Establecer las fechas de cierre de las areas que intervienen en el proceso, para que sean
uniformes y pretenciosas de acuerdo a las fechas establecidas por los clientes para cierre de
facturacion del mes siguiente.

« Andlisis y actualizacion de la bitacora de clientes.

« Llevar el control de documentos por facturar, por pérdida de valor, solicitud de notas
crédito y adicionalmente implementar un documento donde se mida el tiempo de la
aplicacion de pagos y el responsable de los mismos.

« Desarrollar un documento con los clientes que tienen costumbre de incumplimiento de
pagos para generar mayor presion en la gestion y cobro de los documentos.

o Verificar y realizar seguimiento a la generacion de facturacion impecable. Tener visual

que los procesos que se desarrollen para generar la facturacion al cliente se realicen de



forma correcta, desde la validacion, aprobacion y emision de la factura, hasta la
confirmacion del registro contable por parte del cliente.

 Realizar seguimiento a los clientes con facturacion alta, no permitir que pase
demasiado tiempo en la cancelacion de la factura, estar realizando gestiones periddicas por
medio de correos y llamadas, recordando el plazo y el compromiso que tienen con la

empresa.

6.5. RESULTADOS ESPERADOS:
« Disminucién en un 20% de las notas crédito generada por radicacion inoportuna y

devueltas por cierre de facturacion.

N2 SOLICITUDES NC

Septiembre
MESES

Figura 9. NC generadas en los meses de agosto, septiembre y octubre. Fuente: Elaboracion
propia.
El mes de agosto se solicitaron 46 NC, septiembre se solicité 44 NC, el mes de octubre

se logro disminuir estas solicitudes llegando a 30 NC generadas.
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« Disminuir el numero de dias de recaudo de los clientes criticos y con alto nivel de
incumplimiento en un 6%, para que de la misma manera se vea reflejado en la disminucion

del PMC.

5562

Agosto Septiembre Octubre
MESES

Figura 10. PMC Agosto-Septiembre-Octubre. Fuente: Elaboracion propia.

En el mes de agosto se alcazo un PMC de 60.47 dia y para el mes de octubre se logré un
PMC de 55.62 dias.

« Mayor recaudo de cartera. Se realiza la comparacion de la cartera vencida que queda a
final de mes, en este caso comparamos los mes Agosto, Septiembre y Octubre, donde se

observa una disminucion aproximada del 1%.

VALOR CARTERA

VENCIDA CORRIENTE

2.015

% 10000000

7
tn
z
o
]
=
2

Figura 11. Cartera vencida Agosto-Septiembre-Octubre. Fuente: Elaboracion propia.
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Se puede apreciar una disminucién del 1% aproximadamente, esto se debe a que el total de la cartera
mantuvo el mismo comportamiento en cuanto a las ventas de los clientes, el verdadero resultado se ve

reflejado en los dias de recaudo que se obtienen por medio del PMC.

7. PROCESO DE UBICACION LABORAL

Esta sin lugar a dudas fue una experiencia totalmente nueva y retadora para mi, esto debido a que
no contaba con experiencia laboral en ningun sentido, lo que era angustiante para mi presentarme en
los procesos de entrevista y en el desarrollo de mi hoja de vida, pues no sabia que informacién era

prudente plasmar.

Para el proceso de creacion de hoja de vida, la universidad brindo unos talleres sobre estos temas,

los conocimientos desarrollados los puse en practica con la creacion de la siguiente hoja de vida:



PERFIL

Estudiante de administracion de empresas de

séptimo semestre en la Universidad Jorge Tadeo D IA N A
Lozano; interesada en el drea de talento humano y

marketing, abierta a otras posibilidades, donde MA R I B E L
mostrara alto grado de responsabilidad y

compromiso por el trabajo. G OM E Z

EDUCACION

Bachiller Técnico electromecanico en
mineria bajo tierra.

LLE.T Salamanca CONTACTO
SENA
2015 Diana Maribel Gomez
3112729038
HABILIDADES dianamaribel8@gmail.com

. ) dianama.gomezp@utadeo.edu.co
Trabajo en equipo

Creativa
Pro-activa

Gusto por aprender HABILIDADES PERSONALES

INTERESES Responsable
Puntual
Deportes Honesta
Lectura
Muisica REFERENCIAS
HERRAMIENTAS OFFICES Asolicitud
Excel Nivel Intermedio
Word
Power Point
IDIOMAS

Ingles 50%
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Figura 11. Hoja de vida Diana Maribel.

Para localizar mi practica empresarial, conté con la ayuda de la Profesora Pilar Gonzélez
coordinadora de opciones de grado pues ella nos postulaba a la diferentes ofertas que llegaban a la
universidad en basqueda de practicantes. Por otro lado realice una busqueda propia inscribiendo mi
hoja de vida en bolsas de trabajo como CompuTrabajo y EIEmpleo.com; donde por estos dos medios

recibia propuestas y trataba de asistir a todas para tener mayores oportunidades y opciones.

La mayoria de entrevistas a las cuales asisti, preguntaban por mi ndcleo familiar, lugar de
residencia, mis planes a futuro, mis expectativas de la empresa y el puesto de trabajo, y hablar sobre
mi personalidad; el primer filtro de las entrevistas era convocado y evaluado por la psicologa de la
empresa. En algunas empresas aplicaban pruebas de conocimientos y manejo de la presion, trabajo en

equipo y toma de decisiones rapidas.

A lo largo de este proceso puede identificar que las debilidades que presente fueron: mi timidez, lo
que hacia que muchas veces se me notara insegura; desconocimiento del cargo a aplicar, debido a que
muchas empresas me contactaban y establecian la cita, pero brindaban poca informacion;
impaciencia, pues me angustiaba no poder conseguir trabajo lo que generaba que aceptara cualquier
oferta. Por otro lado una de las fortalezas que puedo destacar y por la cual fui contratada en Adecco
fue mis ganas de aprender, siempre estaba abierta a las ofertas con grandes expectativas y con la
mejor disposicidn para entregar lo mejor de mi; igualmente era muy puntual, y persistente pues pase
por varios procesos Yy varias empresas, como lo fueron Credibanco, SQL Software, AR

construcciones, Constructora Bolivar, DirecTV y finalmente Adecco.

Cuando recibi la Ilamada de Adecco para ser participe de una entrevista laboral, yo me encontraba

en Boyaca pues ya habia pensado en otras opciones de grado como el Postgrado en Gerencia del
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Talento humano (donde me aceptaron luego de haber aceptado la oferta laboral). Asisti a esta
entrevista y Handrey nos comenta a mi y a unos comparfieros también de la Tadeo que existe una
vacante, pero, era para suplirla de inmediato, que teniamos que ir a la sucursal para ser entrevistados
por quien iba a ser el jefe inmediato. En esta entrevista, Javier VVargas nos pregunta por nuestras
carreras, y nos comenta brevemente de que se trataba el cargo, no era de mi agrado ni de mis mayores
destrezas pues las areas a las cuales queria aplicar eran Recursos Humanos o Mercadeo, pero, queria
aprender, poner en practica y ampliar mis conocimientos, asi que acepte. Hoy dia pienso que fue una
gran decision pues me siento muy a gusto con mi trabajo, mis compafieros, y con las experiencias

que he adquirido a largo de este proceso dentro de Adecco.

Al estar en la empresa Javier me presento a todos los equipos de trabajo que se encontraban en
colaboracion con el area de cartera. Mi proceso de induccion, estuvo a cargo de Brigitte, quien me
explico todos los procesos, plataformas, clientes que se desarrollan en el area de cartera; este proceso
duro aproximadamente 3 dias mientras me eran entregados los usuarios de la organizacion para

acceder a los equipos y a las redes de Adecco.

Me fue facil adaptarme pues el ambiente de Adecco inspira calidez, confianza y compafierismo,
por lo que el interactuar con las personas y trabajar en equipo fue una experiencia muy agradable;

siempre estan dispuestos a colaborar, ensefiar y aprender.

Debido a esta experiencia que vivi en la busqueda de trabajo considero que los aspectos mas

importantes que se deben tener en cuenta son:

X Estar siempre dispuesto a aprender. Cada trabajo es una nueva experiencia llena de retos
y aprendizajes continuos. Estar motivado a aceptar retos y salir de la zona de confort, desarrollara en

nosotros mejores habilidades y capacidades para enfrentar un nuevo trabajo, sin temor al cambio.



X/

X3 Mostrar seguridad y propiedad al hablar. Estar siempre seguro de tus pensamientos y
conocimientos, responder sin timidez, ser expresivo, pues en un mundo tan globalizado como el de
hoy, la timidez es tu peor enemigo.

X Generar una buena primera impresion. Llegar siempre puntual, con excelente
presentacion personal y con conocimientos sobre la empresa a aplicar, esto mostrara que te has

esforzado y te interesa pertenecer a la organizacion.

8. CONCLUSIONES DE LA PRACTICA

8.1. CAMPOS DE FORMACION REQUERIDOS

Los campos y competencias que mas desarrolle y necesite en el desarrollo de mi préctica fueron
basicamente aquellas que se inclinan y se enfocan en el area financiera, pues ya que la labor que
desempefiaba se ligaba directamente con la afectacion contable de Adecco y de empresas clientes; por
otro lado, y estoy segura que no solo para este trabajo, la competencia que mas desarrolle fueron
aquellas habilidades interpersonales, pues la interaccion con las demas areas dentro y fuera de la
empresa es vital. Igualmente siento que de alguna u otra forma todos los campos de aprendizaje los
puse necesite y desarrolle, pues todas las asignaturas se complementan entre si aungue unas se

marcan mas que otras al momento de desempefiarnos en un trabajo cualquiera que sea.

8.2. PLAN DE ESTUDIOS

Considero que el plan de estudios o algunas materias que se encuentran dentro el mismo, tenga
mas enfoque en practicas y contacto con el mundo empresarial real, pues muchas de las asignaturas
se enfocan mas en la parte tedrica, considero que en muchos casos para apoyar el aprendizaje se
debieron realizar visita empresariales, acercamiento a los procesos operativos, etc. Por otro lado,

aunque la universidad ofrece cursos de Excel en varios niveles, considero que a los estudiantes se les
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debe abrir la posibilidad dentro del plan de estudio de reforzar el nivel de Excel, por medio de
diferentes asignaturas que lo permiten, pues en el campo laboral es MUY necesario y MUY

competitivo el nivel y desarrollo de Excel con el se llega.

8.3. EVALUACION DE LA PRACTICA

En el desarrollo de mis labores dentro de la practica, considero que estuvieron acordes a lo
aprendido pues pienso que para ser un buen administrador de empresas hay que aprender de todos los
niveles operativos de la misma, pues en mi estadia en ADECCO, se me brindé la oportunidad de
aprender cosas propiamente del area de cartera 'y De hecho actualmente se me esta entrenando para
el area de facturacion, pues existe la posibilidad que entre a reemplazar a una compariera al finalizar
mis préacticas, por lo que en estos momentos estoy desarrollando actividades de Facturacion y de
cartera: lo que realmente me ha gustado mucho pues asi estoy mas tiempo ocupada desarrollando mis
labores, pues cuando solo estaba enfocada en el area de cartera, como me programaba semanalmente,
las gestiones las realizaba en un dia, y el resto de la semana les hacia seguimiento. Es todo un reto
para mi, pues los conocimientos que tenia de facturacion eran casi nulos y siempre existia esa
pequefia parte de temor a cometer errores, pero estoy segura de que puedo afrontar este nuevo cargo y

desarrollar las actividades de la mejor manera posible.

8.4. AUTOEVALUACION DE LA PRACTICA

Afirmo que fue una gran oportunidad el laborar en la empresa Adecco. Aprendi demasiadas cosas,
a nivel profesional y personal, me senti muy a gusto y creo que brinde los resultados esperados en
cada labor que desempefiaba, sé que me falto desarrollar mas confianza y expresar mis ideas, pues mi
timidez no lo permitio al inicio y en el transcurso de las mismas, pero, cada trabajo y responsabilidad

asignada estoy segura que la desarrolle de la mejor manera. Adecco abre muchas puertas, ofrece
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demasiadas oportunidades para ampliar conocimientos, y para crecer profesional y personalmente.
Realmente me llevo las mejores experiencias y ensefianzas de esta empresa, siempre estuve dispuesta
a aprender por lo cual se me delegaban cada dia mas y mayores responsabilidades, por o mismo el

dia de hoy cuento con la posibilidad de laborar alli mismo como asistente de facturacion.

8.5. RECOMENDACIONES PARA LA EMPRESA

o Generar un control mas riguroso a cada una de sus areas, pues el incumplimiento y
desempefio de algunas afecta severamente el proceso de las demas y el logro de los objetivos
misionales de la empresa.

o Desarrollar facturacion impecable. Estar pendiente de cada uno de los procesos que
reacaen ya afectan el cobro de los documentos, desde el proceso de facturacién (elaboracion,
validacion de soportes) hasta el proceso de radicado, verificar el registro contable de las facturas
con los clientes.

o Seguir incentivando el buen clima y ambiente laboral en la empresa, pues los empleados
mostraran mejores resultados en cada una de las tareas que desempefien.

o No permitir quedarse atras en los cambios que se generen en el entorno, mantenerse
siempre actualizado en cuanto a las plataformas digitales, manejo y uso de software que permitan

brindan mejor atencion a sus usuarios.
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9. ANEXO:
Totalmente
- en . De Totalmente
Item en Des Desacuerdo Indiferente Acuerdo |De Acuerdo
acuerdo

1. La personas que trabajan en la
organizacion, conocen sus objetivos |1 2 3 4 5
claramente
2. _I_,as personas establecen vinculos de 1 9 3 4 5
union entre ellas
3. Todo el personal sigue lineas e
instrucciones claras acerca del trabajo |1 2 3 4 5
que desempefia
4. La gente se Ileva bien y son raras las 1 5 3 4 5
disputas
5. Un rendimiento negativo es tratado
-~ : 1 2 3 4 5
rapida y firmemente
6. Las personas con frecuencia se

) : 1 2 3 4 5
relacionan fuera del trabajo
7. el grupo realmente quiere ganar 1 2 3 4 5
8. La_ gente se hace favores porque se 1 9 3 4 5
cae bien
9. Cuando surgen oportunidades de
ventajas competitivas las personas se

o 1 2 3 4 5

mueven con decision para
capitalizarlas
10. Las personas hacen amigos en
nombre de la amistad y no por razones |1 2 3 4 5
de interés
11. Los_ objetivos estratégicos son 1 5 3 4 5
compartidos
12. La gente confia a los demas sus 1 9 3 4 5
asuntos personales
13. Las personas construyen relaciones
cercanas y duraderas que algin dia|1l 2 3 4 5
pueden dar beneficios.




14. La recompensa y el castigo son
claros.
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15. La gente conoce bien las familias
de los demas

16. El grupo esta decidido a vencer
competidores claramente definidos

17.  Las personas estan siempre
animadas a solucionar cualquier asunto
de manera flexible

18. Conseguir objetivos es lo mas
importante

19. Los proyectos que se comienzan se
terminan

20. Cuando la personas se marchan de
la organizacion, los comparieros
permanecen en contacto para ver como
les va.

21. Esta claro donde termina el trabajo
de una persona y empieza el de otra.

22. Las personas se protegen unas a
otras.
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