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Introduccion

En el marco de los retos actuales de la gestion empresarial, el area de facturacion y
cartera se posiciona como un pilar fundamental para garantizar la estabilidad financiera de
cualquier organizacion. En este contexto, el presente documento desarrolla un plan de
mejoramiento integral para la empresa Sr Wok. Este plan tiene como propdsito optimizar los
procesos administrativos relacionados con la emision de facturas y la recuperacion de cuentas
por cobrar, areas clave para asegurar un flujo de caja estable y una gestién eficiente de los

recursos financieros.

El analisis parte de un diagndstico detallado de las deficiencias existentes en el area,
como la falta de estandarizacion en los procedimientos, la alta rotacion de personal, el uso
limitado de tecnologias avanzadas y los errores frecuentes en la facturacién. Estas
problematicas no solo afectan la operacion interna, sino también la percepcion de los clientes,
generando demoras, acumulacion de cuentas vencidas y, en algunos casos, insatisfaccion de

los consumidores.

A través de una metodologia mixta que combina enfoques cualitativos y cuantitativos, se
identificaron las causas y consecuencias de las ineficiencias actuales, estableciendo soluciones
practicas basadas en herramientas tecnolégicas, capacitacion del personal y politicas de
control interno. Con la implementacion de este plan, se espera que la empresa no solo mejore
su desempeno operativo, sino que también refuerce su posicionamiento competitivo en el
mercado gastronémico, consolidandose como un referente en la gestion eficiente de recursos

administrativos



1 Planteamiento del problema

1.1 Antecedentes

Arbol de Problemas

Sintomas, Causas, Prondstico, Control al prondstico

El arbol esta estructurado de la siguiente manera:
Problema central: Baja eficiencia en el manejo del area de facturacion y cartera.
Causas principales:

Procesos poco definidos: Falta de claridad y estandarizacion en las actividades de

facturacién y cartera.

Frecuentes cambios de personal: Rotacion elevada que dificulta la continuidad y

adaptacion en los procesos.

Dependencia de métodos manuales: Uso limitado de herramientas tecnoldgicas para

optimizar las operaciones.

Consecuencias principales: Atrasos en la facturacion: Impactan el flujo de cajay la

percepcion del cliente.

Cuentas pendientes acumuladas: Generan desajustes en la estabilidad financiera.



Clientes insatisfechos: Deterioro de la confianza en la empresa y posibles pérdidas de

clientes potenciales.

Sintomas, Causas, Prondstico y Control al Pronéstico

Tabla 1. Arbol de problemas
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Categoria

Descripcidn

Sintomas

e Facturacion retrasada en repetidas ocasiones.

e Aumento en el nimero de cuentas sin cobrar en los tiempos establecidos.

¢ Quejas frecuentes de clientes relacionadas con errores en las facturas.

* Falta de adaptacién del nuevo personal a las tareas y procedimientos.

Causas

¢ Inexistencia de procedimientos claros y documentados.

e Escaso uso de tecnologias que agilicen las actividades y disminuyan errores.

¢ Capacitacion insuficiente para los nuevos integrantes del equipo.

e Alta rotacion de personal, que interrumpe la continuidad operativa.

Pronéstico

¢ Si no se implementan mejoras, el flujo de caja seguira disminuyendo,
dificultando el cumplimiento de obligaciones financieras.

e La carga laboral incrementara para el equipo actual, lo que podria derivar en
mas errores y desmotivacion.

¢ A largo plazo, la empresa podria ver afectada su reputacion por una percepcion

negativa de los clientes.

Control al
Pronéstico

* Digitalizacion de los procesos: Incorporar sistemas automatizados para
facturacién y cartera, reduciendo tiempos y errores.

¢ Capacitacion regular: Establecer programas de formacién para que el personal

nuevo se integre de manera rapida y eficiente.




e Estandarizacion de procedimientos: Crear y difundir manuales claros que
regulen las politicas y métodos en facturacién y cartera.

¢ Monitoreo constante: Implementar indicadores de desempefio que permitan
evaluar y ajustar las estrategias segun los resultados obtenidos.

11

Fuentes “propia”

1.2 Formulacion del problema

¢ De qué forma los aspectos de orden y control han afectado el rendimiento en el area

de facturacion y cartera en la empresa Sr. Wok de la ciudad de Cali?

1.3 Sistematizacion del problema

¢ Cuales son las actividades y personas responsables en el area de facturacién y

cartera de la empresa Sr Wok?

¢ Cudles son los procedimientos establecidos en el area de facturacion y cartera de la

empresa Sr Wok?

¢ Qué impacto tiene el cambio de personal en la eficiencia de los procesos del area de

facturacion y cartera de la empresa Sr. Wok?

¢, Qué estrategias pueden implementarse para mejorar el control y seguimiento de las

cuentas por cobrar en la empresa Sr. Wok?
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2 Objetivos

2.1 Objetivo general

Desarrollar e implementar un plan de mejoramiento integral para optimizar el
rendimiento del area de facturacion y cartera en la empresa Sr. Wok, ubicada en Santiago de
Cali. Mediante un plan de mejoramiento basado en el diagndstico de procesos, implementacién
de estrategias efectivas, ejecucion de un plan de accién estructurado y un analisis costo-

beneficio.

2.2 Objetivos especificos

Identificar deficiencias en facturacion y cartera debido a la rotacién de personal,
analizando demoras, errores y su impacto en las operaciones y clientes, como base para

mejoras futuras.

Establecer procedimientos y controles para agilizar la adaptacion del personal, optimizar

la gestion de facturacion y cartera mediante guias, herramientas y capacitaciones.

Evaluar el impacto financiero y operativo de las mejoras aplicadas a través de un

estudio costo-beneficio que garantice la sostenibilidad de los cambios implementados.
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3 Justificacion

3.1 Justificacion practica

El area de facturacién y cartera es clave para que la empresa funcione correctamente,
ya que se encarga de garantizar que los ingresos lleguen a tiempo y se controlen las cuentas
pendientes. En Sr. Wok, los problemas actuales, como los errores frecuentes en las facturas, la
falta de pagos oportunos y la alta rotacion del personal, estan afectando no solo el desempeio

interno, sino también la confianza de los clientes y la estabilidad econdmica.

Este plan busca soluciones practicas para estos problemas. Por ejemplo, se mejoraran
los procesos para que sean mas rapidos y faciles de manejar, se capacitara al personal para
que haga bien su trabajo desde el principio, y se usaran herramientas tecnolégicas que
reduzcan los errores. Asi, no solo se beneficiara el area administrativa, sino también los
clientes, que recibiran un servicio mas confiable, y la empresa, que tendra una base mas sélida

para crecer.

La participacién de INTENALCO, como institucién de educacion superior, fue clave en la
construccion del plan de mejoramiento, proporcionando una base estructurada para su
desarrollo. Gracias a la guia y supervision de docentes, se logro fortalecer los conocimientos
necesarios para analizar y optimizar los procesos en el area mencionada de Sr. Wok.
Asimismo, la institucidn facilité el acceso a herramientas tecnolégicas y recursos académicos
en sus instalaciones, lo que permitio recopilar y evaluar informacion relevante para el
diagndstico de la situacion actual y la formulacion de estrategias de mejora. Este respaldo
académico y tecnoldégico resultdé fundamental para estructurar el plan con un enfoque

metodolégico sélido, asegurando su aplicabilidad y efectividad en la empresa.
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3.2 Justificacion teodrica

Este plan de mejoramiento se basa en teorias clave que optimizan la gestion de
facturacién y cartera en Sr. Wok. La gestiéon de procesos, segun Hammer y Champy (1993) y
Davenport (1993), destaca la importancia de redisefar procedimientos y usar tecnologia para

mejorar la eficiencia, reduciendo errores en facturacion y agilizando la recuperacion de cartera.

El control interno, fundamentado en COSO (2013) y el Politécnico Colombiano (s.f.),
garantiza transparencia y eficiencia mediante procedimientos estandarizados, mejorando la

supervision financiera y minimizando inconsistencias en la facturacién.

En cuanto a la administracion del cambio, Kotter (1996) y Euroinnova (2004/2024)
enfatizan la importancia de estrategias de adaptacién estructural y cultural. Dado el alto nivel de
rotaciéon de personal en Sr. Wok, es esencial estandarizar procesos y fortalecer la capacitacion

para asegurar continuidad operativa.

Por ultimo, la gestién financiera, respaldada por Gitman y Zutter (2012) y Ross,
Westerfield y Jordan (2013), resalta la necesidad de politicas de crédito claras y herramientas

tecnolégicas para mejorar el flujo de caja y reducir la morosidad.

3.3 Justificacion metodoldégica

Este estudio emplea una investigaciéon diagnéstica y aplicada, permitiendo no solo
identificar deficiencias en facturacion y cartera, sino también disefiar soluciones concretas y

medibles. Se adopta un enfoque mixto que combina el método cuantitativo, para analizar
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datos como tiempos de facturacién y tasas de morosidad, y el método cualitativo, que recoge

percepciones del personal mediante entrevistas y observaciones directas.

Para garantizar un andlisis integral, se aplican diversas técnicas de investigacion,
como encuestas, entrevistas y observacion directa, dirigidas a empleados y clientes, con el
objetivo de evaluar las dificultades actuales e identificar mejoras viables. Esta metodologia
permite que el plan de mejoramiento propuesto sea realista, sostenible y contribuya de manera
efectiva a optimizar la eficiencia operativa y financiera del area de facturacion y cartera en Sr.

Wok.

4 Marco referencial

ANTECEDENTES

El estudio Disefio e implementacién del manual de procedimientos para el area de
facturacion y cartera de la empresa FAMOC DEPANEL S.A (Silva, 2016) tuvo como propésito
desarrollar un manual de procedimientos para optimizar las actividades en esta area dentro de
la empresa. El autor identificod deficiencias en el proceso de facturacion y cartera, relacionadas
con la distribucion de funciones, la duplicacion de tareas, asi como el control y seguimiento de
documentos como facturas de venta, cobros y aplicacién de pagos. Para abordar estas
problematicas, se disefid un manual que detalla paso a paso los procedimientos desde la
formalizacion de un nuevo negocio hasta el seguimiento y gestién de los cobros. Este
documento propone soluciones para mejorar el control y la trazabilidad de los documentos,
ademas de incluir politicas financieras para la empresa. Este estudio se tom6 como referencia,
dado que proporciona un analisis claro de la problematica, sus soluciones y una guia

estructurada a seguir.
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Manual de procesos y glosas del Hospital Departamental San Rafael de Fundacién
(E.S.E Hospital San Rafael, 2017) tuvo como propdsito definir lineamientos y estrategias de
mejora en los procedimientos de facturacién dentro de la institucién. Su enfoque estuvo en la
optimizacion de los procesos estandarizados para la facturacién de los servicios, garantizando
la gestion eficiente de las autorizaciones presentadas por los pacientes en la atencion inicial
por urgencias y asegurando el acceso a la verificacién de los derechos del usuario. Esta
investigacion se tomd como referencia debido a que proporciona directrices sobre practicas
adecuadas en facturacion, contribuyendo a la reduccién de errores, discrepancias, extravio de

facturas y problemas relacionados con las autorizaciones médicas.

Disefio del Sistema de Control Interno para el Area de Facturacién de la Empresa
Cordilleras S.A.S. (Sadenz P, 2019), desarrollado en la Universidad Cooperativa de Colombia,
tuvo como finalidad evaluar e implementar un sistema de control interno en el area de
facturacion, con el propésito de garantizar la correcta ejecucion de los procesos dentro de la
empresa Cordilleras S.A.S. Su alcance incluy6 la gestién y distribucidon del agua, con el objetivo
de identificar las normativas vigentes aplicables al sistema de control interno, a través del

analisis y diagndstico de procesos y procedimientos.

41 Marco teodrico

Este marco debe cubrir los principios y teorias relevantes para el area de facturacion y

cartera, incluyendo:

La gestidon de procesos se basa en la mejora continua de los procedimientos internos
para aumentar la eficiencia operativa. Segun Hammer y Champy (1993), la reingenieria de

procesos busca redisenar los flujos de trabajo para eliminar actividades innecesarias y mejorar
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el rendimiento. Davenport (1993) también destaca que la optimizacion de procesos debe
centrarse en el uso de tecnologia y la automatizacion para mejorar la productividad y la toma

de decisiones.

En este sentido, SYDLE (2023) describe la gestion de procesos como un modelo ciclico
y dinamico en constante evolucion, en el cual las fallas y obstaculos detectados en la ejecucion
pueden corregirse y medirse. Aplicar esta metodologia en facturacién y cartera permite
minimizar errores, reducir tiempos de procesamiento y garantizar la estabilidad financiera de la

empresa.

El control interno es clave para garantizar la eficiencia y transparencia en los procesos
administrativos. Segun COSO (Committee of Sponsoring Organizations, 2013), el control
interno se basa en cinco componentes: ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades

de control, informacién y comunicacién, y supervision.

De manera similar, el Politécnico Colombiano (s.f.) define el control interno como el
conjunto de planes, métodos y procedimientos disefiados para garantizar que las operaciones

se realicen conforme a normas establecidas y dentro de las politicas de la organizacion.

En el ambito normativo, la facturacion electrénica en Colombia esta regulada por la
Direccion de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN), que establece requisitos técnicos y
operativos para la emision y control de facturas. La adopcion de esta tecnologia permite

mejorar la trazabilidad de las operaciones y minimizar errores en la facturacion.

La resistencia al cambio es un factor critico en la implementacién de nuevas estrategias
en facturacion y cartera. Segun Kotter (1996), el éxito del cambio organizacional depende de
ocho pasos fundamentales, incluyendo la creacién de una vision clara, la comunicacion efectiva

y la consolidacion de logros.
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Por su parte, Euroinnova (2004/2024) enfatiza que la transformacién empresarial
requiere modificaciones estructurales, culturales y humanas que permitan garantizar el éxito y

la continuidad de los procesos.

En Sr. La gestidon de cuentas por cobrar es un componente esencial para la
sostenibilidad financiera de una empresa. Segun Gitman y Zutter (2012), una administracion
eficiente de la cartera de clientes permite mejorar el flujo de caja y reducir el riesgo de

morosidad.

Ademas, Ross, Westerfield y Jordan (2013) destacan la importancia de establecer

politicas de crédito claras y herramientas tecnoldgicas que optimicen el seguimiento de pagos.

En este contexto, la implementacion de sistemas automatizados de facturacion y
cobranza en Sr. Wok contribuira a reducir el tiempo de recuperaciéon de cartera y a minimizar

los errores en la administracién de cuentas pendientes.

4.2 Marco conceptual

Términos clave y conceptos utilizados en el estudio, tales como:

Facturacion: Proceso administrativo que consiste en la emision de documentos
comerciales (facturas) que detallan los productos o servicios vendidos, las cantidades, los
precios, los impuestos aplicables y las condiciones de pago. Es una herramienta indispensable

para el control financiero, la transparencia y el cumplimiento de las normativas fiscales.

Facturacion electronica: Modalidad que utiliza herramientas tecnoldgicas para emitir,
almacenar y compartir facturas de manera digital, optimizando tiempos, reduciendo errores y

garantizando la trazabilidad de las operaciones.
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Cartera: Es la administracion de las cuentas por cobrar, que comprende el registro,
control, seguimiento y recuperacién de las deudas de los clientes. Una gestién eficiente de la
cartera es fundamental para mantener un flujo de caja estable y asegurar la liquidez de la

empresa.

Clasificacion de cartera: Agrupacion de las cuentas por cobrar segun su antigliedad,
riesgo de incumplimiento y monto, con el fin de priorizar esfuerzos de cobranza y gestionar los

recursos de manera estratégica.

Orden y control: Conjunto de practicas y herramientas disefiadas para asegurar que los
procesos administrativos sean realizados de forma eficiente, minimizando errores y

garantizando el cumplimiento de las politicas internas y externas.

Control interno: Sistema de politicas, procedimientos y mecanismos de verificacion que

ayudan a prevenir irregularidades y asegurar la transparencia en la gestion administrativa.

Automatizacion de procesos: Uso de software y herramientas tecnoldgicas para ejecutar
tareas repetitivas de manera mas rapida y precisa. En el contexto del area de facturaciéon y
cartera, esto incluye la generacién automatica de facturas, la conciliacion de pagos y el

monitoreo de cuentas por cobrar.

Rotacion de personal: Tasa de cambio de empleados en un area o empresa. En el caso
de la facturacién y cartera, la alta rotacién puede provocar inconsistencias en los procesos,

demoras en la adaptacién del personal y errores administrativos.

Capacitacién: Proceso continuo de formacion y desarrollo de habilidades técnicas y
blandas en el personal, con el objetivo de mejorar su desempeifio y asegurar la adaptacion a

cambios tecnoldgicos, normativos o estratégicos.
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Eficiencia operativa: Capacidad de realizar procesos administrativos con el menor uso
posible de recursos (tiempo, dinero, esfuerzo), maximizando los resultados y minimizando
errores. En facturacion y cartera, implica una recuperacion mas rapida de cuentas por cobrar,

reduccion de tiempos de emisién de facturas y un control riguroso de la morosidad.

Gestion del cambio: Conjunto de estrategias para acompafar a una organizacion y su
personal en la transicion hacia nuevos procesos, tecnologias o estructuras organizacionales.
Esto incluye la adaptacion del equipo a herramientas digitales y procedimientos estandarizados

en el area de facturacion y cartera.

Normatividad fiscal y legal: Conjunto de leyes y regulaciones que rigen la emisién de
facturas, la gestion de cuentas por cobrar y los reportes financieros en Colombia. El

cumplimiento normativo asegura la legitimidad de las operaciones y evita sanciones legales.

4.3 Marco contextual

Describe el contexto especifico de la empresa Sr. Wok:

. Perfil de la Empresa: Historia, estructura organizacional, y

caracteristicas del servicio.

. Situacion Actual: Descripcion del problema actual en el area de

facturacién y cartera, incluyendo el impacto del cambio de personal.

. Contexto Interno:

Historia y crecimiento: Sr. Wok es una cadena de restaurantes que ha logrado
expandirse significativamente en Colombia, convirtiéndose en un referente de la comida

rapida oriental. Este crecimiento ha aumentado las operaciones administrativas,
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especialmente en el area de facturacién y cartera, que maneja grandes volumenes de

transacciones diarias.

Estructura organizacional: La empresa tiene un enfoque administrativo
descentralizado, lo que ha generado desafios en la estandarizacion de los procesos. La
alta rotacion de personal en areas criticas, como facturacién y cartera, afecta la

continuidad de las operaciones.

Problemas identificados: El uso limitado de herramientas tecnoldgicas, la falta de
procedimientos claros y la ausencia de un sistema de control interno robusto han

causado atrasos en la facturacién, cuentas acumuladas y desmotivacion del personal.

o Contexto Externo: Entorno del sector gastronémico

Competencia: Sr. Wok compite en un mercado con cadenas locales y nacionales
que han adoptado procesos avanzados de gestion administrativa. Empresas que
destacan por la eficiencia en sus sistemas de facturacion y su capacidad para fidelizar

clientes mediante experiencias personalizadas.

Entorno econdmico: El sector gastrondmico enfrenta fluctuaciones en los costos
de insumos y cambios en la normativa fiscal. Ademas, el aumento de la demanda de
servicios de entrega a domicilio ha obligado a las empresas a optimizar sus procesos

operativos y administrativos.

4.4 Marco legal
El articulo 23 de la Ley 1778 de 2016, establece el deber en cabeza de la
Superintendencia de Sociedades de promover en las sociedades sujetas a su vigilancia, la

adopcion de programas de transparencia y ética empresarial, de mecanismos internos
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anticorrupcion, de mecanismos y normas internas de auditoria, promocién de la transparencia y

mecanismos de prevencion de las conductas de Soborno Transnacional.

El numeral 28 del articulo 7 del Decreto 1736 de 2020, le corresponde a la
Superintendencia de Sociedades, “instruir, en la forma que lo determine, a entidades sujetas a
su supervision sobre las medidas que deben adoptar para promover la transparencia y ética
empresarial en sus practicas de negocios para contar con mecanismos internos de prevencion
de actos de corrupcioén (...)", de manera que se cuente con mas empresa, mas empleo, y

empresas competitivas, productivas y perdurables. (DIRE SAS, 2021)

Establece la obligatoriedad de la facturacién electrénica en Colombia, definiendo los
requisitos técnicos y operativos para su emision, almacenamiento y validacion. Su aplicacién en
Sr. Wok optimiza los procesos administrativos, reduciendo errores y asegurando la trazabilidad
de las transacciones. Facturacion Electrénica (Decreto 2242 de 2015 y Resolucion 000042 de

2020 — DIAN).

Regula las obligaciones mercantiles, incluyendo la emision de facturas y la gestion de
cuentas por cobrar. En particular, los articulos 772 y 773 establecen que las facturas son titulos
valores que pueden ser objeto de cobro judicial en caso de incumplimiento. Cédigo de

Comercio Colombiano (Decreto 410 de 1971).

Define los lineamientos fiscales que deben cumplir las empresas en materia de
facturacién, retenciones en la fuente y reportes financieros. El cumplimiento de esta normativa
en Sr. Wok garantiza la legalidad en el manejo de impuestos y contribuciones. Estatuto

Tributario (Decreto 624 de 1989).

Reconoce la validez juridica de los documentos electronicos y las firmas digitales, lo
que respalda el uso de la facturacién electronica y la automatizacion de procesos

administrativos en la empresa. Ley 527 de 1999 (Ley de Comercio Electrénico)
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Establece la aplicacién de estandares internacionales en la contabilidad y el control
interno de las empresas, promoviendo la transparencia y la eficiencia en la gestion de cartera 'y

facturacion. Ley 1314 de 2009 (Normas de Informacion Financiera y Control Interno - NIIF)

Regula el tratamiento de la informacién de clientes y proveedores en la gestién de
cuentas por cobrar, asegurando la confidencialidad y seguridad de los datos manejados en Sr.

Wok. Ley 1581 de 2012 (Proteccion de Datos Personales)

Obliga a las empresas a establecer mecanismos de control interno para prevenir
irregularidades en la gestion financiera, lo que refuerza la necesidad de procesos

estandarizados en Sr. Wok. Ley 1778 de 2016 (Etica Empresarial y Transparencia).

4.5 Marco temporal

Esta investigacion se esta realizando en un periodo de tiempo el cual comprende un
semestre de formacién académica en el Instituto INTENALCO EDUCACION SUPERIOR
ubicado en la ciudad de Cali, valle del cauca Av 4N # 34AN 18. Los cuales se comprenden
desde el 12 de agosto del 2024 hasta el 29 de noviembre del 2024. Este plan de mejoramiento
se esta basando y desarrollando en la empresa Sr wok ubicada en Yumbo, valle del cauca, Cr
37 # 10 303 Acopi, donde se aplicara en un area de trabajo determinada el plan de

mejoramiento y sus estrategias planteadas.
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5 Disefio metodoldgico

5.1 Clase o tipo de investigacion

El trabajo utiliza una investigacion diagnoéstica, cuyo propésito es identificar las causas
principales de los problemas en el area de facturacion y cartera de Sr. Wok. Este tipo de
investigacion permite analizar a profundidad las deficiencias actuales, como los errores en las
facturas, los atrasos en los pagos y la rotacién de personal, para plantear soluciones concretas

que mejoren el funcionamiento del area.

Esta investigacion es también de tipo aplicada, ya que busca generar un cambio
practico y medible dentro de la empresa, no solo entender el problema. A través de la
implementacién del plan de mejoramiento, se espera optimizar los procesos y garantizar
resultados tangibles que beneficien tanto a los empleados como a la organizacion en su

conjunto.

5.2 Método de investigacion

Se adopta un enfoque mixto, que combina métodos cualitativos y cuantitativos, lo que

permite obtener una vision mas completa del problema:

Método cuantitativo: Se analizan datos relacionados con el tiempo de emisién de
facturas, los porcentajes de morosidad, y la frecuencia de errores en los procesos. Esto facilita

medir el impacto de las mejoras implementadas y verificar si se logran los objetivos propuestos.
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Método cualitativo: Se recogen opiniones y experiencias del personal mediante
entrevistas y observacion directa, para comprender mejor las dificultades del dia a dia y como

estas afectan el desempefio del area.

Este enfoque mixto garantiza que las soluciones planteadas estén basadas en
informacion concreta, también se disefian estrategias que sean practicas, efectivas y
adaptadas a las necesidades de la empresa. Al utilizar datos cuantitativos para medir el
impacto y métodos cualitativos para comprender las dinamicas internas, se asegura que las

soluciones propuestas sean viables y sostenibles.

53 Técnicas de investigacion

Encuestas y cuestionarios:

A empleados: Para entender sus percepciones sobre los procesos actuales, identificar

dificultades y recopilar sugerencias de mejora.

A clientes: Para evaluar como los problemas en facturacion y cartera han afectado su

experiencia y confianza en la empresa.
Entrevistas:

Con el personal del area: Para conocer a fondo los procedimientos actuales, las

herramientas utilizadas y las principales barreras en su trabajo.

Con los gerentes y directores: Para entender como los problemas en esta area afectan

la estrategia general de la empresa y qué expectativas tienen respecto a las mejoras.

Observacion directa:
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Se realiza un seguimiento detallado de los procesos de facturacién y gestién de cuentas

por cobrar, identificando puntos criticos como errores frecuentes o demoras en las tareas.
Analisis documental:

Revision de informes internos y datos histéricos, como reportes financieros, tasas de

morosidad y registros de facturacion, para detectar patrones y problemas recurrentes.
Estudio de caso:

Se analizan casos especificos de cuentas dificiles de cobrar o errores significativos en

las facturas para entender mejor las causas y aprender de las experiencias pasadas.

6 Resefa Historica Empresarial

La historia de Sr. Wok se remonta a dos amigos de la infancia, Jorge Andrés Diaz
Lozano y Juan Felipe Restrepo Calle. Debido a la falta de cadenas de restaurantes en la ciudad
de Buga, Valle del Cauca, decidieron fundar una franquicia de sdndwiches Qbano en 2005,
dando origen a Diaz y Restrepo SAS. En 2014, con experiencia en el manejo de este tipo de
negocios, crearon su propia marca, Sr. Wok, con la intencién de ofrecer un nuevo concepto de
comida rapida oriental y saludable. Gracias a los conocimientos en salsas de Juan Felipe
Restrepo Calle y al apoyo de un chef, plasmaron los platos que serian la base de este

ambicioso proyecto.

Después de alcanzar el éxito a nivel local, decidieron expandirse a la capital del pais,
Bogota, asi como a Medellin, Barranquilla y Cartagena en octubre de 2015, y posteriormente a

Armenia, Pereira, Manizales, Cartago, Ibagué y Tulua. Hoy en dia, Sr. Wok cuenta con mas de
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80 puntos en todo el pais, consolidandose como la cadena nimero uno de comida rapida

oriental en Colombia.

6.1 Tipo de empresa — Constitucion

Sociedad por Acciones Simplificada (SAS) Por Escritura Publica No. 706 del 11 de
marzo de 2005, Notaria Segunda de Buga, inscrita inicialmente en la Camara de Comercio de
BUGA el 16 de marzo de 2005 y posteriormente registrada por cambio de domicilio en esta
Entidad el 27 de marzo de2012 bajo el No. 3641 del libro IX, se constituyé sociedad de

naturaleza Comercial denominada DIAZ Y RESTREPO S.A.S. SIGLA: DIRE LTDA

6.2 Capital social

CAPITAL AUTORIZADO
Valor: $600,000,000
No. de acciones: 600,000

Valor nominal: $1,000

CAPITAL SUSCRITO
Valor: $600,000,000
No. de acciones: 600,000

Valor nominal: $1,000

CAPITAL PAGADO
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Valor: $600,000,000
No. de acciones: 600,000

Valor nominal: $1,000

6.3 Objeto social

La sociedad podra realizar cualquier acto licito de comercio teniendo por objeto
principal: Merendero y comidas rapidas, productos de cafeteria y fruteria, sandwich tipo
cubano. Comercializacion de vivieres y abarrotes en general al mayor y al detal. En orden al
logro de su objeto social, igualmente podra: 1) adquirir en derecho de uso y explotacion toda
clase de concreciones, patentes, licencias y marcas de articulos que sean afines al objeto
principal de la sociedad. 2) realizar construcciéon, compraventa de inmuebles, administracién de
los mismos. 3) realizar la importacion, exportacion de productos extranjeros o nacionales. 4)
dar o tomar dineros en interés o celebrar operaciones financieras. 5) celebrar con otras
personas juridicas cualquier tipo de contratos civiles o comerciales 6) compraventa e
importacion de equipos, vehiculos y demas con destino a las actividades propias de la industria
alimenticia. 7) adquirir todo tipo de maquinaria e instalaciones necesarias para el buen
funcionamiento de la sociedad. 8) adquirir todos los activos fijos de caracter mueble o inmueble
que sean necesarios para el desarrollo de los negocios sociales; gravar o limitar el dominio de
sus activos fijos, sean muebles o inmuebles, y enajenarlos cuando por razones de necesidad o

conveniencia friere aconsejable su disposicion.

6.4 Misién y Vision empresarial
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Misién
Ofrecer una opcién diferente que refresque el concepto de comida rapida china de

forma agil, sana y agradable y que esto se vea reflejado en el beneficio de nuestros clientes,

colaboradores, proveedores socios; actuando con responsabilidad y compromiso.
Vision
Ampliar nuestro cubrimiento para el 2016 teniendo presencia en las principales

ciudades capitales de Colombia como restaurante de comida rapida china agil, sana 'y

agradable.

6.5 Politicas de empresa

POLITICA DE TRANSPARENCIA Y ETICA EMPRESARIAL

Principios de transparencia y ética empresarial

El programa de transparencia y ética empresarial se constituye bajo la declaracion de
seis (6) principios fundamentales, los cuales deben expresar nuestras acciones a todo nivel y
se integran los principios y valores personales de comportamiento en el trabajo, enmarcados en
el Codigo de conducta en la Compaifiia, los cuales deben inspirar las acciones de los

empleados a todo nivel.

Principio del interés general y corporativo: Todas las acciones siempre deben estar
regidas por el interés general y la gestidn a todo nivel debe estar desprovista de cualquier
interés econdmico personal. Las conductas transparentes estan exentas de pagos o

reconocimientos para obtener o retener negocios o conseguir una ventaja de negocios.
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Principio de la legalidad: Todas las personas vinculadas a la Compafiia estan
comprometidas en velar por el cumplimiento no solamente de la letra sino del espiritu de la
Constitucion y de las leyes colombianas, igualmente de las disposiciones y reglamentaciones

que expidan las autoridades y las normas y politicas fijadas por la Compaiiia.

Principio de la honestidad: En la medida en que todos los empleados sean conscientes
de sus responsabilidades y de sus obligaciones morales, legales y laborales y las practiquen,
se puede afirmar que se esta cumpliendo con los deberes frente a la comunidad, la empresa y
el pais y la unica forma de hacerlo es guiandose por la senda de un negocio honesto,
transparente y legitimo. Quienes tienen mayor nivel jerarquico y responsabilidad sobre bienes y

procesos de la Compafiia deben estar mas comprometidos con una conducta prévida.

Principio de la buena fe: Actuar con buena fe, con diligencia y cuidado, velando
permanentemente por el respeto de las personas y el cumplimiento de la ley y dando prelacion
en sus decisiones a los principios y valores de la Compania por encima del interés particular.
Principio de la lealtad: Por lealtad con la Compafia toda persona debe comunicar
oportunamente a sus superiores inmediatos todo hecho o irregularidad cometida por parte de
otro funcionario o de un tercero, que afecte o pueda lesionar los intereses de la Compainiia, de
sus clientes, accionistas y directivos. Si el empleado prefiere conservar en reserva su
identificacién para comunicar dicho hecho, puede hacerlo a través de los canales dispuestos

para ello.

Principio de la veracidad: Decimos y aceptamos la verdad por encima de cualquier
consideracion. La informacion que expedimos al publico en general, es veraz. De acuerdo con
lo anterior, toda persona vinculada a la Compania por cualquier medio es corresponsable en la
adecuada y correcta aplicacion del programa de transparencia y ética empresarial y de manera
especial cuenta con todo el respaldo de la Alta Direccién para obrar en concordancia con los

principios declarados en el presente documento. La Compania prohibe cualquier tipo de
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soborno o acto de corrupcion, y exige el cumplimiento de todas las Normas anticorrupcién y
antisoborno incluyendo la Circular Externa 100-000003 de 2016 de la Superintendencia de
Sociedades modificada integralmente por la circular 100-000011 de agosto 2021 y su adicion al
capitulo XIll de la circular basica juridica de SuperSociedades. Los Empleados que tengan la
facultad de realizar compras o negociaciones nacionales o internacionales, deben realizar la
debida diligencia para conocer adecuadamente a los terceros, y en particular, la vinculacién con
entidades gubernamentales o servidores publicos antes de cerrar la compra 0 negociacion.
Para ello deben guiarse por lo establecido en el Programa de prevencion del riesgo de lavado

de activos y financiacion del terrorismo y el Sistema de Gestion de Compras.

6.6 Estructura empresarial — Areas funcionales

llustracién 1. Organigrama "Estructura empresarial”
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[ || (D

Representante Legal

]_ Asignacidn recursos, monitoreo del
sistema

Oficial de
Cumplimienio

Lideres de
proceso
GEstiin
Todos los
funcionarios

Administracicn y
Seguimienio

Fuente “Politicas Sr Wok”
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La Asamblea de Accionistas es responsable de designar al Oficial de Cumplimiento y
suministrar los recursos econdémicos, humanos y tecnoldgicos que éste requiera. Definir y
aprobar las politicas y mecanismos para la prevencién del soborno y de otras practicas
corruptas al interior de la Compania. Ordenar las acciones pertinentes contra los altos
directivos, cuando infrinjan lo previsto en el Programa de transparencia y ética Empresarial y
revisar los informes que presente el Oficial de Cumplimiento, dejando expresa constancia en la

respectiva acta.

La Alta Direccién de la Compania es responsable por la administracion, prevencion y
deteccioén del riesgo de fraude, soborno u otras conductas que afecten la transparencia. Esto
incluye a todas las personas que tengan la calidad de jefes y supervisores. Ademas, deben
promover a través del ejemplo una cultura de transparencia e integridad en la cual el soborno,

la corrupcion y cualquier otro acto inapropiado sean considerados inaceptables.

El Oficial de Cumplimiento es responsable de la implementacién y articulacién del
programa de transparencia y ética empresarial y el encargado de ejecutar toda la operacion
logistica de investigacion y el debido proceso. Coordina y documenta los procesos
investigativos. Debe reportar a la Asamblea y a la Gerencia General al menos cada tres meses,
los informes sobre su gestion, los casos recibidos y las estrategias recomendadas para la
investigacion. Debe evaluar los riesgos de soborno y corrupcién, coordinar las capacitaciones

de los empleados sobre esta materia y proponer mejora de procesos.

La revisoria fiscal es responsable de denunciar antes las autoridades competentes
cualquier acto de Corrupcion que conozca en desarrollo de sus funciones. El articulo 32 de la
Ley 1778 de 2016, que adiciona el numeral 5° del articulo 26 de la Ley 43 de 1990, les impone

a los revisores fiscales la obligacion expresa de denunciar ante las autoridades penales,
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disciplinarias y administrativas, los actos de corrupcion, asi como la presunta realizacién de un
delito contra la administracion publica, un delito contra el orden econémico y social, o un delito
contra el patrimonio econémico que hubiere detectado en el ejercicio de su cargo. También
deberan poner estos hechos en conocimiento de los 6rganos sociales y de la administracién de
la sociedad. Las denuncias correspondientes deberan presentarse dentro de los seis (6) meses
siguientes al momento en que el revisor fiscal hubiere tenido conocimiento de los hechos. Para
los efectos de este articulo, no sera aplicable el régimen de secreto profesional que ampara a

los revisores fiscales”.

Todos los empleados de la Compafiia deben velar por una gestion transparente en sus

respectivas areas y en la empresa en general.

6.7 Portafolio de productos

Sr. Wok ofrece un variado portafolio de productos inspirado en la cocina oriental, con opciones
que van desde platos individuales hasta combos disefiados para compartir en familia o grupos.
Los productos destacan por su frescura y la posibilidad de personalizar las combinaciones

segun el gusto del cliente.

Categorias principales del portafolio

Platos individuales y combos pequeiios:

Combo personal: Incluye una base (arroz, fideos o ensalada) y acompafantes como
pollo teriyaki, camarones kung pao o costillas BBQ. Ideal para una comida rapida y

personalizada.
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Combo Prime: Una opcién mas completa con porciones mas generosas y

acompafantes adicionales.

Combos para compartir:

Duo Wok: Disefiado para dos personas, incluye base, acompafantes, lumpias y

bebidas.

Wok Familiar: Perfecto para cuatro personas, incluye dos bases, dos acompanantes,

lumpias y una bebida grande.

Mega Wok: El combo mas grande, ideal para hasta seis personas, con tres bases y

acompafiantes variados.

Acompafiantes y entradas:

Lumpias (spring rolls).

Dumplings.

Camarones dinamita y otros aperitivos frescos.

Opciones especiales y promociones:

Wok Explosivo: Popular por su variedad y generosas porciones.

Menus personalizables para eventos y servicios de catering.

Caracteristicas destacadas del portafolio

Personalizacion: Los clientes pueden combinar bases y acompanantes segun su

preferencia.
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Opciones saludables: Alternativas vegetarianas y bajos en gluten como el arroz oriental

o el chop suey.

Innovacion: Integracién de sabores contemporaneos como el pollo bourbon o

camarones kung pao.

llustracion 2. Imagen portafolio

M E N U J
RAA
NN 1 Base
+ 2 Acompanantes | ideal
+ 2 lumpias para 2
+ 2 Bebidas 120z personas

1 Base + 2 Acompanantes

$23.300

Fuente “pagina web sr wok”
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6.8 Mercado

La cadena de restaurantes Sr Wok tienen un mercado objetivo amplio donde la mayoria
de personas pueden adquirir sus productos, aunque comunmente encontramos personas
desde 10 afos en adelante hasta aproximadamente unos 70, estratos 3 en adelante, todo tipo

de genero sin excepcion alguna.

6.9 Evolucién financiera

Sr. Wok ha experimentado una notable evolucion financiera desde su creacion,
consolidandose como la principal cadena de comida rapida oriental en Colombia. En 2023,
reporté ingresos operacionales de $204.881 millones, lo que representd un incremento del 23%
en comparacion con los $166.439 millones obtenidos en 2022. Este crecimiento refleja la
expansion de la marca, que cuenta con mas de 80 puntos de venta en ciudades estratégicas
como Bogotda, Medellin, Cali, Barranquilla y Cartagena. En diciembre de 2023, se constituyo
Bomba Foods S.A.S., un holding que adquirio el control de varias cadenas de restaurantes,
incluyendo Sr. Wok, Martin Birrieria y Ava Gyro Shack. Diaz Restrepo S.A.S. (Diser), liderada
por Jorge Andrés Diaz Lozano, posee el 97,2% de Bomba Foods. Aunque los ingresos
aumentaron, las utilidades netas de Diser disminuyeron ligeramente, pasando de $20.821
millones en 2022 a $20.050 millones en 2023, una reduccion del 3,7%. A pesar de ello, la
empresa incrementd su planta de personal de 922 empleados en 2022 a 1.066 en 2023,
evidenciando su compromiso con el crecimiento y la generacién de empleo. Sr. Wok ha
invertido en tecnologia y procesos operativos para mejorar la eficiencia y reducir costos.
Durante la pandemia de COVID-19, la empresa fortalecié sus servicios de entrega a domicilio a
través de plataformas como Rappi, lo que le permiti6 mantener ingresos a pesar de las

restricciones en los puntos fisicos. Esta estrategia subrayo la importancia de diversificar los
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canales de venta y fortalecer la presencia digital. A pesar del crecimiento, Sr. Wok ha
enfrentado desafios como la acumulacion de cuentas por cobrar y errores en facturacion,
afectando el flujo de caja. Estos problemas resaltan la necesidad de implementar planes de
mejora en areas criticas como facturacion y gestion de cartera. Basandose en su trayectoria de
crecimiento y adaptacioén, Sr. Wok se proyecta como una empresa con potencial para seguir
expandiéndose tanto en puntos fisicos como en servicios digitales, consolidando su posicién en

el mercado colombiano.

7. Analisis de la situacion actual de la empresa
Analisis de Michael Porter

llustracion 3. "Las 5 fuerzas de Porter"
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Tabla 2. Andlisis de Porter en la empresa

Justificacion en el sector terciario

Fuerza Nivel . (.
(Restaurantes/Cadenas de comida rapida)
. Hay muchas cadenas de comida rapida y restaurantes
Rivalidad entre s . - .
. Alto compitiendo en precio, servicio y calidad. La
competidores ) .
diferenciacién es clave.
.., Los clientes tienen muchas opciones y pueden elegir
Poder de negociacion . P .y P 8
. Alto entre restaurantes, domicilios y comida casera.
de los clientes . : .
Buscan precios accesibles y buen servicio.
.., Existen multiples proveedores de insumos, pero
Poder de negociacion . , .,
Medio algunos, como tecnologia de facturacién o
de los proveedores . , .
ingredientes exclusivos, pueden tener mayor poder.
Amenaza de nuevos Alto Es facil abrir nuevos restaurantes o franquicias, lo que
competidores aumenta la competencia constantemente.
Alternativas como comida casera, supermercados con
Amenaza de productos . . . . .
Medio-Alto comidas preparadas o delivery con opciones variadas

sustitutos

pueden afectar la demanda.

Fuentes “propia”

Sr. Wok se desenvuelve en un entorno altamente competitivo, donde los consumidores

poseen una gran capacidad de eleccion y el ingreso de nuevos competidores es constante.

Para conservar su posicion en el mercado, es fundamental que optimice sus operaciones,

implemente estrategias para fortalecer la lealtad de sus clientes e innove en sus procesos.
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71 Analisis del sector: Entorno econdmico en que se mueve la empresa

Sr. Wok es una empresa del sector gastrondmico, enfocada principalmente en la comida
rapida oriente/ asiatica. El entorno econémico presenta algunos puntos importantes:

Aumento de precios: Los costos de los ingredientes, como productos frescos y
mercancias importadas, han subido, lo que ha reducido las ganancias.

Nuevos habitos de consumo: Hay una mayor demanda por alimentos saludables y
responsables con el medio ambiente, lo que podria ser una oportunidad para sobresalir.

Recuperacion tras la pandemia: Aunque mas personas estan regresando a los
restaurantes, las empresas todavia enfrentan el desafio de adaptarse al crecimiento en los

servicios de entrega a domicilio.

7.2 La competencia

llustracion 4. La competencia

COMPETENCIAS

9,15%
10,60% 22,75%

T

11,10%
17,70%

15,60%

Sr. WOK
B Fusién WOK
M Sansai Wok
B Urban Wok
Dragon Fénix
La Tinaja S.A.S
Alimentos Quinonez Duque S.A.S
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Fuente “propia”

La grafica sugiere que Sr. Wok lidera con un 22,75% el mercado, pero enfrenta una
competencia significativa, especialmente de Fusién Wok con un 17,70% y Urban Wok con un
13,10%. La presencia de competidores secundarios como La Tinaja y Alimentos Quifionez
muestra que las opciones no asiaticas también tienen un lugar importante en la preferencia del

mercado objetivo.

Una de las principales competencias de la cadena de restaurantes Sr Wok es Fusion

Wok, la cual es muy similar en cuanto a los servicios que ofrece:

Fusién wok es un restaurante a nivel local en la ciudad de Cali, donde su publico se
dirige principalmente familias, de generacién xy y z. Brindando una experiencia gastronémica
oriental, ademas de ofrecer una amplia renovacion en los platos para el deleite y satisfaccion
de sus comensales contando también con espacios de ambiente agradable que ofrece una

experiencia.

Como principales también podemos destacar los siguientes restaurantes los cuales

compiten en oferta de comida asiatica, experiencias de cliente y calidad del servicio.

Sansai Wok: combina una experiencia gastrondmica con un enfoque interactivo gracias
al show culinario de teppanyaki, donde los clientes disfrutan de la preparacion de sus alimentos
en vivo. Su marketing se basa en promociones como descuentos y la creacion de experiencias
Unicas que resaltan la calidad de sus platos. Ademas, su relacion con los clientes se fortalece a
través de un servicio personalizado y el uso estratégico de redes sociales para interactuar y
fidelizar a su audiencia, ofreciendo contenidos atractivos y respondiendo activamente a sus

comentarios

Urban Wok se especializa en ofrecer comida asiatica rapida con opciones

personalizadas y promociones como sushi 2x1, disefiadas para atraer a un publico joven y
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urbano. Su estrategia de marketing incluye un enfoque digital, utilizando redes sociales y
plataformas de entrega para conectar con los clientes. Su relacién con el cliente se caracteriza
por la rapidez del servicio y la atencion personalizada, destacando por su adaptabilidad a las

necesidades del consumidor y su enfoque en brindar una experiencia casual y dinamica

Dragon Fénix se centra en la comida china tradicional, con un servicio rapido y eficiente
que incluye atencién en restaurante y opciones de delivery. Su marketing resalta la autenticidad
de sus platos y la generosidad de las porciones, atrayendo clientes recurrentes gracias a sus
precios accesibles. La relacidn con los clientes se construye sobre la base de un servicio
confiable y la promocién del sabor auténtico de su cocina, o que genera una conexion

emocional con los consumidores habituales

Como competencias secundarias podemos encontrar empresas y/o restaurantes los
cuales combinan la preparacién de alimentos y la atencién al publico, como lo hace Sr. Wok, la

diferencia es que dichas empresas manejan otro tipo de comidas

Restaurante La Tinaja S.A.S.: conocida por ofrecer platos tradicionales colombianos,
especialmente orientados al servicio a la mesa. Es una empresa privada conocida en Cali por
su oferta de comida tradicional. No parece tiene una presencia masiva como cadena, pero es

relevante localmente y orientada al consumidor directo

Alimentos Quifionez Duque S.A.S.: dedicada al expendio a la mesa de comidas
preparadas, ubicada en la Calle 3 Oeste. Privada y de tamafo mediano. No se describe como

una gran corporacion, sino mas bien como una empresa con alcance regional en el sector.
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7.3 El mercado actual — Participacién en el mercado

Sr. Wok tiene una buena posicion en su mercado local, especialmente entre quienes
buscan comida asiatica rapida y a buen precio. Sr. Wok es un actor clave en el mercado de la
comida rapida oriental en Colombia, con mas de 80 puntos de venta a nivel nacional y una
sélida presencia en plataformas de entrega a domicilio como Rappi. Este modelo de
distribucién le permite llegar a una base de clientes diversa que busca opciones rapidas,

personalizables y asequibles.

El mercado actual estd marcado por un aumento en la demanda de opciones
saludables, personalizables y convenientes, lo que favorece el modelo buffet de Sr. Wok, donde
los clientes pueden seleccionar combinaciones a su gusto. Su enfoque en ingredientes frescos
y la posibilidad de personalizacion posicionan a Sr. Wok como una opcién atractiva frente a

competidores

7.4 Estrategias de mercadeo y ventas

Promocién en redes sociales, Sr. Wok utiliza plataformas como Facebook, Instagram y
TikTok para interactuar con su audiencia y promocionar sus productos. A través de
publicaciones atractivas y videos dinamicos, destacan su variedad de opciones en el buffet, la
frescura de sus ingredientes y la rapidez del servicio. Ademas, invierten en publicidad pagada
con segmentacion por ubicacion, edad y preferencias culinarias para llegar a clientes
potenciales. Las ofertas en aplicaciones de delivery, como Rappi y Domicilios.com, son
promovidas con cédigos de descuento exclusivos para generar mayor trafico en linea y ventas.

Crea campanas virales que resalten la experiencia unica de Sr. Wok, como desafios
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gastronémicos o colaboraciones con influencers locales para aumentar la visibilidad de la

marca.

llustracién 5. Estrategia de mercadeo y ventas.

GRAN APERTURA
A publicaciones seguidores seguidos
Centro Comercial
+ESTALION
Come Positivo+Vive Positivo
. Somos la cadena #1 de comida rapida oriental
CGI' =3 AgOStO 28/2024 #amantesdelwok #YoComoEnSrWok

() wa.me/5715141084 y 1 mas

\ < ’

St WK~ L ,

N 2 ~» 3 0 SR@ ¢, albiita_munoz, ximena_moreno658 y 9
come positivo + Vive positivo d

0 Y
g S personas mas

Siguiendo v Mensaje Enviar SMS

&) (G (3 (e

Domicilios Sedes Acompahfia... Bases

Fuente “pagina de Instagram Sr Wok”

Programas de fidelidad: Sr. Wok ha disefiado un sistema integral de fidelizacién que no
solo premia la lealtad de sus clientes, sino que también busca fortalecer el vinculo emocional
entre la marca y su publico objetivo. Mantener a los clientes con descuentos o puntos por

compras frecuentes. Sr. Wok crea dinamicas en sus restaurantes y redes sociales donde los
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clientes pueden participar en juegos o concursos. Por ejemplo, un concurso donde los

ganadores obtienen un "Afo Gratis de Sr. Wok", con unos términos y condiciones establecidos.

Eventos y ofertas especiales: Aprovechar dias festivos o eventos para atraer mas
clientes con promociones especiales. Durante dias festivos, como Navidad, Afio Nuevo, Dia de
la Madre y el Amor y la Amistad, Sr. Wok lanza combos especiales que incluyen productos
destacados a precios reducidos. También realizan actividades tematicas en sus locales, como

sorteos o degustaciones gratuitas, para atraer mas visitantes.

7.5 Matriz DOFA

Analisis interno y externo de la empresa

7.5.1 Matriz DOFA para el sector al que pertenece la empresa

Fortalezas: Puntos de venta a nivel nacional en centros comerciales o lugares de mayor

competencia, menu unico con recetas exclusivas.

Debilidades: Limitada capacidad de asientos, falta de promocion y de publicidad.

Oportunidades: Tendencia a la comida saludable, aumento del turismo.

Amenazas: Criticas en redes sociales, competencia de franquicias a nivel nacional.
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Falta de diferenciacion en algunos platos frente a competidores.

Infraestructura limitada para crecer rapidamente a nivel geogréfico.

Dependencia de precios de proveedores.

7.5.3 Oportunidades

Expansion hacia servicios de catering o venta al por mayor a empresas.

Creciente interés en alimentos sostenibles y de origen ético.

Colaboracion con influencers gastronémicos o chefs reconocidos para ampliar

visibilidad.

7.5.4 Fortalezas

Reconocimiento de marca en el mercado local.

Enfoque en ingredientes frescos y preparaciones rapidas.

Capacitacion continua de su personal en atencion al cliente y manejo de alimentos.

7.5.5 Amenazas

Aparicién de nuevos competidores con mayores recursos.

Cambios en las politicas de importacion de productos asiaticos.
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Tendencia del consumidor a optar por opciones mas econémicas o caseras

7.5.6

Estrategias DA, FA, FO, DO

Tabla 3. Matriz DOFA para el sector al que pertenece la empresa.

SR WOK

FORTALEZAS - F

1. Reconocimiento de

marca en el mercado local.

2. Enfoque en ingredientes

frescos y preparaciones rapidas.

3. Capacitacién continua
de su personal en atencion al

cliente y manejo de alimentos.

DEBILIDADES -D

1. Falta de diferenciacion
en algunos platos frente a

competidores.

2. Infraestructura limitada
para crecer rapidamente a nivel

geografico.

3. Dependencia de precios

de proveedores.

OPORTUNIDADES

1. Expansion hacia
servicios de catering o
venta al por mayor a

empresas.

FO

1. Comunicar los
beneficios de usar ingredientes

frescos y éticos, conectandolos

DO

1. Aliarse con influencers o
chefs reconocidos para mejorar la

diferenciacion de los platos y




2. Creciente interés
en alimentos sostenibles y

de origen ético.

3. Colaboracion
con influencers
gastronémicos o chefs
reconocidos para ampliar

visibilidad.

con las preocupaciones actuales

de los consumidores.

2. Utilizar el
reconocimiento de la marca para
introducir servicios adicionales,
como catering o eventos

corporativos.

3. Fomentar el aprendizaje
de nuevas técnicas culinarias y
tendencias gastrondémicas para

fortalecer su ventaja competitiva.
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aumentar la visibilidad en el

mercado.

2. Desarrollar servicios
como catering o productos para
venta al por mayor que aprovechen
el interés en alimentos sostenibles

y de origen ético.

3. ldentificar las tendencias
actuales para disenar ofertas que
refuercen la diferenciacion del

mend.

AMENAZAS - A

1. Aparicion de
nuevos competidores con

mayores recursos.

2.Cambios en las
politicas de importacion de

productos asiaticos.

FA

1. Implementar campanas
que resalten su experiencia y
reputacion en el mercado para
competir eficazmente contra
nuevos actores con mayores

recursos.

2. Ofrecer platos Unicos
elaborados con ingredientes
frescos que se destaquen por su

sostenibilidad y produccion ética,

DA

1. Buscar opciones
adicionales o locales para
minimizar la dependencia de los
precios actuales y mitigar posibles
efectos por cambios en las

politicas de importacion.

2. Ofrecer alternativas mas
asequibles, como menus
simplificados o promociones

especiales, para atraer a los




3. Tendencia del
consumidor a optar por
opciones mas economicas

O caseras

alineandose con las preferencias

del mercado.

3. Capacitar al personal
para ofrecer un servicio
excepcional que fomente la
fidelizacion, incluso frente a
opciones mas econoémicas o

caseras
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clientes que buscan opciones

econdmicas o caseras.

3. Mejorar la infraestructura
actual para maximizar la
productividad y sentar las bases

para un crecimiento futuro.

Fuente “propia”

8. DIAGNOSTICO FORMULACION E IMPLEMENTACION DEL PLAN DE

MEJORAMIENTO EN AREA ADMINISTRATIVA

8.1 AREA ADMINISTRATIVA

Debemos tener en cuenta que esta area es fundamental para el buen manejo de una

empresa grande, como lo es Sr Wok. Facturacion y cartera es un area muy importante para

que un buen funcionamiento, ya que se encarga de asegurar que los pagos lleguen a tiempo y

de organizar las cuentas pendientes. Esto ayuda a que la empresa tenga dinero suficiente para

cubrir sus gastos, cumpla con las leyes, y mantenga una buena relacién con sus clientes.

Ademas, permite planificar mejor las finanzas y tomar decisiones basadas en informacion clara.

Si esta area falla, toda la empresa puede verse afectada, desde su estabilidad econémica
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hasta su reputacion.
Los problemas en el area de facturacion y cartera pueden tener un impacto significativo ya que
este departamento esta directamente relacionado con los ingresos y la gestion del flujo de

efectivo, elementos esenciales para la sostenibilidad operativa y financiera.

8.2  DIAGNOSTICO

Estructura del area administrativa

El area de facturacién y cartera esta formada por diferentes roles que trabajan juntos
para que todo funcione bien. El jefe o coordinador como principal rol, organiza las actividades y
asegura que se cumplan las reglas y objetivos. El equipo de facturacion se encarga de hacery
revisar las facturas, mientras que el equipo de cartera sigue los pagos de los clientes y busca
cobrar las deudas pendientes. También puede haber personal de apoyo que ayuda con tareas
como actualizar datos y hacer conciliaciones. Todo esto se apoya en programas de computador

que facilitan el trabajo y reducen errores.

Equipo de Facturacién y cartera

El area tiene dos tareas principales: hacer las facturas correctamente y asegurarse de
que los clientes paguen a tiempo. Ademas, colabora con otros departamentos, propone
mejoras en las reglas internas y busca formas de trabajar mejor. Todo esto ayuda a mantener el

dinero que necesita la empresa para operar y crecer.

Funciones:

Funciones de Facturacion
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Emision de facturas: Generar y enviar facturas de manera oportuna y precisa,

cumpliendo con los requisitos legales y contractuales.

Revision de datos: Verificar que las facturas incluyan informacion correcta, como

detalles del cliente, montos, fechas y conceptos.

Control documental: Organizar y archivar las facturas para garantizar su disponibilidad

en auditorias o consultas futuras.

Resolucion de errores: Corregir inconsistencias en las facturas, como datos mal

ingresados o calculos incorrectos.

Cumplimiento normativo: Asegurar que las facturas cumplan con las normativas fiscales

y tributarias vigentes.

Funciones de Cartera

Seguimiento de pagos: Monitorear los vencimientos de las facturas y enviar

recordatorios a los clientes para evitar retrasos.

Gestion de morosidad: Identificar cuentas vencidas y tomar acciones para su

recuperacién, como negociaciones de pago o medidas legales.

Clasificacion de cartera: Segmentar las cuentas por cobrar segun antigliedad, monto o

riesgo, para priorizar esfuerzos de cobro.

Conciliacion de pagos: Verificar que los pagos realizados por los clientes coincidan con

las facturas emitidas y solucionar discrepancias.

Elaboracion de reportes: Generar informes sobre cuentas pendientes, tasas de

morosidad y recuperacion de cartera, para informar a la gerencia.
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Funciones Administrativas Generales

Coordinacién con otros departamentos: Trabajar junto a areas como ventas,
contabilidad y servicio al cliente para alinear procesos y resolver problemas relacionados con

facturacién o cobros.

Definicion de politicas: Colaborar en la creacion de politicas internas de crédito, cobro y

plazos de pago.

Analisis y mejora de procesos: Identificar oportunidades para optimizar los flujos de

trabajo y reducir errores o retrasos.

Esta estructura permite que el area de facturacion y cartera funcione de manera
eficiente, asegurando que los procesos de dicha area se manejen de manera adecuada. La
coordinacion entre los distintos roles es esencial para maximizar el flujo de efectivo y mantener

relaciones soélidas con los clientes.

8.2.1 La matriz DOFA para el area de facturacion y cartera

Fortalezas:

Existencia de un sistema automatizado que facilita la generacion de facturas.

Empleados con experiencia en el manejo de cuentas y facturacion.

Proceso estructurado de generacion de facturas y seguimiento de cuentas.

Oportunidades:

Posibilidad de adoptar herramientas mas avanzadas para la gestién de cuentas.



52

Crecimiento en la demanda de productos, lo que puede incrementar las ventas y la

necesidad de un manejo efectivo de cuentas.

Fortalecimiento de la capacitacién del personal para mejorar la adaptacion.

Debilidades:

Inconsistencias en los procesos de facturacion y cobranza.

Falta de procedimientos estandarizados de adaptacién para nuevo personal.

Alta rotacion de personal, lo que afecta la continuidad en los procesos.

Débil seguimiento en la gestién de cuentas por cobrar debido a la falta de personal

capacitado

Amenazas:

Modificaciones en la normativa fiscal que podrian afectar los procedimientos.

Competidores que implementan mejores practicas de facturacién y cartera

Competencia en la industria de comida rapida, que podria afectar la sostenibilidad si no

se gestiona eficientemente el flujo de caja.



Estrategias DA, FA, FO, DO del area facturacion y cartera
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Tabla 4. Matriz DOFA para el area de facturacion y cartera.

SR WOK

FORTALEZAS - F

1. Existencia de un sistema
automatizado que facilita la
generacién de facturas.

2. Empleados con experiencia
en el manejo de cuentas y
facturacion.

3. Proceso estructurado de
generacion de facturas 'y
seguimiento de cuentas.

DEBILIDADES -D

1. Inconsistencias en los
procesos de facturacion y
cartera.

2. Falta de procedimientos
estandarizados de
adaptacion para nuevo
personal.

3. Alta rotacion de personal,
lo que afecta la continuidad
en los procesos.

OPORTUNIDADES - O

1. Posibilidad de adoptar
herramientas mas avanzadas
para la gestion de cuentas.

FO

1. Incorporar nuevas
herramientas para mejorar la
gestion de cuentas: Aprovechar
la experiencia del personal y la
tecnologia que ya se tiene para
usar herramientas mas
avanzadas que ayuden a
gestionar las cuentas de
manera mas eficiente y rapida.

DO

1. Crear un programa de
induccién claro para nuevos
empleados: Establecer un
proceso de bienvenida para
los nuevos empleados,
asegurando que
comprendan rapidamente
los procedimientos de
facturacion y cémo deben
hacer su trabajo de manera
eficiente.




2. Crecimiento en la demanda
de productos, lo que puede
incrementar las ventas y la
necesidad de un manejo
efectivo de cuentas.

3. Fortalecimiento de la
capacitacion del personal
para mejorar la adaptacion.

2. Fortalecer la capacitacion
para apoyar el crecimiento de
la empresa:Aprovechar el
aumento de la demanda de
productos como una
oportunidad para ensefiar al
personal nuevas habilidades
gue les permitan adaptarse y
mejorar su rendimiento.

3. Escalar el proceso de
facturacién a medida que crece
la demanda: Utilizar la
automatizacion para poder
manejar un mayor volumen de
trabajo a medida que crecen
las ventas, asegurando que los
procesos de facturacion sigan
siendo rapidos y eficientes.
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2. Incorporar nuevas
tecnologias para mejorar la
gestion de cuentas:
Aprovechar la oportunidad
de usar herramientas mas
avanzadas para mejorar el
control de las cuentas y la
facturacion, lo que ayudara
a solucionar las debilidades
actuales.

3. Fomentar un ambiente de
trabajo estable para reducir
la rotacion: Crear un entorno
laboral mas estable y
motivador, ofreciendo
incentivos y oportunidades
de desarrollo profesional
para que los empleados se
sientan comprometidos y se
gueden mas tiempo en la
empresa.

AMENAZAS - A

FA

DA



1. Modificaciones en la
normativa fiscal que podrian
afectar los procedimientos.

2. Competidores que
implementan mejores
practicas de facturacion y
cartera

1. Aprovechar el sistema
automatizado para cumplir con
las leyes fiscales: Mejorar el
sistema de facturacion que ya
esta en uso, para que pueda
adaptarse facilmente a los
cambios en las leyes fiscales,
reduciendo el riesgo de
cometer errores.

2. Capacitar mas al personal
para que se mantenga
competitivo: Aprovechar la
experiencia del personal en el
manejo de cuentas para
ofrecerles formacion adicional.
Esto permitira a la empresa

seguir siendo competitiva frente

a otros que implementan
mejores practicas.
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1. Mejorar y unificar los
procesos de facturacion:
Hacer més claros y
eficientes los pasos para
emitir las facturas y cobrar a
los clientes, de manera que
no haya errores o
inconsistencias. Esto
también ayudara a
adaptarse a posibles
cambios en las leyes
fiscales.

2. Implementar un sistema
gue se actualice
automéaticamente: Usar un
sistema de facturacién que
se actualice solo cuando
haya cambios en las leyes
fiscales, para que la
empresa siempre esté al dia
y evite problemas legales.




3. Competencia en la
industria de comida rapida,
que podria afectar la
sostenibilidad si no se
gestiona eficientemente el
flujo de caja.

Fuente “propia”

3. Fortalecer el control del
dinero que entra y sale de la
empresa: Mejorar los procesos
internos para asegurar que la
empresa siempre tenga
suficiente dinero disponible,
evitando problemas financieros
ante la competencia.

8.3  PLAN DE MEJORAMIENTO

Objetivo general
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3. Capacitar al personal de
forma constante: Ofrecer
formacion continua a los
empleados, para que estén
siempre al tanto de las
novedades fiscales y puedan
hacer bien su trabajo, lo cual
también ayudara a reducir la
rotacion de personal.

Optimizar los procesos del area de facturacion y cartera en Sr. Wok mediante la

implementacién de estrategias tecnoldgicas, estandarizacién de procedimientos y

fortalecimiento del control interno, con el fin de agilizar la emision de facturas, mejorar la

recuperacion de cartera y garantizar un servicio eficiente para la empresa y sus clientes.

Objetivos especificos

Identificar y analizar las deficiencias en los procesos de facturacion y cartera,

evaluando su impacto en la eficiencia operativa y la estabilidad financiera de la empresa.

Implementar herramientas tecnolégicas para automatizar la facturacién y el control de

cartera, reduciendo tiempos de procesamiento y minimizando errores administrativos.
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Estandarizar procedimientos y controles internos que garanticen la correcta gestion

de facturacion y cobro, optimizando el seguimiento de cuentas pendientes.

Disenar e impartir capacitaciones para mejorar la adaptacién del personal nuevo y

fortalecer las competencias del equipo en el manejo de los procesos administrativos.

Evaluar y ajustar las estrategias implementadas mediante el andlisis de indicadores de

desempefio, asegurando mejoras sostenibles en el tiempo.

8.4  IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MEJORAMIENTO
8.4.1 Concepto de Mision y vision

Mision y Visién propuesta

Mision: "Consolidar un sistema de facturacion y cartera eficiente y transparente que
apoye la estabilidad financiera de Sr. Wok mediante procesos agiles y un control efectivo,
permitiendo una relacion sélida y de confianza con los clientes y contribuyendo al crecimiento

sostenible de la empresa.”

Vision: "Convertirnos en el area administrativa lider en la optimizacién de facturacion y
cartera en el sector de comida rapida en Colombia, ofreciendo un servicio que permita a Sr.

Wok expandirse y mejorar continuamente su rendimiento financiero."

8.4.2 Politicas

Emision de Facturas: Todas las facturas deben emitirse dentro de un plazo maximo de
24 horas posteriores a la entrega del producto o servicio, cumpliendo con los requisitos legales

establecidos por la normativa fiscal colombiana, incluyendo la correcta identificacién del cliente,
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detalles del servicio o producto, valores exactos, y tributos aplicables segun la DIAN. Solo se
permitira la emision manual en casos excepcionales, previa aprobacion escrita del Coordinador

de Facturacién y bajo procedimientos que garanticen el registro adecuado de la transaccion.

Validacién de Facturas: Antes del envio de cualquier factura, esta debera ser revisada y
validada por un segundo miembro del equipo para garantizar la exactitud de la informacién
registrada, incluyendo datos del cliente, montos y conceptos detallados. En caso de identificar
errores, estos deberan ser corregidos de inmediato y registrados en un formato de control para
su analisis en auditorias internas, con el fin de prevenir la repeticién de fallos y mejorar la

calidad del servicio.

Gestion de Cuentas por Cobrar: El seguimiento a las cuentas por cobrar debera
realizarse de manera semanal, con un plazo maximo de 30 dias para gestionar vencimientos.
Las condiciones de crédito seran otorgadas previa evaluacion del historial crediticio del cliente y
ajustadas a la politica de crédito de la empresa, que incluira limites especificos de crédito y
plazos de pago razonables. Los clientes con mas de dos incumplimientos consecutivos seran

sometidos a revision y podran perder beneficios crediticios hasta que regularicen su situacion.

Gestion de Morosidad: Para cuentas vencidas mayores a 15 dias, se enviaran
recordatorios formales mediante correo electronico o llamadas telefénicas, priorizando su
recuperacion. Si las cuentas permanecen vencidas por mas de 30 dias, el caso sera escalado
al Coordinador de Cartera, quien podra implementar medidas correctivas como negociaciones
de pago, acuerdos formales documentados o, en ultima instancia, procedimientos legales,

siempre respetando la normativa establecida en el Cddigo de Comercio y el Estatuto Tributario.

Registro y Reporte: Todos los registros contables relacionados con facturacion y cartera
deberan actualizarse diariamente en el sistema de informacién contable autorizado por la

empresa, garantizando que la informacién sea precisa y completa. Ademas, se generaran
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reportes mensuales que incluyan analisis de cuentas pendientes, tasas de recuperacion y
morosidad, los cuales deberan ser presentados a la gerencia. Se realizaran auditorias internas

trimestrales para verificar el cumplimiento de las politicas y detectar oportunidades de mejora.

Manejo de Informacion: La informacion relacionada con clientes, transacciones, y
cuentas por cobrar sera tratada con estricta confidencialidad, cumpliendo con los lineamientos
establecidos en la Ley 1581 de 2012 sobre Proteccién de Datos Personales. Solo el personal
autorizado tendra acceso a esta informacién, y se implementara un sistema de respaldo
semanal en servidores seguros para garantizar la integridad y disponibilidad de los datos en

caso de fallos técnicos o incidentes de seguridad.

Politica de Comunicacién: Todas las consultas, quejas o reclamos relacionados con el
area de facturacién y cartera deberan ser atendidos en un plazo no mayor a 48 horas habiles,
garantizando respuestas oportunas y efectivas. Asimismo, el area mantendra una comunicacion
constante y fluida con los departamentos de ventas, servicio al cliente y contabilidad para
resolver discrepancias, alinear procesos y mejorar la experiencia del cliente. Se fomentara la
retroalimentacion constante entre los equipos para identificar areas de mejora en los

procedimientos.

8.4.3 Valores

Los valores de una empresa son la base para guiar las acciones y decisiones de todas
las areas, asegurando coherencia con su mision, vision y objetivos estratégicos. Como valores
fundamentales para garantizar una gestion ética, eficiente y orientada a resultados del area

son:



60

Responsabilidad: Asumimos el compromiso de realizar todas las tareas del area de
manera precisa y puntual, entendiendo que de nuestro trabajo depende la estabilidad financiera
de la empresa. Nos aseguramos de cumplir con las normativas legales y politicas internas, asi

como de resolver cualquier inconveniente con diligencia y profesionalismo.

Adaptabilidad: Reconocemos la importancia de ajustarnos a los cambios en el equipo,
los procesos y la normativa. La flexibilidad en nuestra area permite enfrentar nuevos desafios y
adaptarnos a las demandas del mercado y de los clientes, garantizando siempre la continuidad

operativa.

Eficiencia: Trabajamos para optimizar cada proceso, reduciendo tiempos, minimizando
errores y aprovechando al maximo los recursos disponibles. La eficiencia es clave para
asegurar un flujo de caja estable, una rapida recuperacion de cartera y una experiencia

satisfactoria para los clientes.

Trabajo en Equipo: Fomentamos la colaboracién entre los miembros de todas las areas
de la empresa de comunicacién directa con el area. Este trabajo conjunto es fundamental para
garantizar que los procesos se ejecuten de manera fluida y coordinada, logrando metas

comunes y fortaleciendo la confianza interna y externa.

Transparencia: Actuamos con claridad y honestidad en todas nuestras gestiones,
asegurando que los datos y transacciones sean correctos y accesibles segun lo estipulado por
la normativa y las politicas internas. Mantenemos una comunicacion abierta con los clientes y

otros departamentos para generar confianza y evitar malentendidos.

Integridad: Realizamos nuestro trabajo con ética, respetando las leyes, los
procedimientos internos y los principios de la empresa. Mantenemos una conducta profesional

que refuerza la confianza de los clientes y la reputacién de Sr. Wok en el mercado.
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Orientacién al Cliente: Valoramos la relacion con nuestros clientes y proveedores,
trabajamos para ofrecerles una experiencia confiable y sin complicaciones en los procesos de
facturacién y pago. Buscamos resolver sus necesidades de manera agil y efectiva, generando

satisfaccion y fidelizacion.

8.4.4 Principios

Cumplimiento Normativo: Todas las operaciones del area de facturacion y cartera se
ejecutaran conforme a la legislacion fiscal y financiera vigente en Colombia, garantizando la

alineacién con las normativas de la DIAN, el Estatuto Tributario y cualquier regulacién aplicable.

Veracidad: La informacion registrada y emitida en los procesos de facturacion y cartera
sera siempre precisa, comprobable y fiel a las transacciones realizadas, evitando cualquier
alteracion que pueda afectar la confianza de los clientes o la transparencia financiera de la

empresa.

Confidencialidad: Los datos de los clientes y las transacciones seran tratados con
absoluta reserva, siguiendo los lineamientos de la Ley 1581 de 2012 sobre Proteccion de Datos

Personales y asegurando que solo el personal autorizado acceda a esta informacion.

Estandarizacién: Todas las actividades relacionadas con la emisién de facturas, el
seguimiento de cuentas por cobrar y la gestion de morosidad se realizaran bajo procedimientos
claramente definidos, documentados y comunicados al equipo, promoviendo la uniformidad y la

consistencia en los procesos.

Proactividad: El area buscara anticiparse a posibles problemas financieros mediante un
monitoreo constante de las cuentas por cobrar y una gestion preventiva de la morosidad,

reduciendo riesgos que puedan afectar el flujo de caja de la empresa.
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Transparencia: Las actividades del area se llevaran a cabo de forma clara y accesible
para todos los actores involucrados, incluyendo clientes, empleados y otras areas de la

empresa, promoviendo un entorno de confianza y responsabilidad mutua.

Rigurosidad: Se aplicara un alto nivel de detalle y cuidado en cada etapa de los
procesos, desde la emision de facturas hasta la conciliacién de pagos y la generacion de

reportes, minimizando errores y asegurando la calidad en el trabajo realizado.

Orientacién al Cliente: Las gestiones del area priorizaran la satisfaccion y confianza de
los clientes, atendiendo sus consultas y necesidades de manera oportuna, mientras se cumplen

los objetivos financieros de la empresa.

Eficiencia Operativa: Todos los procesos estaran orientados a optimizar el uso de
recursos tecnoldgicos, humanos y financieros, garantizando que las tareas se realicen en el

menor tiempo posible sin sacrificar la calidad o el cumplimiento normativo.

Mejora Continua: El area fomentara una cultura de aprendizaje y optimizacion
constante, buscando innovar en los procesos y adaptarse a las demandas del entorno

competitivo y los cambios en la normativa aplicable.

8.4.5 Obijetivos

Como plan de mejoramiento en el area de facturacion y cartera en la empresa Bomba
Foods SAS ubicada en la ciudad Santiago de Cali, tiene como objetivo principal optimizar los
procesos del area mencionada anteriormente, para que estos se desarrollen de una forma
eficiente a través de la adaptacion y cumplimiento de las acciones correctivas e implementacion
de metodologias orientadas al mejoramiento continuo, para mantener estabilidad econémica y

financiera de la entidad en el mercado.
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8.4.6 Estrategias/ plan de accion
Estrategias

Area: Facturacion y Cartera

1. Crear un plan de priorizacién semanal para optimizar la gestion de facturacion y
cartera

2. Fortalecer procesos internos, manuales de procedimientos detallados para cada rol,
asi como la implementacion de un sistema de control interno que permita identificar
y corregir errores en tiempo real.

3. Capacitacion y retencion de personal programas continuos de formacién que doten
al equipo de habilidades técnicas (uso de software de facturacién, analisis de datos)
y habilidades blandas (negociacién, manejo de conflictos con clientes)

4. Digitalizacion y optimizacion de procesos implementando herramientas tecnolégicas
avanzadas, como software especializado en facturacién electronica y gestion de
cuentas por cobrar, que permitan automatizar tareas repetitivas, reducir errores y
optimizar tiempos.

5. Fortalecimiento del control y seguimiento estableciendo mecanismos que permitan
monitorear continuamente las actividades del area, como auditorias periddicas,
reportes de desempeno financiero y analisis de cuentas por cobrar.

6. Mejorar la comunicacion interna y externa, creando canales efectivos de
comunicacion entre el equipo de facturacion y cartera y otros departamentos, como

ventas y contabilidad

Plan de accién
Establecer estrategias especificas y actividades detalladas para optimizar los procesos en el

area de facturacion y cartera, asegurando una mejora continua y un impacto positivo en los



resultados financieros de Sr. Wok.

Tabla 5. Estrategias / Plan de accion.
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que se

Area | Estrategia Obijetivo Actividades | Tiempo | Responsable | Costo
Area de 1. Crear un | Establecer | Identificar Siempr | Cada cargo No tiene
Facturacién | plan de un plan todas las e del area costo
y Cartera priorizacion | estructurad | tareas en
semanal o que divida | urgentes,
para las tareas importantes
optimizarla | de y
gestién de facturacion | cotidianas,
facturacién | y cartera en | asignando
y cartera prioridades | dias
semanales, | especificos
permitiendo | para
abordar lo abordar las
urgente o mas criticas
importante | primero
primero y -
manteniend | Crear un
ola cronograma
continuidad | semanal
en las detallado
actividades | que asigne
cotidianas. | tiempos
para las
tareas
urgentes e
importantes
asegurando
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prioricen las
actividades
clave sin
descuidar
las tareas
rutinarias, y
ajustar la
agenda
segun las
necesidade
s dela
semana.

2. Actualizary | - Revisiony 1| Supervisor $500,00

Fortalecer mejorar los | actualizacié | mes del area 0

procesos procedimien | n de

internos, tos del area | procedimien

manuales de tos en

de facturacion | facturacion

procedimien | y cartera y cartera.

tos para -

detallados garantizar Implementa

para cada mayor cion de un

rol, asi eficienciay | manual de

como la claridad en | funciones

implementa | las especifico

ciéon de un funciones para cada

sistema de | asignadas. | rol.

control

interno que

permita

identificar y

corregir

errores en

tiempo real.
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3. ; - Jefe $
capacitaciéo | Dotar al Disefiar e seman | de Recursos | 800.000
ny personal de | implementa | a (por Humanos y (mensual
retencién las run cada supervisor )

de personal | herramienta | programa ingreso | del area

programas |sy de )

continuos conocimient | capacitacio

de 0s n.

formacion necesarios | - Realizar

que doten para sesiones

al equipo de | desempenfia | practicasy

habilidades | r sus tedricas

técnicas funciones sobre

(uso de de manera | facturacién

software de | eficiente y y cobranza.

facturacién, | adaptarse

analisis de | rapidament

datos) y e alos

habilidades | procesos

blandas internos.

(negociacio

n, manejo

de

conflictos

con

clientes)

4. Implementa | - Adquirire | 1mes | Areade $5.000.0
Digitalizacié | r soluciones | implementa Tecnologia 00

ny tecnolégica | run en conjunto

optimizacié | s que software de con

n de los reduzcan el | facturacion. Facturacion

procesos tiempo de - Entrenar

implementa | respuesta, al equipo en
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ndo minimicen el uso del
herramienta | errores y nuevo

s optimicen la | sistema.
tecnolégica | gestion en

s el area de

avanzadas, | facturacion

como y cartera.

software

especializa

doen

facturacién

electronica

y gestion de

cuentas por

cobrar, que

permitan

automatizar

tareas

repetitivas,

reducir

errores y

optimizar

tiempos.

5. Establecer | - Realizar 3 Lider de area | $1.200.0
fortalecimie | mecanismo | auditorias seman 00
nto del S que trimestrales. | as
control y permitan - Crear
seguimiento | evaluar reportes

, continuame | periédicos
establecien | nte el para el

do desempeno | monitoreo
mecanismo | del area'y de la

s que garantizar cartera
permitan el
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monitorear | cumplimient
continuame | o de las
nte las metas
actividades | establecida
del area, S.
como
auditorias
periddicas,
reportes de
desempefio
financiero y
analisis de
cuentas por
cobrar.
6. Mejorar Establecer | Fomentar Perman | Supervisores | No tiene
la y fomentar | canales ente costo
comunicaci | canales de | claros de
on internay | comunicaci | comunicaci
externa, onclarosy | 6nentre el
creando efectivos equipo y
canales tanto entre | con los
efectivos de | el equipo clientes.
comunicaci | interno -
on entre el | como con Implementa
equipo de los clientes, | r un sistema
facturacion | implementa | de
ycarteray | ndoun retroaliment
otros sistema de | acion para
departamen | retroaliment | identificar
tos, como acion que areas de
ventas y permita mejora.
contabilidad | identificar

areas de

mejora y
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asegurar un
flujo
constante
de

informacion.

Fuente “propia”

8.4.7 Organigrama

llustracién 6. Organigrama estructural del area.
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Fuente “propia”




8.4.8 Perfil de cargos y manual de funciones
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Para el posible mejoramiento de esta area, se debe considerar que el manejo de todos

los procesos y actividades por una sola persona es muy complejo. Contratar mas personas que

sean especializadas en esta area ayuda a un mejor funcionamiento.

por esto consideramos necesarios los siguientes cargos:

MANUAL DE FUNCIONES

Tabla 6. Manual de funciones.

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

Auxiliar de Facturacion

Nivel de estudios

Profesional

Dependencia:

Departamento administrativo

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion

Técnico o tecnélogo en
contabilidad, administracion o areas
afines.

Conaocimiento basico de
software contable y herramientas

ofiméticas (Excel, Word).

Requisitos de Experiencia

Experiencia minima de 6 meses a

Objetivo principal




Brindar soporte en los procesos de facturacion, asegurando la correcta
emision de facturas, registro de transacciones y cumplimiento de las politicas

contables de la empresa.

Funciones:

Se encarga de la emision y registro de facturas, asegurando que los
documentos cumplan con las normativas contables y fiscales. Registra las
transacciones de venta en el sistema contable, revisa la precision de las facturas y
realiza ajustes cuando es necesario. Ademas, mantiene un control organizado de la

documentacion y colabora con otras areas para resolver discrepancias.

Competencias:

» Conocimiento basico en contabilidad.
* Atencion al detalle y capacidad de organizacion.

* Habilidad para manejar software de facturacion y sistemas de contabilidad.

Dominios particulares

«Conocimiento de la normativa de la facturacion electronica
*Gestion de impuestos como IVA y retenciones aplicables.

Familiaridad con los sistemas contables y procedimientos legales colombianos.

Identificacién del cargo

Nombre del cargo: Coordinador de cartera

Nivel de estudios Profesional

Dependencia: Departamento administrativo
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Requisitos Minimos

Profesional en
Administracion de Empresas, Economia,
Finanzas, Contaduria Publica o areas

Requisitos de Formacion relacionadas.

Cursos o diplomados
en gestion de cartera o analisis

financiero.

Requisitos de Experiencia Experiencia minima de 1 a 2 afios

Objetivo principal

Monitorear, gestionar y optimizar las cuentas por cobrar de la empresa,
implementando estrategias que reduzcan la morosidad y aseguren un flujo de caja

constante, contribuyendo a la estabilidad financiera de Sr. Wok.

Funciones:

Supervisa el estado de las cuentas por cobrar, realiza seguimiento a pagos
pendientes y gestiona la cobranza de manera proactiva. Contacta a los clientes para
recordar vencimientos, negocia acuerdos de pago y resuelve disputas relacionadas
con facturacion y pagos. Su objetivo es minimizar la morosidad y optimizar el flujo

de caja de la empresa.

Competencias:

*Excelentes habilidades de comunicacion y negociacion.
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*Experiencia en gestion de cuentas por cobrar.

*Conocimiento de las politicas de crédito y cartera.

Dominios particulares

Conocimientos sobre politicas de crédito y manejo de acuerdos de pago en

el contexto empresarial colombiano.

Identificacién del cargo

Nombre del cargo:

Analista de Facturacién y Cartera

Nivel de estudios

Profesional

Dependencia:

Departamento administrativo

Requisitos Minimos

Requisitos de Formacion

Profesional en
Contaduria Publica, Finanzas, Ingenieria
Industrial o afines.

Certificacion en analisis
de datos financieros o manejo avanzado
de herramientas como Excel, Power Bl o

sistemas ERP.

Requisitos de Experiencia

Experiencia minima de 6 meses a
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Obijetivo principal

Coordinar las operaciones del equipo de facturacién y cartera, garantizando
el cumplimiento de politicas internas y legales, y promoviendo la eficiencia operativa

mediante la supervision y optimizacion de procesos.

Funciones:

Lidera el equipo de facturacion y cartera, asegurando que los procesos se
ejecuten con eficiencia y precision. Implementa y supervisa politicas para mejorar la
gestion de cobros y facturacion, optimizando la operatividad del area. Ademas,
evalla el desempefio del equipo, coordina capacitaciones y propone mejoras para

reducir errores y tiempos de procesamiento.

Competencias:

*Habilidad de liderazgo y toma de decisiones.
*Experiencia en gestion administrativa y contabilidad.

*Orientacion a la eficiencia y optimizaciéon de procesos.

Fuente “propia”

8.4.9 Definicion del grupo de interés.

En el contexto del plan de mejoramiento del area de facturacion y cartera en Sr. Wok,
los grupos de interés se definen como los actores internos y externos que estan relacionados
con el desempeno de esta area. Su participacion e influencia son fundamentales para

garantizar el éxito de las estrategias implementadas.
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Grupos de interés, sus intereses y expectativas

Equipo de facturacion y cartera: Son los principales ejecutores del plan y responsables
de implementar las mejoras propuestas en los procesos administrativos. Su capacitaciéon y
compromiso son esenciales. Esperan un sistema mas organizado, menos propenso a errores y

herramientas que faciliten su trabajo.

Gerentes y directores: Encargados de supervisar los resultados y garantizar que los
objetivos estratégicos se alineen con las metas corporativas. Buscan resultados medibles,

como un aumento en la eficiencia y una mejora en el flujo de caja.

Equipo administrativo en general: Interactia con el area de facturacion y cartera, por lo

que también se ve beneficiado por la optimizacién de procesos.

Externos:

Clientes: El principal grupo externo, quienes esperan facturas claras, rapidas y procesos
de cobro eficientes que no afecten su experiencia con la marca. Desean un proceso mas agil y

transparente, evitando errores o demoras en la facturacion que puedan generar molestias.

Proveedores tecnoldgicos: Responsables de implementar herramientas como la
facturacion electrénica o sistemas de gestion automatizada. Aspiran a una relacién comercial

clara y continua, cumpliendo con los estandares requeridos para las mejoras tecnoldgicas.

Entidades regulatorias: Como la DIAN en Colombia, que exige el cumplimiento de
normas especificas de facturacion y reporte de impuestos. Exigen que los sistemas de
facturacion cumplan con la normativa vigente y reporten adecuadamente las transacciones

financieras.
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Aliados estratégicos: Plataformas de entrega (Rappi) que interactian con el area de

facturacién para la conciliacion de pagos y comisiones.

Para garantizar la participacion activa y la satisfaccién de estos grupos, se propone:

Comunicacion abierta y constante: Mantener a los empleados informados sobre los

avances del plan e involucrarlos en la toma de decisiones.

Capacitacion especializada: Asegurar que el personal del area administrativa cuente

con el conocimiento necesario para adaptarse a las nuevas herramientas y procesos.

Retroalimentacion de los clientes: Implementar encuestas y otros mecanismos para

medir la satisfaccion de los usuarios finales y ajustar las estrategias segun sus necesidades.

Alianzas tecnoldgicas: Trabajar de la mano con proveedores de software para garantizar

la calidad y el cumplimiento de las herramientas implementadas.

Cumplimiento normativo: Revisar periédicamente los procesos para garantizar que

cumplan con las exigencias legales y fiscales.

8.4.10 Proceso para el plan de seleccion de personal.

Proceso para el Plan de Seleccién de Personal - Area de Facturacién y Cartera

El proceso de seleccion de personal para el area de facturacion y cartera debe ser
riguroso, enfocado en identificar candidatos con habilidades técnicas y competencias blandas
que contribuyan a la eficiencia y estabilidad del area. A continuacion, se presenta el proceso

detallado:
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1. Definicion del Perfil del Cargo
. Requisitos del Cargo:

Nivel de estudios: Técnico, Tecndlogo o Profesional en areas afines (Contabilidad,

Administracién, Finanzas).

Experiencia: Minimo 6 meses a 1 afio en areas de facturacion, cartera o puestos

similares.

Conocimiento en: Software contable, manejo de herramientas ofimaticas (Excel, Word),

normativas fiscales locales.
o Competencias Requeridas:
Atencion al detalle.
Capacidad organizativa y de manejo de tiempos.
Habilidades de comunicacion para interactuar con clientes y otros departamentos.
2. Publicacién de la Vacante
. Medios de Publicacién: pagina web CompuTrabajo

. Descripcién Clara del Cargo:
Incluir los requisitos, competencias, responsabilidades y beneficios, destacando la

importancia del cargo para la eficiencia financiera y operativa de la empresa.
Recoleccién de Candidatos

. Recepcidén de Solicitudes:
Los candidatos deberan enviar su hoja de vida (CV) a través del portal de empleo o por

correo electronico.
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. Filtrado de Candidatos:
El area de Recursos Humanos realizara un filtro preliminar basado en los requisitos
minimos del cargo. Se priorizaran aquellos con experiencia especifica en facturacién y

cartera.

4. Entrevistas Iniciales

. Entrevista Telefénica o Virtual:
Realizada por el equipo de Recursos Humanos para evaluar la idoneidad del candidato,

su disponibilidad, y confirmar la experiencia y conocimientos previos en el area.

. Evaluacion de Competencias Técnicas:
En algunos casos, puede ser necesario realizar una prueba practica donde se evalue el
conocimiento en herramientas contables o la capacidad para realizar tareas especificas

del area.

5. Entrevistas Técnicas

. Entrevista Presencial o Virtual con el Coordinador de Facturaciéon y
Cartera:
En esta etapa, se evaluan las competencias técnicas y el conocimiento especifico en

procesos de facturacién, gestion de cuentas por cobrar y control de morosidad.

. Evaluacion de Habilidades Blandas:
Evaluar la capacidad del candidato para trabajar bajo presion, su capacidad de

adaptacion, habilidades de comunicacién y su disposicidén para aprender y mejorar.

6. Seleccion y Oferta

o Evaluacion Final:

Basada en los resultados de las entrevistas técnicas y de competencias, se realiza una
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evaluacion final del candidato. Se considera la alineacién con los valores de la empresa

y su capacidad para integrarse al equipo.

. Oferta de Empleo:
El candidato seleccionado recibe la oferta formal de empleo, que incluira detalles sobre

el salario, beneficios, condiciones laborales y expectativas de desempefio.

7. Induccién y Capacitacion

. Programa de Induccion:
El nuevo empleado recibira una induccion formal sobre la empresa, su cultura
organizacional, el equipo y las politicas internas, especialmente las relacionadas con el

manejo de datos financieros y confidenciales.

. Capacitacién Especifica para el Cargo:
Se proporcionara formacion sobre los procedimientos internos de facturacion, el uso de
software contable, y los protocolos para la gestion de cartera. La capacitacién debe ser

continua para garantizar la adaptacion y el cumplimiento de las politicas.

Este proceso de seleccidén asegura que los empleados sean competentes tanto en

habilidades técnicas como interpersonales, fundamentales para optimizar el area de facturacion

y cartera, y para reducir la rotacion de personal, promoviendo la estabilidad operativa a largo

plazo.

8.4.11 Mecanismos de participacion para los empleados

Para que los empleados del area se sientan involucrados y motivados en el proceso de

mejora, se proponen los siguientes mecanismos de participacion:
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Reuniones semanales de retroalimentacion: Establecer reuniones semanales para que
el equipo pueda compartir avances, identificar problemas, y proponer soluciones. Estas

reuniones también brindan un espacio para dar y recibir retroalimentacion.

Buzén de sugerencias: Implementar un buzon fisico o digital de sugerencias donde los
empleados puedan compartir ideas para mejorar los procesos o comentar sobre problemas

especificos que noten en su dia a dia.

Grupos de trabajo para mejoras continuas: Crear pequefios grupos de trabajo que se
reunan mensualmente para evaluar el desempenfo del area y pensar en mejoras. Estos grupos
pueden analizar temas especificos, como la adaptacion del nuevo personal o la eficiencia en la

gestién de cobranza.

Encuestas de satisfaccion laboral: Aplicar encuestas cada seis meses para entender
mejor las inquietudes de los empleados y recoger sus ideas sobre el ambiente de trabajo, lo

que permite realizar ajustes necesarios.

Capacitaciones y Espacios de Crecimiento Profesional: Ofrecer programas de
capacitacion sobre temas clave como tecnologia de facturacion, técnicas de cobranza, y
servicio al cliente. Ademas, se puede fomentar el crecimiento profesional con oportunidades de

ascenso en funcion de los logros y la experiencia.

8.4.12 Incentivos y motivacion para los empleados

Para mantener a los empleados motivados y comprometidos en el area, se sugieren los

siguientes incentivos y estrategias de motivacion:
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Bonificacion por Metas Alcanzadas: Ofrecer incentivos financieros cuando el equipo
alcance objetivos especificos, como mejorar la precision de las facturas en un periodo

determinado.

Reconocimiento y Recompensas No Monetarias: Implementar un sistema de
reconocimiento donde los empleados destacados reciban premios como dias libres adicionales,

almuerzos corporativos, 0 menciones especiales en reuniones de equipo.

Plan de Ascenso y Desarrollo Profesional: Crear un plan de crecimiento que permita a
los empleados mejorar sus habilidades y optar a ascensos internos, motivandolos a seguir

desarrollandose dentro de la empresa.

Capacitaciones Financiadas: Proveer capacitaciones y cursos que fortalezcan las
habilidades del personal en areas clave (tecnologia de facturaciéon, habilidades de negociacion

en cartera, etc.), con la posibilidad de cubrir los costos como beneficio de la empresa.

Horarios Flexibles y Opciones de Teletrabajo: Permitir cierta flexibilidad en los horarios
y, cuando sea posible, trabajar desde casa, para mejorar el balance entre vida personal y

profesional, incrementando la satisfaccion y motivacion de los empleados.

8.4.13 Comunicacién para empleados

Una buena comunicacién es clave para la eficiencia en un area. A continuacion, se

proponen mecanismos y estrategias de comunicacion:

Usar herramientas de comunicacion digital, como plataformas de mensajeria interna
(ej., Slack o Microsoft Teams), para facilitar la comunicacion rapida y reducir la dependencia de

correos electronicos.
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Enviar boletines o actualizaciones mensuales a los empleados con informacion sobre
cambios en los procedimientos, politicas, y cualquier logro o noticia relevante para el area.
Realizar reuniones de actualizacidon semanales o quincenales donde se informe sobre el
progreso hacia los objetivos del area, los problemas actuales y las soluciones planteadas.
Crear un manual de procedimientos y una seccién de preguntas frecuentes (FAQ) que
los empleados puedan consultar para resolver dudas frecuentes de manera auténoma y rapida.
Promover una politica de retroalimentacion abierta donde los empleados puedan
expresar sus opiniones de manera anonima, complementada por encuestas de clima laboral

que midan la satisfaccion y percepciones sobre la comunicacion en el area.

8.4.14 Estrategias de trabajo en equipo

Para fomentar un ambiente de trabajo colaborativo y eficiente en el area, se pueden

aplicar las siguientes estrategias:

Realizar sesiones regulares donde el equipo pueda discutir desafios comunes y trabajar
juntos en la busqueda de soluciones. Esto no solo ayuda a encontrar ideas frescas, sino que
fortalece el sentido de colaboracion.

Establecer una rotacion de ciertas tareas dentro del equipo, lo cual ayuda a que los
empleados comprendan diferentes aspectos del area, permite una mayor flexibilidad, y facilita
la adaptacion en caso de cambios de personal.

Organizar talleres enfocados en mejorar la comunicacion, la resolucion de conflictos y el
trabajo en equipo, donde los empleados puedan conocer mejor sus fortalezas y oportunidades

de mejora como equipo.
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Establecer metas de equipo, ademas de las individuales, para fomentar que todos
trabajen con un objetivo comun. Las recompensas grupales por alcanzar estas metas refuerzan
la importancia del esfuerzo colectivo.

Asignar un tutor o guia a cada nuevo empleado para que reciba apoyo adicional y tenga
una fuente de consulta. Esto facilita la integracion de nuevos miembros y mejora la

comunicacion interna.

8.4.15 Liderazgo

Un liderazgo efectivo es fundamental para el éxito del area, sobre todo en un entorno
con alta rotacién de personal. Las siguientes estrategias de liderazgo pueden fortalecer el

rendimiento y la motivacién en el equipo:

Fomentar una comunicacion abierta y honesta entre el lider del area y los empleados,
donde todos se sientan escuchados y valorados. Esto implica que el lider esté accesible para
consultas y retroalimentacion.

Adoptar un enfoque de liderazgo transformacional, donde el lider motive e inspire al
equipo para que trabajen hacia metas comunes y desarrollen sus habilidades, alineando los
valores individuales con los de la empresa.

El lider debe estar capacitado en habilidades de gestién de personal y empatia, lo cual
es clave para manejar el estrés que puede surgir en el area, especialmente durante periodos
de alta demanda o cambios en el equipo.

Involucrar a los empleados en la toma de decisiones relacionadas con el area, siempre
que sea posible. Esto puede incluir consultarles sobre nuevas estrategias de cobranza o

procedimientos de facturacion, aumentando su compromiso y sentido de pertenencia.
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Realizar evaluaciones regulares del equipo para identificar fortalezas, necesidades de
capacitacion y areas de mejora, proporcionando retroalimentacion constructiva y planes de

accioén especificos para cada miembro.

8.4.16 Evaluacion de desempefio

Tabla 7. Formulario de evaluacién de desempenio.

A
S\" s S EVALUACION DE DESEMPENO
come positive + Vive positivo

NOMBRE DEL EVALUADOR: FECHA DE LA EVALUACION:

CARGO: AUXILIAR DE FACTURACION Y CARTERA

EVALUADO: PERIODO EVALUADO:

Instrucciones:Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel de ejecucidn de los indicadores de
esteformato, califique asi:
a. Lea detenidamente la definicion de cada indicador.
b. Determine el grado que refleje con mayor proximidad el desempefio del empleado.
c. Escriba en la casilla una X, de acuerdo con el grado de valoracion escogido.
CLAVE DE CALIFICACION:
1 No cumple con los requisitos del puesto.
2 Necesita mejorar con la mayoria de los requisitosdel puesto.
3 Cumple con la mayoria de los requisitos delpuesto.
4 Cumple Con todos los requisitos del puesto.
S Excede con los requisitos del puesto

CRITERIOS DE EVALUACION

1. Cumplimiento de tareas de facturacion 1 2 3 4 5

El auxiliar cumple con la generacidn, emisiony
revision de las facturas de manera oportunay
precisa.

2. Manejo de cartera de clientes
El auxiliar gestiona las cuentas por cobrar,
incluyendo el seguimiento de pagos y la
comunicacion con los clientes.

3. Atencidn y resolucion de problemas con clientes
El auxiliar tiene la capacidad para resolver
problemas relacionados con la facturacion o los
pagos con los clientes.

4. Gestion de la cartera vencida

El auxiliar tiene la capacidad para gestionar
adecuadamente la cartera vencida,implementando
acciones correctivas y previniendo el atraso de
pagos.

5. Conocimiento de normativas fiscales y

procedimientos internos

El auxiliar tiene conocimiento sobre las normativas
fiscales relacionadas con la facturacion, las
cobranzas y la gestion de pagos.

6. Capacidad de organizacién y manejo de

documentacidén

El auxiliar organiza correctamente la

documentacion relacionada con la facturaciony la
cartera de clientes.

FIRMA DEL EVALUADOR FIRMA DEL EVALUADO
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Fuente “propia”

8.4.18 costo beneficio

Presupuesto para la Implementacién del Plan de Mejoramiento:

1. Crear un plan de priorizacion semanal para optimizar la gestion de facturacion y

cartera

Costo estimado:

Tiempo de trabajo para el plan (coordinador, analista, auxiliar):

Estimando que el equipo de 3 personas (coordinador, analista y auxiliar) dedicara 1

semana para coordinar las actividades prioritarias.

Costo estimado por hora de trabajo (salario promedio administrativo de un equipo de 3

personas): COP 30,000/hora.

Total costo: COP 30,000 * 40 horas * 3 personas = COP 3,600,000.

2. Fortalecer procesos internos y manuales de procedimientos

Costo estimado:

Consultoria externa para redisefio de procesos y creacion de manuales (considerando

el tamano del area con 3 personas):

Consultoria especializada para 3 roles (coordinador, analista, auxiliar): COP 5,000,000 -

COP 6,500,000.

Produccién de manuales operativos: COP 2,000,000.

Total, costo estimado: COP 7,000,000.
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3. Capacitacién y retencion de personal

Costo estimado:

Capacitacién técnica (uso de software de facturacion, analisis de datos):

3 empleados (coordinador, analista, auxiliar) con un costo promedio de capacitacion de

COP 1,000,000 por persona.

Total, capacitacion técnica: COP 1,000,000 * 3 = COP 3,000,000.

Capacitaciéon en habilidades blandas (negociacion, manejo de conflictos, servicio al

cliente):

3 empleados (coordinador, analista, auxiliar) con un costo promedio de COP 500,000

por persona.

Total, capacitacién en habilidades blandas: COP 500,000 * 3 = COP 1,500,000.

Total, costo estimado: COP 4,500,000.

4. Digitalizacién y optimizaciéon de procesos (software de facturacion electrénica y

gestiéon de cuentas por cobrar)

Costo estimado:

Licencia de software especializado en facturacion electrénica y gestion de cuentas por

cobrar:

El costo de una licencia para un software de facturacion electronica que cubra las
necesidades de una empresa mediana (con 3 personas en el area) suele oscilar entre COP

8,000,000 y COP 12,000,000.

Total estimado: COP 10,000,000.
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Implementacion y soporte técnico inicial del software:

Configuracion, capacitacion interna y soporte técnico inicial para 3 usuarios: COP

3,000,000.

Mantenimiento anual y actualizaciones: COP 1,500,000.

Total costo estimado: COP 4,500,000.

5. Fortalecimiento del control y seguimiento (auditorias periédicas y reportes

financieros)

Costo estimado:

Auditorias periddicas (consultoria externa o equipo interno): COP 2,000,000 por

auditoria trimestral.

Estimando 4 auditorias anuales: COP 2,000,000 * 4 = COP 8,000,000.

Desarrollo de reportes financieros y analisis de desempefio:

Software adicional o herramientas para generar reportes automaticos: COP 3,000,000

anuales.

Total costo estimado: COP 11,000,000.

6. Mejorar la comunicacién interna y externa

Costo estimado:

Plataformas de comunicacion interna (como Slack, Microsoft Teams, etc.): COP 500,000

por licencia anual por usuario.

Para 3 usuarios (coordinador, analista, auxiliar): COP 500,000 * 3 = COP 1,500,000.

Reuniones interdepartamentales y seguimiento de comunicacion:



Salario estimado de 2 horas por reunion semanal para 3 personas:

personas * 4 reuniones mensuales = COP 1,440,000 anuales.

Total costo estimado: COP 2,940,000.

Tabla 8. Costo beneficio.

COP 30,000 * 3
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Costo estimado

Estrategia
(COoP)

Plan de priorizacién semanal 3,600,000
Fortalecimiento de procesos internos y

7,000,000

manuales

Capacitacioén y retencion de personal 4,500,000
Digitalizacion y optimizacién de procesos 14,500,000
Fortalecimiento del control y seguimiento 11,000,000
Mejorar la comunicacién interna y externa 2,940,000
Total, estimado 43,540,000

Fuente “propia”

Analisis Costo-Beneficio Estimado

Costo total estimado para implementar el plan de mejoramiento: COP 43,540,000.

Beneficios estimados a partir de las mejoras:

Reduccién de errores de facturacion (30% menos reprocesos):
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Ahorro estimado en costos operativos: COP 6,000,000 al afio.

Mejora en la recuperacién de cartera (20% mas cuentas cobradas a tiempo):

Incremento estimado en flujo de caja: COP 12,000,000 al afo.

Satisfaccion del cliente (mejor experiencia):

Incremento proyectado en ventas debido a la fidelizacion: COP 5,000,000 al afio.

Beneficio total estimado: COP 23,000,000 anuales.

Conclusion

El plan de mejoramiento es rentable a mediano plazo, con un retorno de inversion
positivo dentro de 2 afios, gracias a la mejora en la eficiencia operativa, la reduccion de errores
y la optimizacion de la gestidon de cartera. Ademas, el incremento en la satisfaccién del cliente y
la optimizacion del flujo de caja brindan un impacto financiero positivo, compensando los costos

iniciales de implementacion.

10. Conclusiones

En conclusion, el plan de mejoramiento desarrollado para el area de facturacion y
cartera de Sr Wok aborda de manera integral las principales problematicas que afectan la
eficiencia y sostenibilidad financiera de la empresa. Las deficiencias actuales, como la alta
rotacién de personal, los procesos poco estandarizados y el uso limitado de herramientas
tecnoldgicas, han impactado negativamente el flujo de caja, la satisfaccion de los clientes y la

capacidad de la empresa para cumplir con sus objetivos estratégicos. La implementacién de
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estrategias enfocadas en la digitalizacion de procesos, la capacitacion continua del personal, la
creacion de politicas internas claras y el fortalecimiento del control operativo permitira no solo
optimizar las actividades diarias, sino también mejorar la comunicacién interna, reducir errores
y agilizar la recuperacion de cartera. Este enfoque integral fortalecera la estabilidad econémica
de la organizacion, garantizara un mejor servicio a los clientes y consolidara a la empresa como
un referente en la gestidon administrativa del sector gastrondmico, asegurando su competitividad

y crecimiento sostenible en el mercado.

11. Recomendaciones

Digitalizacion de procesos: Implementar un software especializado para la gestion de
facturacién y cartera, que permita automatizar tareas repetitivas, minimizando errores y

optimizando los tiempos.

Capacitacién continua: Establecer programas regulares de formacion para el personal
del area, enfocandose en el uso de nuevas tecnologias y habilidades relacionadas con la

gestion de clientes y cuentas por cobrar.

Fortalecimiento del control interno: Disefar y aplicar politicas y procedimientos
estandarizados que guien las operaciones del area, asegurando la consistencia y transparencia

en todos los procesos.

Monitoreo constante: Establecer indicadores clave de desempefio (KPI) para evaluar
periddicamente la eficiencia del area y realizar ajustes necesarios en las estrategias

implementadas.
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